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ABSTRAK

Tujuan Penelitian ini adalah sebagaiberikut : 1. Untuk mengetahui
pengaruh pelayanan terhadap kepercayaan publik pada Kantor UPT
Pemberdayaan Perempuan Dan Perlindungan Anak (PPA) Wilayah V
Leuwisadeng Kabupaten Bogor. tuk mengetahui pengaruh kepuasan
terhadap kepercayaan publik p UPT Pemberdayaan Perempuan
i isadengKabupaten Bogor.
hingga  September
ayaanPerempuan Dan
paten Bogor

Penelitiandi
2019d|lakukanoleh
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yang telahbanyak me mbantupenulisdalammemberikaninformasi.

6. Kepala Kantor UPT PemberdayaanPerempuan Dan PerlindunganAnak
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selalusetiaberde
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BAB 1
PENDAHULUAN
1.1.Latar Belakang Masalah

Pemberian pelayanan masyarakat, oleh aparatur pemerintah kepada

masyarakat merupakan implik negara sebagai pelayan

pelayanan umum
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semakin berani untuk melakukan kontrol terhadap apa yang dilakukan oleh
pemerintahnya. Kesadaran akan hak-hak sipil yang terjadi di masyarakat tidak
lepas dari pendidikan politik yang terjadi selama ini.

Pelayanan masyarakat oleh aparatur pemerintah dewasa ini masih
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banyak dijumpai kelemahan sehingga belum dapat memenuhi kualitas yang

diharapkan masyarakat. Hal ini ditandai dengan masih adanya berbagai
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keluhan masyarakat yang disampaikan melalui media massa, sehingga dapat
menimbulkan citra yang kurang baik terhadap aparatur pemerintah. Mengingat
fungsi utama pemerintah adalah melayani masyarakat maka pemerintah perlu

terus berupaya meningkatkan kualitas pelayanan (KEPMENPAN No. 25

Tahun 2004).
Semakin maju suat jasa pada kegiatan
I kapan kita

S TI1E

arena Si

murni.Berbicara Joun dengan
sarana teknologi yang canggih tetap tidak terlepas dari peran Sumber Daya
Manusia (SDM).

Pelayanan merupakan hal yang sangat penting diperhatikan oleh
instansi karena itu menyangkut kemampuan masyarakat, oleh karena itu
instansi dalam menentukan jasa harus menetapkannya dengan hati-hati dengan

melihat faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kualitas jasa tersebut

(Sugiharto, 2009). Hal inilah yang mendorong peneliti untuk meneliti



mengenai  kedisiplinankualitas akan pelayanan untuk masyarakatdi
lingkunganKantor UPT PPA Wilayah V Leuwisadeng dan untuk mengevaluasi
betapa pentingnya pelayanan, kepercayaan dan kedisiplinan pada Pada Kantor

UPT PPA Wilayah V Leuwisadeng dalam upaya untuk meningkatkan

Kepercayaan masyarakat yang nanti berpengaruh pada kelangsungan

hidup instansi maka per judul ”Pengaruh
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Pelayanan dan
Kantor UP
1.2.Pe

aing, bertaham h

Idi dan berkembang
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Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan diatas maka
perumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Apakah pengaruh pelayanan terhadap kepercayaan masyarakatpada

Kantor UPT PPA Wilayah V Leuwisadeng
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2. Apakah pengaruh kedisiplinan terhadap kepercayaan masyarakat pada

Kantor UPT PPA Wilayah V Leuwisadeng
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1.3.Tujuan Penelitian
Tujuan Penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Untuk mengetahui pengaruh pelayanan terhadap kepercayaan masyarakat

pada Kantor UPT PPA Wilayah V Leuwisadeng

2. Untuk mengetahui pengaruh iplinan  terhadap kepercayaan

masyarakat pada Kante

1.4. Manfaat Peng

institusi

c. BagiUmum

Sebagai bahan referensi atau rujukan bagi peneliti selanjutnya.

1.5. Sistimatika Penulisan

Sistematika penulisan pada penelitian ini adalah sebagai berikut :
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BAB 1 : PENDAHULUAN
yang menguraikan latar belakang masalah, perumusan masalah, tujuan
penelitian, manfaat penelitian dan sistimatika penulisan.

BAB 2 : KAJIAN PUSTAKA

memaparkan kajian teori yang aikan pengertian dari variabel

yang di teliti, pep gka pemikiran serta

hipotesis.

BAB 4 : HASIL P
yaitu memaparkan kondisi pegawai Pada Kantor UPT PPA Wilayah V
Leuwisadeng dan pemaparan data dengan hasil penelitian yang disertai
dengan pembahasannya.

BAB 5 : KESIMPULAN DAN SARAN
yang berisi Keseimpulan dan beberapa saran sebagai alternatif

pemecahan permasalahan dalam penelitian ini.
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BAB 2
TINJAUAN PUSTAKA
2.1. Sumber Daya Manusia dalam Pemasaran

2.1.1. Peranan Penting Sumbe r Daya Manusia (SDM) Dalam Instansi Jasa

Ditengah-tengah pesatnya keca p teknologi ternyata peran SDM

dalam menentukan keberhg aikan, ibarat pepatah,

SDM merupakan g oleh panas,

kemungkina
tahap seleksi hir
perhatian dan pen jasa adalah
sangat penting, apalagi pada era globalisasi saat ini dimana tidak akan ada
batas anobilitas sumber daya termasuk SDM.
Peran SDM dalam instansi jasa harus dibedakan untuk pengelolaannya
lebih lanjut (Payne, 1993), yang pada umumnya dapat dikelompokkan atas :
a. Contractors adalah SDM yang berhubungan erat dengan konsumen dan
memilih aktivitas memasarkan secara convensional. Mereka memiliki

posisi dalam hal menjual dan perannya sebagai customer service. SDM
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yang terlibat dalam peran ini membutuhkan pelatihan, persiapan, dan
motivasi yang tinggi untuk melayani konsumen sehari-hari. Selain itu,
dituntut memiliki kemampuan untuk bersikap responsif dalam memenuhi

kebutuhan konsumen.

Modifiers, yaitu SDM yang tid secara gsung dalam aktivitas
an sehari-hari saja.
Peran ini sang mempunyai

pdifiers

2berhasilan
dicapai denga ga diberikan
kesempatan untuk berhubungan dengan konsumen agar hasilnya lebih
baik.

Isolateds, SDM yang berada pada peran ini tampaknya akan sulit berhasil
apabila tidak mendapat dukungan yang memadai dari manajemen terutama
untuk memotivasi mereka. SDM harus diarahkan untuk mengetahui
perannya serta strategi pemasaran instansi sehingga mereka dapat

berkontribusi lebih optimal bagi instansi.



2.1.2. Pengelolaan SDM Instansi Jasa
Dengan melihat berbagai peran penting SDM dalam instansi tentunya
diharapkan manajemen tidak lagi memandang sumber daya ini harus dengan

sebelah mata. Kelalaian dalam perencanaan, pengembangan, pelaksanaan, serta

pengawasan terhadap SDM yang di akan merugikan instansi. Peran

penting SDM dalam pem pada aspek internal
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atau pegawai organisasi mengupayakan kontribusi yang optimal kepada
konsumen dalam melaksanakan komitmennya pada instansi.
Terdapat dua (2) aspek penting dalam konsep internal marketing Kotler

(1997) yaitu :
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1. Pegawai dari setiap departemen memiliki peran sebagai internal customer
dan supplier. Untuk dapat memberikan kualitas terbaik pada external
marketing maka harus diperhatikan bahwa setiap pegawai mendapatkan

kerja yang optimal

2. Pandangan yang sama terhad strategi dan tujuan instansi

merupakan elemen yan pomitmen yang tinggi

pada setiap [ ) asigpegawai  untuk

marketing

baik bagi

Lupiyoadi, 20

Dalam j g antara
manajemen,
memberikan suatu pandangan bahwa : internal market of employees akan
memberikan pengaruh yang cukup signifikan bagi instansi maupun bagi
konsumen sehingga internal marketing penting untuk diperhatikan sebagai
upaya yang bersifat jangka panjang. Proses manajemen yang penting dalam hal

ini menurut Gronross (1990) adalah :
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1. Attitude Management Meliputi sikap dan motivasi pegawai dalam
pelaksanaan kegiatan instansi. Pihak manajemen perlu bersikap proaktif
terutama dalam perencanaan dan pengawasan kegiatan pegawainya.

2. Communication Management Merupakan proses manajemen dalam

menyampaikan setiap informasi yan juan untuk memberikan petunjuk

kerja dan memberika pegawainya untuk

dapat terjadi

tersebut d

Dari §

digunakan u
Training Merups
pemberian infor
kemampuan, baik berkomunikasi maupun pemasaran jasa serta memahami
konsumen. Management Support and Internal Interactive Communication
Merupakan sarana kerjasama yang efektif dari kalangan manajemen instansi
kepada SDM pelaksana dan juga membuka kesempatan komunikasi dua arah
dari pegawai kepada atasan.Informasi meliputi masalah kerja atau keputusan-

keputusan penting lainnya dalam instansi.
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Personal Administration Tools And Humand Resources Management
Manajemen perlu mempertimbangkan program perencanaan SDM yang tepat
dan efektif agar dalam pelaksanaan sesuai dengan strategi yang telah

ditetapkan koordinasi secara berkesinambungan.

Developing A Service Cul pajemen instansi harus dapat

menciptakan suatu pola DM agar Kinerjanya

memuaskan konsun i emberikan

bersifat

partisipasi san
3. Memfasilitasi adanya inovasi, karena internal marketing merupakan proses
berkelanjutan dan memotivasi pegawai untuk berfikir kreatif.

Keberhasilan instansi untuk memuaskan lingkungan internalnya akan
dapat membawa keberhasilan pula bagi lingkungan eksternalnya. Bahkan
instansiakan mampu menciptakan suatu pola pemasaran yang integratif dalam
jangka panjang, baik bagi pegawai maupun bagi konsumennya. Kompensasi

yang seimbang antara Kkinerja dan kedisiplinan imbalan menciptakan
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pandangan positif bagi SDM tentang instansi yang akan diwujudkan sebagai
loyalitas kerja yang positif pula. Perushaan harus berupaya untuk
melaksanakan internal marketing sebagai bagian baru proses manajemen

usahanya (Rambat Lupiyoadi, 2001 :119).

2.1.3. Proses Manajemen SDM Dalam @
Hal penting lainnyg tian dari operasi jasa

adalah bagaimanap 1 K anisasi yang

STIE
.%' i I agar pemasaran |
perlu dic r@iw i )
—
aian ini terga uu?a

kerja yapig ada. ) IPWIJA(

2. Train E seleksi

bukan bera ! diberikan

sebagai bekal operasinya
setiap SDM memberikan kontribusi terbaiknya.

3. Educate the customer Selain pada pegawaiinstansi, operasi jasa akan
ebrjalan lancar bila konsumennya memiliki informasi yang jelas dan
lengkap mengenai jasa yang ditawarkan instansi. Konsumen dan penyedia

jasa akan dapat berinteraksi sehingga tidak ada unsur ketertutupan dalam

kerjasama.
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4. Educate All Employees Internal marketing juga menjadi fokus dalam
menciptakan manajemen operasi yang baik. Apabila pegawai memiliki
sikap dan kemampuan pelayanan yang baik maka segala permasalahan

akan dapat diatasi.

5. Be Efficient First, Nice Second ian jasa adalah mengutamakan

efisiensi kemudian diik

Standardize Res

gagal atau kura
mungkin diambil mengadakan
rotasi kerja untuk meningkatkan motivasi atau mengganti SDM instansi yang
sudah tidak memiliki kesesuaian dengan strategi instansi (Rambat Lupiyoadi,
2001 : 121). Implementasi dari seluruh aspek yang terkait dengan SDM
instansi jasa ini menuntut adanya suatu komitmen, cara pandang dan

pelaksanaan peran secara optimal oleh seluruh anggota instansi jasa agar dapat

mencapai ketepatan operasi dan keefektifan kinerja.



2.2. Pelayanan
2.2.1. Definisi Pelayanan
Berdasarkan Undang-undang Remasyarakat Indonesia pasal 1 nomor 25

tahun 2009 tentang Pelayanan Masyarakat, pengertian pelayanan masyarakat

adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan

pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga
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negara dan penduduk atas jasa, barang, dan/atau pelayanan administratif yang

disediakan oleh penyelenggara pelayanan masyarakat.
Yy N\ —— &,

Sementara itu kemudian menurut Keputusan Menteri Pendayagunaan
iy N/ " _ \\Ul
Aparatur Negara No.63/KEP/M.PAN/7/2003, pelayanan masyarakat adalah
N -/ | = 2 = | \ O N
segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan

el A AAI

masyarakat sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan maupun

.\ N\ I <~ N

pelaksanaan Kketentuan peraturan perundang-undangan. Dan selanjutnya

AR Va\ )JIPWILIAl /B

menurut  Ridwan dan  Sudrajat  (2009:19) pelayanan  masyarakat

R X ~N. -7

merupakan pelayanan yang diberikan oleh pemerintah sebagai penyelenggara
TRARDY

negara terhadap masyarakat nya guna memenuhi kebutuhan dari masyarakat itu
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masyarakatDengan demikian, berdasarkan uraian yang dibahas diatas dapat
disimpulkan bahwa pelayanan masyarakat adalah proses pemenuhan keinginan
dan kebutuhan masyarakat oleh penyelenggaraan negara dalam hal ini negara

didirikan oleh masyarakat (masyarakat) tentu saja dengan tujuan agar dapat
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meningkatkan kesejahteraan masyarakat. Pada hakekatnya negara dalam hal ini

pemerintah (birokrat) haruslah dapat memenuhi kebutuhan masyarakat.
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Kebutuhan ini harus dipahami bukanlah kebutuhan secaran individual akan
tetapi berbagai kebutuhan yang sesungguhnya diharapkan oleh masyarakat.

2.2.2. Standar Pelayanan Masyarakat
Menurut Ridwan dan Sudrajat (2009:103), setiap penyelenggaraan

pelayanan  masyarakat  harus standar  pelayanan dan

dimasyarakatasikan sebagai astian  bagi  penerima
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pelayanan. Standar ‘ 2 /3 perlakukan dalam

peyelenggaraa iD.chitaati i generima

eueyer |MdI 31LS Jefem buek uebunuaday ueyibniaw yepn uedinbuad "q

. Biaya pelayana

Biaya atau tarif dalam proses
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pemberian pelayanan.

4. Produk pelayanan

Hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah

ditetapkan.
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5. Sarana dan prasarana

Penyedian sarana dan prasarana pelayanan yang memadai oleh

penyelenggaraan pelayanan masyarakat.
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6. Kompetensi petugas pe mberi pelayanan

Kompetensi petugas pemberi pelayanan harus ditetapkan dengan tepat
berdasarkan pengetahuan, keahlian, keterampilan, sikap, dan perilaku yang

dibutuhkan.

Sedangkan menurut Moenir :197) menyatakan bahwa agar

layanan dapat memuaskan k orang yang dilayani,

kedisiplinan tersendiri bagi yang
e i lPWlJAi

untuk menghindari penyampaian yang menyimpang.

c. Waktu penyampaian
Menyampaikan sesuatu hasil olahan yang tepat sangat didambakan

setiap orang yang mempunyai permasalahan.

d. Keramah tamahan

Hanya ada pada layanan lisan baik berhadapan maupun tidak

berhadapan.
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Sedangkan standar pelayanan menurut Kasmir (2005: 18-21) vyaitu
dasar-dasar pelayanan terdapat sepuluh hal yang harus diperhatikan agar dapat
membuat penerima layanan menjadi aman, nyaman, dan menyenangkan, antara

lain seperti :

1. Berpakaian dan berpenampilan ra
2. Percaya diri, bersikap 3

a2 jika sudah

enai standar
pelayanan masyara , dapati disimpulkan
bahwa tolak ukur atau standar yang digunakan dalam sebuah pelayanan
masyarakat antara lain berkaitan dengan :

a. Keramahan dari penyedia layanan

b. Waktu pelayanan yang jelas dapat dilayani secara cepat, tepat dan akurat

c. Sanggup memberikan pelayanan yang baik dan menyenangkan

d. Sopandalam berperilaku agar dapat saling menghormati satu sama lain.



2.3.Disiplin Kerja
2.3.1. Pengertian dan Definisi Disiplin Kerja
Disiplin Kerja adalah suatu sikap menghormati, menghargai, patuh

dan taat terhadap peraturan-peraturan yang berlaku, lebih baik yang tertulis

maupun tidak tertulis serta sanggup nnya dan tidak mengelak untuk

an wewenang yang
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menerima sanksi-sanksiny,
disiplin kerja yaitu suatu sikap dan

diberikan kepad ,
iberikan kepada n&‘A‘t'V'U a

perilaku seseorang yang menunjukkan ketaatan, kepatuhan, kesetiaan,

N7 QTT1F \NTAWRA

keteraturan dan ketertiban pada peraturan perusahaan atau organisasi dan

—m/\v

norma-normal sosial yang berlaku. e
~N

el RAA:
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Jadi dari pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa disiplin kerja
adalah ketekunan, ketaatan, kegiatan, sikap yang sangat hormat yang nampak
sesuai dengan tata aturan yang telah disepakati bersama antara organisasi dan

pegawainya.
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Menegakkan disiplin kerja sangat penting bagi perusahaan. Adanya
disiplin kerja akan menjamin terpeliharanya tata tertib dan kelancaran

pelaksanaan kerja perusahaan, sehingga memperoleh hasil yang optimal.
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Sedangkan bagi karyawan, disiplin kerja memberikan dampak suasana kerja
yang menyenangkan sehingga akan menambah semangat dalam melaksanakan
pekerjaannya.

Berikut definisi dan pengertian disiplin kerja dari beberapa sumber

buku adalah :

e Menurut Sastrohadi dalah suatu sikap
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an-peraturan

.t dan wewefang yang
. 011), disip irijxx

ngan karyawan ag Hﬁ

ARSI Ao
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Menurut Hasik an kesediaan
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seseorang menaati semua peraturan dan norma-norma sosial yang berlaku.
Kesadaran adalah sikap seseorang yang secara sukarela menaati semua
peraturan dan sadar akan tugas dan tanggung jawabnya, kesediaan adalah

suatu sikap dan tingkah laku dalam melaksanakan peraturan perusahaan,
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baik yang tertulis maupun tidak.
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e Menurut Sutrisno (2009), disiplin kerja adalah perilaku seseorang yang
sesuai dengan peraturan, prosedur kerja yang ada atau disiplin adalah
sikap, tingkah laku dan perbuatan yang sesuai dengan peraturan dari

organisasi baik tertulis maupun yang tidak tertulis.

2.3.2. Jenis-jenis Disiplin Kerja

Menurut Moekizat (2002), terdapat dua jenis disiplin kerja, yaitu:

1. i i : diri sendiri.

gah pada dirinya sendiri
& er-

tertentu. Dalam bentuknya yang ekstrem command discipline memperoleh

pelaksanaannya dengan menggunakan hukum.
Menurut Handoko (2001), terdapat empat bentuk disiplin kerja, yaitu:
1. Disiplin Preventif. Disiplin preventif adalah kegiatan yang dilaksanakan
untuk mendorong para karyawan agar mengikuti berbagai standar dan

aturan, sehingga penyelewengan-penyelewengan dapat dicegah.
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2. Disiplin Korektif. Disiplin korektif adalah kegiatan yang diambil untuk
menangani pelanggaran terhadap aturan-aturan dan mencoba untuk
menghindari pelanggaran-pelanggaran lebih lanjut.

3. Aturan Kompor Panas. Aturan ini pada hakekatnya menyatakan bahwa

tindakan pendisiplinan hendakn ai ciri-ciri yang sama dengan

hukuman yang diteri uh sebuah kompor

Ster;!;da% L 3

Menurut Robinns (2005), terdapat tiga aspek disiplin kerja, yaitu:

vAKAR\E

Disiplin waktu di sini diartikan sebagai sikap atau tingkah laku yang

I —— T ~

a. Disiplin wakt

menunjukkan ketaatan terhadap jam kerja yang meliputi: kehadiran dan

kepatuhan karyawan pada jam kerja, karyawan melaksanakan tugas dengan
tepat waktu dan benar.
b. Disiplin peraturan

Peraturan maupun tata tertib yang tertulis dan tidak tertulis dibuat agar

tujuan suatu organisasi dapat dicapai dengan baik. Untuk itu dibutuhkan



sikap setia dari karyawan terhadap komitmen yang telah ditetapkan
tersebut. Kesetiaan di sini berarti taat dan patuh dalam melaksanakan
perintah dari atasan dan peraturan, tata tertib yang telah ditetapkan. Serta
ketaatan karyawan dalam menggunakan kelengkapan pakaian seragam

yang telah ditentukan organisasi atau perusahaan.

c. Disiplin tanggung ja
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Salah satu wujud tanggung jawab karyawan adalah penggunaan dan
PACLELLLLLY T AR
pemeliharaan peralatan yang sebaik-baiknya sehingga dapat menunjang
7 <TT1T¥F \lAa

keglatan kantor berjalan dengan lancar. Serta adanya kesanggupan dalamy
\ v

menghadapl pekerjaan yang menjadi tanggung Jawabnya sebagal seorang

A RS

Sedangkan menurut Sutrisno (2009), terdapat empat |nd|kator disiplin
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kerja, yaitu :

1. Taatte
dan jam ist

perusahaan.
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2. Taat terhadap peraturan perusahaan. Peraturan dasar tentang cara
berpakaian, dan bertingkah laku dalam pekerjaan.
3. Taat terhadap aturan perilaku dalam pekerjaan. Ditunjukkan dengan

cara-cara melakukan pekerjaan-pekerjaan sesuai dengan jabatan, tugas,
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dan tanggung jawab serta cara berhubungan dengan unit kerja lain.
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4. Taat terhadap peraturan lainnya di perusahaan. Aturan tentang apa
yang boleh dan apa yang tidak boleh dilakukan oleh para pegawai dalam
perusahaan.

2.3.4. Faktor yang Mempe ngaruhi DisiplixKerja

Menurut Hasibuan (2002), terdapat beberapa faktor yang dapat
AR

mempengaruhi tingkat disiplin kerja, yaitu sebagai berikut :

Tujuan dan kemampuan ikut mempengaruhi tingkat kedisiplinan karyawan.

A (7 TTF NGl

Tujuan yang akan dicapai harus jelas dan ditetapkan secara ideal serta cukup

\ ™~ | \2Z&

menantang bagi kemampuan karyawan. Hal ini berarti bahwa tujuan

N W2 2% oY% oV | — I

(pekerjaan) yang dibebankan kepada karyawan harus sesuai dengan
Ol vV Vv =

kemampuan karyawan bersangkutan, agar dia bekerja sungguh-sungguh dan
Y4
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a. Tujuan dan K
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T\ x '
disiplin dalam mengerjakannya.l PWIJA (

u'

*u/ﬁ . =D

Kepemimpinan sangat berperan dalam menentukan kedisiplinan karyawan,

b. Kepe mim

karena pimpinan dijadikan teladan dan panutan oleh para bawahannya.
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Pimpinan harus mencontohkan perilaku yang baik agar ditiru oleh
bawahannya nanti. Seorang Pemimpin jangan mengharapkan kedisiplinan
bawahannya akan baik, jika dia pun tak mampu mencontohkan perilaku

disiplin yang baik kepada bawahannya.
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c. Balas Jasa
Balas jasa (gaji dan kesejahteraan) ikut mempengaruhi kedisiplinan

karyawan karena balas jasa akan memberikan kedisiplinan dan kecintaan
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karyawan terhadap perusahaan/pekerjaannya. Jika kecintaan karyawan
semakin baik terhadap pekerjaan, kedisiplinan mereka akan semakin baik
pula.

d. Keadilan

A

Keadilan ikut mendorong terwujudnya kedisiplinan karyawan, karena ego

dan sifat manusia yang selalu merasa dirinya penting dan minta

diperlakukan sama dengan manusia lainnya. Dengan keadilan yang baik

AR O\ "=y

akan menciptakan kedisiplinan yang baik pula. Jadi, keadilan harus

AR N7 <cTTR NT~AUWRA

diterapkan dengan baik pada setlap perusahaan supaya

- O~/

karyawan perusahaan baik pula °
) Was' O ( @xx

kedslpllnaV

Waskat (pengawasan melekat) adalah tindakan nyata dan pallng efektif

.‘\ ) W—— 7 ..; '

dalam mewuwdkan kedisiplinan karyawan perusahaan Waskat efektif

V' N\ VAN |

merangsang kedisiplinan dan moral kerja karyawan. Karyawan merasa

ST < D A

mendapat perhatian, bimbingan, petunjuk, pengarahan, dan pengawasan dari

atasannya.
f. Ketegasan
Ketegasan pimpinan dalam melakukan tindakan akan mempengaruhi
kedisiplinan karyawan perusahaan. Pimpinan harus berani dan tegas,
bertindak untuk menghukum setiap karyawan yang indisipliner sesuai
dengan sangsi hukuman yang telah ditetapkan. Ketegasan pimpinan
menegur dan menghukum setiap karyawan vyang indisipliner akan

mewujudkan kedisiplinan yang baik pada perusahaan tersebut.



g. Sangsi
Sangsi berperan penting dalam memelihara kedisiplinan karyawan. Dengan
sangsi hukuman yang semakin berat, karyawan akan semakin takut

melanggar peraturan-peraturan perusahaan, sikap, perilaku indisipliner

karyawan akan berkurang.
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konsumen tenta

dan Lee (2007:34 prand trust)
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didefenisikan sebagai keinginan masyarakat untuk bersandar pada sebuah
merek pada resiko-resiko yang dihadapi karena ekspektasi terhadap merek itu
akan menyebabkan hasil yang positif’. Costabile (dalam Pantja Djati dan

Ferrinadewi, 2004:117) kepercayaan atau trust didefinisikan sebagai persepsi

eueyer |Mdl 31LS uizi edue) undede ynjaq wejep 1ul sin} eAiey yninjas neje ueibeqes yeAuegqiadwsw uep ueywnwnbusw bBueleq ‘g

akan keterhandalan dari sudut pandang konsumen didasarkan pada
pengalaman,atau lebih pada urut-urutan transaksi atau interaksi yang dicirikan

oleh terpenuhinya harapan akan kinerja jasa dan kedisiplinan.
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Menurut Kotler (2009:219), kepercayaan adalah kesediaan instansi
untuk bergantung pada mitra bisnis. Kepercayaan tergantung pada sejumlah
faktor antarpribadi dan antarorganisasi, seperti kompetensi, integritas,

kejujuran, dan kebaikan hati instansi. Menurut Morgan dan Hunt dalam

Suhardi (2006:51) mendefinisikan k sebagai suatu kondisi ketika

salah satu pihak yang aran yakin dengan

kehandalan dan inte

Kepercayaar
Menurut K¢

a. Transparan: informasi, penuh jujur

2. Kualitas produk/jasa: produk dan jasa terbaik untuk memenuhi harapan

3. Insentif: insentif diselaraskan sehingga pegawai mempercayai dan
memenuhi diri mereka sendiri

4. Desain kerja sama: pelanggan membantu merancang produk secara

perorangan dan melalui komunitas
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5. Perbandingan produk dan nasihat: membandingkan produk pesaing secara
jujur dan komunitas kompherehensif
6. Rantai pasokan: semua mitra rantai pasokan bersatu untuk membangun

kepercayaan

7. Advokasi/pervasif: semua fungsi b ptuk membangun kepercayaan

2.5. Penelitian Terdahulu

1. Indira Fand

orang. Penelit
sampel seluruh jumlah populasi yaitu 83 orang. Teknik pengumpulan data
dalam penelitian ini berupa angket dengan menggunakan skala likert,
adapun angket tersebut adalah budaya disiplin sekolah, komitmen
organisasi, dan kepercayaan masyarakat dengan skor minimal 1 dan skor
maksimal 4. Dari hasil uji validasi dan reliabilitas diperoleh hasil yaitu

pada angket sebanyak 77 pernyataan. Data yang diperoleh dari penelitian
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di uji persyaratan terlebih dahulu dengan uji normalitas, uji linieritas, uji
multikolinieritas, uji heterokedastisitas, dan uji autokorelasi.Hasil dari uji t
dua sampel independen sebagai berikut: (1) Nilai t hitung budaya disiplin

sekolah (X;) terhadap kepercayaan masyarakat (Y) adalah sebesar 3,428,

yang berarti 3,428 lebih besar da ,990. Maka dapat disimpulkan

variabel budaya disipli terhadap kepercayaan

masyarakat pg komitmen

Ricky Nur 2015. Pengaruh Pelayanan Dan KedisiplinanMasyarakat

Kentucky Fried Chicken Terhadap Kepercayaan masyarakat. Metode
penelitian yang digunakan metode deskriptif explanatory dengan teknik
pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner. Hasil penelitian
menunjukkan pelayanan di KFC Cabang X Bandung dapat dikatakan baik,
karena nilai rata-rata dari keseluruhan pernyataan adalah sebesar 4,00

berada pada interval 3,40 — 4,19, walau demikian masih terdapat nilai di
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bawah rata-rata sehingga perlu ditingkatkan, seperti masih kurangnya
fasilitas yang dirasakan konsumen.Kedisiplinanmasyarakat KFC Cabang
X dapat dikatakan baik, karena nilai keseluruhan pernyataan sebesar 3,78..

Walaupun masih perlu ada yang ditingkatkan karena nilainya rendah

seperti  memonitor tingkat kun setiap harinya yang perlu

ditingkatkan kembali ada KFC Cabang X

dikatakan tinggi

Sinaga 2010. Dan Lokasi
Terhadap Kepercayaan masyarakat (Studi Kasus Pada Warnet Chamber
Semarang ). Data-data yang telah memenuhi uji validitas, uji reliabilitas
dan uji asumsi klasik diolah sehingga menghasilkan persamaan regresi
sebagai berikut, Y = 0,326 X1 + 0,320 X2 + 0,216 X3 Karena nilai
koefisien seluruhnya positif, maka hal ini berarti ketiga variabel tersebut

mempunyai hubungan yang positif sejalan terhadap variabel dependen.

Pengujian hipotesis menggunakan uji t menunjukkan bahwa ketiga




variabel independen yang diteliti terbukti secara signifikan mempengaruhi
variabel dependen Kepercayaan masyarakat. Kemudian melalui uji F dapat
diketahui bahwa variabel Pelayanan, KedisiplinanMasyarakat dan Lokasi

memang layak untuk menguji variabel dependen Kepercayaan masyarakat.

Angka Adjusted R Square sebesa menunujukka bahwa 50,6 persen

variasi Kepercayaan oleh ketiga variabel
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pada instansi. Lau dan Lee (1999) mendefinisikan kepercayaan sebagai
kesediaan (willingness) seseorang untuk menggantungkan dirinya pada
pihak lain dengan resiko tertentu. Hasil penelitian Pin-Fenn Chou (2014)

juga menunjukkan bahwa terdapat adanya hubungan yang positif antara

eueyer |Mdl 31LS uizi edue) undede ynjaq wejep 1ul sin} eAiey yninjas neje ueibeqes yeAuegqiadwsw uep ueywnwnbusw bBueleq ‘g

pelayanan dengan kepercayaan masyarakat Dengan demikian masyarakat

yang percaya terhadap instansi akan menggantungkan dirinya karena
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adanya jaminan dari pelayanan yang bagus, sebaliknya masyarakat yang
tidak percaya terhadap instansi tidak akan menggantungkan dirinya
dikarenakan tidak adanya jaminan akan pelayanan yang bagus.

H1 = ada pengaruh positif antara pelayanan terhadap kepercayaan

masyarakat

Pengaruh kediplina

STIE

angat berpengaru

peraturan yag berlaku di dalam perusahaan dan mematuhi norma-norma

sosial yang berlaku sehingga dengan adanya karyawan yang disiplin tinggi
maka akan dapat meningkatkan kepercayaan masyarakat suatu perusahaan
Seperti penelitian yang dilakukan oleh Indira Fandany 2016 yang
menunjukkan bahwa kedisiplinan memiliki pengeruh positif terhadap
kepercayaan masyarakat. Berdasarkan uraian diatas maka hipotesis yang

akan diajukan adalah sebagai berikut :



H2 = Ada pengaruh positif kedisiplinan terhadap kepercayaan masyarakat
3. Pengaruh Pelayanan Dan Kedisiplinan Terhadap Kepercayaan
Masyarakat

Pelayanan memiliki hubungan yang  erat dengan

kedisiplinanmasyarakat.Pelayanap erikan suatu dorongan kepada

masyarakat untuk ang kuat dengan
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berikut ini :

Gambar 2.1
Kerangka Konseptual

Pelayanan (X1)

Kepercayaan (Y)
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Kedisiplinan (X2)
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Uraian kerangka diatas dapat dijelaskan bahwa antara pelayanan (X;) dan
kedisiplinan (Xz) dan kepercayaan masyarakat(Y) mempunyai pengaruh yang
dapat dipisahkan artinya apabila proses pekerjaan didukung dengan pelayanan

dan kedisiplinan maka pada akhirnya akan diperoleh kepercayaan yang

optimal.

2.7. Hipotesis Penelitian

Kesimpulan seme lam penelitian ini

adalah sebagai b

2. Tert eng%u yang Ssig
n




BAB 3

METODE PENELITIAN

3.1. Waktu Dan Tempat Penelitian
Penelitian dilakukan mulai pulan Oktober hingga akhir Januari

2019 dilakukan oleh pegawai PT PPA Wilayah V
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Leuwisadenguntuk kegia ata penelitian. Hal

lain yang berh g@@‘ti:lnld'iM(al dqu an telaah
it€0ri anbeTuEnga ﬁ‘@e
Z

pustaka

i
Ny

a o ® ®

Tahapan tober 2018 | Noverber esember g%
Penelitian L P A

awal

Pengajuan /

Proposal y,

Revisi

Proposal *

Penyusuna

n Proposal K A

Ujian

Proposal
Sumber : Diolah'peneliti, 201
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3.2. Populasi dan Sampel
Sugiyono berpendapat (2005:72) Populasi adalah wilayah generalisasi
yang terdiri atas obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik

tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik

eueyer |Mdl 31LS uizi edue) undede ynjaq wejep 1ul sin} eAiey yninjas neje ueibeqes yeAuegqiadwsw uep ueywnwnbusw bBueleq ‘g

kesimpulannya. Populasi dalam penelitian ini adalah pegawai di Kantor UPT

PPA Wilayah V Leuwisadeng sejumlah 33 pegawai. Sampel adalah bagian dari

A
o
o
>
Q
=
=
o
Q
=
=
)
=
<
)
=
=
g
(=
=
=
®
o
@
=
=
=
Q
)
>
o
@
>
=
Q.
=
)
2
o
®
=
(1
=
Q
=
o
@
=,
=
=
)
>
=
()
-y
<
V]
3.
)
=
o
®
=,
<
=
(77
=
=
)
=
=
o
o
=t
)
=
o
@
5
=
=
Q
3
.
=
=
=~
)
=
)
=
=
=
[
=
)
=
%)
=
)
=
=
=
Q
»
o)
)
=)




jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Jadi apa yang
dipelajari dari sampel itu kesimpulanya akan diberlakukan pada populasi.
Untuk itu sampel vyang diambil dari populasi harus betul-betul

representatif/mewakili.Dalam penelitian ini diambil secara acak, dengan

sampel sebanyak 31 pegawai. Denga iti dan pimpinan tidak dijadikan

sebagai responden
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3.3. Variabel dan Defimi

3.3.1. Varig
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adanya variabel lain. Variabel dependen dalam penelitian ini adalah

Kepercayaan masyarakat .
3.3.2. Definisi Operasional

Definisi operasional adalah salah satu operasional yang diberikan pada
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suatu variabel atau dengan cara memberikan arti kegiatan ataupun
membenarkan suatu operasional yang perlu mengukur variabel tersebut

(Umar, 2008). Definisi operasional meliputi :
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3.4. Metode Pengumpulan Data
Suatu penelitian tidaklah selalu perlu meneliti semua individu dalam
suatu populasi, karena disamping memakan waktu yang sangat lama juga akan
memerlukan biaya yang tidak sedikit. Metode pengumpulan data yang

digunakan penulis dalam penyusunan skripsi ini antara lain sebagai berikut ;
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a. Observasi
Observasi yaitu suatu penelitian yang dilakukan dengan cara mengamati
secara langsung kegiatan pegawai yang berhubungan dengan masalah yang

dibahas dalam skripsi ini.

b. Wawancara

Wawancara dilakuka

ner padalpenelitiam survei

puldn|data. Has il%@rﬁe

Kemudian indicator tersebut dijadikan sebagai titik tolak untuk menyusun
item-item instrument yang dapat berupa pernyataan atau pertanyaan.
Instrumen yang menggunakan skala likert mempunyai gradasi yaitu : 1 sampai
dengan 5,Kuesioner atau angket, diberikan kepada pegawai yang diambil

secara accidental sampling dengan cara random (acak).



3.5. Uji Persyaratan Instrumen
Uji instrumen bertujuan untuk mengetahui apakah instrumen yang
digunakan (kuesioner) dalam penelitian memenuhi kriteria instrumen yang baik

atau tidak. Baik tidaknya pertanyaan-pertanyaan yang diajukan dalam intrumen

penelitian dapat dilihat dari hasil uji dan reliabilitas. uji validitas-

reliabilitasuntuk memastika sun dapat dimengerti
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2005: 41).

softv

a. Uji
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digunakan program SPSS versi 16.
b. Uji Reliabilitas
Reliabilitas digunakan untuk menunjukkan sejauh mana alat ukur

dapat dipercaya atau diandalkan. Pengujian reliabilitas dalam penelitian ini
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menggunakan Cronbach’sAlpha, Instrumen penelitian dikatakan reliabel

apabila nilai ¢ > 0.60. dan data penelitian dapat digunakan sebagai analisis
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data. (Nunnally dalam Mulyanto dan Wulandari, 2010: 126). Pengolah data
menggunakan program SPSS versi 16.
3.6. Metode Analisis dan Pengujian Hipotesis

3.6.1. Metode Analisis

Metode analisis yang digunake analisis deskriptif dan regresi

ini adalah deskriptif
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deskriptif

i linier

2| depehden=dengan tipe data met il@nt
2si lini a@@iu I persyara
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heteroskedastisitas, yang dapat dijelaskan sebagai berikut (Mulyanto
dan Wulandari 2010:181) :
a. Uji normalitas

Normalitas harus terpenuhi yang menunjukkan bahwa data variabel
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penelitian  berasal dari data variabel yang berdistribusi
normal.Normalitas data pada analisis regresi linier ganda dalam

penelitian ini dilakukan secara grafik yaitu menggunakan Normal P-P
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Plot.Normalitas terpenuhi jika titik-titik pada grafik Normal P-P Plot
menyebar di sekitar dan mengikuti garis diagonal grafik.
b. Uji Multikolinearitas

Multikolinieritas yaitu adanya korelasi yang sangat kuat antar variabel

bebas tidak diharapkan
memastikan tidak tg

bebas sat

ariable independen
xa '

Model reg
pengujian : atson hasil
pengolahan data dibandingkan dengan nilai dl dan du pada Durbin-

Watson tabel dengan kriteria sebagai berikut :

1.21 < DW < 1.65 = tidak dapat disimpulkan

2.35 < DW < 2.79 = tidak dapat disimpulkan

1.65 < DW < 2.35 = tidak terjadi autokorelasi

DW < 1.21 dan DW > 2.79 = terjadi autokorelasi



d. Analisis Koefisien Determinasi
Analisis koefisien determinasi digunakan untuk menganalisis
kemampuan  variabel independen  pelayanan  (X1) dan

kedisiplinan(X2) dalam menjelaskan variabilitas variabel kepercayaan

masyarakat(Y) dalam model p regresi yang dihasilkan dalam

analisis.Hasil anali eterminasi R Square
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Dimana :

Y = Subjek variabel terikat yang diproyeksikan

a= Nilai konstanta Y jika nilai X=0
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b = Nilai arah sebagai penentu ramalan variabel Y
X = Variabel bebas yang mempunyai nilai tertentu untuk diprediksikan

Y = Kepercayaan Masyarakat
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X1 =Pelayanan

X2 =Kedisiplinan

f.  Uji Kelayakan Model

Uji kelayakan model yaitu meg kemampuan model persamaan

regresi linier ganc A pelayanan (X1) dan

Hipotesis

an pengaruh
X1 dan X2 terhadap Y

- Jika Sig F > o, maka Ho diterima dan Ha ditolak, artinya model
hasil penelitian tidak layak digunakan untuk menjelaskan

pengaruh X1 dan X2 terhadap Y



3.6.2. Penguijian Hipotesis

Uji Hipotesis dalam penelitian ini terdiri dari tiga pengujian, yaitu : Uji t

digunakan untuk menguji masing-masing variabel independen (pelayanan dan
kedisiplinan) secara individu atau parsial, sehingga dapat diketahui apakah
masing-masing variabel independen berpengaruh terhadap variabel dependen
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2. Uji Hipotesis kedua
Pengujian hipotesis kedua adalah terdapat pengaruh yang signifikan
Variabel kedisiplinan (X2) terhadap kepercayaan masyarakat (Y).

Pengujian hipotesis dilakukan dengan uji-t yaitu membandingkan nilai
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probabilitas (sig t) terhadap taraf uji penelitian (o = 0.05). Kriteria yang

digunakan untuk menguji hipotesis penelitian adalah sebagai berikut:
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a. Jika nilai Sig t <o, maka Hj0 ditolak dan Hia diterima, artinya
terdapat pengaruh X2 terhadap Y.

b. Jika nilai Sig t > o, maka Hjo diterima dan Hja ditolak, artinya
tidak terdapat pengaruh X2 terhadap Y

Dalam bentuk kalimat Kkriteria hipotesighimasing-masing variabel dinyatakan

sebagai berikut :
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- Ha : Terdapat pengaruh yang signifikan secara parsial antara

variabel kedisiplinan (X2) terhadap variabel

kepercayaanmasyarakat(Y).
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b. Uji F secara simultan

Uji F digunakan untuk menguji semua variabel independen(pelayanan dan
kedisiplinan) secara bersama atau simultan, sehingga dapat diketahui apakah
secara bersama variabel independen berpengaruh terhadap variabel
dependen (Kepercayaan masyarakat). Kriteria pengujian hipotesis yaitu :

- Jika probabilitas sig.F >, 3 Ho diterima dan Ha ditolak

u
Q
F
2]
T
S
o
5
Q.
c
>
Q,
o
3
Q.
Q
=]
= - Jika probabilitas siggk ak dan Ha diterima
5

=}

«

©)
2
I
-
9,
=
~
8
3.
=
n
o
o
9
o
=
=
5
Q
Q
3
=
m
x
(o)
=
(o)
3,
3
&
o
D
)
m
)

eueyer |MdI 31LS Jefem buek uebunuaday ueyibniaw yepn uediynbuad 'q

-
9
)
=
o)
3

(@]
=
@
=

(]
C
=

©
2}
@
o
QO

S
Q
o )
Q
—
QO
=
w
@
=
=
C
= i
~
Q
>

<
QO
—
[=
=
3.
—
Q
=)

O
QO
=
@
=
Q
Q
=
—_
c
=
s
QO
=}
o
QO
s |
3
@
-

<
()
o
[
—
Pl
QO
e |
(2}
=
=,
o
@
oy

eueyer |Mdl 31LS uizi edue) undede ynjaq wejep 1ul sin} eAiey yninjas neje ueibeqes yeAuegqiadwsw uep ueywnwnbusw bBueleq ‘g

>
.
o
>
Q
=
=
o
Q
=
=
)
=
<
)
=
=
g
(=
=
=
®
o
@
=3
=
=
Q
)
>
o
@
>
=
2
=
)
2
o
®
=
@
=
)
=
o
@
=,
=
=
)
>
=
()
-y
NS
)
3.
)
=
o
®
=,
<
=
(77
=
=
)
=
=
o
o
o
)
3
o
@
5
=
=
)
3
.
=
=
=~
)
=
)
=
=
=
)
=
)
=
%)
=
)
=
=
=
o)
7]
L
)
=)




eueyer |Mdl 31LS uizi edue) undede ynjaq wejep 1ul sin} eAiey yninjas neje ueibeqes yeAuegqiadwsw uep ueywnwnbusw bBueleq ‘g

eueyer |IMd] 31LS Jefem Bueh uebunuadey ueyibniaw yepn uedinbusd °q

A
o
o
>
Q
=
=
o
Q
=
=
)
=
b
)
=
=
g
(=
=
=
®
o
@
=
=
=
Q
)
>
o
@
>
=
Q.
=
)
2
o
®
=
@
=
Q
=
o
@
=,
=
=
)
>
=
()
-y
<
V]
3.
)
=
o
®
=,
<
=
(77
=
=
)
=
)
o
o
=t
)
=
o
@
5
=
=
)
3
.
=
=
=~
)
=
)
=
=
=
)
=
)
=
%)
=
)
=
=
=
o)
»
L
)
=)

-
9
)
=
o)
3

(@]
=
@
=

(]
C
=

©
2}
@
o
QO

S
Q
juo
QO
—
QO
=
w
£
=
=
C
= i
~
Q
=

<
QO
—
=
%
3.
—
Q
=)

O
QO
=
@
=
Q
Q
=
—
c
=
=
QO
=}
o
QO
=
3
@
-

<
()
o
[
—
=
QO
e |
(2]
=
=,
o
@
oy

I
Q
k3
o
e
=3
Q
=,
=
Q.
[ <=
=
=)
e
=
o
Q
=
(!ll
(=
=
Q.
Q
=]
«©

©)
2
I
-
9,
=
~
8
3.
=
n
o
o
9
o
=
=
5
Q
Q
3
£
m
x
(o)
=
(o)
3,
3
&
o
D
)
m
)

DAFTAR PUSTAKA

Basu Swasta dan Irawan. (2003). Manajemen Pemasaran Modern.Yogyakarta.:
Liberty

Djarwanto, (2000), Statistik Induktif.BPFE : Yogyakarta.

Fandy.Tjiptono, (2004).Manajemen Jas;
Kedua.

Yogyakarta Penerbit Andi Edisi

Fathoni, Abdurrahmat. (20€ a Manusa. Cetakan

Freddy.R3 3 ur'i\$ Qustomer Sa

eningkatkan K

Kotler, Philip, (2006).
Prenhallindo,

Kotler, Philip dan Kevin Lane Keller.(2005). Manajemen Pemasaran Jilid |
Edisi 12.Jakarta : PT. Indeks

Kotler, Philip dan Kevin Lane Keller.(2009). Manajemen Pemasaran Jilid |
Edisi 13.Jakarta : Erlangga

Nitisemito, Alex S. (2002). Manajemen Personalia. Edisi Revisi. Jakarta:
Ghalia Indonesia.

Mulyanto, Hdan Wulandari, A, (2010), Penelitian : Metode dan Analisis,
Semarang: CV Agung



eueyer |Mdl 31LS uizi edue) undede ynjaq wejep 1ul sin} eAiey yninjas neje ueibeqes yeAuegqiadwsw uep ueywnwnbusw bBueleq ‘g

eueyer |IMd] 31LS Jefem Bueh uebunuadey ueyibniaw yepn uedinbusd °q

A
o
o
>
Q
=
=
o
Q
=
=
)
=
b
)
=
=
g
(=
=
=
®
o
@
=
=
=
Q
)
>
o
@
>
=
Q.
=
)
2
o
®
=
@
=
Q
=
o
@
=,
=
=
)
>
=
()
-y
<
V]
3.
)
=
o
®
=,
<
=
(77
=
=
)
=
)
o
o
=t
)
=
o
@
5
=
=
)
3
.
=
=
=~
)
=
)
=
=
=
)
=
)
=
%)
=
)
=
=
=
o)
»
L
)
=)

-
9
)
=
o)
3

(@]
=
@
=

(]
C
=

©
2}
@
o
QO

S
Q
juo
QO
—
QO
=
w
£
=
=
C
= i
~
Q
=

<
QO
—
=
%
3.
—
Q
=)

O
QO
=
@
=
Q
Q
=
—
c
=
=
QO
=}
o
QO
=
3
@
-

<
()
o
[
—
=
QO
e |
(2]
=
=,
o
@
oy

I
Q
k3
o
e
=3
Q
=,
=
Q.
[ <=
=
=)
e
=
o
Q
=
(!ll
(=
=
Q.
Q
=]
«©

©)
2
I
-
9,
=
~
8
3.
=
n
o
o
9
o
=
=
5
Q
Q
3
£
m
x
(o)
=
(o)
3,
3
&
o
D
)
m
)

Moenir, HAS. (2010). Manajemen Pelayanan Umum Di Indonesia. Jak
Bumi Aksara.

Palilati. Alida (2007).Pengaruh Nilai masyarakat, Kedisiplinan terhadap
Kepercayaan masyarakat Nasabah Tabungan.Juranl
pemasaran.Jurnal Ekonomi dan Bisnis. Vol. VII tahun 2007

Poerwadarminta, W.J.S. (2002) Kam Bahasa Indonesia. Edisi Il1.

s Jasa, dan Nilai

: DisslPl?thl]ZA i

Terhadap Mlnat Pembellan Ulang Pada Industri Riteil. Jurnal
Bisnis dan Ekonomi, Vol. 11 tahun 2006.

Umar, Sekaran, (2006), Metode Riset Bisnis, Jakarta:PT. Gramedia Pustaka
Utama.

Undang-undang Remasyarakat Indonesia pasal 1 nomor 25 tahun 2009 tentang
Pelayanan Masyarakat.

Usmara.(2003). Perilaku Konsumen dan Komunikasi Pemasaran.Cetakan
Ketiga. Bandung:PT. Remaja Rosdakarya.



