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This research aims to know the influence of leadership against the leadership, the influence of organizational culture on quality of service, leadership influence towards customer satisfaction, the influence of organizational culture on quality of service, the influence of organizational culture towards customer satisfaction, influence the quality of service towards customer satisfaction. 
Research methods using this type of quantitative research. Analysis tools using Structural Equation Modeling (SEM). The conclusion that the leadership will have an impact on the high culture of the Organization and influence on quality of service, but not directly influential leadership towards customer satisfaction, organizational culture influence on quality of service and customer satisfaction, and quality of service to customer satisfaction in the PT. Astra International
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PENDAHULUAN

Perkembangan bisnis dalam industri otomotif yang ada di Indonesia sangat pesat dengan munculnya berbagai macam produk baru antara lain seperti jenis unit yang dirancang mengikuti program pemerintah LCGC (Low Cost Green Car). Manajemen dalam perusahaan otomotif pada umumnya harus bergerak lebih aktif dalam menyusun banyak strategi untuk meraih pasar dengan pelanggan terbanyak, kualitas produk, serta pelayanan yang terbaik. Semua jenis kendaraan diluncurkan demi persaingan tersebut, dengan berbagai model terbaru yang menarik pasar. Dalam hal ini sumber daya manusia adalah aset yang harus dikelolah terlebih dahulu, dan karyawan adalah aset perusahaan yang paling penting (Lovelock dan Wright, 2007). Karyawan dipandang sebagai sumber daya yang harus dikembangkan, dan bukan sebagai biaya yang harus diminimalkan. Fokus yang pertama perusahaan adalah karyawan. Budaya dalam organisasi tercermin dengan sikap dan keputusan yang di ambil oleh karyawan dalam pekerjaan mereka sendiri. Salah satu perusahaan yang selalu berusaha memberikan pelayanan yang  terbaik kepada pelanggannya adalah perusahaan Astra Group, dalam hal ini antara lain adalah PT. Astra International Tbk, Daihatsu. PT. Astra Daihatsu Motor atau biasa disingkat dengan (ADM) adalah Agen Tunggal Pemegang Merk mobil Daihatsu di Indonesia. Daihatsu di Indonesia memperkenalkan slogan identitas baru yaitu “Daihatsu Sahabatku” dimana Daihatsu adalah sahabat para pelanggan yang bersedia memberikan pelayanan lebih. Astra Daihatsu sendiri memiliki nilai-nilai penting yang menjadi dasar bagi perusahaan ini yaitu, champion spirit, strive for excellent, team work, integrity, customer focus. 
TINJAUAN PUSTAKA

1. Kepemimpinan

Martins G. Evans dan Robert J. (1996) mengemukakan tentang dimensi kepemimpinan yaitu : (a) Kepemimpinan yang pertama kepemimpinan supportive (kepemimpinan yang mendukung. (b) Kepemimpinan participative (kepemimpinan partisipatif), mencakup pembagian informasi, kekuasaan dan pengaruh, antara atasan dengan bawahan. (c) Kepemimpinan directive (kepemimpinan instruktif), dicakup dengan terpusatnya kekuasaan atasan dalam hal perencanaan, pengorganisasian, pengendalian, pengkoordinasian aktivitas bawahan. Memberi pedoman yang spesifik kepada bawahan untuk mengikuti peraturan dan mengkoordinasi pekerjaan. (d) Kepemimpinan achievement oriental, (kepemimpinan yang berorientasi kepada keberhasilan) merupakan aktivitas atasan dalam menetapkan tujuan yang menantang, pengharapan atasan terhadap bawahan untuk melakukan pekerjaan dengan upaya terbaik, secara berkelanjutan mencari perbaikan kinerja, serta merasa yakin, bahwa bawahan akan melaksanakan tanggung jawab, berupaya keras, dan dapat mencapai tujuan yang menantang. 
2. Budaya Organisasi

Ketika satu orang membawa budaya ke tingkat organisasi dan bahkan hingga ke kelompok-kelompok dalam organisasi, semua dapat melihat dengan jelas budaya itu adalah menciptakan, tertanam, berkembang, dan pada akhirnya dimanipulasi, dan pada saat yang sama budaya bisa menjadi kendala, namun bisa menstabilkan dan menyediakan struktur dan makna dalam anggota kelompok atau perusahaan. Proses ini dinamis, budaya penciptaan dan pengelolaan esensi kepemimpinan dan membuat seseorang menyadari bahwa kepemimpinan dan budaya dua sisi mata uang yang sama. Kepemimpinan telah dipelajari secara lebih rinci daripada budaya organisasi (Schein, 2004).

3. Kualitas Pelayanan

Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berpengaruh dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Sehingga definisi kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen  (Tjiptono, 2007).
4. Kepuasan Pelanggan

Kepuasan konsumen adalah respon atau tanggapan konsumen mengenai pemenuhan kebutuhan. Kepuasan merupakan penilaian mengenai ciri atau keistimewaan produk atau jasa, atau produk itu sendiri, yang menyediakan tingkat kesenangan konsumen berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan konsumsi konsumen (Zeithaml dan Bitner, 2000:75).

METODE PENELITIAN
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis  Pengaruh Kepemimpinan, Budaya Organisasi, Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan PT. Astra Internasional, Tbk. Daihatsu Cabang Malalayang. Sesuai dengan perumusan masalah dan tujuan penelitian yang hendak dicapai, maka penelitian ini menggunakan jenis penelitian eksplanasi atau penelitian pengujian hipotesis.
Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah variabel eksogen Kepemimpinan (X1), Variabel endogen intervening Budaya Organisasi (X2) dan Kualitas Pelayanan (X3), variabel endogen murni yaitu Kepuasan Pelanggan (Y). Penelitian ini bersifat kuantitatif.

Indikator dalam Variabel

	NO
	Variabel
	Indikator
	Item

	1.
	Kepemimpinan

Martins G. Evans dan Robert J. (1996)

	Supportive
	1. Menciptakan suasana nyaman dan bersahabat

2. Memberikan solusi dengan penuh perhatian

	
	
	Participative
	1. Melibatkan karyawan dalam pengambilan keputusan

2. Menerima masukkan dari karyawan

	
	
	Directive
	1. Menetapkan standar untuk tugas yang diberikan

2. Memberikan sanksi ketika tidak sesuai ketentuan

	
	
	Achievement orientation
	1. Mendorong karyawan lebih memperhatikan pekerjaan

2. Memberikan tanggung jawab lebih dalam pekerjaan

	NO
	Variabel
	Indikator
	Item

	2. 
	Budaya Organisasi

Schein Edgar (2004)
	Integrity
	1. Jujur selaras dengan hati nurani

2. Satu kata dengan perbuatan

	
	
	Customer Fokus
	1. Tulus dengan sepenuh hati

2. Memberikan yang terbaik kepada pelanggan

	NO
	Variabel
	Indikator
	Item

	3.
	Kualitas Pelayanan

Parasuraman, et  al.  Dalam  Tjiptono  (2005)  
	Reabilitas (reability)
	1. Tingkat kesopanan dan keramahan karyawan
2. Pekerjaan service selesai tepat waktu yang dijanjikan

	
	
	Daya  tanggap  (responsiveness)
	1. Lama waktu menunggu sampai dilayani petugas bengkel
2. Kesesuaian permintaan pelanggan dan perkejaan service

	
	
	Jaminan (assurance)
	1.  Menjelaskan seluruh garansi layanan purna jual  
2. Bantuan petugas bengkel saat pengambilan kendaraan

	
	
	Empati (empathy)
	1. Respon petugas bengkel tehadap keluhan pelanggan

2. Kemudahan dalam mengatur jadwal kunjungan service

	
	
	Bukti fisik (tangibles)
	1. Tersedia kantin, tv, wifi, dan tempat bermain anak

2. Karyawan berpenampilan rapi dan profesional

	NO
	Variabel 
	Indikator
	Item

	4.
	Kepuasan Pelanggan

Kotler dan Keller  (2007:177)
	Kualitas produk
	1. Pengecekan akhir petugas setelah service
2. Penjelasan secara keseluruhan pekerjaan yang di service

	
	
	Harga
	1. Kewajaran harga sesuai dengan estimasi awal

2. Kemudahan melakukan pembayaran

	
	
	Emosional
	1. Bangga menggunakan produk Daihatsu

2. Masalah yang terjadi setelah service

	
	
	Biaya dan kemudahan
	1. Menerima gratis service 1.000 km

2. Booking service lewat telpon


Sumber : Martins dan Robert J. (1996), Parasuraman (2005), Kotler dan Keller (2007).
Uji Validitas Dan Reabilitas

Tujuannya adalah untuk mengetahui pengaruh kepemimpinan dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan serta membandingkan seberapa besar atau kecilnya pengaruh antara variabel X dan variabel Y. Analisis ini digunakan untuk mengetahui pernyataan mana yang valid dengan mengacu pada tingkat signifikan sebesar 0,3 (rskritis). Jika r korelasi < 0,3 maka pernyataan tidak valid, sedangkan jika rs korelasi > 0,3 maka pernyataan valid (Sugiyono:2009). Sugiyono (2012:121), instrumen yang reliabel adalah instrumen yang bila digunakan beberapa kali untuk mengukur obyek yang sama.

Teknik Analisa Data

Analisis deskriptif  memberikan gambaran terhadap data lapangan secara deskriptif dengan cara menginterpretasikan data primer ke dalam tabulasi. Analisis deskriptif ini bertujuan: memperoleh gambaran tentang kondisi dari variabel-variabel yang diteliti yaitu Kepemimpinan, Budaya Organisasi, Kualitas pelayanan, serta Kepuasan Pelanggan. Analisis deskriptif berupa distribusi frekuensi tersebut diperoleh dari hasil tabulasi skor jawaban responden. Data penelitian ini menggunakan skala likert menghasilkan skor bernilai 1 (satu)  hingga  5 (lima). 
Analisis statistik inferensial memfokuskan pada bidang kajian analisis dan interpretasi data untuk menarik kesimpulan. Analisis ini digunakan untuk menguji hipotesis penelitian yang telah ditetapkan dengan menggunakan data sampel yang diperoleh. Metode statitik inferensial yang digunakan dalam analisis data penelitian ini adalah Structural Equation Modeling (SEM). Alasan menggunakan SEM, pertimbangan bahwa hubungan kausal yang dirumuskan dalam penelitian ini menggunakan model yang tidak sederhana (kompleks). Bentuk hubungan kausal seperti ini membutuhkan analisis yang mampu menjelaskan secara simultan tentang hubungan tersebut, dan SEM merupakan metode yang sesuai.

Model persamaan struktural (SEM) merupakan kumpulan teknik-teknik yang memungkinkan pengujian sebuah rangkaian hubungan yang relatif rumit secara simultan. Hubungan rumit tersebut  berbentuk 1 (satu) atau beberapa variabel endogen dengan 1 (satu) atau beberapa variabel eksogen. Masing-masing konstruk dibangun oleh beberapa variabel indikator (Ferdinand, 2000). Data yang diperoleh dan responden sebagai sampel penelitian melalui kuesioner yang disebarkan, dianalisis dengan menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) berdasarkan program AMOS 16 dan SPSS 21. Program AMOS menunjukkan pengukuran masalah yang struktural, dan digunakan untuk menguji model hipotesis.
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Pengujian validitas dengan korelasi Pearson, instrumen dinyatakan valid jika nilai korelasi > 0.3. Memperlihatkan nilai korelasi ke-30 item pertanyaan pada kuesioner untuk keseluruhan indikator dan item bernilai di atas 0.3. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa seluruh item telah memenuhi validitas. Tahapan berikutnya disajikan pengujian reliabilitas instrumen. Instrumen dinyatakan reliabel jika nilai Alpha Cronbach > 0.6. Memperlihatkan nilai alpha cronbach ke empat variabel penelitian bernilai di atas 0.6. 

Analisis data guna pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan Structural Equation Modeling (SEM). Terdapat tiga asumsi persyaratan yang harus dipenuhi sebelum hasil analisis dapat diinterpretasikan yaitu asumsi normalitas, tidak terjadi outlier, dan linieritas hubungan antar variabel. Pengujian secara lengkap disajikan pada Lampiran 5. Asumsi pertama adalah asumsi normalitas. Output AMOS pada Lampiran 5B memperlihatkan nilai CR Multivariate Normality sebesar 1.36 lebih kecil dari nilai yang disyaratkan yaitu 1.96 (angka 1.96 diperoelh dari Tabel Statistika Normal Baku Pada taraf 5%). Dengan demikian asumsi normalitas terpenuhi.

Asumsi kedua adalah asumsi tidak terjadi outlier. Untuk menguji ada tidaknya outlier, digunakan Mahalanobis distance (Md). Mahalanobis distance adalah suatu jarak yang mengukur jauh dekatnya titik pusat data rata-rata dengan masing-masing titik observasi. Dalam kasus ini titik observasi adalah nomor kuesioner  responden. Pemeriksaan terhadap oultiers multivariate dilakukan dengan menggunakan kriteria Mahalanobis pada tingkat p < 0.001. 
Hasil pengujian asumsi linieritas di atas memperlihatkan bahwa keenam hubungan yang dibangun dalam penelitian ini menujukkan bahwa model linier signifikan (sig model linier < 0.05), yang mengindikasikan bahwa asumsi linieritas hubungan antar variabel dalam penelitian ini terpenuhi, mengingat dalam SEM, hubungan yang digunakan adalah dalam bentuk linier. Paparan ketiga pengujian asumsi di atas memperlihatkan bahwa asumsi yang melandasi model SEM terpenuhi, sehingga layak untuk dilakukan interpretasi.
Hasil pengujian Goodness of Fit Overall berdasarkan Gambar 4.5 dan Tabel 4.4 memperlihatkan bahwa 2 (dua) kriteria yaitu CMIN/DF dan RMSEA menunjukkan model  baik. Menurut Arbuckle dan Wothke  dalam Solimun (2009), kriteria terbaik yang digunakan sebagai indikasi kebaikan model adalah nilai Chi Square/DF  kurang dari 2, dan RMSEA di bawah 0.08. Pada penelitian ini, nilai CMIN/DF dan RMSEA telah memenuhi nilai cut off, maka  model SEM pada penelitian ini cocok dan layak  digunakan, sehingga bisa dilakukan interpretasi guna pembahahasan lebih lanjut.
Pada bagian kedua analisis SEM adalah interpretasi model struktural atau structural model. Model struktural menyajikan hubungan antar variabel penelitian Koefisien structural model menyatakan besaran hubungan antara variabel satu terhadap variabel lainnya. Adanya pengaruh yang signifikan antar variabel satu terhadap variabel lainnya, jika nilai P-value < 0.05. Dalam SEM dikenal dua pengaruh yaitu pengaruh langsung (direct effect), serta pengaruh tidak langsung (indirect effect). 
Model Struktural SEM: Pengaruh Langsung

	No
	Hubungan
	Koefisien
	P-value
	Kesimpulan

	1
	Kepemimpinan (X1) terhadap Budaya Organisasi (X2)
	0.454
	0.001
	Signifikan

	2
	Kepemimpinan (X1) terhadap Kualitas pelayanan (X3)
	0.371
	0.011
	Signifikan

	3
	Kepemimpinan (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)
	0.047
	0.719
	Tidak Signifikan

	4
	Budaya Organisasi (X2) terhadap Kualitas Pelayanan (X3)
	0.361
	0.022
	Signifikan

	5
	Budaya Organisasi (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)
	0.492
	0.003
	Signifikan

	6
	Kualitas Pelayanan (X3) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)
	0.374
	0.025
	Signifikan


Sumber: Data Primer Diolah, 2016 (Lampiran 5)
Dari hasil analisis di atas terlihat bahwa dari 6 hubungan yang diuji pada pengaruh langsung, 5 di antaranya signifikan, sedangkan 1 hubungan non signifikan. Pada bagian berikut disajikan hasil model struktural pengaruh tidak langsung. Koefisien pengaruh tidak langsung diperoleh dari hasil kali koefisien pengaruh langsung. Pengaruh tidak langsung dinyatakan signifikan jika pengaruh langsung yang membentuknya, keduanya signifikan. Tabel berikut menyajikan hasil perhitungan secara lengkap :

Model Struktural SEM: Pengaruh Tidak Langsung
	No
	Hubungan
	Koefisien
	P-value
	Kesimpulan

	1
	Kepemimpinan (X1) terhadap Kualitas pelayanan (X3) melalui perantara Budaya Organisasi (X2)
	PL1=0.454

PL2=0.361

PTL=0.164
	PL1=0.001

PL2=0.022
	Signifikan

	2
	Kepemimpinan (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) melalui perantara Budaya Organisasi (X2)
	PL1=0.454

PL2=0.492

PTL=0.223
	PL1=0.001

PL2=0.003
	Signifikan

	3
	Kepemimpinan (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) melalui perantara Kualitas pelayanan (X3)
	PL1=0.371

PL2=0.374

PTL=0.139
	PL1=0.011

PL2=0.025
	Signifikan

	4
	Budaya Organisasi (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) melalui perantara Kualitas pelayanan (X3)
	PL1=0.361

PL2=0.374

PTL=0.135
	PL1=0.022

PL2=0.025
	Signifikan


Sumber: Data Primer Diolah, 2016 (Lampiran 5)

Keterangan: PL1 = Pengaruh Langsung 1, PL2 = Pengaruh Langsung 2, PTL = Pengaruh Tidak Langsung, PTL=PL1xPL2

PENUTUP
Berdasarkan atas hasil dan pembahasan pada bab sebelumnya, diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

1. Kepemimpinan berpengaruh terhadap budaya organisasi di PT. Astra International Tbk, Daihastu Cabang Malalayang. Kepemimpinan yang tinggi, yang terlihat dari tingginya supportive, participative, directive, serta achievement orientation, akan berdampak pada tingginya budaya organisasi di PT. Astra International Tbk, Daihastu Cabang Malalayang, yang tercermin pada aspek integrity dan customer focus.

2. Kepemimpinan berpengaruh terhadap kualitas pelayanan yang diberikan PT. Astra International Tbk, Daihastu Cabang Malalayang. Kepemimpinan yang tinggi, yang terlihat dari tingginya supportive, participative, directive, serta achievement orientation, akan berdampak pada tingginya kualitas pelayanan yang diberikan PT. Astra International Tbk, Daihastu Cabang Malalayang, yang tercermin pada aspek relability, responsiveness, assurance, empathy, maupun tangibles.
3. Kepemimpinan tidak berpengaruh secara langsung terhadap kepuasan pelanggan. Akan tetapi, kepemimpinan berpengaruh tidak langsung terhadap kepuasan pelanggan  PT. Astra International Tbk, Daihastu Cabang Malalayang, melalui perantara budaya organisasi serta kualitas pelayanan. Kepemimpinan yang tinggi, yang terlihat dari tingginya supportive, participative, directive, serta achievement orientation, yang ditunjang tingginya budaya organisasi maupun kualitas pelayanan yang diberikan, akan berdampak pada tingginya kepuasan pelanggan PT. Astra International Tbk, Daihastu Cabang Malalayang, yang tercermin pada aspek kualitas produk yang tinggi, harga yang sesuai, emosional yang stabil, dan biaya serta kemudahan yang diperoleh.

4. Budaya organisasi berpengaruh terhadap kualitas pelayanan yang diberikan PT. Astra International Tbk, Daihastu Cabang Malalayang. Budaya organisasi yang tinggi, yang terlihat dari tingginya integrity, dan customer focus, akan berdampak pada tingginya kualitas pelayanan yang diberikan PT. Astra International Tbk, Daihastu Cabang Malalayang, yang tercermin pada aspek relability, responsiveness, assurance, empathy, maupun tangibles. 

5. Budaya organisasi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan yang diberikan PT. Astra International Tbk, Daihastu Cabang Malalayang. Budaya organisasi yang tinggi, yang terlihat dari tingginya integrity, dan customer focus, akan berdampak pada tingginya kepuasan pelanggan PT. Astra International Tbk, Daihastu Cabang Malalayang, yang tercermin pada aspek kualitas produk yang tinggi, harga yang sesuai, emosional yang stabil, dan biaya serta kemudahan yang diperoleh. 

Berdasarkan atas kesimpulan penelitian, direkomendasikan beberapa saran mengenai pengaruh kepemimpinan, budaya organisasi, kualitas pelayanan bagi perusahaan atau puhak yang lainnya :

1. Bagi pihak manajemen, sebaiknya pimpinan terus menanamkan budaya organisasi perusahaan yang positif untuk mempengaruhi pelayanan karyawan yang lebih berkualitas. Selalu membagun komunikasi yang baik dengan karyawan dalam segala hal, memberikan motivasi untuk karyawan, dan memperhatikan karyawan dalam hal apa pun dalam pekerjaan.
2. Bagi karyawan, tetap tingkatkan kualitas pelayanan dalam setiap aspek pekerjaan, terus menjunjung tinggi nilai-nilai budaya organisasi perusahaan yang sudah menjadi filosofi dasar perusahaan. Karena lewat semua budaya organisasi tersebut maka akan menjamin meningkatnya kepuasan pelanggan pada PT. Astra International Tbk, Daihatsu Cabang Malalayang. Pelanggan dapat merasakan pelayanan yang memuaskan ketika perusahaan menyediakan setiap fasilitas dan karyawan melayani untuk memenuhi kebutuhannya saat proses perawatan kendaraan. Jadi maksimalkan setiap fasilitas yang ada di perusahaan untuk melayani setiap kebutuhan pelanggan. Karena pelanggan akan melihat jaminan apa yang diberikan oleh perusahaan ketika mereka melakukan perawatan kendaraan.

3. Untuk penelitian lebih lanjut, agar dapat ditambahkan variabel-variabel baru untuk lebih melengkapi hasil dari penelitian ini dengan dasar teori yang kuat dan didukung oleh penelitian terdahulu dengan teknik analisis yang berbeda agar lebih mengeksplorasi fenomena yang ada dalam bidang sumberdaya manusia dan bidang pemasaran. Sehingga penelitan selanjutnya bisa luas untuk menambah ilmu pengetahuan.
DAFTAR PUSTAKA
Anderson Hair, Tatham and Black. 2006. Multivariate Data Analysis with Reading. New York : Macmillan Pub. Company.
Arikonto Suharsimi. 2000. Pendidikan Kuantitatif Untuk Pendidikan Edisi Pertama. Jakarta : PT. Gramedia.

Aprilia Mawei. 2014. Kepemimpinan, Penempatan Kerja Dan Kompensasi Pengaruhnya Terhadap Kepuasan Kerja Pada PT. Bni, Tbk. KCU Manado (Jurnal Emba). Manado : Universitas Sam Ratulangi.

Basri Seta. 2015. Metode Analisis Kualitas Pelayanan Parasuraman Zeithaml Berry.http://setabasri01.blogspot.co.id/2011/04/service-quality-akronimnya-servqual.html, Selasa 03 November 2015 Jam 18.35.

Buchari Alma. 2009. Kewirausahaan. Bandung : Alfabeta.

Daryanto. 2014. Konsumen Dan Pelayanan Prima. Yogyakarta: Gava Media.

Daft, L. 2003. Manajemen. Jakarta : Erlangga

Dewi Suryaningtiyas. 2013. Analisis Kualitas Pelayanan Karyawan Terhadap Kepuasan Pelanggan di UPTD Pangkalan Pendaratan Ikan (PPI) Popoh, Desa Besole Kecamatan Besuki Tulungagung, Jawa Timur (Jurnal ECSOFiM).  Malang : Universitas Brawijaya.

Dede Suryana. Pengaruh Kepemimpinan Dan Pengembangan Karir Terhadap Motivasi Karyawan PT. Indorama Synthetics, Tbk. 

Devin Nelfan Tjandra, Meilinda Setiawati. 2014. Analisis pengaruh Lingkungan Kerja, Kepemimpinan, Dan Motivasi terhadap Kepuasan Kerja Karyawan Food And Beverage “X” Hotel Surabaya (Tesis). Surabaya : Universitas Kristen Petra.

Eko IF Unjani. 2015. http://ekoif.weebly.com/teori-kepemimpinan.html, Senin 02 November 2015 Jam 21:50. 

Eny Pujiastuti. 2014. Analisis Keterkaitan Antara Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan Terhadap Kepuasan, Kepercayaan Serta Loyalitas (Jurnal). Yogyakarta : UPN Veteran Yogyakarta.

Fahmi Irham. 2013. Manajemen Kepemimpinan. Bandung : Alfabeta.

Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra. 2005. Service, Quality, & Satisfaction, Yogakarta: Penerbit Andy

Ferdinand, 2002. Structural Equetion Modeling dalam Penelitian Manajemen; Aplikasi Model-Model Rumit Dalam Penelitian Untuk Tesis Magister dan Disertasi Doctor, Edisi 2. Semarang: BP Undip.
James, Noel dan Nigel, 2003. Total Integrated Marketing. New York : Free Press.

Khrisna. 20014. Structural Equation Modeling/Model Persamaan Struktural/SEM http://datariset.com/analisis/detail/structural-equation-modeling, Kamis 10 Maret 2016 Jam 5.04. 

Kotler, 2007. Manajemen Pemasaran Edisi Kedua Belas. Jakarta : Indeks.

Kotler, P. 2000. Manajemen Pemasaran di Indonesia. Jakarta : Salemba Empat.

Kotler, P. 2002. Manajemen Pemasaran Jilid I. Jakarta : Prenhalindo.
Lovelock dan Wirtz, 2007. Services Marketing, People, Technology, Strategy. United States of Amerika :  Pearson Prentice Hall.

Lovelock dan Wirtz, 2007. Manajemen Pemasaran Jasa. Jakarta : PT. Indeks.

Naomi Silaban. 2015. Pengaruh Kualitas Layanan Dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Di Koperasi Simpan Pinjam Rebtha Jaya Purwakarta (Jurnal). Bandung : Universitas Katolik Parahyangan.

Northouse, P. 2013. Kepemimpinan Teori Dan Praktik. Jakarta : PT. Indeks.

Pio Riane, 2015. Kepemimpinan Spiritual. Yogyakarta : Kepel Press.

Robbins. 2003. Perilaku Organisasi. Jakarta ; PT. Indeks.
Robbins dan Judge, 2013. Organizational Behavior. New Jersey : Pearson Prentice Hall. 

Sekaran, U. 2000. Research Methods for Business “A Skill Building Approach”.


New York : John Wiley & Sons Inc.

Solimun, (2003). Structural Equation Modeling (SEM) Lisrel dan Amos: Aplikasi di Manajemen, Ekonomi Pembangunan, Psikologi Sosial, Kedokteran dan Agrokompleks. Edisi I. Penerbit Universitas Negeri Malang.

Sunyoto Danang dan Burhanudin, 2015. Teori Perilaku Keorganisasian Dilengkapi Intervensi Pengembangan Organisasi. Jakarta : PT. Buku Seru.

Sunyoto Danang. 2012. Konsep Dasar Riset Pemasaran Dan Perilaku Konsumen. Yogyakarta : CAPS (Center for Academic Publishing Service).

Sugiyono. 2000. Metode Penelitian Bisnis. Bandung : Alfabeta.

Sugiyono. 2009. Metode Penelitian Pendidikan (Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, dan R & D). Bandung: Alfabeta.

Sugiyono, 2003. Statistik Penelitian. Bandung : Alfabeta.

Tjiptono, Diana. 2003. Total Quality Manajeme. Yogyakarta: Andy.

Torang Syamsir, 2014. Organisasi dan Manajemen. Bandung : Alfabeta.

[image: image1][image: image2][image: image3]
� Mahasiswa PSP Pascasarjana Unsrat


� Staf Pengajar di PSP Pascasarjana Unsrat


� Staf Pengajar di PSP Pascasarjana Unsrat





2

