93

DAFTAR PUSTAKA

Arianto, N. 2018. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Dan
Loyalitas Pengunjung Dalam Menggunakan Jasa Hotel Rizen Kedaton
Bogor. Jurnal Pemasaran Kompetitif: Vol.1, No. 1: 123-134.

Arnani, P. 2016. Langkah-Langkah Efektif Penyusunan SOP. Depok: Huta
Publiser.

Boediono. 2003. Pelayanan Prima Perpajakan. Jakarta: Rineka Cipta.
Budiharjo. 2014. Panduan Praktis Penyusunan SOP. Jakarta: Raih Asa Sukses.

Dwiyanto, A. 2005 Mewujudkan Good Governance Melalui Pelayanan Publik.
Yogyakarta: Gajah Mada University Press.

,2006. Mewujudkan Good Governance Melalui Pelayanan Publik.
Yogyakarta: Gajah Mada University Press.

Ekotama. 2015. Pedoman Mudah Penyusunan SOP. Yogyakarta: Media.
Fajar. 2009. llmu Komunikasi Teori dan Praktek. Yogyakarta: Graha limu.

Fatimah, E. N. 2015. Strategi Pintar Menyusun SOP. Yogyakarta: Pustaka Baru
Press.

Hayat. 2017. Manajemen Pelayanan Publik. Depok: PT. Raja Grafindo Persada.
Hamdan. 2011. Pintar Membuat SOP. Yogyakarta: Pustaka Baru Press.

Hamali, A., Y. 2016. Pemahaman Manajemen Sumberdaya Manusia.
Yogyakarta: Center of Academic Publishing Service.

Kotler. 2000. Prinsip-Prinsip Pemasaran Manajemen. Jakarta Prenhalindo.
Laksmi. 2008. Manajemen Perkantoran Modern. Jakarta: Penerbit Perjaka.
Mukaron dan Laksana. 2016. Inovasi Sistem Pelayanan. Malang: YI PRATAMA.

Mustikawati, I., dan Maipan, R. 2012. Audit Manajemen atas Fungsi Produksi
pada PTP. Nusantara VI Kayu Aro Kerinci, Jambi. Jurnal Audit: Vol.1, No.1.

Nuraini. 2020. Standart Operating Procedure Cara Praktis dan Efektif
Menerapkan SOP di Segala Macam Bisnis (1st ed.). Yogyakarta:
QUADRANT.

Pristiana, U., dan Susanti, N. 2021. Penyusunan SOP Kawasan Wisata Dusun
Segunung, Desa Carang Wulung, Kecamatan Wonosalam, Kabupaten
Jombang. Batara Wisnu Journal. Vol.1, No.13, 351-364.

Rahardjo, A. 2009. Pembiayaan Pembangunan Daerah. Yogyakarta: Graha Iimu.



94

Republik Indonesia. 2012. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
Dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 35 Tahun 2012
tentang Pedoman Penyusunan Standar Operasional ProsedurAdministrasi
Pemerintahan. Jakarta: Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara
Dan Reformasi Birokrasi.

Republik Indonesia. 2012. Peraturan Menteri Badan Usaha Milik Negara Nomor
18 Tahun 2012 tentang Pedoman Penyusunan Standard Operating
Procedure Kementerian BUMN. Jakarta: Kementerian Badan Usaha Milik
Negara.

Sailendra. 2015. Langkah-Langkah Praktis Membuat SOP. Yogyakarta: Trans
Idea.

Santoso, J.D. 2014. Lebih Memahami SPO Standard Operating Procedure.
Surabaya: Kata Pena.

Tambunan, S. 2013. Pedoman Penyusunan SOP. Jakarta: Penerbit Maiesta.

Tjiptono, F., dan Chandra, G. 2016. Service, Quality & Satisfaction. Yogyakarta:
Penerbit ANDI

Zeitaml, V.A, et al. 1990. Delivering Quality Service: Balancing Costumer
Perceptions and Expectations. New York: The Free Press.





