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ABSTRACT  

This research was done to find out and analyse the effect of work responsibility, 

emotional intelligence, and leadership toward service quality of the parliament 

member’s expert staff. This research was done in term of service quality that was 

provided by the parliament member’s expert staff by using Quantitative Approach and 

Structural Equation Model (SEM). The sample of research was the parliament 

member’s expert staffs who were about 325 persons of total population that were about 

1.725 persons. The empirical testing indicated that work responsibility has positive 

direct effect towards service quality; emotional intelligence has positive direct effect 

towards service quality; leadership has positive direct effect towards service quality; 

work responsibility has positive direct effect towards leadership; emotional intelligence 

has positive direct effect towards leadership and there is a positive indirect effect of 

work responsibility on service quality through leadership, there is a positive indirect 

effect of emotional intelligence on service quality through leadership. 

 

Keywords: work responsibility; emotional intelligence; leadership; service quality. 
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ABSTRAK  

 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh responsibilitas 

kerja, kecerdasan emosional dan kepemimpinan terhadap kualitas pelayanan tenaga ahli 

anggota DPR RI. Penelitian ini dilakukan pada kualitas pelayanan tenaga ahli anggota 

DPR RI dengan pendekatan kuantitatif dengan metode  Structural Equation Model 

(SEM). Sampel penelitian ini adalah tenaga ahli anggota DPR RI berjumlah 325 dari 

total populasi sebesar 1.725 tenaga ahli yang bekerja di gedung DPR RI, Senayan, 

Jakarta, Indonesia. Pengujian empiris menunjukkan bahwa, (1) terdapat pengaruh 

langsung positif responsibilitas kerja terhadap kualitas pelayanan, (2) terdapat pengaruh 

langsung positif kecerdasan emosional terhadap kualitas pelayanan, (3) terdapat 

pengaruh langsung positif kepemimpinan terhadap kualitas pelayanan, (4) terdapat 

pengaruh langsung positif responsibilitas kerja terhadap kepemimpinan, dan (5) 

terdapat pengaruh langsung positif kecerdasan emosional dan kepemimpinan, (6) 

terdapat pengaruh tidak langsung positif responsibilitas kerja terhadap kualitas 

pelayanan melalui kepemimpinan, (7) terdapat pengaruh tidak langsung positif 

kecerdasan emosional terhadap kualitas pelayanan melalui kepemimpinan. 

 

Kata kunci: responsibilitas kerja; kecerdasan emosional; kepemimpinan; kualitas  

          pelayana. 
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RINGKASAN 

 

PENDAHULUAN 

Tenaga Ahli (TA) DPR RI merupakan salah satu subsistem DPR RI yang 

berfungsi untuk memberikan masukan kepada anggota DPR RI. Selain memberi 

masukan, TA juga berfungsi untuk membantu DPR RI menyiapkan bahan dalam 

pembahasan undang-undang. Di samping itu, TA juga berfungsi membantu anggota 

DPR RI menyiapkan laporan reses dan menyimpulkan poin-poin saat menyerap 

aspirasi. Intinya, TA berfungsi mendukung segala kerja anggota DPR RI.  

Selain fungsi di atas, TA juga berperan penting ketika anggota DPR RI ingin 

mengusulkan undang-undang. TA melayani anggota dalam penyiapan naskah akademik 

undang-undang hingga menjadi rancangan undang-undang yang siap diusulkan.  

Kualitas pelayanan TA kepada anggota DPR RI menjadi hal yang sangat 

penting karena sangat menentukan kinerja anggota DPR RI. TA mengerjakan semua 

hal yang terkait dengan penyusunan dokumen seperti rancangan undang-undang, 

masukan kepada pemerintah hingga naskah akademik undang-undang. Dengan kata 

lain, DPR RI tidak akan bekerja maksimal jika tidak didukung oleh TA yang 

berkualitas baik. 

Temuan sementara penulis berdasarkan pengamatan data dan kondisi di DPR 

RI, kualitas pelayanan TA sepenuhnya belum maksimal. Hal tersebut bisa dilihat dari 

lima hal di bawah ini:  

Pertama : Tingkat kehadiran rendah. Berdasarkan pengalaman penulis, TA 

bekerja tanpa absensi. Tidak ada daftar hadir setiap hari. Sehingga TA masuk kerja jam 

berapa saja dan kapan saja. Kedua : Kehadiran dalam sidang rendah. Tingkat kehadiran 

Aggota DPR RI pada berbagai sidang rendah. Hal itu didasarkan pada daftar hadir 

anggota saat sidang. Begitu juga tingkat kehadiran TA saat sidang, bahkan lebih rendah 

dari anggota. Ketiga : Penilaian kinerja tidak terintegrasi. Keempat : Laporan reses 

kurang substantif, banyak yang hanya pengulangan (copy paste)  dan template dari 

laporan-laporan sebelumnya. Kelima: Rekrutmen dan penempatan tidak sesuai dengan 

latar belakang pendidikan.  

Temuan terkait rendahnya kualitas pelayanan TA tersebut diperkuat oleh data 

awal yang berhasil dikumpulkan melalui melalui wawancara tahap awal dengan 40 

anggota DPR RI, wawancara bertujuan untuk mendeteksi kualitas pelayanan TA 
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kepada Anggota DPR RI. Berdasarkan survei yang dilakukan, diketahui bahwa kualitas 

pelayanan TA anggota DPR RI masih kurang baik. Sementara kepuasan anggota DPR 

RI terhadap pelayanan TA masih kurang.  

Permasalahan lain yang terkait dengan kualitas pelayanan TA DPR RI adalah 

kurangnya jiwa kepemimpinan TA. Menurut Kartono (2010), pemimpin adalah seorang 

pribadi yang memiliki kecakapan dan kelebihan, khususnya kecakapan dan kelebihan di 

satu bidang sehingga dia mampu mempengaruhi orang lain untuk bersama-sama 

melakukan aktivitas-aktivitas tertentu demi pencapaian satu atau beberapa tujuan 

(Kartono, 2010).  

Dalam konteks DPR RI, kajian kepemimpinan berkaitan erat mengenai pola 

hubungan antara anggota DPR RI (pemimpin / leader) dengan TA (pengikut / 

follower). Oleh karena itu, kepemimpinan menjadi faktor yang sangat penting yang 

secara langsung berhubungan dengan maju atau mundurnya DPR RI. Maka sangat 

penting bagi TA memiliki tingkah laku kepemimpinan yang baik. Tingkah laku 

kepemimpinan yang salah bisa memberikan dampak buruk yang besar pada kualitas 

pelayanan TA dan berdampak pula pada komitmen pekerja terhadap organisasi.  

Sehubungan dengan latar belakang, situasi dan kondisi, serta berbagai hasil 

studi di atas, dapat disintesiskan bahwa peyebab permasalahan kualitas pelayanan TA  

anggota DPR RI adalah karena responsibilitas kerja, kecerdasan emosional,  dan 

kepemimpinan. Hal itu diperkuat dengan berbagai pendapat para ahli dan hasil 

penelitian terdahulu yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dipengaruhi oleh 

responsibilitas kerja, kecerdasan emosional, dan kepemimpinan TA anggota DPR RI.  

KAJIAN TEORETIS 

Kualitas pelayanan terdiri dari kata ―kualitas‖ dan ―pelayanan‖. Sebelum 

membahas dua kata tersebut, akan didefinisikan kata ―kualitas‖. Dalam berbagai hal, 

kualitas sangat sering disebut, baik mengacu kepada kualitas jasa maupun kualitas 

produk. Kualitas biasanya diterapkan pada produk dan proses, tapi kita juga bisa 

mendefinisikan kualitas manusia dalam berurusan dengan sumber daya manusia (Mele, 

2014). 

Untuk lebih jelas, ada baiknya kita definisikan kualitas secara bahasa terlebih 

dahulu. Dalam kamus bahasa Indonesia, ―kualitas‖ disebut juga dengan derajat, taraf 

atau mutu. Kualitas adalah kata benda yang berarti tingkat baik buruknya sesuatu 

(Kemdikbud, 2016). Dengan demikian kata ―kualitas‖ merujuk pada baik atau 

buruknya barang, jasa, produk maupun performance. Dalam Ilmu Manajemen, 
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―kualitas‖ biasanya disebut saat  membahas mutu, baik berkaitan dengan mutu sumber 

daya manusia ataupun jasa.  

Mildred Golden Pryor, Leslie Toombs, Donna Anderson dan J. Chris White 

(2010) menjelaskan :―Quality refers to the extent to which processes, products, 

services, and relationships are free from defects, constraints, and items which do not  

add value for the customer.‖ Dengan demikian, kualitas mengacu pada sejauh mana 

proses, produk, layanan, dan hubungan bebas dari cacat, kendala, dan item yang tidak 

memberi nilai tambah bagi pelanggan. 

Widely menyebut kualitas adalah sejauh mana kerja memenuhi harapan. The 

American Society for Quality (ASQ) mendefinisikan kualitas sebagai ―Quality denotes 

an excellence in goods and services, especially to the degree they conform to 

requirements and satisfy customers.‖ (Kualitas menunjukkan keunggulan dalam barang 

dan jasa, terutama sampai pada tingkat yang sesuai dengan persyaratan dan memuaskan 

pelanggan) (Chandrupatla, 2009). 

Menurut Tirupathi R. Chandrupatla, setiap individu bisa berbeda dalam menilai 

kualitas. Namun, setiap orang mengerti apa yang dimaksud dengan "kualitas." Dalam 

produk manufaktur, pelanggan sebagai pengguna mengenali kualitas penampilan, 

fungsi, dan kerja.  

Dari uraian para ahli di atas, meskipun tidak ada definisi yang diterima secara 

universal, namun dapat disintesiskan bahwa kualitas mencakup usaha memenuhi 

harapan pelanggan, baik berupa jasa, produk, manusia maupun proses yang dalam 

standarnya selalu berubah. 

Sedangkan pelayanan (service) menurut Kefalas (2017) adalah ―all the 

reactions and actions that guests perceive they have purchased‖, yaitu semua reaksi 

dan tindakan terhadap tuntutan pelanggan.  

Sedangkan menurut Gronroos sebagaimana dikutip oleh Hamamah (2011) 

adalah ―service is an activity or series that are intangible in the interaction between 

customers and providers that are used to as a solution to customers problems‖, yaitu 

suatu aktivitas atau rangkaian yang tidak berwujud dalam interaksi antara pelanggan 

dan penyedia yang digunakan sebagai solusi untuk masalah pelanggan.  

Menurut Luise dan Kurtz (1995), ―Service Quality refers to the expected 

perceived quality of service ofering. It is primary determinant of customer satisfaction 

or dissatisfaction‖, artinya kualitas layanan mengacu pada persepsi layanan yang 

diharapkan. Kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan adalah penentu utama. 
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Responsibilitas Kerja Menurut Hellziegel (1978) sebagaimana dikutip Certo 

(1985) adalah kewajiban untuk menyelesaikan suatu tugas secara tuntas (Universitas 

Indonesia Library, n.d). Pandangan tersebut sesuai dengan pengertian tanggung jawab 

menurut ensiklopedi administrasi yang mendefinisikan responsibility sebagai keharusan 

untuk melaksanakan secara layak apa yang telah diwajibkan kepadanya (Nasution, 

2011). 

Menurut Peter Cane, konsep responsibilitas peran Hart berfokus pada institusi 

publik (public institution). Alasan utama mengapa Hart menghubungkan responsibilitas 

dengan institusi publik adalah karena (1) responsibilitas peran didasarkan pada 

kekuasaan dan otoritas ketimbang kapasitas mental dan fisik, (2) fondasi dari role 

responsibility  di dalam suatu otoritas memiliki implikasi yang signifikan terhadap apa 

yang ia sebut sebagai liability-responsibility. Konsep liability-responsibility sendiri bisa 

diuraikan ke dalam tiga hal antara lain; attribution, accountability, dan liability (Cane, 

2016). 

Menurut Goleman kecerdasan emosional merupakan kemampuan emosi yang 

meliputi kemampuan untuk mengendalikan diri, memiliki daya tahan ketika 

menghadapi suatu masalah, mampu mengendalikan impuls, memotivasi diri, mampu 

mengatur suasana hati, kemampuan berempati dan membina hubungan dengan orang 

lain (Goleman, 2016). 

Salah satu model yang sangat terkenal adalah Bar-On (1988). Menurut Bar-On, 

sebagaimana dikutip oleh Adrian Furnham (2017) :  

"Emotional intelligence consists of interrelated emotional and social competencies, 

skills and facilitators that determine how well we understand and express ourselves, 

understand others and relate with them, and cope with daily demands, challenges and 

pressures." (Furnham, 2017) 

 

Kecerdasan emosional terdiri dari kompetensi emosional, sosial, keterampilan 

dan fasilitator yang saling terkait yang menentukan seberapa baik kita memahami dan 

mengekspresikan diri, memahami orang lain dan berhubungan dengan mereka, 

mengatasi tuntutan, tantangan, dan tekanan. 

Temuan Goleman tentang EI sebenarnya adalah kelanjutan beberapa tokoh 

sebelumnya yang telah mengindikasikan adanya aspek EI dalam IQ. Meskipun belum 

sepopuler masa Goleman, EI telah sedikit disinggung oleh pakar-pakar psikologi para 

pendahulunya.  



 
 

xi 
 

Sebelum Goleman, pada tahun 1920, E L. Thorndike, seorang ahli psikologi 

terkemuka yang berpengaruh dalam mempopulerkan IQ dalam artikelnya di Harper’s 

Magazine menyatakan bahwa salah satu aspek IQ adalah kecerdasan emosional 

(Furnham, 2017). Thorndike menyatakan social intelligence mencakup tiga elemen, 

yaitu: (a) sikap individu terhadap masyarakat seperti politik, ekonomi, sains dan nilai 

seperti kejujuran; (b) pengetahuan sosial seperti bersikap baik di tengah isu dan 

pengetahuan umum tentang masyarakat saat ini; (c) Kapasitas individu terhadap 

penyesuaian sosial, seperti relasi interpersonal dan ikatan keluarga (Goleman, 2001). 

Dalam definisi yang lebih operasional, Hasibuan (2011) mengatakan bahwa 

pemimpin adalah seseorang yang mempergunakan wewenang dan kepemimpinannya 

untuk mengarahkan orang lain serta bertanggung jawab atas pekerjaan orang tersebut 

dalam mencapai suatu tujuan (Hasibuan, 2011). Menurut Kartono (2010), pemimpin 

adalah seorang pribadi yang memiliki kecakapan dan kelebihan, khususnya kecakapan 

dan kelebihan di satu bidang sehingga dia mampu mempengaruhi orang lain untuk 

bersama-sama melakukan aktivitas-aktivitas tertentu demi pencapaian satu atau 

beberapa tujuan (Kartono, 2010). Sedangkan kepemimpinan Menurut Rivai, adalah 

proses mempengaruhi orang lain (pengikut-pengikutnya) melalui proses komunikasi 

dalam upaya mencapai tujuan organisasi (Rivai, 2004). 

Menurut Michael A. Hogg, kepemimpinan adalah tentang menghadapi manusia 

dan tentang merubah perilaku dan sikap manusia, agar menyesuaikan dengan visi dari 

pemimpin kelompok atau organisasinya. Oleh karena itu, berbicara tentang 

kepemimpinan biasanya berhubungan dengan sebuah kelompok atau organisasi (Hogg, 

2005). 

Kajian kepemimpinan sangat berhubungan dengan kajian identitas sosial. Ide 

utama dari analisis identitas sosial dari kepemimpinan adalah bahwa, sebagaimana 

kelompok yang menjadi lebih menonjol, proses kepemimpinan menjadi terpengaruh 

kuat oleh persepsi prototipikal yang bekerja dalam hubungan proses atribusi 

(atributisasi) dan ketertarikan sosial (Hogg, 2005).    

Menurut Wahjosumidjo, kepemimpinan diterjemahkan ke dalam istilah sifat-

sifat, perilaku pribadi, pengaruh terhadap orang lain, pola-pola, interaksi, hubungan 

kerja sama antarperan, kedudukan dari satu jabatan administratif dan persuasif, serta 

persepsi dari lain-lain tentang legitimasi pengaruh (Wahjosumidjo, 2005).  

Sementara itu menurut Joe C. Magee, dkk., kebanyakan penelitian 

kepemimpinan berfokus pada empat topik. Pertama, mengenai tentang karakteristik 
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personal (personal charachteristic), misalnya kharisma dan pengalaman. Kedua, 

tentang gaya kepemimpinan. Ketiga, tentang pendapat persepsi orang terhadap 

kepemimpinan. Keempat adalah tentang proses dinamis hubungan antara pemimpin dan 

kepemimpinan (Magee, et al., 2005). 

 

METODE PENELITIAN 

Pendekatan analisis penelitian ini menggunakan metode Structural Equation 

Model (SEM). Variabel penelitian ini adalah Responsibilitas Kerja (X1), Kecerdasan 

Emosional (X2), Kepemimpinan (X3) dan Kualitas Pelayanan (Y). Sampel penelitian 

ini sebanyak 325 dari total populasi sebanyak 1.710 TA Anggota DPR RI yang 

bertugas di Kantor DPR RI Jl. Jenderal Gatot Subroto Jakarta. Dalam menentukan 

jumlah sampel, digunakan rumus Taro Yamane. Adapun rumusnya adalah sebagai 

berikut (Riduan & Akdon, 2006): n = N/((N x d
2
) + 1) 

HASIL PENELITIAN 

Pengujian pengaruh langsung (direct effect) pada model penelitian dilakukan 

dengan melihat nilai koefisien jalur pada setiap jalur hipotesis penelitian dan 

dilanjutkan dengan uji t (C.R: Critical Ratio) untuk mengetaui nilai koefisien jalur atau 

nillai pengaruh dalam kategori signifikan. Sedangkan Pengujian pengaruh tidak 

langsung (indirect effect) pada model penelitian dilakukan dengan melihat nilai 

koefisien jalur pada setiap jalur hipotesis penelitian dan dilanjutkan dengan uji sobel 

(sobel test) untuk mengetahui nilai koefisien jalur atau nillai pengaruh dalam kategori 

signifikan. adapun rumus sobel sebagai berikut ;  

  
   

√    
       

 

 

Kriteria pengujian dalam menentukan signifikansi pengaruh tidak langsung 

dengan menggunakan uji sobel adalah apabila nilai z (sobel) lebih besar dari 1,96. 

Dari hasil perhitungan Structural Equation Model, pengaruh langsung 

Responsibilitas Kerja (X1) terhadap Kualitas Pelayanan (Y), nilai koefisien jalur py1 

sebesar 0,306 dan CR (thitung) sebesar 5,686, oleh karena nilai CR (5,686) ≥ 1,96, maka 

terima H1, tolak H0 dan dapat diintrepretasikan bahwa terdapat pengaruh langsung 

positif yang signifikan Responsibilitas Kerja (X1) terhadap Kualitas Pelayanan (Y). 

Hasil analisis hipotesis pertama memberikan temuan bahwa Responsibilitas Kerja (X1) 

berpengaruh secara langsung positif terhadap Kualitas Pelayanan (Y). Hal ini dapat 
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diartikan bahwa semakin baik Responsibilitas Kerja akan menyebabkan Kualitas 

Pelayanan meningkat. Begitu juga sebaliknya, semakin rendah Responsibilitas Kerja 

(X1) akan menyebabkan menurunya Kualitas Pelayanan (Y). 

Dari hasil perhitungan Structural Equation Model, pengaruh langsung 

Kecerdasan Emosional (X2) terhadap Kualitas Pelayanan (Y) nilai koefisien jalur py2 

sebesar 0,293 dan CR (thitung) sebesar 5,316, oleh karena nilai CR (5,316) ≥ 1,96, maka 

hasil analisis hipotesis kedua memberikan temuan bahwa Kecerdasan Emosional (X2) 

berpengaruh secara langsung Positif terhadap Kualitas Pelayanan (Y). Hal ini dapat 

diartikan bahwa semakin tinggi Kecerdasan Emosional (X2) akan menyebabkan 

meningkatnya Kualitas Pelayanan. Begitu juga sebaliknya, semakin rendah Kecerdasan 

Emosional akan Menyebabkan menurunya Kualitas Pelayanan. 

Dari hasil perhitungan Structural Equation Model, pengaruh langsung 

Kepemimpinan (X3) terhadap Kualitas Pelayanan (Y) nilai koefisien jalur py2 sebesar 

0,308 dan CR (thitung) sebesar 5,538, oleh karena nilai CR (5,538) ≥ 1,96, maka 

hipotesis ketiga memberikan temuan bahwa Kepemimpinan (X3) berpengaruh secara 

langsung positif terhadap Kualitas Pelayanan (Y). Hal ini dapat diartikan bahwa 

semakin baik Kepemimpinan (X3) akan menyebabkan meningkatnya Kualitas 

Pelayanan. Begitu juga sebaliknya, semakin buruk Kepemimpinan (X3) akan 

menyebabkan menurunya Kualitas Pelayanan. 

Dari hasil perhitungan Structural Equation Model, pengaruh langsung 

Responsibilitas Kerja (X1) terhadap Kepemimpinan (X3) nilai koefisien jalur p21 

sebesar 0,309 dan CR (thitung) sebesar 5,165, oleh karena nilai CR (5,165) ≥1,96, maka 

hipotesis keempat memberikan temuan bahwa Responsibilitas Kerja (X1) berpengaruh 

secara langsung positif terhadap Kepemimpinan (X3). Hal ini dapat diartikan bahwa 

semakin tinggi Responsibilitas Kerja (X1) akan menyebabkan meningkatnya 

Kepemimpinan (X3) dan semakin rendah Responsibilitas Kerja (X1) akan 

menyebabkan menurunya Kepemimpinan (X3). 

Dari hasil perhitungan Structural Equation Model, pengaruh langsung 

Kecerdasan Emosional (X2) terhadap Kepemimpinan (X3)) nilai koefisien jalur p32 

sebesar 0,384 dan CR (thitung) sebesar 6,160, oleh karena nilai CR (6,160) ≥1,96, maka 

hipotesis kelima memberikan temuan bahwa Kecerdasan Emosional (X2) berpengaruh 

secara langsung positif terhadap Kepemimpinan (X3). Hal ini dapat diartikan semakin 

tinggi Kecerdasan Emosional (X2) akan menyebabkan meningkatnya Kepemimpinan 
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(X3) dan semakin rendah Kecerdasan Emosional (X2) akan menyebabkan menurunya 

Kepemimpinan (X3). 

Berdasarkan kajian dan diskusi di atas, maka penelitian ini menyimpulkan :  

1. Responsibilitas Kerja (X1) berpengaruh secara langsung positif terhadap Kualitas 

Pelayanan (Y). Ini dapat diartikan semakin baik Responsibilitas Kerja akan 

menyebabkan Kualitas Pelayanan meningkat. Begitu juga sebaliknya, semakin 

rendah Responsibilitas Kerja (X1) akan menyebabkan menurunya Kualitas 

Pelayanan (Y). 

2. Kecerdasan Emosional (X2) berpengaruh secara langsung Positif terhadap Kualitas 

Pelayanan (Y). Ini dapat diartikan semakin tinggi Kecerdasan Emosional (X2) 

akan menyebabkan meningkatnya Kualitas Pelayanan. Begitu juga sebaliknya, 

Semakin rendah Kecerdasan Emosional akan Menyebabkan menurunya Kualitas 

Pelayanan. 

3. Kepemimpinan (X3) berpengaruh secara langsung positif terhadap Kualitas 

Pelayanan (Y). Ini dapat diartikan semakin baik Kepemimpinan (X3) akan 

menyebabkan meningkatnya Kualitas Pelayanan. Begitu juga sebaliknya, semakin 

Buruk Kepemimpinan (X3) akan menyebabkan menurunya Kualitas Pelayanan. 

4. Responsibilitas Kerja (X1) berpengaruh secara langsung positif terhadap 

Kepemimpinan (X3). Dengan demikian dapat diartikan semakin tinggi 

Responsibilitas Kerja (X1) akan menyebabkan meningkatnya Kepemimpinan (X3) 

dan semakin rendah Responsibilitas Kerja (X1) akan menyebabkan menurunya 

Kepemimpinan (X3) . 

5. Kecerdasan Emosional (X2) berpengaruh secara langsung positif terhadap 

Kepemimpinan (X3) ini dapat diartikan semakin tinggi Kecerdasan Emosional 

(X2) akan menyebabkan meningkatnya Kepemimpinan (X3) dan semakin rendah 

Kecerdasan Emosional (X2) akan menyebabkan menurunya Kepemimpinan (X3). 

6. Pengaruh tidak langsung Responsibilitas Kerja (X1) terhadap Kualitas Pelayanan (Y) 

melalui Kepemimpinan (X3) adalah positif dan signifikan. 

7. Pengaruh tidak langsung Kecerdasan Emosional (X2) terhadap Kualitas Pelayanan 

(Y) melalui Kepemimpinan (X3) adalah positif dan signifikan. 
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media lain secara fulltext untuk kepentingan akademis tanpa perlu meminta ijin dari saya 

selama tetap mencantumkan nama saya sebagai penulis/pencipta dan atau penerbit yang 

bersangkutan. 

 

Saya bersedia untuk menanggung secara pribadi, tanpa melibatkan pihak Perpustakaan 
Universitas Negeri Jakarta, segala bentuk tuntutan hukum yang timbul atas pelanggaran Hak 

Cipta dalam karya ilmiah saya ini. 

 
Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya. 

 
Jakarta, 25 Februari 2021 
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