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MOTTO 

 

“.. dan berbuat baiklah [kepada orang lain] sebagaimana Allah telah berbuat baik 

kepadamu...” 

(QS.Al-Qasas : 77)  

 

“Tidak ada yang mudah tetapi tidak ada yang tidak mungkin”. 

(Kombes Pol. Ucu Kuspriadi S.IK., M.H., M.SI) 

 

“Jangan pernah menyesali sesuatu dalam hidupmu, belajar untuk ikhlas dan 

banyak bersyukur. Percayalah, suatu hari akan ada dimana hari yang baik 

memberikan kebahagian, hari yang buruk memberikan pengalaman, hari yang sia-

sia memberikan pelajaran dan hari terbaik memberikan kenangan”. 

(Penulis) 

 

Kupersembahkan untuk : 

 Kedua orangtuaku tercinta 

 Keluarga besar ku tersayang 

 Bapak/Ibu Dosen dan Kedua pembimbingku 

 Sahabatku  

 Teman-teman 8 AP.C 

 Almamaterku 
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ABSTRAK 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN PUBLIK, KINERJA PEGAWAI, 

DAN DISIPLIN KERJA TERHADAP KEPUASAN STAKEHOLDER PADA 

KANTOR PELAYANAN PERBENDAHARAAN NEGARA (KPPN) 

PALEMBANG 

Amelia Agustia Riskya Saputri, 2022 (vxi + 75 halaman) 

Jurusan Akuntansi Politeknik Negeri Sriwijaya 

Email : amelia.plg15@gmail.com  

 

Keberhasilan pelayanan publik tidak terlepas dari kualitas pelayanan yang 

diberikan serta kinerja pegawai dan disiplin kerja para pegawai dalam melayani 

sehingga dapat memenuhi harapan para pemangku kepentingan (stakeholder). 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh kualitas 

pelayanan publik, kinerja pegawai dan disiplin pegawai terhadap kepuasan 

stakeholder. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan menggunakan 

data primer berupa kuesioner. Sebanyak 50 satuan kerja KPPN Palembang menjadi 

populasi dalam penelitian ini. Responden penelitian berjumlah 200 responden 

dengan menggunakan metode purposive sampling. Data yang diperoleh diolah 

dengan menggunakan program aplikasi SPSS versi 23 for windows dengan analisis 

linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa : (1) Kualitas pelayanan 

publik dan kinerja pegawai masing-masing berpengaruh secara parsial terhadap 

kepuasan stakeholder, (2) Disiplin kerja tidak berpengaruh secara parsial terhadap 

kepuasan stakeholder, dan (3) Kualitas pelayanan publik, kinerja pegawai, dan 

disiplin kerja berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan stakeholder. 

 

Kata kunci : Kualitas pelayanan publik, Kinerja pegawai, Disiplin kerja, Kepuasan 

          stakeholder, KPPN Palembang. 
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ABSTRACT 

 

THE EFFECT OF PUBLIC SERVICE QUALITY, EMPLOYEE 

PERFORMANCE, AND WORK DISCIPLINE ON STAKEHOLDER 

SATISFACTION AT THE STATE TREASURE SERVICE OFFICE (KPPN) 

PALEMBANG 

Amelia Agustia Riskya Saputri, 2022 (vxi + 75 pages) 

Sriwijaya State Polytechnic Accounting Department 

Email : amelia.plg15@gmail.com  

 

The success of public services cannot be separated from the quality of 

services provided as well as the performance of employees and the work discipline 

of employees in serving so that they can meet the expectations of stakeholders. This 

study was conducted to determine whether or not there is an effect of the quality of 

public services, employee performance and employee discipline on stakeholder 

satisfaction. This research is a quantitative research using primary data in the form 

of a questionnaire. A total of 50 KPPN Palembang work units became the 

population in this study. Research respondents amounted to 200 respondents using 

purposive sampling method. The data obtained were processed using the SPSS 

version 23 application program for windows with multiple linear analysis. The 

results showed that: (1) The quality of public services and the performance of each 

employee partially affect stakeholder satisfaction, (2) Work discipline does not 

partially affect stakeholder satisfaction, and (3) The quality of public services, 

employee performance, and discipline work has a simultaneous effect on 

stakeholder satisfaction. 

 

Keywords : Public service quality, employee performance, work discipline, 

stakeholder satisfaction, KPPN Palembang. 
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