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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.plgl5@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, Kkinerja 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.plgl5@agmail.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.


mailto:amelia.plg15@gmail.com

DAFTAR ISI

Halaman
HALAMAN SAMPUL MUKA . ... i
HALAMAN SAMPUL DALAM ... i
SURAT PERNYATAAN BEBAS PLAGIARISME .....cccooooovviiiiiiiiin. iii
LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI ..ot iv
LEMBAR PELAKSANAAN REVISI SKRIPSI......coovvoeiiiiee \Y
HALAMAN MOTTO oot Vi
KATA PENGANTAR ... vii
ABSTRAK e e e iX
AB T RA CT e e e e e e e e et X
(D AN e I AN = 1 [ Xi
DAFTAR TABEL ... Xiv
DAFTAR GAMBAR. ... e e e aaaaes XV
DAFTAR LAMPIRAN .. XVi
BAB1I PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang........ccocoooiiiiiiiiiiiie e 1
1.2 Rumusan Masalah...........ccccccoovviiiiiiiiic e 3
1.3 Ruang Lingkup Pembahasan...........c..cccoceiviviiiineiiiieciinnenn 4
1.4 Tujuan Penelitian........ccccocuveeiiieeiiie e 4
1.5 Manfaat Penelitian .......c.ccoeeeeiiiiiiiiiiiiieeee e 5
1.5.1 Manfaat TEONItIS ...cccvvvvvveeeeiiiiiiiiiieeeeee e 5
1.5.2 Manfaat PraktiS.........ccccvveeeiiiiiiiiiiiiiieee e 5
1.6 Sistematika PenuliSan............ccoovvvviiiiiiei i 6

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Landasan teOI .....c.eeiveeiieeiiie ittt 8
2.1.1 Teori Stakeholder .........cccoovvviiiiiiiiei e, 8
2.1.2 Kualitas Pelayanan Publik ...........c.ccccooveiiiieiineennn. 9

2.1.2.1 Pengertian Kualitas ..............cccevvveeiineeinnnnnn 9
2.1.2.2 Pengertian Pelayanan Publik ......................... 9
2.1.2.3 Pengertian Kualitas Pelayanan Publik ........... 10
2.1.2.4 Pengukuran Kualitas Pelayanan Publik ......... 11
2.1.3  Kinerja Pegawal............cccccveevureeiiieeeiiieeciee e 12
2.1.3.1 Pengertian Kinerja ..........ccccccoeveevieeeiiiee e, 12
2.1.3.2 Pengertian Kinerja pegawali...............ccceeeuven.n. 12
2.1.3.3Pengukuran Kinerja pegawai...........c....ccue..ne. 13
2.1.3.4Tujuan penilaian kinerja pegawai ................... 13
2.1.4 Disiplin Kerja ......ooccoovveiiieeiiie e 14
2.1.4.1 Pengertian Disiplin Kerja ........ccccccovvevvnenne, 14
2.1.4.2 Bentuk dan Pelaksanaan Sanksi Disiplin Kerja
................................................................................. 14
2.1.4.3 Faktor-Faktor Yangn Mempengaruhi Disiplin
KEIJa it 15

Xi



BAB Il

2.1.4.4 Pengukuran Disiplin Kerja .........cccccooviennnene. 16

2.1.5 Kepuasan Stakeholder............cccooiiiiniiiiiiie, 17
2.1.5.1 Pengertian Kepuasan ...........ccccocverveiniiennenn 17
2.1.5.2 Pengertian Stakeholder.............cccooveiiiennnene. 18
2.1.5.3 Jenis Stakeholder..........ccccooooveevieiiieeiiiee, 18
2.1.5.4 Pengertian Kepuasan Stakeholder.................. 19
2.1.5.5 Pengukuran Kepuasan Stakeholder-................ 19
2.2 Penelitian Terdahulu ............ccooieiiie e 20
2.3 Kerangka Pemikiran...........coccoivieniiiiiiiiiieniienee e 24
2.4 HIPOTESIS. ...eiiiieiie ettt 25
2.4.1 Hubungan Kualitas Pelayanan Publik dengan Kepuasan
Stakeholder...........ooviei i 26
2.4.2 Hubungan Kinerja Pegawai dengan Kepuasan
Stakeholder.........cvvv e 27
2.4.3 Hubungan Disiplin Kerja dengan Kepuasan
Stakeholder........ccvvv e 27
2.4.4 Hubungan Kualitas Pelayanan Publik dengan Kepuasan
Stakeholder.........cvvv e 28
METODE PENELITIAN
3.1 JeniS Penelitian.........ccooveeiiiiiiiiie e 31
3.2 Tempat dan Waktu Penelitian............ccccoevveiine e, 31
3.3 Variabel Penelitian ..o 31
3.3.1 Variabel Independen (X)......cccceevivreiiireeiiireesiieesiieenn 31
3.3.2 Variabel Dependen (Y) ..cooeoceveeiiee e 33
3.4 Populasi dan Sampel Penelitian ..........ccccccoveevieeeiiee e, 34
3.4.1 Populasi Penelitian ............cccoveiiiveiiiie i 34
3.4.2 Sampel Penelitian ..........cccevvivveiiiee e 39
3.5 Teknik Pengumpulan Data ...........ccccccovveevieeeiiie e 42
3.5.1 Metode Pengumpulan Data.............ccceeevvveeiieeesnneenne, 42
3.5.2 Metode Kepustakaan ............ccccocvveiiireeiieeesieee s 43
3.6 Teknik Analisis Data..........cccueiviiiieiiiieiiieiie e 43
3.6.1 Uji Instrumen Penelitian ............cccoovveiiiee e, 43
3.6.1.1 Uji Validitas.......cccovvvveiieiiieiieesie e 43
3.6.1.2 Uji Reliabilitas...........cccccooveivieeiiine e, 44
3.6.2 Uji Asumsi KIaSiK .........ccceovvviiiiieiiiee e, 44
3.6.2.1 Uji Normalitas .........cccceeevvveiiiee e, 44
3.6.2.2 Uji Multikolonieritas............ccoceevvveeiveeennnen. 45
3.6.2.3 Uji Heteroskedastisitas...........ccccccevveeiveeennen. 45
3.6.3 Analisis Regresi Berganda...............ccceevvveeiieeciiineenn, 46
3.6.4 Uji Koefisien Determinasi ..........ccccocvvveeiveeeiineeiinneenn, 46
3.6.5 Pengujian HIpOtesIS .......cveevvviveiiiii e, 47
3.6.5.1 Uji Signifikasi Parsial (Ujit)........ccccccevveennen. 47
3.6.5.2 Uji Signifikasi Simultan (Uji F) .................... 47

Xii



BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasil Penelitian ........coccveeiiiieiieece e 49
4.1.1 Deskripsi RESpONdEN .........cocvviiieiiiiiieiiieseeee i 49
4.1.2 Statistik Deskriptif Variabel ............ccccooiiiiiinnnn 51
4.1.3 Deskriptif Data.........ccoovevveiiiieiiieiieeie e 53
4.1.4 UJNINSEIUMEN o 56

4.1.4.1 Hasil Uji Validitas ..........cccoooveviiiiiiiiciicnn, 56
4.1.4.2 Hasil Uji Reliabilitas...........ccccooovniiieiiiennn, 57
4.1.5 Uji Asumsi KIaSiK .......c.cocoviiiiiiiiiiiiiiicee i 58
4.1.5.1 Hasil Uji Normalitas...........ccccoovvviiiieninnnnn, 58
4.1.5.2 Hasil Uji Multikolonieritas ...........ccccocevevieninnns 59
4.1.5.3 Hasil Uji Heterokedastisitas..............ccccoeveeninens 60
4.1.6 Hasil Analisis Regresi Berganda.............ccccoceevienneene. 60
4.1.7  UJi HIPOESIS ..ot 63
4.1.7.1 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)............... 63
4.1.7.2 Hasil Uji Signifikasi Parsial (Uji t)................... 64
4.1.7.3 Hasil Uji Signifikasi Simultan (Uji F) .............. 65

4.2 Pembahasan Penelitian ...........cccovveiieiiiiiie e 66

4.2.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan Publik Secara Parsial
Terhadap Kepuasan Stakeholder.............cccccccvveivnnnnne, 66

4.2.2 Pengaruh Kinerja Pegawai Secara Parsial Terhadap
Kepuasan Stakeholder ...........ccccovveiiine i, 67

4.2.3 Pengaruh Disiplin Kerja Secara Parsial Terhadap Kepuasan
Stakenolder ........ccvviiiiii 68

4.2.4 Pengaruh Kualitas Pelayanan Publik, Kinerja Pegawai, dan
Disiplin Kerja Secara Simultan Terhadap Kepuasan

StAKENOIARK ... 69
BABYVY KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 KeSIMPUIAN .....ooiiiiicce e 70
LTS - 1 71
DAFTAR PUS T AK A et 72
LAMPIRAN

xiii



Tabel 1.1

Tabel 2.1
Tabel 3.1

Tabel 3.2

Tabel 3.3
Tabel 3.4
Tabel 4.1
Tabel 4.2
Tabel 4.3
Tabel 4.4
Tabel 4.5
Tabel 4.6
Tabel 4.7
Tabel 4.8
Tabel 4.9
Tabel 4.10
Tabel 4.11
Tabel 4.12
Tabel 4.13
Tabel 4.14
Tabel 4.15
Tabel 4.16

DAFTAR TABEL

Halaman
Data Survey Kepuasan Stakeholder KPPN Palembang Tahun
2019-2021 ... 1
Ringkasan Penelitian Terdahulu ............cccooooiiiiin, 20
Definisi Operasional Penelitian, Dimensi dan Indikator
(Variabel X) ..o 32
Definisi Operasional Penelitian, Dimensi dan Indikator
(Variabel Y) e 33
Daftar Populasi Penelitian...........c.ccovvviiiinieniiie e 34
Daftar Sampel Penelitian ..........ccoooveiviiiiiiiieniiecec e 40
Rincian Pengiriman dan Pengembalian Kuesioner ...................... 49
Data Deskripsi Profil Responden ..........cocovvviiiiiieiiie i 50
Statistik Deskriptif Kualitas Pelayanan Publik (X1).......c.cccooveneee. 51
Statistik Deskriptif Kinerja Pegawai (X2).....ccccccoveverviiieniiniinnnnnn 52
Statistik Deskriptif Disiplin Kerja (X3) ...ccooovvieiiiiniiniienieciens 52
Statistik Deskriptif Kepuasan Stakeholder (Y)........ccocevivviinnnnns 53
Kategori Jawaban ReSponden ..........ccceevvveiiieeiiireesieeesiee e 54
Tabel Frekuensi Jawaban Responden ...........cccccovveevineeiiiieennnen. 54
Hasil Uji Validitas .........ccocveiiiieiiiie e 56
Hasil Uji Reliabilitas ........ccccoovveiiiieiiie e 58
Hasil Uji NOrmalitas.........ccceeevveiiiieiiie e 59
Hasil Uji Multikolonieritas ...........ccccoceeiiee i 60
Analisis Regresi Liniear Berganda............ccccccevvveviiveiiieeeiiineene, 61
Hasil Uji Koefisien Determinasi ..........ccccocvvveeviveeiiineciiieeesieeenn 63
HaSH UJi Lo 64
HaSHl Ui Fooeee e 65

Xiv



DAFTAR GAMBAR

Halaman
Gambar 2.1  Kerangka PEMIKIraN..........cccooeiiiiiieniieieie e 25
Gambar 4.1 Hasil Uji HeteroskedastiSitas...........coouvrerieeiiieeesiieesiieesiinnn 61

XV



Lampiran 1
Lampiran 2
Lampiran 3
Lampiran 4
Lampiran 5
Lampiran 6
Lampiran 7
Lampiran 8
Lampiran 9
Lampiran 10
Lampiran 11
Lampiran 12
Lampiran 13
Lampiran 14
Lampiran 15

Lampiran 16

DAFTAR LAMPIRAN

Bukti Publish Jurnal

Letter of Acceptance

Surat Kesepakatan Bimbingan

Lembar Bimbingan Skripsi

Lembar Revisi Proposal Skripsi

Surat Pengantar Penelitian Dari Jurusan Akuntansi
Surat Izin Penelitian Dari Politeknik Negeri Sriwijaya
Surat Izin Penelitian Dari Instansi KPPN Palembang
Data Survey Kepuasan Stakeholder KPPN Palembang
Kuesioner Penelitian

Surat 1zin Penelitian Dari Instansi Responden

Data Tabulasi Penelitian

Output Data Pengujian Di Aplikasi SPSS

Tabel R

Tabel t

Tabel F

XV



