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ABSTRAK 

 

 Keberhasilan sebuah instansi pemerintahan adalah dengan puasnya masyarakat 

akan pelayanan yang diberikan oleh instansi tersebut, kompetensi pegawai, disiplin 

pegawai, dan kualitas pelayanan merupakan aspek penting yang harus diperhatikan 

agar instansi pemerintahan bisa dianggap berhasil dalam melayani masyarakat. Tujuan 

dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh langsung kompetensi pegawai, 

disiplin pegawai, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 

 Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, sampel dalam penelitian ini 

adalah 100 responden. Metode pengambilan sample dengan cara accidental sampling, 

data dikumpulkan dengan kuesioner, wawancara, dan dokumentasi. Analisis data 

dalam penelitian ini menggunakan regresi linear berganda dengan alat ukur pengolahan 

data Partial Least Square (PLS). Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

dan kompetensi pegawai terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, sedangkan kedisiplinan pegawai tidak mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

 

Keyword : kompetensi pegawai, disiplin pegawai, kualitas pelayanan, kepuasan 

pelanggan 
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ABSTRACT 
 

 

The success of a government agency is the satisfaction of the community with 

the services provided by the agency, service competence, employees, and quality are 

important aspects that must be considered so that government agencies can be 

considered successful in serving the community. The purpose of this study was to 

determine the direct effect of employee competence, employee discipline, and service 

quality on customer satisfaction. 

This study uses a quantitative approach, the sample in this study was 100 

respondents. The sampling method is by accidental sampling, data is collected by 

questionnaires, interviews, and documentation. Analysis of the data in this study using 

multiple linear regression with a measuring instrument for data processing Partial Least 

Square (PLS). The results of the analysis show that service quality and employee 

competence have a significant effect on customer satisfaction, while employee 

discipline does not affect customer satisfaction. 

 

Keywords: employee competence, employee discipline, service quality, customer 

satisfaction 
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