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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan membuktikan Pengaruh budaya
kerja dan kepemimpinan Terhadap Kepuasan Kerja Serta Dampaknya Kinerja
Pegawai Pada Kantor Samsat Palembang Il baik secara langsung Maupun secara
tidak langsung, populasi penelitian ini adalah seluruh Pegawai Pada Kantor Samsat
Palembang Il yang berjumlah 123 Pegawai, Pada penelitian kali ini peneliti
menggunakan  simple random  sampling. Perhitungan jumlah sampel
menggunakan rumus Slovin, Maka dalam penelitian ini jumlah sampel yang
digunakan yaitu sebanyak 55 Pegawai sebagai sampel penelitian. Analisis data
yang digunakan melalui program PLS. Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa budaya kerja berpengaruh terhadap Kepuasan Kerja, kepemimpinan tidak
berpengaruh terhadap kepuasan kerja, budaya kerja berpengaruh terhadap kinerja,
kepemimpinan tidak berpengaruh terhadap kinerja, kepuasan kerja tidak
berpengaruh terhadap kinerja Pegawai

Budaya Kerja terhadap Kinerja Pegawai memiliki pengaruh yang tidak langsung
dengan kepuasan kerja sebagai variabel mediasi, Kepemimpinan terhadap
Kinerja Pegawai memiliki pengaruh yang tidak langsung dengan kepuasan
kerja sebagai variabel mediasi. Nilai R2 untuk variabel laten Kepuasan Kerja
sebagai variabel mediasi sebesar 0,970, yang artinya nilai tersebut
mengidentifikasi bahwa variasi Kepuasan Kerja Pegawai dapat dijelaskan oleh
variabel budaya kerja dan kepemimpinan sebesar 97,00% sedangkan sisanya
sebesar 3% dijelaskan oleh variabel lain. Nilai R2 untuk variabel laten Kinerja
sebesar 0,983 yang artinya nilai tersebut mengidentifikasi bahwa variasi Kinerja
dapat dijelaskan oleh variabel budaya kerja, kepemimpinan dan Kepuasan Kerja
sebesar 98,30% sedangkan sisanya sebesar 1,70% dijelaskan oleh variabel yang
tidak terdapat dalam penelitian.

Kata kunci : Budaya Kerja dan Kepemimpinan, Kepuasan Kerja, Kinerja



BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Instansi Pemerintahan dalam menjalankan kegiatan operasionalnya
selalu berusaha memberikan upaya maksimal untuk mencapai tujuan yang
telah ditetapkan. Dalam mencapai tujuannya Instansi pemerintahan perlu terus
memperhatikan sumber daya manusia. Keberhasilan suatu instansi sangat
dipengaruhi oleh kinerja individu pegawainya. Setiap instansi pemerintah akan
selalu berusaha untuk meningkatkan kinerja karyawannya dengan harapan
yang menjadi tujuan pemerintah akan tercapai. Manajemen Sumber Daya
Manusia (SDM) merupakan salah satu hal yang sangat penting dalam sebuah
organisasi atau perusahaan. SDM yang handal dan berkualitas akan menjadi
salah satu kunci sukses dalam mencapai tujuan organisasi tersebut. Menurut
(Hasibuan, 2019) ilmu dan seni mengelola hubungan dan peran tenaga kerja
untuk mencapai tujuan organisasi, karyawan, dan komunitas. Manajemen
Sumber Daya Manusia (MSDM) merupakan salah satu faktor perusahaan yang
sangat penting untuk mendukung tercapainya tujuan-tujuan perusahaan atau
organisasi. Berhasil atau tidaknya perusahaan dalam mencapai tujuan-
tujuannya sangat bergantung pada kemampuan sumber daya manusia
(pegawai) dalam menjalankan berbagai tugas yang diberikan kepadanya
(Utami et al., 2023)

Kinerja merupakan hasil keseluruhan pekerjaan secara kuantitas



maupun kualitas yang telah dilakukan seorang pegawai dalam mencapai apa
yang menjadi tujuan suatu lembaga atau perusahaan. Kinerja pegawai adalah
hasil kerja secara kualitas dan kuantitas yang dicapai oleh seorang pegawai
dalam melaksanakan tugasnya sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan
kepadanya (Mangkunegara, 2018)

Menurut (Afandi, 2018) menyatakan bahwa kinerja pegawai adalah
hasil kerja yang dapat dicapai oleh seseorang atau kelompok dalam suatu
Instansi sesuai dengan wewenang dan tanggung jawab masing-masing dalam
upaya pencapaian tujuan organisasi secara legal, tidak melanggar hukum dan
tidak bertentangan dengan moral/etika. Menurut (Simanjuntak, 2020)
menyatakan bahwa kinerja pegawai merupakan hasil-hasil dari fungsi
pekerjaan/kegiatan seseorang atau kelompok dalam suatu organisasi yang
dipengaruhi oleh berbagai faktor untuk mencapai tujuan organisasi.

Kepuasan kerja pegawai merupakan salah satu elemen yang cukup
penting dalam organisasi. Hal ini disebabkan karena kepuasan kerja pegawai
dapat mempengaruhi perilaku kerja seperti malas, rajin, produktif atau
mempunyai hubungan dengan beberapa jenis perilaku yang sangat penting
dalam organisasi. Kepuasan kerja salah satu aspek penting yang hasur dimiliki
seorang pegawai agar mampu bekerja dangan baik sesuai dengan yang
diterapkan (Saputra et al., 2020)

Pegawai yang mempunyai tingkat kepuasan kerja yang baik maka akan

bekerja dengan rajin dan penuh inovastif atau berpengaruh positif terhadap



pekerjaannya dan sebaliknya bagi pegawai dengan tingkat kepuasan kerja yang
rendah maka prestasi kerja pegawai rendah dan bahkan akan berperilaku
negatif terhadap pekerjaanya seperti timbul rasa malas, tidak disiplin dalam
bekerja, dan lain-lain tentunya hal ini akan berpengaruh terhadap organisasi
(Gofur, 2018) Kepuasan kerja karyawan juga merupakan salah satu aspek
penting yang perlu diperhatikan oleh pimpinan untuk meningkatkan kualitas
para karyawan (Andriany, 2019). Menurut (Carsono, 2021) Kepuasan Kerja
pegawai adalah perasaan dan sikap positif atau negatif orang terhadap
pekerjaannya membawa implikasi pengaruh terhadap dirinya dan organisasi.
Seseorang dengan tingkat kepuasan yang tinggi menunjukkan sikap yang
positif terhadap pekerjaannya dan sebaliknya seseorang yang tidak puas
dengan pekerjaannya akan menunjukkan sikap yang negatif terhadap
pekerjaannya.

Budaya kerja juga merupakan sekumpulan pola perilaku yang melekat
secara keseluruhan pada diri setiap individu dalam sebuah organisasi atau
instansi. Membangun budaya berarti meningkatkan dan mempertahankan sisi-
sisi positif serta berupaya membiasakan pola perilaku tertentu agar tercipta
suatu bentuk baru yang lebih baik. Semakin kuat budaya kerja semakin tinggi
produktivitas yang dihasilkan aparatur sipil negara. Karena pada hakikatnya
budaya kerja merupakan hal yang sangat mempengaruhi meningkat dan
menurunnya keberhasilan seseorang atau kelompok dalam melaksanakan tugas

yang telah diberikan.



Menurut Triguno dalam (Ruliyansa, 2018) Budaya kerja merupakan hal
yang perlu diperhatikan dalam kegiatan perusahaan atau organisasi dalam
membangun prestasi dan produktivitas kerja para pegawai sehingga
mengarahkan perusahaan kepada keberhasilan yang dilakukan dengan
kesadaran masing-masing individu, sedangkan kesadaran adalah merupakan
sikap seseorang yang secara sukarela mentaati semua peraturan dan sadar akan
tugas dan tanggung jawabnya.

(Kaesang et al., 2021) mengungkapkan bahwa budaya kerja pada
umumnya suatu keharusan dimana mengikat pegawai karena secara formal
dalam aturan ataupun ketentuan di dalam suatu organisasi. Oleh sebab itu
budaya kerja dapat mempengaruhi sikap dan cara karyawan dalam berperilaku.
Menurut (Suparyadi, 2015) budaya kerja yaitu cara beripikir yang didasari oleh
cara pandang hidup sebagai nilai, kebiasaan dan juga pendorong yang
dibudayakan dalam suatu kelompok dan tercermin dalam sikap menjadi
perilaku, cita-cita, pendapat serta pandangan dalam pekerjaan

Kepemimpina merupakan salah satu faktor penentu keberhasilan
organisasi. Kepemimpinan mengalami pergeseran dari waktu ke waktu dan
bersifat kontekstual yang dilatarbelakangi oleh perkembangan sosial, politik
dan budaya yang berlaku pada jamannya. Dalam pendekatan situasional
disadari bahwa tidak ada satupun gaya kepemimpinan yang terbaik dan berlaku
universal untuk segala situasi dan lingkungan. Kepemimpinan pada dasarnya

adalah kemampuan pemimpin dalam mempengaruhi, memotivasi, mendorong



dan memfasilitasi aktivitas segenap sumber daya manusia untuk memberikan
komitmen dan kontribusi terbaiknya untuk mencapai tujuan organisasi
(Wibowo, 2018)

Kualitas kepemimpinan yang terdapat pada suatu perusahaan sangat
menentukan keberhasilan suatu perusahaan dalam mencapai tujuan. Bisa
dikatakan bahwa entitas kepemimpinan dalam suatu perusahaan yang dominan
dalam menjalankan seluruh fungsi-fungsinya (Waworundeng, 2021).
Kepemimpinan memiliki pengaruh terhadap karyawan dan perusahaan.dalam
suatu organisasi baik itu berupa organisasi bisnis maupun organisasi non
bisnis, kepemimpinan menjadi faktor penting yang menentukan kelangsungan
atau keberlanjutan organisasi tersebut (Hendri, 2021)

Kantor Samsat Kota Palembang 11l beralamat di Komp. Perkantoran
Bandara Mas, Karya Baru, Kec. Alang-Alang Lebar, Kota Palembang,
Sumatera Selatan memiliki tugas yang hampir sama dengan samsat lainnya
seperti penerbitan STNK dan melayani pembayaran pajak bermotor. Sistem
Administrasi Manunggal Satu Atap (Samsat) adalah suatu sistem administrasi
yang dibentuk untuk memperlancar dan mempercepat pelayanan kepentingan
masyarakat yang kegiatannya diselenggarakan dalam satu gedung oleh karena
itu Kinerja para pegawai harus lebih di perhatikan guna mencapai pelayanan
yang berkualitas dengan menerapkan budaya kerja dan kepemimpinan dan juga
memperhatikan kepuasan kerja. Pencapai kinerja maksimal pegawai di Kantor

Samsat Kota Palembang Il tentu dipengaruhi oleh banyak faktor, seperti



budaya kerja dan kepemimpinan, dan kepuasan kerja.

Permasalahan yang dihadapi di kantor samsat kota Palembang Il
Kinerja pegawai menurun menyebabkan realisasi pajak tidak tercapai, Budaya
kerja sangat berperan penting dalam aktivitas kinerja pegawai dalam suatu
organisasi. Budaya kerja di kantor samsat kota Palembang I1l dimana masih
ada pegawai yang datang terlambat ke kantor setiap hari, pegawai kurang dapat
berinteraksi dalam satu sama lain, tidak saling mendukung dan kurangnya
loyalitas dan kesetiaan pada tugas utama dalam instansinya. Akibatnya
organisasi menjadi tidak efektif dan kurang kompetitif, atau organisasi menjadi
kurang mampu menyelesaikan masalah integrasi internal dan masalah
eksternal. Kepemimpinan masih kurang dalam menciptakan hubungan yang
harmonis sebagai pimpinan, kurang mampu mempengaruhi bawahan dan
pengambilan keputusan yang kurang dipahami oleh bawahan, kepuasan kerja
pegawai di kantor samsat kota Palembang I1l masih tergolong rendah atau
dengan kata lain bahwa kepuasan kerjanya masih jauh dari harapan sehingga
tidak tercapainya target maksimal kinerja lembaga/ organisasi. Dibawah ini
target dan realisasi penerimaan pajak kendaraan bermotor (PKB) pada provinsi
Sumatera Selatan dari tahun 2019-2023

Tabel 1.1

Target Dan Realisasi Penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) Pada

Provinsi Sumatera Selatan Dari Tahun 2019-2023

Pertumbuhan (%)

Tahun Target (RP) Realisasi P
Target | Realisasi
2019 346.797.700.623 328.181.159.150 100 94,63
2020 360.000.422.835 344.726.743.081 100 95,76




2021 480.043.066.224 394.832.220.680 100 82,25
2022 395.074.375.785 408.967.939.037 100 103,52
2023 451.886.392.379 439.979.230.410 100 97,37

Sumber : Samsat Kota Palembang 111, 2024

Berdasarkan tabel 1.1. diatas menyatakan pada tahun 2019 realisasi
Samsat Kota Palembang 11l tidak mencapai target total realisasi penerimaan
pajak kendaraan bermotor sebesar Rp. 328.181.159.150 sehingga persentase
realisasi penerimaan 94,63%, sedangkan realisasi penerimaan pada tahun 2020
yaitu Rp. 344.726.743.081, sehingga persentase realisasi penerimaan 95,76%,
pada tahun 2021 yaitu Rp. 394.832.220.680, sehingga persentase realisasi
penerimaan 82,25% pada tahun 2023 yaitu Rp. 439.979.230.410, sehingga
persentase realisasi penerimaan 97,37 % dari target yang telah ditetapkan. Pada
periode 2019-2022 realisasi Samsat Kota Palembang I11 selalu mencapai target,
namun rasio pertumbuhan realisasi penerimaan masih belum stabil.

Rendahnya kinerja pegawai di kantor samsat kota Palembang Il
terlihat dari dimensi kualitas kerja. Hal ini terlihat dari masih kurangnya
kerapihan dan ketelitian dalam menyelesaikan tugas dan kemampuan pegawali
dalam menyelesaikan tugasnya sesuai dengan standar yang ditentukan.
Dimensi kualitas kerja kurangnya kemampuan pegawai dalam menyelesaikan
sejumlah hasil tugas pada setiap harinya, dimensi produktivitas kurangnya
kecepatan dalam menyelesaikan pekerjaan tepat pada waktunya dan hasilnya
kurang memuaskan dan dimensi Efektivitas pegawai belum menggunakan
waktu seefisien mungkin, terutama dengan cara datang tepat waktu ke kantor

dan berusaha untuk menyelesaikan tugas sebaik-baiknya dengan



memanfaatkan waktu selama penggunaan masa kerja yang disesuaikan dengan
kebijakan perusahaan.

Rendahnya kepuasan kerja bukanlah masalah baru di sebuah
lingkungan di kantor samsat kota Palembang Ill. Peneliti mendapatkan
informasi yang diduga ada beberapa faktor yang mendorong kepuasan kerja
pegawai antara lain budaya kerja dan kepemimpinan, terlihat adanya perilaku
indisipliner pada beberapa pegawai, misalnya datang terlambat, terlambat
masuk Kkerja, rendahnya memberikan pelayanan, tidak semangat, terpaku
dengan suatu pekerjaan, kurang dalam menciptakan hubungan harmonis
dengan pimpinan. Perilaku-perilaku indisipliner tersebut memperlihatkan
bahwa pegawai tersebut masih kurang optimal dalam bekerja. Kurangnya
kerjasama antara pegawai yang lain dengan pegawai yang lainnya untuk
bekerja secara optimal mengindikasikan ketidakpuasan kerja bagi pegawai.

Rendahnya budaya kerja dimana masih ada pegawai yang datang
terlambat ke kantor dan waktu istirahat yang kurang diperhatikan,
menyebabkan banyak pegawai yang datang terlambat ke kantor setelah
istirahat, dan rendahnya integrasi, dimana budaya kerja belum mampu
mendorong pegawai untuk bekerja secara terkoordinasi yang menyebabkan
banyak pegawai yang menunda pekerjaan yang diberikan sehingga banyak
pekerjaan yang seharusnya bisa diselesaikan menjadi terbengkalai, masih
kurangnya kerjasama antara pegawai dengan pegawai yang lainnya serta

kurangnya pengarahan yang jelas terhadap pegawai mengenai sasaran dan



harapan sehingga tidak tercapainya target yang diharapkan, dalam hal ini
menunjukan masih rendahnya penerapan nilai budaya Kkerja, yang
menyebabkan terhambatnya kegiatan dan program sesuai dengan
perencanaanya. Oleh karena itu, jika budaya kerja menjadi baik maka akan
dapat meningkatkan kinerja karyawan dan akan dapat menyumbangkan
keberhasilan kepada pegawai.

Rendahnya kepimpinan dimana kepemimpinan dianggap belum
berjalan ideal seperti pimpinan belum bisa mengoptimalkan potensi organisasi
dan belum dapat menyesuaikan dengan tuntutan lingkungan eksternal.
Demikian juga ada aspek usaha peningkatan kesejahteraan pegawai, pimpinan
dianggap kurang inovatif dan terlalu kaku dalam melihat aturan.
Kepemimpinan masih kurang dalam menciptakan hubungan yang harmonis
sebagai pimpinan, kurang mampu mempengaruhi bawahan dan pengambilan
keputusan yang kurang dipahami oleh bawahan. Serta berdasarkan
pengamatan yang telah dilakukan terindikasi tidak puas dengan kepemimpinan
yang dilakukan oleh pimpinan Kantor Samsat Kota Palembang III.
Kepemimpinan yang dilakukan oleh pimpinan Kantor Samsat Kota Palembang
terindikasi bahwa pemimpin kurang memberikan kedisiplinan kepada
pegawainya untuk melaksanakan tugas dengan baik dan pemimpin juga kurang
membantu dalam pengembangan diri pegawai. Berdasarkan uraian latar
belakang diatas peneliti ingin melihat lebih jauh bagaimana pengaruh budaya

kerja dan kepemimpinan terhadap kepuasan kerja serta dampaknya kinerja



pegawai pada kantor samsat Palembang IIl. Maka peneliti tertarik untuk

mengambil penelitian yang berjudul “Pengaruh Budaya Kerja Dan

Kepemimpinan Terhadap Kepuasan Kerja Serta Pada Kinerja Pegawai

Kantor Samsat Palembang 111"

1.2 Identifikasi Masalah

Sesuai uraian pada latar belakang masalah diatas dapat diidentifikasi

masalah yang mempunyai pengaruh budaya kerja dan kepemimpinan terhadap

kepuasan kerja serta dampaknya Kinerja pegawai pada kantor Samsat

Palembang Il antara lain :

1.

Rendahnya kinerja pegawai di kantor samsat kota Palembang 11l terlihat
dari dimensi kualitas kerja. Hal ini terlihat dari masih kurangnya kerapihan
dan ketelitian dalam menyelesaikan tugas dan kemampuan pegawai dalam
menyelesaikan tugasnya sesuai dengan standar yang di tentukan

Belum optimalnya kepuasan kerja terlihat adanya perilaku indisipliner
pada beberapa pegawai misalnya datang terlambat, terlambat masuk kerja,
rendahnya memberikan pelayanan, tidak semangat, terpaku dengan suatu
pekerjaan, kurang dalam menciptakan hubungan yang harmonis dengan
pimpinan

Belum optimalnya budaya kerja dimana masih ada pegawai yang datang
terlambat ke kantor, rendahnya integrasi, dimana budaya kerja belum

mampu mendorong pegawai untuk bekerja secara terkoordinasi yang



menyebabkan banyak pegawai yang menunda pekerjaan yang diberikan
sehingga banyak pekerjaan yang seharusnya bisa diselesaikan menjadi
terbengkalai, masih kurangnya kerjasama antara pegawai dengan pegawai
yang lainnya.

4. Belum optimalnya kepimpinan dimana kepemimpinan dianggap belum
berjalan ideal seperti pimpinan belum bisa mengoptimalkan potensi
organisasi dan belum dapat menyesuaikan dengan tuntutan lingkungan
eksternal. Kepempinan masih kurang dalam menciptakan hubungan yang
harmonis sebagai pimpinan, kurang mampu mempengaruhi bawahan dan

pengambilan keputusan yang kurang dipahami oleh bawahan

1.3 Batasan Masalah
Disebabkan adanya keterbatasan-keterabatasan dalam diri penulis baik
menyangkut kemampuan, waktu, maupun dana dan agar penelitian ini lebih
terfokus, maka dari beberapa masalah yang telah teridentifikasi diatas penulis
membatasi permasalahan yang akan diteliti hanya pada Pengaruh Budaya
Kerja Dan Kepemimpinan Terhadap Kepuasan Kerja Serta Dampaknya

Kinerja Pegawai Pada Kantor Samsat Palembang 111

1.4 Perumusan Masalah
Adapun masalah yang akan diselesaikan dalam penelitian ini adalah

sebagai berikut :



Apakah terdapat pengaruh budaya kerja terhadap kepuasan pada kantor
Samsat Palembang 111?

Apakah terdapat pengaruh kepemimpinan terhadap kepuasan kerja pada
kantor Samsat Palembang 111?

Apakah terdapat pengaruh budaya kerja terhadap kinerja pegawai pada
kantor Samsat Palembang 111?

Apakah terdapat pengaruh kepemimpinan terhadap kinerja Pegawai Pada
Kantor Samsat Palembang 1117

Apakah terdapat pengaruh kepuasan kerja terhadap kinerja Pegawai Pada

Kantor Samsat Palembang 111?

1.5 Tujuan Penelitian

Tujuan yang diinginkan pada penelitian ini adalah untuk

menganalisis, mengetahui dan membuktikan pengaruh :

1.

2.

Budaya kerja terhadap kepuasan kerja pada kantor Samsat Palembang 111
Kepemimpinan terhadap kepuasan kerja pada kantor Samsat Palembang 111
Budaya kerja terhadap kinerja pegawai pada kantor Samsat Palembang Il
Kepemimpinan terhadap Kinerja pegawai pada kantor Samsat Palembang 111

Kepuasan kerja terhadap kinerja pegawai pada kantor Samsat Palembang 111

1.6 Kegunaan Hasil Penelitian

Kegunaan hasil penelitian adalah sebagai berikut :



1.

Secara Teoritis:

a.

Manajemen Sumber Daya Manusia (SDM):

Penelitian ini dapat memberikan kontribusi pada pemahaman konsep
manajemen sumber daya manusia dalam konteks instansi
pemerintahan. Teoritisnya, penelitian ini dapat mengembangkan
pemahaman tentang bagaimana manajemen sumber daya manusia
dapat memengaruhi kinerja pegawai dalam mencapai tujuan
organisasi.

Kepuasan Kerja dan Budaya Kerja:

Penelitian ini dapat memberikan kontribusi pada teori kepuasan kerja
dan budaya kerja di lingkungan kerja pemerintahan. Dengan
menganalisis hubungan antara kepuasan kerja, budaya kerja, dan
Kinerja pegawai, penelitian ini dapat mengembangkan wawasan
teoritis tentang faktor-faktor yang memengaruhi produktivitas dan

efektivitas dalam konteks kantor pelayanan publik.

2. Secara Praktis:

a.

Meningkatkan Kinerja Pegawai:

Penelitian ini dapat memberikan panduan praktis bagi instansi
pemerintahan, khususnya Kantor Samsat Kota Palembang 111, untuk
meningkatkan Kinerja pegawai. Temuan penelitian dapat menjadi
dasar untuk merancang program pelatihan dan pengembangan yang

dapat meningkatkan kualitas kerja dan efisiensi pegawai.



b. Peningkatan Budaya Kerja dan Kepemimpinan:

Hasil penelitian dapat memberikan wawasan praktis untuk
memperbaiki budaya kerja dan kepemimpinan di Kantor Samsat.
Rekomendasi yang dihasilkan dapat membantu pimpinan untuk
mengimplementasikan perubahan yang diperlukan guna meningkatkan
kolaborasi, kedisiplinan, dan pengembangan diri pegawai.

3. Secara Akademis:

a. Pengembangan Teori Kepuasan Kerja dan Kinerja Pegawai:
Penelitian ini dapat menyumbangkan literatur akademis dalam bidang
manajemen sumber daya manusia dan psikologi organisasi. Temuan
penelitian dapat digunakan sebagai dasar untuk mengembangkan teori
tentang hubungan antara kepuasan kerja, budaya kerja, dan kinerja
pegawai.

b. Kontribusi terhadap Pengembangan Manajemen Publik:

Penelitian ini dapat memberikan kontribusi pada literatur manajemen publik
dengan menyediakan pemahaman yang lebih baik tentang faktor-faktor yang
memengaruhi efektivitas dan efisiensi dalam penyelenggaraan layanan

publik di instansi pemerintahan.
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