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ABSTRAKSI

HUBLINGAN DISIPLIN KERJA DENGAN KUALITAS PELAYANAN PADA
KARYAWAN PDAM TIRTANADI CABANG TUASAN MEDAN

GUSTTNA HARAHAP (07 860 0311)

63 halaman -t 2g lalllrptan

2s (ree4-200e)

Penelitian ini bertujuan untuk melihat apakah ada hubungan ar.fiaradisiplin
kerja dengan kualitas pelayanan PDAM Tirtanadi cabang Tuasan Medan. Subjek
dalam penelitian ini berjumlah 55 karyawan yang bagian pelayanan dan bekerja
diatas 6 bulan. Berdasarkan uraian teoritis maka diajukan hipotesis dari penelitian
ini yang berbunyi ada hubungan positif antara disiplin kerja dengan kualitas
pelayanan attinya semakin tinggi disiplin kerja maka semakin baik kualitas
pelayanan, demikian sebaliknya semakin rendah disiplin kerja semakin buruk pula
kualitas pelayananya. Untuk membuktikan hipotesis di atas maka digunakan
metode analisis data analisis korelasi product Moment, dimana berdasarkan hasil
diperoleh sebagai berikut: 1). Ada hubungan positif antara disiplin kerja dengan
kualitas pelayanan pada karyawan PDAM Tirtanadi Cabang Tuasan. Hasil ini
dibuktikan dengan koefisien korelasi r*r:0,264 2). Sumbangan disiplin kerja
terlradap kualitas pelayanan adalah sebesar 17%.3). dari hasil analisis penelitian
disiplin kerja tergolong tinggi dengan nilai rata-rata empirik 218,15 dan kualitas
:elayanan tergolong sangat baik dengan mean empirik sebesar l!4,7l dengan
nean hipotetiknya 87.5.

:..:ta kunci: disiplin kerja, kualitas pelayanan.
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BAB I

PE}IDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Meningkatnya perkembangan yang terjadi belakangan ini di bidang

ekonomi, teknologi dan infonnasi melahirkan efek kian cepat laju era globalisasi

dunia. Percepatan itu cukup tampak dari maraknyapersaingan di berbagai bidang.

Intensitas kebutuhan terhadap barang dan jasa tidak dapat dihindari lagi semakin

meningkat sehingga diperlukan kemampuan yang memadai untuk mengantisipasi

perubahan-perubahan yang terj adi.

Globalisasi ekonomi dan kedatangan era perubahan menghadapi

perdagangan bebas merupakan tantangan serius bagi perusahaan dalam mengelola

organisasinya. Dalam menghadapi perubahan, diperlukan kehatian-hatian untuk

dapat menyesuaikan dfui dengan perkembangan dan sekaligus menjadi sarana agar

organisasi mampu bertahan hidup, Dalam era keterbukaan, batas-batas geografis

bukanlah hambatan bagi kemungkinan persaingan yang timbul. Era globalisasi

sebagai era tanpa batas ditandai dengan semakin bebasnla yumber daya manusia

memasuki negara lain dengan menawarkan keahliannya dan bilarnana hal ini terus

terjadi tanpa adanya upaya yang sungguh-sungguh untuk menanggulanginya,

niscaya organisasi yang sedang membangun tetap akan tertinggal tanpa memiliki

pelrrang untuk maju.

Bangsa Indonesia merupakan satu Negara yang sedang berkembang dan

r:engalami kemajuan hampir di segala bidang, baik dalam bidang sarana maupun

F.iasaranrl Namun, di samping kemajuan yang telah dicapai masih ada beberapa
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hambatan yang harus diperhatikan. Terutama kurangnya perhatian pimpinan

perusahaan atau instansi dalam pengembangan sumber daya manusia. Sumber

daya manusia yang berkualitas merupakan jaminan utama kemajuan suatu bangsa

atau perusahaan, jadi tidak mungkin akan tercapai kemajuan suatu bangsa atau

perusahaan kalau tidak didukung oleh sumber daya manusia yang berkualitas.

\4engingat pentingnya pengembangan sumber daya manusia maka sudah

seharusnya pemerintahan maupun swasta perlu memberi perhatian pada

pengembangan kualitas sumber daya manusia ini.

Proses pemberdayaan sumber daya manusia yang berkualitas akan

menimbulkan sikap kerja yang baik demi memberikan konstribusi yang

diharapkan oleh perusahaan, dalam hal ini berkaitan dengan bagaimana upaya

perusahaan untuk menumbuhkan sikap percaya kepada konsumen terhadap

:erusahaan dengan memberikan pelayanan yang berkualitas (ljiptono, 2003).

Berdasarkan analisis data dari media massa dan observasi diketahui bahwa

ha1 yang paling esensial dalam peningkatan kualitas pelayanan adalah adanya

itesetaraan hubungan antara masyarakat pengguna jasa dengan aparat yang

rertugas memberikan jasa pelayanan. Pelayanan hanya akan menjadi lebih baik

::n berkualitas apabila masyarakat yang mengurus suatu jenis layanan tertentu

:r3rnpunyai posisi tawar yang sebanding dengan posisi tawar petugas pemberi

,:-' anan (dalam Wahyuningsih, 2002)

N{enurut Gronross (dalam Ratminto dan Atik, 2005) pelayanan adalah

.:.:-r aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata (tidak

:.::: diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen

:::ran karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh pemberi layanan yang

2

UNIVERSITAS MEDAN AREA



DAFTAR PUSTAKA

Anoraga, P, (2006) psikologi Kerja. Jakarta: Rineka Cipta.

Arikunto, s, (2002) Monajemen penelitian,Jakarta: Rineka cipta.

Azwar, s, (2003) Rearibiritas dan variditas. yokyakarta: pustaka pelajar.

- 

Q0o7), P enyut u n o, s ka r a ps iko r o gi,yokyakarta: pustaka pelaj ar

Foster, T. R. v, (1999), l0r ways to Boost customer satis Faction. r0I caraM e n i n g ka tkan K ep u as aa n p e r a n g g an. J akarta: Er ex Media Komputindo.

Hadi, S. (2004) S t a tis ti k Jitid 2, y oky akarra: Andi

Handoko, T. H, (2002), Manaiemen personalia dan sumber Daya Manusia.
Yogyakarta: BpFE.

Hasibuan, M. s. p, (2007) lulanajemen sr.tmber Daya Manusia,Jakarta: Bumi Aksara

Irfansyah' (2009) Hubungan antara Budayo organisasi Dengan Kualitas pelayanan
Pada Karyawan Di pr pLN (persero) wirayah II iumatera irir,"-i*or,
(Tidak Diterbitkan), Medan Fakultas psikorogi, universitas Medan Area.

Kotler, J. P, (2000), Marketing Management New Jersey: prentice Hall.

Kotler, Philip, (1994), marketing management: anarisys, pranning, imprementation
and controf g6 ed Engrewod criffs, N.J: prentic"-uutt International, inc

Mangkunegara, Ap, (2005) Manajemen sDM perusahaan, Bandung: pr Remaja
Rosdakarya

Moeljono, D, (2003) Budaya Korporat dan Keungguran Korporasi. Jakarta: pr elex
Media Komputindo.

Moenir, H' A. S, (2002), Manaiemaen Peloyanan (lmum,Jakarta: Bumi Aksara.

Nasution, s, (2004) Metode Research (penelitian ilmiah) Desqin penelitian,
Hipotesis, variditas, sampring, popurasi, observasi, wqwencora, Angket,
Penerbit bumi aksara, Jakarl.a

Ratminto, Septi winarsih, Atik, (2005) Manajemen peloyanan dan pengembangan
Model Konseptual. Jakarta: pustaka Belajar.

UNIVERSITAS MEDAN AREA



Rivai, Y, (2004) Manajemen Sumber Daya Manusia Untuk Perusahqan Dari Teori
Ke Praktek, Jakarta: PT Raja Grafindo Persada.

Sastrohadiwiryo.2}}2. Manajemen Sumber Daya Manusia. Jakarta: Rajawali Press

Saydam, G, (2005) Manajemen Sumber Daya Manusia Suatu Pendekatan Milvo,
Jakarta; Krina Prima Persada.

Sketler, Chris, 1992, Managing for service Quality, London: longman group, U.K.
Lpd.'

j-iptono, Fandy, (2002), Manajemen Jasa,Yokyakarta: Andi Offset.

Tjiptono, Fandy, (2003), Total Quality Service. Yokyakarta: PT Andi

(2003), Budaya Kerja, Menciptakan Lingkungan Yang Kondusif Untuk
Meningkatkan Produktivitas Kerja, Jakarta: PT Golden Teduon Press.

Wahyuningsih, Anis, Analisa Tingkat Kepuasan Konsumen berdasarkan Kualitas
Pelayanan pada rumah sakit umum kbupataen karangayar, Skipsi Fakultas

Ekonomi Program Studi Manajemen UMS,2002, sukakarta

UNIVERSITAS MEDAN AREA



IDENTITAS DIRI

Nama (inisial) :

Pekerjaan :

Lamabekerja :

Disini terdapat pernyataan-pernyataan yang terdiri dari2 bentuk pernyataan. Saya

mohon saudara untuk mengisinya dengan jawaban seperti di bawah ini:

SS SANGAT SETUJU dengan pernyataan yang ada

SETUJU dengan pernyataan yang ada

TIDAK SETUJU dengan pernyataan yang ada

SANGAT TIDAK SETUJU dengan pernyataan yang ada

Saudara di minta untuk menceklis (1f)salah satu dari pilihan yang ada. Ini semata-

mata hanya untuk penelitian ka.ya ilmiah dan tidak be45engaruh terhadap

pekerjaan saudara. Jadi saya mohon kesukarelaan saudara untuk mengisi dengan

sebaik mungkin.

TS

STS
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Pernyataan

PDAM meiniliki karyawan yang propesional.

PDAM memiliki sumber daya manusia/karyawan yang

ramatr dalam melayani konsumen.

Fasilitas perusahaan yang ada di PDAM sudah memadai.

Saya melihat 10 karyawan yang melayani pembayaran

tagihan air kurang mencukupi

Menjadi keharusan bagi seluruh karyawan PDAM untuk

memberikan pelayanan yang baik.

Pelanggan tidak menunggu lama dalam membayar air

karena karyawan bekerja dengan cepat dan tepat.

Staff administrasi mampu mengoperasikan komputer

dalam membuat rekening tagihan air

Apabila pelanggan meminta untuk melalcukan pelayanan

sambung baru perusahaan akan menyelesaikannya tepat

waktu.

Ada beberapa karyawan PDAM yang tidak bertanggung

jarvab dengan tugas yang diberikan.

Saya butuh waktu yatglanauntuk melayani pelanggan

Saya tidak akan membantu karyawan lain walaupun sudah

kerepotan

Karyawan masih sering mengulur waktu untuk mernenuhi

permintaan dari pelanggan

Dalam membuat taoihan arr ka--r'arlan serine membuat

kesalahan.

Perusahaan menl-ediakal bansku ur::k k::s'=m 1::E
menunggu antrian ketika pembal'aran a:.

Bangku yang kurang membuat pelang-ea-n h::us b,er:::-

lama untuk menunggu antrian yang panjang

Ruangan yang terlalu sempit membuat pelanggan tidak

merasa nyaman pada saat membayar tagihan air.
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t7 Saya tetap sabar melayani pelanggan walaupun sudah

merasa lelah.

18 Saya berusaha untuk memberikan pelayanan yang terbaik

dalam menyelesaikan permasalahan konsumen.

19 Saya berusaha memperbaiki kekurangan dan kelemahan

yang saya miliki dalam bekerja.

20 Ketika saya lelah saya memutuskan untuk istirahat

walaupun pelanggan masih banyak yang antri.

2t Banyak keluhan pelanggan yang tidak dapat diselesaikan

perusahaan

22 Apabila terjadi kesalahan dalam pembuatan sambungan air

baru pihak perusahaan berusaha untuk mengganti kerugian

yang ada.

23 Karyawan sering melakukan kesalahan dalarn''pencatatan

jumlah pemakaian air pada rekening pelanggan

24 Karyawan tidak pemah ganti rugi dengan kerugian yang

dialami pelanggan.

25 Saya berusaha bersikap sabar dalam menghadapi keluhan

pelanggan

26 Ketika pelanggan mernbutuhkan informasi karyawan selalu

memberikan j awabannya.

27 Masukan dari pelanggan kurang di tanggapi oleh

perusahaan.

28 Saya tidak puas dengan jawaban yang diberikan oleh

perusahaan.

29 Ketika memasang saluran air di rumah pelanggan,

karyawan mengecek kembali beberapa hari kemudian.

30 Saya selalu tepat masuk kantor agar konsumen tidak

menunggu lama.

31 Perusahaan kurang memberikan informasi kepada

pelanggan.

32 Sering saya melihat karyawan masuk kantor setelah

I

I

I
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pelanggan menunggu lama-

33 Saya selalu menanggapi keluhan dari konsumen.

34 Saya akan berusaha memberikan solusi terhadap tetulan

pelanggan.

35 Sistem pelayanan yang diterapkan perusahaan selalu

berusaha untuk memenuhi keinginan pelanggan.

36 Saya tidak peduli dengan keluhan yang disampaikan oleh

pelanggan

37 Saya membiarkan pelanggan menunggu lama ketilia sudah

masuk jam makan

38 Walaupun banyak komentar negatif dari pelanggan saya

tidak mempedulikanya

39 Saya selalu menganggap konsumen adalah pelanggan yang

harus dihormati.

40 Saya lebih dahulu melanyani pelanggan yang saya kenal

dari pada pelanggan lain.

UNIVERSITAS MEDAN AREA



UNTYERSITA,S }IIJDAN AITItrA
FAKULTAS PSIKOLOGI
JAI..AI{ KO{.A.U NO.I UEDAI{ ESTATE

TEtp. (061) 7366878, 738[3{8, FAX 736801 2 I'IEDAN 20223
Emd:rur*v--medasea@ra.ij ltleffi rrrsnarjl

|Iono1 :$JffBorvPnofi
Lampran : -
Hal : PengambilanData

Yth. Pimpinan
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAIvf) Tirtanadi
Cabang Tuasan
Jalan Tuasan Medan

tf Septem;ber 20ll

Dengan homrat,

Bersama ini kami mohon kesediaan Bapak/Ibu untuk memberikan izin dan
kesempatan kepada mahasiswa kami:

i

. Nama : Gustinatlarahap
NPM i 07.360.0311
Program Studi : Ilmu Psikologi
Fakultas : Psikologi

uqtuk melaksanakan pengambilan data pada Perusshsan Daerah Air Minum
(PDAM) Tirtunadi Cabang Tuasan Medan, gunapeoyusunan skripsi yang berjudul:
sHubungan Disiplin Kerjr dengan Kualitas Pelayanan pada Karyawan PDAM
Tirtanadi Cabang Tuasan Medan.'

Perlu kami jelaskan bahwa penelitian dimaksud adalah semata-mata untuk tulisan
ilmiah dan penyusunan skripsi, yang salah satu syarat bagi mahasiswa
tersebut untuk mengikuti ti{ian Sarjana Psikologi pada Fakultas Psikologi Universitas
Medan Area.

g.trufutrngu dengad hal tersebut kami mohon kiranya Bapalc/Ibu dapat memberikao
kemudahan dalam pengambilan data yang diperlukan dan Surat Keterangan yang
menyatakan bahwa mahasiswa tersebut.telah setesai melaksanakan pengambitandata
pada Lembaga yan g Bapak/Ibu pimpin

Demikian kami saropaikan, atas perhatian dan kerjasama yang baik diucapkan terima

Tembusan:
1. MahasiswaYbs.
2. Pertinggal

S.Psi, M.Psi.

UNIVERSITAS MEDAN AREA



PEMERINTA}I PROVINSI SUMATEM UTARA.

PERUSA,HA,A^N DAERAII AIR MII\IT]M TIR%NANI
-JL. Slrl, RAJA t'l0. 1* IEL. (061)4571666'FACSIII4ILE (9q1)f7i771 E.mail :Tirtamdn@idola.net.td, p0 BgX it73

I{EDAN 202{ 2 -

SURAT KETERANGAN
, Nomor : G68 / SKET - SDM l20ll

Yang bertanda tangan di bawah ini, Kepala Divisi S.umber Daya Manusia PDAM

Tirtanadi Provinsi Sumatera Utarq dengan ini menerangkan bahwa :

Nama/NPM

Program Studi

Fakultas

Universitas

Judul Skripsi

Karyawan PDAM Tirtanadi Cabang Tuasan Medan

Adalah benar telah mengambil data untuk penulisan skripsi di Cabang Tuasan PDAlvl

Tirtanadi Provinsi Sumatera Utara pada tanggal2Z s.d 27 September 2011.

Demikian Surat Keterangan ini dibuat untuk digunakan sesuai dengan keperluannya.

Dibuat di Medan
Pada tanggal At September 2011

Gustina Harahap / 07.860.031I

Ilmu Psikologi

Psikologi

Universitas Medan Area

Hubungan Disiplin Kerja dengan Kualitas Pelayanan pada

.d4 4i-.-
lttaru
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