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Abstrak. Suatu perusahaan yang bergerak dibidang jasa pelayanan prima 
sebagai alat untuk menghasilkan profit untuk perusahaan tentunya 
mengedepankan aspek pelayanan prima yang baik untuk memberikan 
pelayanan yang bermutu. Pelayanan prima pada karyawan dipengaruhi oleh 
beberapa hal seperti gaya kepemimpinan laissez faire dan disiplin kerja. 
Penelitian ini bertujuan untuk menguji apakah terdapat pengaruh gaya 
kepemimpinan laissez faire dan disiplin kerja terhadap pelayanan prima 
karyawan security. Penelitian ini dilakukan dengan metode kuantitatif, dengan 
teknik pengumpulan data menggunakan skala likert yang mencakup skala 
gaya kepemimpinan laissez faire, skala disiplin kerja, dan skala pelayanan 
prima. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 58 karyawan security, dengan 
teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik non-probability 
dengan teknik pengambilan sampling jenuh. Penelitian ini menggunakan 
analisis regresi linear berganda sebagai teknik untuk menganalisis data. Hasil 
penelitian ini mengindikasikan bahwa gaya kepemimpinana laissez faire dan 
disiplin kerja berpengaruh secara signifikan terhadap pelayanan prima 
karyawan security, dibuktikan nilai p = 0,0001 (p < 0,05) dan nilai F hitung > F 
table (79,018 > 2,773). Dari hasil perhitungan uji hipotesis tersebut terbukti 
bahwa pelayanan prima dipengaruhi oleh dua faktor, yaitu gaya 
kepemimpinan laissez faire (β= -0,273, t= -3,934, p < 0,05) dan disiplin kerja ( β= 
0,864, t= 12,428, p < 0,05). Dengan jumlah sumbangan efektif dari kedua faktor 
yang mepengaruhi pelayanan prima karyawan security sebesar 74,2%, 
sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel diluar penelitian. 

Kata kunci: pelayanan prima, gaya kepemimpinan laissez faire, disiplin kerja. 
 

 
PENDAHULUAN 

PT.CDS merupakan perusahaan bisnis yang bergerak dibidang jasa 

outsourcing secuirity yang berada di kota Surakarta. Perusahaan ini berdiri pada 
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tahun 2013. Jasa yang disediakan oleh PT. CDS adalah berupa jasa penyedia 

security di mana jumlah karyawan security PT.CDS juga memiliki Visi, Misi, dan 

Motto sebagai satandar dalam kinerja karyawannya yaitu, Visi adalah untuk 

menjadi penyedia layanan terbesar dan paling terkemuka di Indonesia dengan 

mengutamakan layanan yang dapat diandalkan dan kompeten. Misi memberikan 

pelayanan prima serta meningkatkan dan tanggung jawab terhadap lingkungan, 

membangun kerjasama secara profesional dengan badab perusahaan dan instansi 

terkait, dan berkontribusi dalam meciptakan lapangan pekerjaan dan turut serta 

membangun budaya kerja yang berkualitas dan profesional. Motto PT. CDS 2S2T 

yaitu Senyum, Sapa, Tanya, dan Tangani sebagai bentuk pelayanan prima 

PT.CDS. Tetapi dari hasil penilaian kerja dan disiplin kerja yang dilakukan oleh 

HRD PT.CDS memiliki penilaian kerja dan disiplin kerja yang rendah dan 

berbanding terbalik pada visi, misi, dan motto yang telah dicantumkan oleh 

PT.CDS. Dari data laporan HRD pada tahun 2024 menjelaskan, bahwa 50% dari 

151 karyawan memiliki aspek pelayanan, kompetensi, dan disiplin dengan nilai E. 

Serta terdapat data laporan HRD tentang absensi karyawan, dimana dijelaskan 

dari 151 karyawan terdapat 742 absensi sakit, izin, dan alpha dalam satu tahun 

oleh karyawan security PT.CDS. 

 
Pelayanan prima merupakan pelayanan yang terbaik dan berkualitas yang 

diberikan kepada pelanggan secara cepat, tepat, akurat, ramah, dan memuaskan, 

serta mampu memenuhi atau bahkan melebihi har apan pelanggan (Daryanto & 

Setyabudi, 2014). Selain itu pelayanan prima memiliki pengertian menurut Priansa 

(2017) adalah suatu pelayanan yang diberikan secara maksimal untuk 

memberikan kepuasan kepada pelanggan, dengan cara memenuhi kebutuhan dan 

harapan pelanggan secara cepat, tepat, mudah, dan menyenangkan dan pelayanan 

prima tidak hanya berfokus pada hasil akhir dari pelayanan, tetapi juga pada 
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proses pemberian pelayanan itu sendiri, yang harus dilakukan secara profesional 

dan berorientasi pada pelanggan. 

Menurut Tjiptono (2017) faktor yang mempengaruhi pelayanan prima 

adalah gaya kepemimpinan. Gaya kepemimpinan merupakan cara pemimpinan 

membujuk dan membimbing orang lain untuk mencapai tujuan organisasi, salah 

satunya yaitu gaya kepemimpinan laissez faire. Menurut Robbins dan Judge (2017), 

gaya kepemimpinan Laissez-Faire merupakan bentuk kepemimpinan yang 

cenderung pasif, sehingga dinilai kurang efektif dalam mencerminkan perilaku 

kepemimpinan yang ideal. Menurut Adiwilaga (2018) ciri-ciri gaya kepemimpinan 

bertipe Laissez-Faire yaitu, a) Kelompok dan bawahan diberi otonomi penuh untuk 

mengambil keputusan tanpa campur tangan pemimpin, b) Berbagai bahan dan 

data disediakan; pemimpin tidak berpartisipasi aktif dalam diskusi kelompok dan 

hanya menyediakan bahan jika diminta, c) Tidak ada partisipasi pemimpin sama 

sekali, d) Pemimpin hampir tidak pernah mengomentari tindakan bawahan tanpa 

diminta. Kajian skripsi terdahulu yang dilakukan oleh Safira (2024), membuktikan 

bahwa gaya kepemimpinan Laissez- Faire memiliki dampak negatif pada kinerja 

karyawan, yang artinya semakin tinggi gaya kepemimpinan Laissez-Faire maka 

akan semakin rendah kinerja pegawai. 

Selain itu faktor lain yang mempengaruhi pelayanan prima menurut 

Tjiptono (2017) adalah disiplin kerja. Dimana fondasi utama dalam menciptakan 

pelayanan yang berkualitas yaitu karyawan yang memiliki kedisiplinan tinggi 

yang bekerja sesuai dengan standar operasional prosedur (SOP), tepat waktu, 

serta menunjukkan tanggung jawab dan konsistensi dalam melayani pelanggan 

untuk mencapai pelayanan prima pada pelanggan. Disiplin kerja memiliki 

definisi menurut para ahli, yaitu menurut Levine (1995) perilaku dan sikap 

karyawan yang menunjukkan kepatuhan terhadap aturan, peraturan, dan 

prosedur organisasi atau perusahaan dikenal sebagai disiplin kerja. disiplin kerja 

memiliki aspek yang mencerminkan sejauh mana karyawan mematuhi peraturan, 



     
   | Universitas Muhammadiyah Surakarta 
 

prosedur, dan standar kerja yang telah ditetapkan oleh suatu perusahaan untuk 

meciptakan layana yang baik. Hal tersebut didukung oleh penelitian terdahulu 

yang dilakukan oleh Kurniasari dan Oktarina (2020) bahwa terdapat pengaruh 

disiplin kerja terhadap pelayanan prima, penelitiannya menyatakan ada pengaruh 

positif dan signifikan secara parsial antara disiplin kerja terhadap kualitas 

pelayanan. 

Berdasarkan uraian di atas, dapat dilihat bahwa gaya kepemimpinan 

laissez faire dan disiplin kerja berperan terhadap pelayanan prima karyawan 

security PT.CDS. Peneliti tertarik untuk menguji tentang peran gaya 

kepemimpinan laissez faire dan disiplin kerja terhadap pelayanan prima karyawan 

security di PT.CDS. Tujuan dari penelitian ini yakni untuk menguji peran gaya 

kepemimpinan Laissez-Faire dan disiplin kerja terhadap pelayanan prima 

karyawan security PT.CDS. Peneliti juga merumuskan masalah pada penelitian ini 

yaitu, Apakah terdapat peran gaya kepemimpinan Laissez-Faire dan disiplin kerja 

terhadap pelayanan prima karyawan secuirty PT.CDS ? , Apakah gaya 

kepemimpinan Laissez-Faire berperan terhadap pelayanan prima karyawan 

security PT.CDS ?, dan Apakah disiplin kerja berperan terhadap pelayanan prima 

karyawan security PT.CDS ? 

 
METODE 

Penelitian ini dilakukan dengan metode kuantitatif, dengan teknik 

pengumpulan data menggunakan skala gaya kepemimpinan laissez faire yang 

dimodifikasi dari Sutrimo (2019) sejumlah 16 item dengan reliabilitas 0.938, skala 

disiplin kerja yang dimodifikasi dari Sutrimo (2019) sejumlah 25 item dengan 

reliabilitas 0.912, dan skala pelayanan prima yang dimodifikasi dari Iqbal (2020) 

sejumlah 17 item dengan reliabilitas 0.921. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 

58 karyawan security dengan kriteria wanita dan pria, penempatan kerja domisili 

solo, teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik non-probability 
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dengan teknik pengambilan sampling jenuh. Pengumpulan data pada penelitian 

menunggunakan skala gaya kepemimpinan laissez faire, skala disiplin kerja, dan 

skala pelayanan prima. Penelitian ini menggunakan analisis regresi linear 

berganda sebagai teknik untuk menganalisis data dengan menggunakan software 

spss versi 26. 

HASIL 
Sampel pada penelitian ini berjumlah 58 karyawan security. Adapun 

gambaran umum responden dalam penelitian ini, adalah sebagai berikut: 

Tabel 1. Karakterisitik Responden 
 

Karakterisitik Kategori Frekuensi (n) Prosntase (%) 

Jenis Kelamin Laki-laki 

Perempuan 

40 

18 

69% 

31% 

Usia < 20 tahun 

21-30 tahun 

31-40 tahun 

41-50 tahun 

> 50 tahun 

6 

24 

11 

15 

2 

10,3% 

41,4% 

19% 

25,9% 

3,4% 

Pendidikan 
Terakhir 

SMA/SMK 

D3 

56 

2 

96,6% 

3,4% 

Jabatan/Level Administrasi 

Korlap 

Khashift 

Anggota 

6 

6 

6 

40 

10,3% 

10,3% 

10,3% 

69% 

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa mayoritas respinden 

dalam penelitian ini berjenis kelamin laki-laki dengan prosentase sebesar 69% 

dengan usia mayoritas di rentang 21-30 tahun 41,4% dan pendidikan terakhir 

didominasi oleh lulusan SMA/SMK sebanyak 96,9% serta mayoritas jabatan 

responden pada level anggota sebanyak 69%. 
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Uji asumsi klasik pada penelitian ini terdiri dari uji normalitas, uji linieritas, 

uji heteroskedastisitas dan uji multikolinearitas. Uji normalitas data pada 

penelitian ini dilakukan dengan menggunakan uji One kolmogorov smirnov test. 

Adapun hasil uji normalitas data pada penelitian ini, adalah sebagai berikut: 

Tabel 2. Hasil Uji Normalitas Data 
 

Kolmogorov-smirnov Asymp. Sig. (2-tailed) Keterangan 

0,079 0,200 Normal 

Sumber: Olah data (2025) 

Berdasarkan hasil uji normalitas dengan uji One kolmogorov smirnov, 

diketahui bahwa besarnya nilai signifikansi atau Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 

0,200 (>0,05). Sehingga dapat disimpulkan bahwa data pada penelitian ini 

berdistribusi normal. 

Tabel 3. Hasil Uji Linearitas 
 

Variabel Asymp. Sig. (2-
tailed) 

Keterangan 

Gaya Kepemimpinan Laissez 
Faire 

Disiplin Kerja 

0,352 

0,320 

Linier 

Linier 
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Sumber: Olah data (2025) 

Berdasarkan hasil uji linieritas diketahui bahwa besarnya nilai signifikansi 

atau Asymp. Sig. (2tailed) variabel gaya kepemimpianan laissez faire sebesar 0,352 

(>0,05). Hal ini menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang linier antara gaya 

kepemimpianan laissez faire dengan pelayanan prima. Kemudian pada variabel 

disiplin kerja, diketahui bahwa besarnya nilai signifikansi atau Asymp. Sig. (2-

tailed) sebesar 0,320 (>0,05). Hal ini menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang 

linier antara disiplin kerja dan pelayanan prima. 

Uji heteroskedastisitas juga dapat dilihat melalui grafik scatterplot. Apabila 

data menyebar maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas 

atau disebut dengan homoskedastisitas, sebaliknya apabila plot terlihat 

berkumpul pada titik tertentu maka terjadi heteroskedastisitas. 
 

 
Gambar 1. Uji Heteroskedastisitas 

Berdasarkan hasil uji heteroskedastisitas menunjukkan bahwa uji 

heteroskedastisitas menggunakan scatterplot dapat disimpulkan tidak terjadi 

heteroskedastisitas. 

Tabel 4. Uji Multikolinearitas 
 

Variabel Tolerance VIF Keterangan 

Gaya 
Kepemimpinan 

0,963 1,039 Tidak terjadi 
multikolinearitas 
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Laissez Faire 

Disiplin Kerja 

0,963 1,093  
Tidak terjadi 

multikolinearitas 

Sumber: Olah data (2025) 

Data dinyatakan multikolinearitas apabila adanya kesamaan antara data 

satu dengan data yang lain. Multikolinearitas dilakukan dengan uji regresi linear 

dalam SPSS versi 26 dengan melihat hasil nilai tolerance dan lawan Variance 

Inflation Factor (VIF). Batas umum dipakai untuk menunjukkan adanya 

multikolinearitas dengan melihat nilai tolerance >0,10 atau nilai VIF <10. Dalam 

penelitian ini menunjukan bahwa tidak terdapat gejala multikolinearitas, 

ditunjukan dengan hasil VIF masing-masing variabel independen sebesar 1,039 

dan nilai tolerance sebesar 0,963. 

Pengujian hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini menggunakan 

analisis regresi linier berganda. Adapun hasil dari analisis regresi linier berganda 

dapat dilihat pada tabel dibawah ini: 

Tabel 5. Uji Hipotesis 
 

Variabel Nilai Nilai signifikansi 
(p) 

Mayor 

Gaya Kepemimpinan 
Laissez Faire 

 
Disiplin Kerja 

F = 79,018 

Β = -0,273 

t hitung = -3,934 

Β = 0,864 

t hitung = 12,428 

< 0,001 

 
< 0,001 

 
< 0,001 
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Sumber: Olah data (2025) 

Berdasarkan hasil uji hipotesis dengan analisis regresi linier berganda pada 

hipotesis mayor dalam penelitian ini diterima, hal ini ditunjukan dengan nilai F 

hitung 79,018, dan nilai signifikansi (p) sebesar <0,001 (p<0,05) maka dapat 

disimpulkan bahwa terdapat peran yang signifikan gaya kepemimpinan laissez 

faire dan disiplin kerja terhadap pelayanan prima. Kemudian diketahui bahwa 

besarnya nilai signifikansi (p) variabel gaya kepemimpinan laissez faire (β= -0,273, 

t= -3,934, p < 0,05) yang berarti terdapat peran negatif antara variabel gaya 

kepemimpinan laissez faire dengan variabelpelayanan prima. Kemudian besarnya 

nilai signifikansi (p) variabel disiplin kerja ( β= 0,864, t= 12,428, p < 0,05) sehingga 

dapat disimpulkan bahwa variabel disiplin kerja beerperan positif terhadap 

variabel pelayanan prima. 

Terdapat sumbangan efektif yang difungsikan untuk mengetahui besar 

pengaruh antara variabel independen terhadap variabel dependen. Berikut 

merupakan paparan sumbangan efektif (SE) variabel independen terhadap 

variabel dependen: 

Tabel 6. Sumbangan Efektif (SE) 
 

Variabel Beta Koefisien 
korelasi 

R 
Square 

Sumbangan 

Gaya 
Kepemimpinan 
Laissez Faire 

Disiplin Kerja 

-0,273 

 
0,864 

0,130 

 
0,818 

Jumlah 

0,742 3,5 % 

 
70,6 % 

74,2 %, 
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Sumber: Olah data (2025) 

Berdasarkan hasil koefisen determinasi diketahui bahwa nilai R Square 

yang didapatkan sebesar 0,742. Artinya bahwa besarnya pengaruh variabel Gaya 

Kepemimpinan Laissez Faire dan disiplin kerja secara bersama-sama terhadap 

pelayanan prima sebantyak 74,2% sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel 

diluar penelitian. 

 
PEMBAHASAN 

Berdasarkan hasil penelitian hipotesis mendapat nilai (F) sebesar 79,018; p = 

0,0001 (p < 0,05) yang mengindikasikan bahwa hipotesis mayor diterima. Hal ini 

mengindikasikan bahwa pelayanan prima yang diberikan oleh petugas keamanan 

di PT.CDS secara signifikan dipengaruhi oleh gaya kepemimpinan laissez faire dan 

disiplin kerja. Hal ini sebagaimana dijelaskan oleh Tjiptono (2017) pelayanan 

prima dipengaruhi beberapa faktor salah satunya adalah kepemimpinan. 

Kepemimpinan pasti memiliki cara atau gaya kepemimpinan tersendiri dalam 

mempengaruhi atau mengarahkan dalam mengontrol karyawannya (Nawawi, 

2003). Faktor kepemimpinan dalam penelitian ini berupa gaya kepemimpinan 

laissez faire. Dalam penelitian ini faktor gaya kepemimpinan laissez faire 

berpengaruh terhadap pelayanan prima. Gaya kepemimpinan laissez faire ini pada 

dasarnya mempertahankan keyakinan bahwa karyawan dapat membuat 

keputusan sendiri atau arahan sesedikit mungkin untuk menyelesaikan tugas-

tugas utama mereka sebagai bagian dari tujuan organisasi secara keseluruhan 

(Ernanto & Hermawan, 2022). 

Menurut Alfattama & Kuncoro (2023) gaya kepemimpinan laissez faire 

berpengaruh terhadap kinerja yang juga mempengaruhi pelayanan prima 

karyawan, dimana gaya kepemimpinan ini lebih banyak menekankan keputusan 

kelompok. Keputusan akan diserahkan kepada preferensi kelompok, dan 

bawahan akan bertanggung jawab untuk melaksanakan tugas. Karena para 
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pemimpin tidak menetapkan pedoman tentang bagaimana tugas-tugas harus 

dilaksanakan dan tidak berinteraksi atau membangun hubungan dengan bawahan 

mereka, diasumsikan bahwa mereka sangat terampil dan kompeten. Kelompok 

diberi otonomi penuh di bawah kepemimpinan laissez faire. Hal tersebut tentunya 

berpengaruh pada pelayanan prima karyawan secara negatif dan dianggap 

kurang cocok untuk perusahaan yang berfokus pada pelayanan pelanggan, karena 

karakteristik dasarnya yang minim arahan dan pengawasan. Pemimpin laissez-

faire cenderung menghindari tanggung jawab, tidak memberikan umpan balik, 

dan membiarkan bawahan bekerja sendiri tanpa arahan (Robbins, 2005). 

Perusahaan yang berfokus pada pelayanan prima tentunya harus memiliki 

gaya kepemimpinan yang memberikan arahan atau standar yang tegas, 

pengawasan ketat terhadap kualitas pelayanan, responsif terhadap permasalahan 

pelanggan, memotivasi dan koordinasi antar staf pelayanan, tetapi pada gaya 

kepemimpinan laissez faire berbanding terbalik pada gaya kepemimpinan tersebut. 

Gaya kepemimpinan laissez-faire justru menciptakan ruang bagi ketidakpastian, 

kelambanan dalam pengambilan keputusan, dan kurangnya tanggung jawab 

terhadap kualitas layanan, sehingga hal tersebut sangat berpengaruh bagi 

pelayanan prima karyawan. 

Menurut Tjiptono (2017) pelayanan prima juga dipengaruhi oleh disiplin 

kerja karyawan, dimana fondasi utama dalam menciptakan pelayanan yang 

berkualitas yaitu karyawan yang memiliki kedisiplinan tinggi yang bekerja sesuai 

dengan standar operasional prosedur (SOP), tepat waktu, serta menunjukkan 

tanggung jawab dan konsistensi dalam melayani pelanggan untuk mencapai 

pelayanan prima pada pelanggan. Disiplin kerja menjadi salah satu fondasi 

pelayanan prima, karena tanpa disiplin, pelayanan bisa menjadi tidak konsisten, 

lambat, atau bahkan buruk, yang akan berdampak negatif pada pelayanan prima 

(Hasibuan, 2017). Disiplin kerja yang baik ataupun sebaliknya ditentukan pada 
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karyawan yang memiliki kualitas kepatuhan terhadap perintah atasan dan 

Peraturan, tingkat kehadiran tanpa alasan yang tidak sah, kepatuhan terhadap 

jam kerja yang ditentukan, tujuan dan kemampuan, contoh kepimpinan, 

keadilan, pengawasan langsung, sanksi atau hukuman, keyakinan, hubungan 

manusia (Agustine & Edalmen, 2020). 

Berdasarkan penjelasan di atas menurut Tjiptono (2017) pelayanan prima 

dipengaruhi oleh dua hal yaitu disiplin karyawan dan gaya kepemimpinan. Hal 

tersebut tentunya didukung oleh penelitian yang dibuat oleh Alamsyah et al 

(2024), dimana penelitiannya mengungkapkan bahwa variabel disiplin kerja dan 

gaya kepemimpinan memiliki pengaruh positif yang kuat terhadap variabel 

pelayanan prima, dengan nilai signifikansi sebesar 0,00 < 0,05 dan hasil yang 

menunjukkan bahwa F hitung > F table (69,599 > 2,74). Setiap bisnis atau 

kelompok membutuhkan seorang pemimpin yang menerapkan gayanya. Apapun 

gaya kempemimpinan yang pemimpin itu gunakan disuatu organisasi juga 

bergantung pada kualitas gaya kepemimpinan itu sendiri. Semakin baik gaya 

kepemimpinan yang diterapkan maka akan menumbuhkan disiplin kerja yang 

kuat karena keduanya sangat berpengaruh dalam mewujudkan pelayanan prima, 

untuk menciptakan lingkungan kerja yang tertib, bertanggung jawab, dan fokus 

pada kepuasan pelanggan (Rusydi et al., 2020). Oleh karena itu gaya 

kepemimpinan laissez faire dan disiplin kerja sangatlah penting dalam 

menentukan berhasil tidaknya suatu organisasi atau perusahaan menciptakan 

pelayanan prima yang baik. 

Hasil uji hipotesis minor I diperoleh nilai ( β= 0,864, t= 12,428, p < 0,05). 

yang memiliki kesimpulan bahwa hipotesis pertama diterima yang artinya 

pelayanan prima keamanan di PT.CDS secara signifikan dipengaruhi secara 

negatif oleh gaya kepemimpinan laissez faire. Menurut temuan penelitian, 

pelayanan prima keamanan akan menurun ketika gaya kepemimpinan laissez faire 
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diterapkan. Hal ini diperkuat dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 

Safira (2024) menyatakan bahwa penggunaan gaya kepemimpinan laissez faire 

yang tinggi justru menyebabkan dan mempengaruhi kinerja karyawan yang 

rendah karena dianggap kurang mengayomi karyawan bawahan yang sering kali 

menghalangi mereka untuk menerima instruksi dan arahan yang jelas tentang 

tugas dan tanggung jawab yang diberikan kepada mereka. Akibatnya, hal ini 

mempengaruhi kinerja karyawan yang di bawah standar, yang pada gilirannya 

mempengaruhi layanan karyawan yang unggul. 

Bass & Avolio (1994) menyatakan bahwa penerapan gaya kepemimpinan 

laissez-faire ini bisa efektif dalam situasi tertentu, seperti tim yang sangat mandiri 

dan kompeten, banyak ahli menyoroti pengaruh negatifnya terhadap pelayanan 

prima, terutama dalam sektor pelayanan publik atau jasa. Gaya kepemimpin 

laissez-faire cenderung menghindari pengambilan keputusan dan tidak 

memberikan arahan yang jelas ini berdampak pada kebingungan di kalangan 

karyawan dan standar pelayanan yang tidak konsisten menjadikan kualitas 

layanan menurun. Penelitian yang dilakukan oleh Ernanto & Hermawan (2022) 

menegaskan bahwa gaya kepemimpinan laissez faire memiliki dampak positif yang 

besar terhadap pelayanan prima karyawan yang sangat baik ketika para 

pemimpin mendorong staf mereka dengan memberikan otonomi penuh untuk 

menyelesaikan pekerjaan mereka, memberikan umpan balik atau komentar 

kepada bawahan mereka, membina hubungan yang tidak memiliki perbedaan 

status, membuat keputusan yang bijaksana untuk meningkatkan pelayanan prima 

karyawan, serta karyawan dapat mengambil keputusan secara mandiri. Pada 

penelitian tersebut berpengaruh positif terhadap pelayanan prima karena gaya 

kepemimpinan laissez faire diterapkan secara efektif terhadap karyawan dan 

kualitas karyawan yang baik. 
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Sedangkan pada penelitian yang dilakukan oleh Redityani & Astiti, (2020) 

bahwa pelayanan prima dari karyawan menurun seiring dengan meningkatnya 

gaya kepemimpinan laissez faire. Gaya kepemimpinan laissez faire yang lemah dan 

tidak efektif kemungkinan besar akan mengakibatkan karyawan kurang 

termotivasi untuk melakukan pekerjaan mereka dengan baik. Karena gaya 

kepemimpinan laissez faire tidak tepat dan tidak efektif. Pemimpin yang 

mempraktikkan kepemimpinan laissez faire memberikan otonomi penuh kepada 

para pengikutnya. Para pemimpin tidak memiliki prosedur untuk mendukung 

individu dan upaya untuk mencapai tujuan bersama, dan mereka tidak dapat 

membujuk orang lain dalam perusahaan untuk memahami dan mengikuti 

preferensi mereka. Akibatnya, karyawan cenderung tidak peduli dengan 

kesuksesan perusahaan, yang berdampak pada pelayanan prima. 

Pelayanan prima keamanan PT.CDS yang baik dipengaruhi secara positif 

dan signifikan oleh disiplin kerja, sesuai dengan temuan uji hipotesis II yang 

menghasilkan nilai ( β= 0,864, t= 12,428, p < 0,05). Dengan demikian, kualitas 

layanan keamanan yang ditawarkan meningkat seiring dengan ketekunan staf 

keamanan, dan sebaliknya. Hal ini sejalan dengan studi yang dilakukan oleh 

Nurinayah et al (2023) mengatakan bahwa disiplin kerja meningkatkan kualitas 

pelayanan, artinya setiap penambahan disiplin menambah kualitas pelayanan 

terhadap pengunjung. Dimana semakin tinggi disiplin kerja karyawan maka akan 

semakin tinggi atau baik kinerja yang diberikan maka kualitas pelayanan semakin 

meningkat. Menurut Levine (1995) aspek yang mempengaruhi baik dan buruknya 

disiplin kerja karyawan mencakup, keteraturan dan ketepatan waktu, mematuhi 

arahan dari atasan, mengikuti prosedur yang telah ditetapkan, mematuhi hukum 

dan peraturan yang relevan, penggunaan dan pemeliharaan sarana kerja, 

kepatuhan terhadap perintah atasan dan peraturan. Dengan menerapkan aspek 

sebagai standar dalam kedisiplinan tersebut tentunya akan membuat disiplin kerja 

semakin lebih baik begitu pula sebaliknya. Hal ini diperkuat oleh penelitian 
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Negara & Rini (2024) disiplin kerja dapat meningkatkan kualitas pelayanan 

dengan mendorong kehadiran tepat waktu, kepatuhan aturan, tanggung jawab, 

kerja sama tim, dan menciptakan lingkungan kerja produktif, yang menghasilkan 

pelayanan yang lebih konsisten dan dapat diandalkan. Dengan menggariskan 

pola, sikap, perilaku, dan tindakan yang diharapkan dari setiap karyawan sesuai 

dengan norma-norma organisasi, disiplin kerja adalah tindakan yang mendorong 

karyawan untuk memenuhi tujuan yang telah ditetapkan dan mematuhi 

persyaratan humum tertentu, disiplin kerja mempunyai pengaruh besar terhadap 

pelayanan prima karyawan (Aningsih & Kusumastuti, 2022). 

Pada perhitungan hasil kategorisasi yang diperoleh menunjukkan bahwa 

pada variabel gaya kepemimpinan laissez faire yang pemimpin PT.CDS terapkan 

kepada karyawan security di PT.CDS tergolong cukup atau sedang, dibuktikan 

dengan hasil hasil rerata empirik (RE) sebesar 47 (81 %) karyawan security 

PT.CDS mendapatkan arahan serta kontrol pemimpin dengan gaya 

kepemimpinan laissez faire. Kemudian, 11 (19 %) karyawan security PT.CDS 

mendapatkan arahan serta kontrol pemimpin dengan gaya kepemimpinan laissez 

faire yang tergolong tinggi. Kesimpulan rerata empirik variabel gaya 

kepemimpinan laissez faire cukup tinggi diterapkan pada karyawan security 

PT.CDS, yang dapat di artikan semakin tingginya penerapan gaya kepemimpinan 

laissez faire pada karyawan security PT.CDS akan berdampak pada merendahnya 

tingkat pelayanan prima karyawan karena para pemimpin dianggap kurang 

peduli dibandingkan bawahannya, karyawan sering kali tidak memiliki arahan 

dan panduan yang jelas mengenai tugas dan tanggung jawab yang diberikan 

kepada mereka. 

Hasil kategorisasi berdasarkan data empirik variabel disiplin kerja 

karyawan security PT.CDS yang diperoleh menunjukkan bahwa pada variabel 

disiplin kerja karyawan PT.CDS tergolong rendah, dibuktikan dengan hasil rerata 
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empirik (RE) sebesar 31 (53,4 %) karyawan security PT.CDS. Kemudian, 27 (46,6 

%) displin kerja karyawan security PT.CDS tegolong cukup atau sedang. 

Kesimpulan rerata empirik variabel disiplin kerja cukup rendah, dikarenakan 

karyawan security tidak menerapkan aspek serta standar yang telah diterapkan 

PT.CDS, seperti keteraturan dan ketepatan waktu, kepatuhan terhadap arahan 

atasan, peraturan dan tata tertib yang berlaku, melaksanakan prosedur kerja yang 

telah ditentukan, penggunaan dan pemeliharaan sarana kerja, kepatuhan 

terhadap perintah atasan dan peraturan (Levine, 1995). Yang artinya rendahnya 

disiplin kerja pada karyawan security PT.CDS tentunya membuat merendahnya 

pelayanan prima PT.CDS. 

Hasil kategorisasi berdasarkan data empirik variabel pelayanan prima 

karyawan security PT.CDS yang diperoleh menunjukkan bahwa variabel 

pelayanan prima karyawan PT.CDS tergolong rendah, dibuktikan dengan hasil 

rerata empirik (RE) sebesar 42 (72,4 %) karyawan security PT.CDS mengalami 

pelayanan prima yang rendah. Kemudian, 16 (27,6 %) karyawan security PT.CDS 

mengalami pelayanan prima yang tergolong cukup atau sedang. Kesimpulan 

rerata empirik variabel pelayanan prima cukup rendah, dikarenakan karyawan 

security PT.CDS mendapatkan tingkat gaya kepemimpinan laissez faire yang tinggi 

dimana dengan meningkatnya gaya kepemimpinan laissez faire maka akan 

berdampak pada pelayanan prima karyawan security yang merendah dan disiplin 

kerja juga ikut terkena dampaknya dimana menurut penelitian Sutrimo (2019) 

mengatakan bahwa disiplin kerja karyawan menurun seiring dengan kekuatan 

atau tingkat gaya kepemimpinan laissez faire pemimpin, dan sebaliknya. Dapat 

disimpulkan pada penelitisn ini bahwa dengan tingginya gaya kepemimpinan 

laissez faire yang diterapkan maka akan berpengaruh juga kepada rendahnya 

disiplin kerja karyawan sehingga berpengaruh terhadap rendahnya pelayanan 

prima karyawan security di PT.CDS. 
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Menurut Tjiptono (2017) faktor yang mempengaruhi pelayanan prima 

suatu karyawan yaitu gaya kepemimpinan dan disiplin kerja. Gaya 

kepemimpinan berperan dalam membentuk motivasi dan komitmen karyawan 

untuk memberikan pelayanan prima, sementara disiplin kerja memastikan 

pelayanan dilakukan secara konsisten, tepat waktu, dan sesuai standar. Kedua 

faktor ini saling melengkapi, dengan kepemimpinan sebagai pendorong motivasi 

dan disiplin sebagai landasan operasional. Untuk mencapai pelayanan prima, 

organisasi perlu memastikan pemimpin menerapkan gaya yang sesuai dan 

karyawan menjaga disiplin kerja yang tinggi. 

 
KESIMPULAN 

Hasil dan pembahasan dari penelitian ini dapat disimpulkan bahwa semua 

hipotesis dalam penelitian ini, yakni hipotesis mayor, hipotesis minor pertama 

dan kedua diterima. Hipotesis mayor peneliti yaitu terdapat peran yang signifikan 

gaya kepemimpinan laissez faire dan disiplin kerja terhadap pelayanan prima 

karyawan security di PT.CDS, lalu hipotesis minor pertama yaitu terdapat peran 

yang negatif yang signifikan antara gaya kepemimpinan laissez faire terhadap 

pelayanan prima security di PT.CDS, kemudian yang terakhir hipotesis minor 

kedua, adanya peran positif yang signifikan antara displin kerja terhadap 

pelayanan prima karyawan security di PT.CDS. Variabel gaya kepemimpinan 

laissez faire memiliki peran negatif terhadap pelayanan prima yang artinya 

semakin tinggi gaya kepemimpinan laissez faire di terapkan maka akan semakin 

rendah pelayanan prima. Kemudian variabel disiplin kerja memiliki peran positif 

terhadap pelayanan prima yang artinya semakin tinggi disiplin kerja makan akan 

semakin tinggi pula pelayanan prima begitu pula sebaliknya. 
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