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ABSTRAK 
 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh disiplin kerja dan etika 

profesional terhadap kualitas pelayanan dengan komitmen kerja sebagai variabel 

intervening pada karyawan Sishezu Citytel Hotel Medan. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode Partial Least Square-

Structural Equation Modeling (PLS-SEM). Data diperoleh melalui penyebaran 

kuesioner kepada karyawan hotel yang menjadi responden penelitian. Hasil 

pengujian menunjukkan bahwa disiplin kerja berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap komitmen kerja serta kualitas pelayanan. Etika profesional juga terbukti 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap komitmen kerja dan kualitas 

pelayanan, bahkan menjadi variabel yang paling dominan dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan. Selain itu, komitmen kerja memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kualitas pelayanan, sekaligus berperan sebagai variabel 

intervening yang memperkuat hubungan antara disiplin kerja dan etika profesional 

terhadap kualitas pelayanan. Temuan ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

tidak hanya dipengaruhi oleh kepatuhan terhadap aturan dan standar kerja, tetapi 

juga oleh keterikatan emosional karyawan terhadap organisasi. Oleh karena itu, 

manajemen hotel perlu tidak hanya menekankan disiplin dan etika profesional, 

tetapi juga membangun komitmen kerja melalui pendekatan yang lebih humanis 

dan partisipatif guna meningkatkan kualitas pelayanan secara berkelanjutan. 

 

Kata kunci: Disiplin Kerja, Etika Profesional, Komitmen Kerja, Kualitas 

Pelayanan, PLS-SEM 
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ABSTRACT 
 

 

 

This study aims to analyze the effect of work discipline and professional ethics on 

service quality with work commitment as an intervening variable among 

employees of Sishezu Citytel Hotel Medan. This research employs a quantitative 

approach using the Partial Least Square-Structural Equation Modeling (PLS-

SEM) method. Data were collected through questionnaires distributed to hotel 

employees as research respondents. The results indicate that work discipline has 

a positive and significant effect on both work commitment and service quality. 

Professional ethics also has a positive and significant impact on work 

commitment and service quality, and it is identified as the most dominant variable 

influencing service quality. Furthermore, work commitment significantly affects 

service quality and acts as an intervening variable that strengthens the 

relationship between work discipline and professional ethics on service quality. 

These findings suggest that service quality is not solely determined by adherence 

to rules and standards, but also by employees’ emotional attachment to the 

organization. Therefore, hotel management should not only focus on discipline 

and professional ethics but also foster employee commitment through more 

humanistic and participatory approaches to achieve sustainable service quality 

improvement. 

 

Keywords: Work Discipline, Professional Ethics, Work Commitment, Service 

Quality, PLS-SEM 
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