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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang         

Pengaruh Budaya Organisasi, Komunikasi, dan Motivasi terhadap Kinerja 

Karyawan PDAM Surya Sembada Kota Surabaya dilandasi oleh pentingnya peran 

sumber daya manusia dalam mewujudkan tujuan organisasi, khususnya pada 

perusahaan daerah yang bergerak di sektor pelayanan publik seperti air bersih. 

Dalam era modernisasi dan transformasi birokrasi, perusahaan daerah dituntut 

untuk tidak hanya sekadar memenuhi target kuantitatif, tetapi juga memberikan 

pelayanan yang prima, transparan, dan akuntabel. PDAM Surya Sembada sebagai 

penyedia layanan air bersih di Kota Surabaya memiliki tanggung jawab besar dalam 

memastikan kinerja karyawan yang optimal demi mendukung kelangsungan 

pelayanan kepada masyarakatnya (Mardianti dkk, 2021). Oleh karena itu, 

peningkatan kinerja karyawan menjadi fokus penting yang tidak bisa dilepaskan 

dari pengaruh faktor internal organisasi, seperti budaya organisasi yang membentuk 

nilai-nilai dan norma kerja, sistem komunikasi yang mendorong koordinasi dan 

kolaborasi, serta motivasi kerja yang menjadi pemicu utama dalam pencapaian 

target individual maupun tim Kasmir (2020).     

 Budaya organisasi memainkan peran krusial dalam membentuk sikap, 

perilaku, dan loyalitas karyawan terhadap perusahaan. Di PDAM Surya Sembada, 

budaya kerja yang positif, transparan, dan berorientasi pada pelayanan publik dapat 

menjadi landasan yang kuat untuk mendorong karyawan bekerja secara produktif 

dan penuh tanggung jawab. Namun, apabila budaya organisasi yang terbentuk tidak 



2 
 

 
 

mendukung inovasi, tidak menjunjung tinggi integritas, dan kurang memperhatikan 

kesejahteraan karyawan, maka hal tersebut dapat menjadi hambatan serius dalam 

peningkatan kinerja. Selain itu, komunikasi internal yang efektif menjadi penopang 

utama dalam menyampaikan visi dan misi perusahaan, menyelesaikan konflik, 

menyampaikan instruksi kerja, serta membangun suasana kerja yang sinergis. 

Kegagalan dalam membangun komunikasi yang terbuka dan partisipatif dapat 

menimbulkan kesalahpahaman, demotivasi, bahkan potensi perpecahan dalam tim 

kerja (Khaeruman dkk, 2024).     

 Motivasi kerja, baik yang bersifat intrinsik maupun ekstrinsik, merupakan 

faktor psikologis yang tidak kalah penting dalam menentukan tingkat kinerja 

karyawan. Di lingkungan kerja seperti PDAM Surya Sembada yang memiliki 

dinamika pelayanan publik yang tinggi, motivasi menjadi energi utama yang 

mendorong karyawan untuk memberikan pelayanan terbaik meskipun dihadapkan 

pada tantangan operasional dan tekanan dari masyarakatSetiawan (2021) . Insentif 

yang adil, pengakuan terhadap kinerja, kesempatan pengembangan karier, serta rasa 

aman dalam bekerja adalah beberapa indikator yang sangat mempengaruhi tingkat 

motivasi karyawan. Penelitian ini menjadi relevan untuk dilakukan guna 

memberikan gambaran empiris mengenai seberapa besar pengaruh budaya 

organisasi, komunikasi, dan motivasi terhadap kinerja karyawan, sehingga dapat 

dijadikan landasan dalam perumusan kebijakan PDAM Surya Sembada untuk 

meningkatkan efektivitas organisasi dan kualitas layanan publik.Faktor yang 

mempengaruhi kinerja karyawan diantaranya Budaya Organisasi. Budaya 

organisasi adalah faktor penting yang mempengaruhi perilaku dan kinerja karyawan 
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dalam su$atu$ pe$ru$sahaan. Bu$daya organisasi me$ru$pakan nilai dan norma yang 

me$njadi pe$doman pe$rilaku$ bagi anggota organisasi, me$nce$rminkan hal-hal yang 

dianggap pe$nting atau$ diju$nju$ng tinggi ole$h organisasi u$ntu$k me$ngatu$r pe$rilaku$ 

yang diharapkan dari se$tiap anggotanya (Hasanah dkk, 2023). Bu$daya organisasi 

yang ku$at dapat me$nciptakan lingku$ngan ke$rja yang kondu$sif, me$ningkatkan rasa 

me$miliki, se$rta me$ndorong loyalitas karyawan te$rhadap pe$ru$sahaan. Bu$daya 

organisasi yang ku$at dan se$laras de$ngan tu$ju$an pe$ru$sahaan mampu$ me$ningkatkan 

ke$te$rlibatan karyawan, me$ndorong kolaborasi yang e$fe$ktif, se$kaligu$s me$njadi dasar 

yang ku$at u$ntu$k me$ndu$ku$ng adaptasi dan inovasi (Darmawan, 2022). Bu$daya 

organisasi yang positif dapat me$nciptakan lingku$ngan ke$rja yang harmonis dan 

me$ndu$ku$ng. Bu$daya organisasi yang be$rorie$ntasi pada kolaborasi dan inovasi 

me$ndorong karyawan u$ntu$k be$rkontribu$si se$cara maksimal. Bu$daya organisasi 

be$rpe$ran dalam me$mbe$ntu$k citra dan re$pu$tasi pe$ru$sahaan. Pe$ru$sahaan yang 

me$miliki karakte$r inovatif, adaptif, dan re$sponsif te$rhadap pe$ru$bahan le$bih dihargai 

ole$h pe$langgan, mitra bisnis, mau$pu$n inve$stor (Maggara dkk, 2024). Fu$ngsi u$tama 

bu$daya organisasi adalah se$bagai pe$ngikat dan pe$doman pe$rilaku$ dalam me$ncapai 

tu$ju$an pe$ru$sahaan. De$ngan adanya bu$daya yang positif, karyawan akan te$rmotivasi 

u$ntu$k me$mbe$rikan kine$rja te$rbaik. Karyawan me$rasa te$rdorong u$ntu$k me$ncapai 

targe$t dan me$mbe$rikan kontribu$si maksimal kare$na me$rasakan ke$te$rhu$bu$ngan 

de$ngan tu$ju$an pe$ru$sahaan.       

 Faktor se$lanju$tnya yang me$mpe$ngaru$hi kine$rja karyawan diantaranya 

adalah Komu$nikasi. Komu$nikasi di te$mpat ke$rja me$ru$pakan faktor ku$nci lainnya 

yang me$mpe$ngaru$hi kine$rja karyawan. Komu$nikasi yang e$fe$ktif me$mu$ngkinkan 



4 
 

 
 

te$rjadinya pe$rtu$karan informasi yang je$las antara atasan dan bawahan, se$rta antar 

se$sama karyawan (Mau$lidiya dkk, 2024). Komu$nikasi yang baik tidak hanya 

me$ningkatkan koordinasi ke$rja, te$tapi ju$ga me$mpe$rku$at hu$bu$ngan inte$rpe$rsonal, 

yang pada akhirnya dapat me$ndorong pe$ningkatan kine$rja. Se$baliknya, komu$nikasi 

yang bu$ru$k dapat me$nye$babkan ke$salahpahaman, konflik inte$rnal, dan pe$nu$ru$nan 

se$mangat ke$rja. Komu$nikasi yang e$fe$ktif ju$ga me$njadi fondasi dalam me$mbangu $n 

hu$bu$ngan ke$rja yang solid. Me$nu$ru$t Mu$baraq dkk (2024), komu$nikasi yang 

transparan dan du$a arah me$mu$ngkinkan karyawan me$rasa dihargai dan 

dide$ngarkan, yang pada akhirnya me$ningkatkan ke$te$rlibatan karyawan dalam 

pe$ke$rjaan. Komu$nikasi yang baik dapat me$mpe$rku$at rasa saling pe$rcaya antara 

manaje$me$n dan karyawan.       

 Faktor se$lain Bu$daya Organisasi dan Komu$nikasi yang me$ningkatkan 

kine$rja karyawan yaitu$ Motivasi. Motivasi se$orang karyawan be$rpe$ngaru$h te$rhadap 

kine$rja yang dapat dicapai. Motivasi me$njadi du$a kate$gori, yaitu$ motivasi intrinsik 

dan e$kstrinsik (Winanda, 2023). Motivasi intrinsik se$pe$rti rasa pe$ncapaian dan 

pe$ngaku$an me$ndorong karyawan u$ntu$k be$ke$rja de$ngan se$pe$nu$h hati, se$me$ntara 

motivasi e$kstrinsik se$pe$rti kompe$nsasi dan pe$nghargaan e$kste$rnal me$mbe$rikan 

dorongan tambahan u$ntu$k me$ncapai targe$t pe$ru$sahaan. Motivasi me$me$gang pe$ran 

pe$nting dalam kine$rja karyawan kare$na me$ne$ntu$kan se$jau$h mana u$saha dan 

de$dikasi yang karyawan be$rikan dalam me$njalankan tu$gas, yang pada akhirnya 

be$rdampak pada produ$ktivitas se$rta ku$alitas hasil ke$rja karyawan (Sirajida, 2023). 

Motivasi me$mbe$rikan e$ne$rgi dan arah bagi karyawan u$ntu$k me$ncapai tu$ju$an. 

Motivasi intrinsik se$pe$rti otonomi dan kompe$te$nsi me$miliki dampak yang le$bih 
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tahan lama dibandingkan motivasi e$kstrinsik. Namu$n, kombinasi ke$du$anya 

dipe$rlu$kan u$ntu$k me$nciptakan lingku$ngan ke$rja yang se$imbang dan me$ndu$ku$ng 

produ$ktivitas.        

 Pe$ru$sahaan Dae$rah Air Minu$m (PDAM) me$ru$pakan se$bu$ah badan u$saha 

milik dae$rah yang be$rge$rak dalam pe$nye$diaan air minu$m. PDAM Su$rya Se$mbada 

Kota Su$rabaya me$ru$pakan salah satu$ pe$ru$sahaan pe$nye $dia layanan air be$rsih yang 

me$miliki pe$ran strate$gis dalam me$me$nu$hi ke$bu$tu$han dasar masyarakat Su$rabaya. 

Se$bagai badan u$saha milik dae$rah yang be$rge$rak dalam pe$nye $diaan air be$rsih, 

PDAM Su$rya Se$mbada be$rkomitme$n u$ntu$k me$mbe$rikan layanan te$rbaik ke$pada 

masyarakat. Visi pe$ru$sahaan u$ntu$k me$njadi pe$ru$sahaan air minu$m mode$rn, se$rta 

misi yang be$rfoku$s pada transparansi pe$nge$lolaan ke$u$angan, e$fisie$nsi dalam 

me$nye $diakan air, dan me$ngu$tamakan inte$gritas dan pre$stasi, me$njadi landasan 

pe$nting dalam manaje$me$n pe$ru$sahaan. PDAM Su $rya Se$mbada me$miliki bu$daya 

ke$rja HE$BAT (Hu$manis, E$fe$ktif-E$fisie$n, Be$radab, Aku$ntabe$l, Transparan) se$bagai 

pe$doman dalam pe$ningkatan kine$rja karyawan pe$ru$sahaan.   

Tabe$l 1.1 Total Pe$ngadu$an Pe$langgan Tahu$n 2021-2023 

PDAM Su$rya Se$mbada Kota Su$rabaya 

No. Tahun Total Pengaduan 

1. 2021 84.852 

2. 2022 130.846 

3. 2023 152.340 
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Total Pengaduan   368.038 

Su$mbe$r: PDAM Su$rya Se$mbada Kota Su$rabaya 

Pada tahu$n 2021, ju$mlah pe$ngadu$an pe$langgan me$ncapai 84.852 

pe$ngadu$an, dan ju$mlah te$rse$bu$t me$ningkat drastis pada tahu$n 2022 me$njadi 

130.846 pe$ngadu$an. Tahu$n 2023 me$nu$nju$kkan tingkatan le$bih be$sar de$ngan ju$mlah 

pe$ngadu$an me$ncapai 152.340 pe$ngadu$an. Pe$ningkatan ju$mlah pe$ngadu$an 

pe$langgan yang me$njadi masalah pada kine$rja karyawan. Hasil wawancara de$ngan 

ibu$ tika karyawan divisi hu$bu$ngan pe$langgan yang dilaku$kan ole$h pe$ne$liti, 

dite$mu$kan pe$rmasalahan pada PDAM Su$rya Se$mbada Kota Su$rabaya. Karyawan 

be$lu$m se$pe$nu$hnya me$ne$rapkan bu$daya organisasi E$fe$ktif-E$fisie$n, se$pe$rti dalam 

pe$nanganan ke$bocoran pipa yang me$me$rlu$kan waktu$ lama kare$na tidak dijalankan 

de$ngan optimal. Ku$rangnya koordinasi dalam komu$nikasi antara divisi hu$bu$ngan 

pe$langgan dan pe$layanan te$knis me$nye$babkan ke$te$rlambatan dalam pe$nge$rjaan 

pe$ngadu$an, te$rmasu$k pe$masangan me$te$ran air. Se$lain itu$, motivasi yang re$ndah 

be$rdampak pada me$nu$ru$nnya se$mangat karyawan dalam me$nye$le$saikan tu$gas se$rta 

ku$rangnya ke$inginan u$ntu$k me$ningkatkan kine$rjannya.  

 

 

 

 



7 
 

 
 

Tabe$l 1.2 Data Pra Su$rve$i Karyawan PDAM Su$rya Se$mbada Kota Su$rabaya 

No. Pertanyaan Ya Tidak Jumlah 

Karyawan 

1. Pe$ru$sahaan se$cara konsiste$n me$nye $diakan bantu$an 

atau$ arahan dari pimpinan dalam me$nye$le$saikan 

tu$gas se$hari-hari. 

11 19 30 

2. Me$rasa cu$ku$p dibe$ri ke$se$mpatan u$ntu$k be$rdisku$si 

te$ntang masalah yang mu$ncu$l di pe$ru$sahaan. 

13 17 30 

3. Pe$ru$sahaan se$ring me$mbe$rikan apre$siasi atas 

pe$ncapaian kine$rja karyawan. 

9 21 30 

  

4. Karyawan mampu$ me$nye $le$saikan pe$ke$rjaan 

de$ngan waktu$ yang su$dah dite$tapkan pe$ru$sahaan. 

10 20 30 

 

Be$rdasarkan hasil awal pra su$rve$i, Su$mbe$r daya manu $sia di lingku $ngan 

PDAM Su $rya Se$mbada Kota Su $rabaya, ke$be$radaan faktor-faktor inte$rnal se$pe$rti 

bu$daya organisasi, komu $nikasi, motivasi, dan kine$rja masih me$nu$nju $kkan indikasi 

be$lu$m optimal. Hal ini te $rce$rmin dari be$rbagai dinamika yang mu $ncu$l dalam 

ope$rasional harian, mu $lai dari ku $rangnya sinkronisasi antara nilai-nilai inti 

pe$ru$sahaan de$ngan pe$rilaku$ ke$rja karyawan, le $mahnya koordinasi antardivisi, 

hingga re$ndahnya se$mangat ke$rja dalam me $nye$le$saikan tu $gas se$cara e$fisie$n. 

Bu$daya organisasi yang se $haru$snya me $njadi landasan pe$rilaku$ dan ide$ntitas 

pe$ru$sahaan ju $stru$ be$lu$m se$pe$nu$hnya te$rtanam se$cara me$rata dalam diri karyawan. 

Se$bagian be$sar karyawan masih me $mandang bu $daya organisasi se$bagai slogan 
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normatif se$mata, tanpa be$nar-be$nar me$nginte$rnalisasikan nilai-nilai te$rse$bu$t dalam 

ke$se$harian ke$rja. Minimnya pe $ran pimpinan dalam me $mbe$rikan ke$te$ladanan dan 

pe$mbinaan te$rhadap nilai bu $daya ke$rja se$pe$rti inte$gritas, ke$rja sama tim, se $rta 

pe$layanan prima tu $ru$t me$mpe$rparah kondisi ini. Ke$tika bu$daya organisasi tidak 

hidu$p dan tidak dibangu $n de$ngan konsiste $n, maka otomatis akan be $rdampak 

te$rhadap ku$alitas inte$raksi antarkaryawan dan pada akhirnya me$le$mahkan iklim 

ke$rja yang se$haru$snya se$hat dan produ$ktif.    

 Komu$nikasi inte$rnal yang me$ru$pakan e$le$me$n pe$nting dalam ke$lancaran 

ope$rasional pe$ru$sahaan ju$ga masih me$ngalami be$rbagai ke$ndala. Komu $nikasi yang 

tidak me$ngalir se$cara du $a arah antara pimpinan dan karyawan me $nye$babkan 

banyak informasi pe$nting tidak te$rsampaikan se$cara aku$rat dan te$pat waktu $. Hal ini 

me$mu$ncu$lkan ke$bingu$ngan, mu $ltitafsir te $rhadap pe$rintah ke$rja, hingga pote $nsi 

konflik yang me$ru$sak kolaborasi. Tidak se $dikit karyawan yang me $rasa bahwa 

pe$ndapat dan aspirasi me $re$ka tidak diakomodasi ole $h atasan, yang pada akhirnya 

me$nu$ru$nkan rasa me $miliki te$rhadap organisasi. Se $lain itu$, pe$nggu $naan me$dia 

komu$nikasi inte$rnal yang ku$rang maksimal, se $pe$rti rapat ru$tin yang be$rsifat 

formalistik tanpa solu $si konkre$t, se$rta minimnya me $kanisme$ u$mpan balik yang 

e$fe$ktif, me$nambah pe$rmasalahan dalam prose$s komu $nikasi Mode$rin (2024) . Di sisi 

lain, komu $nikasi horizontal antarbagian ju $ga me$ngalami ke$ndala koordinasi yang 

me$ngakibatkan lambatnya pe$ngambilan ke$pu$tu$san, tidak sinkronnya pe $laksanaan 

tu$gas, se$rta te$rhambatnya prose$s pe$layanan ke$pada pe$langgan. Kondisi ini 

me$mpe$rlihatkan bahwa komu $nikasi be$lu$m difu$ngsikan se$cara strate $gis se$bagai 

sarana pe$nyatu $an visi dan pe$ngge$rak kine$rja be$rsama dalam tu $bu$h organisasi. 



9 
 

 
 

Faktor motivasi ke$rja pu$n tidak lu $pu$t dari pe$rmasalahan yang tu $ru$t 

me$nu$ru$nkan produ$ktivitas karyawan. Banyak karyawan yang me $rasa bahwa u $paya 

me$re$ka be$lu$m me$ndapatkan apre$siasi yang me$madai dari pe$ru$sahaan, baik dalam 

be$ntu$k pe$nghargaan finansial se $pe$rti inse$ntif mau $pu$n be$ntu$k nonfinansial se$pe$rti 

pe$ngaku$an atas pre$stasi ke$rja dan pe$mbe$rian pe$lu$ang pe$nge$mbangan diri. 

Karyawan yang me $rasa tidak dihargai ce $nde$ru$ng be$ke$rja hanya u $ntu $k me$me$nu$hi 

ke$wajiban se$mata, bu $kan kare$na dorongan inte $rnal u$ntu$k be$rkontribu $si maksimal 

bagi pe$ru$sahaaMode$rin (2024) n. Ku$rangnya program pe$nge$mbangan karie$r, 

pe$latihan be$rke$lanju$tan, dan je$njang promosi yang je $las ju $ga me$njadi pe$nghambat 

se$mangat ke$rja, khu $su$snya bagi karyawan yang me $miliki pote $nsi le$bih

 Be$rdasarkan fe$nome$na dan pe$rmasalahan te$rse$bu$t, pe$rlu$ dilaku$kan su$atu$ u$ji 

analisis. Se$hingga pe$ne$liti te$rtarik u$ntu$k me$laku$kan pe$ne$litian yang be$rju$du$l 

“PENGARUH BUDAYA ORGANISASI, KOMUNIKASI DAN MOTIVASI 

TERHADAP KINERJA KARYAWAN PDAM SURYA SEMBADA KOTA 

SURABAYA” 

1.2 Rumusan Masalah 

1. Apakah bu$daya organisasi be$rpe$ngaru$h te$rhadap kine$rja karyawan PDAM 

Su$rya Se$mbada Su$rabaya? 

2. Apakah komu$nikasi be$rpe$ngaru$h te$rhadap kine$rja karyawan PDAM Su$rya 

Se$mbada Su$rabaya? 

3. Apakah motivasi be$rpe$ngaru$h te$rhadap kine$rja karyawan PDAM Su$rya 

Se$mbada Su$rabaya? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

1. U$ntu$k me$nge$tahu$i pe$ngaru$h bu$daya organisasi te$rhadap kine$rja karyawan 

PDAM Su$rya Se$mbada Su$rabaya. 

2. U$ntu$k me$nge$tahu$i pe$ngaru$h komu$nikasi te$rhadap kine$rja karyawan PDAM 

Su$rya Se$mbada Su$rabaya. 

3. U$ntu$k me$nge$tahu$i pe$ngaru$h motivasi te$rhadap kine$rja karyawan PDAM 

Su$rya Se$mbada Su$rabaya. 

1.4 Manfaat Penelitian  

De$ngan dilaku$kan pe$ne$litian ini diharapkan dapat me$mbe$rikan manfaat dan 

ke$gu$naan se$bagai be$riku$t: 

1. Bagi pe$ne$liti, hasil pe$ne$litian ini dapat digu$nakan se$bagai re$fe$re$nsi 

tambahan u$ntu$k pe$ne$litian se$lanju$tnya me$nge$nai pe$ngaru$h bu$daya 

organisasi, komu$nikasi dan motivasi te$rhadap kine$rja karyawan. 

2. Bagi pe$ru$sahaan, hasil pe$ne$litian ini diharapkan se$bagai bahan informasi 

yang be$rmanfaat dalam me$ningkatkan kine$rja karyawan PDAM Su$rya 

Se$mbada Kota Su$rabaya. 

3. Bagi u$nive$rsitas, hasil pe$ne$litian ini dapat me$nambah re$fe$re$nsi yang dapat 

dijadikan bahan pe$rtimbangan bagi pe$ne$litian yang be$rkaitan de$ngan 

masalah yang sama. 

 

  


