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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh secara parsial dan simultan tingkat
disiplin kerja dan lingkungan kerja terhadap
kinerja karyawan PT Bhakti Karya Distribusi
Indonesia. Manfaat penelitian ini  bagi
perusahaan sebagai bahan masukan dalam
mengelola kinerja dengan menggunakan disiplin
kerja dan lingkungan kerja terhadap kinerja
karyawan dan sebagai bahan pertimbangan
untuk menentukan langkah selanjutnya dalam
sistem kinerja karyawan di masa mendatang.
Metode penelitian yang digunakan adalah data-
data bersifat kuantitatif asosiatif, berupa
karyawan PT. Bhakti Karya Distribusi Indonesia.
Sedangkan populasi pada penelitian ini adalah
seluruh karyawan PT. Bhakti Karya Distribusi
Indonesia yang berjumlah 87 orang. Teknik
penentuan sampel dalam penelitian ini
menggunakan sampling jenuh, dikatakan
sample jenuh karena semua anggota populasi
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digunakan sebagai sample. Penelitian ini
menggunakan Uji Instrumen, Uji Asumsi Klasik.
Analisis untuk melihat pengaruh variabel
menggunakan Analisis Regresi Linear, Analisis
Korelasi, Uji Koefisien Determinasi dan Uji
Hipotesis secara Parsial (Uji T) dan Uji Hipotesis
secara Simultan (Uji F). Hasil pada penelitian ini
menunjukkan bahwa secara parsial (Uji T)
disiplin kerja berpengaruh positif terhadap
kinerja karyawan, dibuktikan dengan hasil
perhitungan disiplin kerja memiliki nilai dengan
probabilitas signifikan sebesar 0,002 lebih kecil
dari taraf signifikan yang telah ditentukan yaitu
sebesar 0,05 dengan demikian Ho ditolak dan
Ha diterima. Secara parsial variabel lingkungan
kerja berpengaruh positif terhadap kinerja
karyawan, dibuktikan dengan hasil lingkungan
kerja memiliki nilai sebesar 0,002 lebih kecil dari
taraf signifikan yang telah ditentukan yaitu
sebesar 0,05 dengan demikian Ho ditolak dan
Ha diterima. Nilai Fhitung yang diperoleh
sebesar 12,606 dan nilai Ftabel sebesar 3,11.
Sehingga Fhitung > Ftabel dengan probabilitas
tingkat signifikan sebesar 0,002 lebih kecil dari
taraf signifikan yang telah ditentukan yaitu
sebesar 0,05. Dengan demikian maka Ho ditolak
dan Ha diterima sehingga dapat disimpulkan
bahwa terdapat pengaruh signifikan antara
disiplin kerja dan lingkungan kerja secara
simultan terhadap kinerja karyawan.

This study aims to determine the effect of
partially and simultaneously the level of work
discipline and work environment on the
performance of employees of PT Bhakti Karya
Distribution Indonesia. The benefits of this
research for the company as input in managing
performance by using work discipline and work
environment on employee performance and as
consideration for determining the next steps in
the employee performance system in the future.
The research method used is quantitative
associative data, in the form of employees of PT.
Bhakti Karya Distribution Indonesia. While the
population in this study were all employees of
PT. Bhakti Karya Distribution Indonesia, totaling
87 people. The sampling technique in this study
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uses saturated sampling, it is said to be
saturated sample because all members of the
population are used as samples. This research
uses Instrument Test, Classical Assumption
Test. Analysis to see the effect of variables using
Linear Regression Analysis, Correlation
Analysis, Coefficient of Determination Test and
Partial Hypothesis Testing (T Test) and
Simultaneous Hypothesis Testing (F Test). The
results of this study indicate that partially (T-test)
work discipline has a positive effect on employee
performance, as evidenced by the results of the
calculation of work discipline having a value with
a significant probability of 0.002 which is smaller
than the predetermined significant level of 0.05,
thus Ho is rejected. and Ha accepted. Partially
the work environment variable has a positive
effect on employee performance, as evidenced
by the results of the work environment having a
value of 0.002 which is smaller than the
predetermined significant level of 0.05, thus Ho
Is rejected and Ha is accepted. The Fcount value
obtained is 12.606 and the Ftable value is 3.11.
So that Fcount > Ftable with a significant
probability level of 0.002, which is smaller than
the predetermined significant level of 0.05. Thus,
Ho is rejected and Ha is accepted so that it can
be concluded that there is a significant influence
between work discipline and work environment
simultaneously on employee performance.
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PENDAHULUAN

Seiring dengan berkembangnya jaman yang semakin cepat dan kemajuan dalam
pendidikan serta perekonomian yang lebih makmur, perubahan sosial budaya
masyarakat, serta perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi yang canggih,
sarana transportasi dan komunikasi pun semakin mudah sehingga membuat aktivitas
manusia semakin cepat dan praktis.

“Di era modern seperti saat ini alat transportasi dan komunikasi tidak bisa dipisahkan
dari kehidupan manusia. Karena dua hal tersebut sering digunakan untuk
mempermudah segala pekerjaan manusia. Kecanggihan alat transportasi di abad 21
tidak dapat terbendung lagi. Hal ini terbukti dengan adanya berbagai bidang seperti
dari bidang komunikasi. Pemanfaatan teknologi bukan hanya di bidang komunikasi
saja tetapi teknologi dimanfaatkan pada bidang pendidikan, ekonomi, pertanian,
keamanan, transportasi dan lain-lain” (Setiyanto, 2016: 105)

Perkembangan jaman yang makin pesat, semakin hari manusia semakin kreatif dan
inovatif menciptakan bisnis baru, terutama bisnis yang menyediakan jasa transportasi.
Karena manusia pada jaman sekarang membutuhkan transportasi yang cepat,
nyaman, aman dan mudah ditemukan. Di daerah perkotaan seperti kota Samarinda
yang cukup luas dan penduduknya yang lumayan padat, kemacetan sering terjadi dan
masyarakat banyak yang menggunakan kendaraan pribadi sehingga memicu
kemacetan tersebut. Dan untuk masyarakat yang menggunakan transportasi umum
lebih jenuh ketika menghadapi kemacetan yang terjadi.

Dengan bermunculan berbagai masalah transportasi, semakin banyak pula bisnis
sektor jasa transportasi yang berpeluang untuk berbisnis, seperti bisnis dalam skala
besar taxi, bus sampai skala kecil becak, motor, angkot ataupun ojek pangkalan. Untuk
memenuhi kebutuhan akan jasa transportasi tersebut, perlu adanya penyedia jasa
yang memberikan pelayanan yang baik dan inovatif. Inovasi bukanlah hanya sekedar
proses penciptaan sesuatu yang baru, tetapi dia juga merupakan produk actual atau
outcome (hasil). Bagi bisnis penghasil jasa, outcome bukan hasil output, akan tetapi
modifikasi dari pelayanan yang sudah ada. Sehingga perusahaan jasa transportasi
membuat inovasi yang mempermudah masyarakat serta mempersingkat waktu
perjalanan (Nasfi. et.al., 2020).

Jasa transportasi yang memiliki pelayanan yang cepat dari segi komunikasi untuk
pemesanan, sehingga masyarakat lebih memilih jasa tersebut karena cukup mudah
dan cepat. Untuk mendapatkan loyalitas para pelanggan perusahaan harus memiliki
strategi pemasaran yang baik dan tepat agar mempengaruhi loyalitas pelanggannya.
Faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan dalam menggunakan jasa
transportasi, diantaranya adalah kualitas pelayanan yang diberikan, kepuasan yang
didapatkan dan dirasakan oleh pelanggan, nilai yang difikirkan pelanggan
(Ramadonna. et.al., 2019).

Suatu perusahaan yang mampu memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan
akan membuat citra positif bagi perusahaan. Pelayanan yang baik mendorong minat
pelanggan untuk menggunakan kembali jasa tersebut sehingga tercipta loyalitas.
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Perusahaan yang menjualkan jasa berarti menjualkan produknya dalam bentuk
kepercayaan.

“‘Memberikan pelayanan terbaik untuk konsumen menjadi tolak ukur keberhasilan
sebuah perusahaan. Perusahaan yang berhasil memasarkan produk/jasanya kepada
konsumen dengan pelayanan yang memuaskan mendapatkan brand yang baik dimata
konsumen. Pelayanan yang dimaksud termasuk dari pelayanan sewaktu menawarkan
produk/jasa, pelayanan ketika memberikan jasa, pelayanan atas resiko yang terjadi
saat memberikan jasa dan pelayanan lain sebagainya” (Sofjan Assauri, 2015: 214).
Loyalitas pelanggan juga dapat terbentuk dari kepuasan yang dirasakan adalah
perasaan senang ataupun kecewa yang muncul setelah menggunakan jasa tersebut.
Pelanggan akan merasa senang dan kecewa setelah membandingkan kinerja atau
hasil produk yang difikirkan terhadap kinerja (hasil) yang diharapkan. Dalam artian lain,
seseorang merasa puas apabila hasil yang didapat minimal mampu memenuhi
harapannya sedangkan seseorang merasa tidak puas apabila hasil yang didapat tidak
mampu memenuhi harapannya. Kepuasan yang dirasakan seseorang akan
memberikan dampak terhadap perilaku pengguna kembali secara terus-menerus
sehingga terbentuklah loyalitas.

GO-JEK adalah sebuah perusahaan yang bergerak dibidang pelayanan transportasi.
Bertujuan untuk menghubungkan ojek dengan penumpang. Perusahaan ini berdiri
pertama kali di kota Jakarta pada tahun 2011. GO-JEK merupakan perusahaan yang
berjiwa sosial yang memimpin revolusi industri transportasi. Karena efektifitas tujuan
perusahaan ini yang bermitra kepada pengendara ojek yang berpengalaman semakin
baik dan meningkatnya peminat pelanggan sehingga GO-JEK dikembangkan di kota-
kota besar lainnya seperti khususnya daerah JABODETABEK, Bandung, Medan,
Surabaya, Bali dan kota-kota lainnya.

Kehadiran PT GO-JEK Indonesia di kota Samarinda pada tanggal 26 Mei 2016 lalu,
sejak kehadiran GO-JEK di kota Samarinda menjadi alat alternative masyarakat untuk
berpergian. Kantor pusatnya beralamat di JI. Wahid Hasim Il No. 27. GO-JEK menjadi
solusi utama dalam pengiriman barang, pesan antar makanan. Berkiprah di kota
Samarinda lebih kurang 4 tahun. Konsumen merasa lebih mudah dan cepat memakai
GO-JEK dengan harga terjangkau.

Aplikasi GO-JEK juga dapat diunduh pada samrtphone yang memiliki sistem operasi
IOS ataupun Android. Dengan menggunakan aplikasinya di smartphone pelanggan
dapat diantar dan dijemput sesuai tujuan. Untuk saat ini GO-JEK tidak asing lagi
ditelinga masyarakat perkotaan khususnya kota Samarinda, sehingga penyedia jasa
ini ingin membuat pelanggannya merasa nyaman dan puas. Jika konsumen puas dan
nyaman, maka mereka akan menggunakan jasa ini berulang kali sampai bisa menjadi
pelanggan setia sehingga perusahaan GO-JEK menjadi market leader dan
perusahaan ini menjadi perusahaan yang maju serta dipercaya oleh pelanggan di
Indonesia.

Seorang konsumen bernama Mirza Wahyu karyawan minimarket mengaku sering
menggunakan GO-JEK dengan layanan GO-RIDE dan ia merasa puas, dia
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mengatakan bahwa driver lebih memprioritaskan konsumennya. Ketika hujan turun
driver memberikan mantel kepada konsumen terlebih dahulu, kemudian dia singgah
ke minimarket membeli mantel untuknya. Konsumen lain yang bernama Arpani
mahasiswa IAIN semester VI mengaku pernah menggunakan GOJEK, salah satu
fasilitas layanan yang sering ia gunakan adalah GO-FOOD. Awalnya Arpani hanya
mencoba aplikasi GO-FOOD, karena lebih praktis, simple, drivernya cepat merespon
pesanan konsumen dan cepat juga mengantar makanan.Kemudian Arpani sering
memesan makanan dari layanan GO-FOOD. Kemudian konsumen lain bernama
Stevan mengaku sering menggunakan GO-JEK dengan layanan GO-RIDE dan dia
merasa puas, karena ketepatan waktu dari driver cepat tanggap, merasa nyaman
karena terjamin keamanannya, drivernya yang ramah dan harganya yang terjangkau.
Dan konsumen lain bernama Dewi Purwanti mahasiswa UWGM semester VI, dia
mengatakan puas dengan pelayanan GO-JEK karena layanannya aman dan
terpercaya, walaupun dia pernah mengalami masalah karena driver yang telat
mengantarkan pesanannya.Tetapi hal tersebut tidak mengurangi rasa kepuasannya
dengan transportasi modern ini. Kemudian mahasiswa POLTEKES lis Herlina
mahasiswa semester IV yang pernah menjadi konsumen, dari pengalaman beliau
pernah sekali driver GO-JEK tidak tepat menuju alamat pelanggan sehingga membuat
konsumen menunggu terlalu lama dan konsumen memutuskan untuk membatalkan
pemesanan.

Memberikan kepuasan kepada konsumen dalam memenuhi kebutuhan, keinginan
serta harapan mereka merupakan hal terpenting bagi perusahaan untuk menghadapi
persaingan. Salah satu untuk merebut pangsa pasar adalah memperoleh konsumen
sebanyak-banyaknya. Kenyamanan dan keamanan juga menjadi faktor dalam meraih
konsumen. Perusahaan akan berhasil memperoleh pelanggan dalam jumlah yang
banyak apabila dinilai dapat memberikan kepuasan bagi konsumen. Konsumen yang
merasa puas dan menjadi konsumen setia akan merekomendasikan dari mulut ke
mulut.

Berdasarkan uraian diatas penulis tertarik untuk membuat penelitian berjudul
“‘Pengaruh Kualitas Pelayanan Driver Ojek Online terhadap Kepuasan Pelanggan
pada PT. GO-JEK Indonesia di Kota Samarinda”.

Dengan melihat hal-hal yang berkaitan tentang latar belakang yang telah dipaparkan
diatas maka penulis ingin mengetahui apakah ada pengaruh kualitas pelayanan driver
ojek online terhadap kepuasan pelanggan pada PT. GO-JEK Indonesia di Kota
Samarinda?

Adapun yang menjadi tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui besarnya
Pengaruh Kualitas Pelayanan Driver Ojek Onlen Terhadap Kepuasan Pelanggan.
Pada setiap penelitian yang di lakukan pada umumnya disertai suatu harapan akan
mempunyai manfaat. Adapun manfaat dari penelitian ini adalah (1) Sebagai bahan
informasi ilmiah bagi pihak-pihak yang berkepentingan dengan penelitian ini; (2) Untuk
menambah pengetahuan penulis serta untuk melatih diri bersikap dan berpikir ilmiah
untuk bisa di terapkan di masa mendatang.
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KAJIAN PUSTAKA

Jasa merupakan aktivitas menawarkan produk yang tak berwujud namun dapat
dirasakan hasilnya.

Sebagaimana Kotler (2008) bahwa jasa merupakan tindakan yang ditawarkan oleh
satu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak berakibat
pada kepemilikan atas sesuatu. Kemudian Nasution (2001), bahwa jasa adalah
sebagai kegiatan yang didefinisikan secara tersendiri yang pada hakikatnya bersifat
tak memiliki wujud (intangible), yang merupakan pemenuhan kebutuhan yang tidak
terikat pada penjualan atau jasa lainnya.

Selanjutnya Edvarson. et.al. (2000) bahwa kualitas merupakan bagaimana cara untuk
mencari tahu apa yang menciptakan nilai bagi konsumen dan perusahaan harus
memberikan nilai tersebut. Oleh karena itu, kualitas pelayanan harus mendapat
perhatian yang serius dari manajemen organisasi jasa. Untuk menetapkan kualitas
pelayanan yang ingin dicapai oleh sebuah organisasi jasa, terlebih dahulu organisasi
tersebut harus mempunyai tujuan yang jelas.

Kemudian Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra (2011: 232) terdapat lima dimensi
kualitas jasa yaitu (1) Keandalan (reliability) yaitu kemampuan untuk melaksanakan
jasa yang dijanjikan dengan andal dan akurat. Artinya perusahaan memberikan
pelayanan yang sesuai dengan janjinya kepada konsumen; (2) Responsivitas yaitu
kesedian membantu pelanggan dan layanan dengan segera. Artinya kesiapan
karyawan dalam melayani pelanggan, kecepatan karyawan dalam menangani
transaksi dan penangan keluhan pelanggan; (3) Jaminan (assurance) yaitu
pengatahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan mereka untuk menujukan
kepercayan dan keyakinan. Artinya karyawan memiliki pengetahuan yang tepat
terhadap produk atau jasa, ramah, sopan, dan bisa menanamkan kepercayaan
kepada pelanggan; (4) Empati yaitu suatu usaha untuk memperhatikan dan
memberikan perhatian pribadi kepada pelanggan. Artinya perusahaan mudah
dihubungi, adamya layanan customer care dan usaha perusahaan memahami
pelanggan; (5) Bukti fisik (tangible) yaitu penampilan fasilitas fisik, peralatan, persenil,
dan bahan komunikasi, seperti gedung office, atribut yang dikenakan karyawan,
peralatan untuk menyalurkan jasa.

Kemudian Kottler dan Keller (2018) kepuasan konsumen merupakan “perasaan
senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil)
produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan (ekspektasi). Konsumen
membentuk  ekspektasi mereka dari pengalaman sebelumnya, seperti
mempertanyakan kepada rekan atau teman yang sudah membeli atau menggunakan
produk yang sudah ditawarkan, serta informasi penawaran dari perusahaan tersebut.
Apabila perusahaan berekspektasi terlalu tinggi, maka konsumen akan kecewa.
Demikian sebaliknya apabila ekspektasi yang ditawarkan oleh perusahaan terlalu
rendah, maka konsumen tidak akan tertarik dengan produk yang ditawarkan” (Kottler,
2008: 139)
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METODE

Penelitian ini di mulai bulan Agustus 2020 sampai dengan Oktober 2020. Adapun
tempat penelitian dilakukan di Kota Samarinda pada pengguna Driver Ojek Online PT
GO-JEK Indonesia. Definisi operasional variabel diperlukan untuk menjelaskan
variabel yang diidentifikasi sebagai upaya pemahaman dalam penelitian. Dalam
penelitian ini terdapat dua variabel utama yang diteliti yaitu Kualitas pelayanan sebagai
Variabel bebas dan Kepuasan konsumen sebagai variabel dependen.

Untuk memperoleh data yang subjektif pada penelitian ini, maka digunakan teknik
pengumpulan data (1) Observasi atau pengamatan langsung adalah kegiatan
pengumpulan data dengan melakukan penelitian langsung terhadap kondisi
lingkungan objek penelitian yang mendukung kegiatan penelitian, sehingga didapat
gambaran secara jelas tentang kondisi objek penelitian tersebut; (2) Kuesioner
(angket) merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi
seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk
dijawabnya. Adapun angket ini akan diberikan kepada responden yang terpilih secara
acak di dalam sampel penelitian ini; (3) Dokumentasi digunakan untuk melengkapi
data-data yang diperoleh dalam bentuk catatan-catatan atau gambar yang dapat
memberikan keterangan yang lebih lengkap sehubungan dengan data yang
dibutuhkan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan driver ojek
online terhada kepuasan pelanggan PT GO-JEK Indonesia. Maka dalam penelitian ini
diperoleh dengan menyebar angket kepada responden dan mengumpulkan kembali.
Peneliti menggunakan pengujian analisis data dengan menggunakan program SPSS
versi 26.

Hasil penelitian menunjukan bahwa ada pengaruh kualitas pelayanan driver ojek
online terhadap kepuasan pelanggan PT GO-JEK Indonesia. Hal ini dibuktikan dengan
hasil statistic thitung sebesar 3,153 dengan signifikan (sig) sebesar 0.002. Oleh karena
nilai signifikan lebih kecil dari 0,05 (0,002 < 0,05), maka penelitian ini berhasil
membuktikan hipotesis yang menyatakan bahwa “diduga ada pengaruh kualitas
pelayanan driver ojek online terhadap kepuasan pelanggan”.

Hasil uji determinan R2 pada penelitian ini diperoleh nilai determinan R2 sebesar 0,113
yang berarti bahwa besarnya pengaruh variable kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan adalah sebesar 11,3% dan sisanya dijelaskan variable lain yang
tidak termasuk dalam penelitian ini.

KESIMPULAN
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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan Driver Ojek
Online terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT GO-JEK Indonesia. Dari rumusan
masalah, maka analisis data yang diajukan dalam pembahasan sebelumnya, maka
dari itu dapat ditarik kesimpulan Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan pada PT GO-JEK Indonesia. Hal ini dibuktikan dengan hasil
statistic thitung sebesar 3,153 lebih besar dari nilai ttabel 1,990 (3,153>1,990) dan nilai
signifikan (Sig.) sebesar 0,002. Oleh karena nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05
(0,002<0,05).

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka penuis mengemukakan beberapa
saran: (1) Agar memberikan tingkat kepuasan yang tinggi kepada pelanggannya pihak
GO-JEK harus memperhatikan kehandalan yang diberikan, mempertahankan
kehandalan dan meningkatkan kualitas layanan dari segi waktu tempuh perjalanan.
Karena alasan pelanggan memilih GO-JEK sebagai trasportasi adalah waktu yang
diberikan lebih cepat dari angkutan umum. Dalam hal ini pihak GO-JEK harus lebih
memperhatikan pelayanan dari segi kehandalan yang mampu meningkatkan mutu
pelayanan GO-JEK serta dapat menciptakan kepercayaan pelanggan agar pelanggan
puas dan loyal. Adanya pengaruh dari kualitas kehandalan ini menunjukan bahwa
pihak GO-JEK dapat dipercaya menjaga keselamatan konsumen, mengantar
konsumen dengan tepat waktu dan konsisten dalam melayani pelanggan; (2) GO-JEK
harus tetap memberikan pelayanan yang baik pada dimensi-dimensi lainnya. Dari seqgi
kualitas fisik GO-JEK seperti atribut pendukung saat berkendara seperti masker dan
jas hujan. Dari segi kualitas daya tanggap pihak GO-JEK memberikan informasi yang
jelas pada pelanggan, dan tanggap dengan pemesanan yang dilakukan konsumen.
Dari segi kualitas jaminan, pihak GO-JEK tetap memperhatikan etika driver saat
melayani konsumen seperti memberikan senyuman juga ramah, dan memberikan rasa
aman kepada pelanggan. Dari segi kualitas empati, pihak GO-JEK tetap menerima
masukan ataupun keluhan dari konsumen ketika mengalami permasalahan pemesan.
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