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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

 

Seiring dengan perkembangan teknologi khususnya teknologi informasi yang 

begitu pesat maka organisasipun dituntut untuk bersaing secara kompetitif, agar 

kebutuhan manajemen dapat bekerja secara efektif dan efisien (Pramanda & Azizah, 

2016). Karyawan memiliki peran yang strategis di dalam perusahaan, karena 

karyawan adalah penggerak utama dalam suatu proses kegiatan serta menentukan 

kelancaran aktivitas di dalam perusahaan (Qustolani, 2017). Agar keberlangsungan 

perusahaan berjalan dengan baik maka perusahaan harus memberikan perhatian 

kepada karyawan yang dimilikinya. 

 Sumber daya manusia adalah kunci pokok yang harus diperhatikan dengan 

segala kebutuhannya dalam setiap kegiatan perusahaan (Panjaitan, 2018). Sebagai 

perusahaan jasa angkut cetak daring,  Grab sukses menjadi salah satu perusahaan 

besar di Indonesia dengan berusaha melakukan peningkatan mutu layanan kepada 

driver yang mereka miliki. Namun, adanya perubahan bisnis yang disebabkan oleh 

wabah pandemi Covid-19 secara tidak langsung membawa perubahan yang sangat 

besar bagi Grab. Adanya Pembatasan Sosial Berskala Besar (PSBB) di kota-kota 

besar di Indonesia  dan digalakkannya program Work From Home (WFH) bagi 

pegawai pemerintah dan swasta mengakibatkan orderan yang diterima driver 

menurun. Penurunan jumlah orderan mengakibatkan penurunan pendapatan yang 
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diterima oleh driver sehingga hal ini menimbulkan penurunan motivasi dan 

berpotensi menyebabkan stress kerja. 

Stres merupakan kondisi dinamis dimana seseorang dihadapkan pada tuntutan, 

peluang atau sumber daya yang terkait dengan apakah yang individu inginkan dan 

mana hasil yang dipandang menjadi tidak pasti dan penting (Robbins & Judge, 2017). 

Stres kerja secara teratur memengaruhi karyawan di tempat kerja, dimana setiap 

karyawan akan mengalami setidaknya sekali di tempat kerja mereka. Stres kerja juga 

didefinisikan sebagai respon fisik dan emosional yang berbahaya yang bisa saja 

terjadi ketika sedang melakukan pekerjaan (Olaimat, 2017). Berikut adalah hasil pra 

survei mengenai stres kerja pada driver Grabbike kota Palembang : 

Tabel 1.1  

Hasil Kuesioner Pra Survey mengenai Stres Kerja Driver Grabbike Kota 

Palembang 

 

No URAIAN 
Jawaban (%) 

Responden 
Ya Tidak Tidak Tahu 

1 Beban kerja Selama Pandemi Covid-19 

lebih berat dibanding sebelum terjadi 

pandemi 

80 20 0 20 

2 Pandemi Covid-19 menyebabkan tekanan 

kerja semakin tinggi 
70 25 5 20 

3 Grab lamban dalam memberikan bantuan 

dan feedback kepada saya  
70 25 5 20 

4 Saya jarang mendapatkan orderan selama 

pandemic Covid-19 
75 25 0 20 

5 Kebijakan yang dikeluarkan oleh Grab 

Sering merugikan driver selama 

pandemic Covid-19 

70 20 10 20 

Sumber : Hasil Olah Data Kuesioner Pra Survei (2020) 

 

Berdasarkan tabel 1.1 dapat dilihat bahwa kondisi stress kerja yang dialami 

driver Grabbike Kota Palembang cukup tinggi dengan semua komponen pernyataan 

menunjukkan kondisi stress kerja. Berdasarkan data tersebut, terlihat bahwa beban 

kerja yang berlebihan, tekanan yang tinggi serta minimnya layanan dan feedback dari 
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perusahaan selama kondisi pandemic Covid-19 menyebabkan stress kerja pada driver 

Grabbike di Kota Palembang. 

Penelitian Hanafi (2016) yang berjudul “ The effect of emotional intelligence 

on burnout and the impact on the nurses’ service quality” menunjukkan bahwa 

kelelahan emosional (stres kerja) berpengaruh siginifikan negatif pada kualitas atau 

kinerja pelayanan keperawatan. Sependapat dengan Hanafi (2016) penelitian Handaru 

et al. (2017) juga menunjukkan bahwa stres kerja memiliki pengaruh signifikan 

negatif terhadap kinerja karyawan pada PT "S" Jakarta. Berbeda dengan penelitian 

Dewi & Bagia (2018) stres kerja berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap 

kinerja karyawan. Stres kerja pada driver Grabbike akan memiliki pengaruh yang 

buruk terhadap kualitas layanan dan keselamatan pengguna jasa angkutan tersebut. 

Stres kerja juga akan membuat driver Grabbike merasa tidak nyaman dan merasa 

tidak puas dengan pekerjaan yang mereka lakukan. 

Kepuasan kerja adalah suatu perasaan positif tentang pekerjaan, yang 

dihasilkan dari suatu evaluasi pada karakteristik-karakteristiknya (Robbins & Judge, 

2017). Kepuasan kerja merupakan pendorong hasil karyawan maupun organisasi 

karena kepuasan kerja merupakan hasil dari persepsi karyawan mengenai seberapa 

baik pekerjaannya memberikan hal yang dinilai penting (Kaswan, 2017). Berdasarkan 

pengertian diatas kepuasaan kerja dapat diartikan sebagai perasaan bahagia dan 

gembira terhadap pekerjaan yang dihasilkan oleh karyawan dan merupakan 

pendorong agar kinerja organisasi berjalan dengan baik. 
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Tabel 1.2 

Hasil Kuesioner Pra Survey mengenai Kepuasan Kerja Driver Grabbike Kota 

Palembang 

 

No URAIAN 
Jawaban (%) 

Responden 
Ya Tidak Tidak Tahu 

1 Insentif yang diberikan oleh Grab sudah 

cukup memadai 
30 70 0 20 

2 Manajemen Grab memberikan perhatian 

yang lebih baik kepada driver 
20 70 10 20 

3 Pekerjaan yang saya lakukan sebagai 

driver adalah pekerjaan yang sesuai 

dengan kemampuan saya 

25 70 5 20 

4 Grab memberikan fasilitas yang 

memadai untuk menjalankan pekerjaan 

selama Covid-19 

20 70 10 20 

5 Selama pandemic Covid-19 saya tetap 

menjalankan pekerjaan dengan perasaan 

senang dan bahagia. 

30 70 0 20 

 Sumber : Data diolah dari Kuesioner pra survey (2020) 

 

Berdasarkan tabel 1.2 dapat kita lihat kondisi kepuasaan kerja yang dialami 

oleh driver Grabbike Kota Palembang. Data tersebut menunjukkan adanya 

ketidakpuasan kerja yang dialami oleh driver Grabbike selama masa pandemic 

Covid-19. Beberapa indikator kepuasaan kerja yang dituangkan melalui pernyataan 

menunjukkan 70% responden tidak puas dengan pekerjaannya sebagai driver 

Grabbike.  

Penelitian Inuwa (2016) kepuasan kerja berpengaruh secara signifikan positif 

dengan kinerja karyawan. Penelitian Lailiyah & Wahyuningsih (2019) juga 

menunjukkan kepuasaan kerja berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap 

kinerja. Berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Ahmad et al. (2010) yang 

menunjukkan bahwa kepuasan memiliki pengaruh yang lemah terhadap kinerja 

karyawan. Penelitian ini diperkuat oleh Subakti (2013) menunjukkan bahwa kepuasan 

kerja tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kinerja karyawan di Cafe "X" 
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bogor. Karyawan yang memiliki kepuasan kerja yang tinggi akan melakukan 

pekerjaan dengan semangat dan penuh motivasi. Hal ini tentu akan menguntungkan 

perusahaan karena produktivitas secara tidak langsung akan meningkat. Selain itu, 

kepuasaan kerja yang baik akan mendorong karyawan memiliki loyalitas dan 

komitmen kepada perusahaan. 

Menurut Triatna (2015:120) komitmen dalam organisasi merupakan suatu 

kadar kesetiaan karyawan terhadap organisasi yang dicirikan oleh keinginannya untuk 

tetap menjadi bagian dari organisasi, berbuat yang terbaik untuk organisasi, dan 

selalu menjaga nama baik organisasi. Menurut Ardi & Sudarma (2015) mengatakan 

komitmen organisasional mencakup sejauh mana anggota dalam organisasi tersebut 

menganggap dirinya bagian dari organisasi serta seberapa kuat keinginnya tetap 

dalam organisasi dan sejauh mana anggota organisasi menerima nilai - nilai dan 

tujuan yang ada dalam organisasi. 

Penelitian Salim & Noor  (2017) menunjukkan bahwa komitmen 

organisasional berpengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan. Penelitian yang 

dilakukan Ekienabor (2018) juga menunjukkan komitmen organisasional 

berpengaruh secara signifikan terhadap kinerja karyawan. Berbeda dengan penelitian 

Devi (2009) juga menunjukkan komitmen organisasional tidak berpengaruh terhadap 

kinerja karyawan. Komitmen organisasional mendorong karyawan untuk memiliki 

ikatan yang kuat dengan perusahaan sehingga rela melakukan apapun untuk 

mewujudkan tujuan perusahaan. Komitmen organisasional akan mendorong 

karyawan untuk melakukan pekerjaan mereka dengan maksimal sehingga kinerja 

karyawan menjadi lebih baik. 
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Tabel 1.3 

Hasil Kuesioner Pra Survey mengenai Komitmen Kerja Driver Grabbike Kota 

Palembang 

 

No URAIAN 
Jawaban (%) 

Responden 
Ya Tidak Tidak Tahu 

1 Saya merasa nyaman dan cocok menjadi 

driver Grab 
30 70 0 20 

2 Saya merasa bertanggungjawab untuk 

terus bekerja sebagai driver Grab 
15 80 5 20 

3 Menjadi driver Grab merupakan 

penghasilan utama saya selama kondisi 

pandemic covid-19 

10 80 10 20 

4 Saya merasa rugi jika saya berhenti 

menjadi driver Grab 
25 75 0 20 

5 Saya merasa menjadi bagian yang 

penting dari Grab 
20 70 10 20 

Sumber : Data diolah dari Kuesioner pra survey (2020) 

 

Berdasarkan tabel 1.3 dapat kita lihat kondisi komitmen kerja yang dialami 

oleh driver Grabbike Kota Palembang. Beberapa indikator dari komitmen 

organisasional yang dituangkan melalui pernyataan menunjukkan lebih dari 70% 

responden tidak memiliki komitmen organisasional. Hal ini menandakan bahwa 

komitmen driver Grabbike masih  sangat rendah. 

Kinerja  dapat  didefinisikan  suatu  hasil kerja yang  telah  dicapai   seseorang 

dalam melaksanakan tugas yang dibebankan kepadanya yang didasarkan atas 

kecakapan, pengalaman dan kesungguhan serta ketepatan waktu (Hasibuan, 2016) 

Kinerja adalah hasil kerja secara kualitas dan  kuantitas  yang  dicapai  seseorang 

karyawan dalam  melaksanakan  tugas sesuai dengan tanggung  jawab yang diberikan  

kepadanya (Mangkunegara, 2017:9). Sebagai perusahaan penyedia jasa, kinerja 

perusahaan ini sangat tergantung pada kinerja karyawan, dalam hal ini adalah driver 

yang melayani konsumen (Lailiyah & Wahyuningsih, 2019). 
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Tabel 1.4 

Hasil Kuesioner Pra Survey mengenai Kinerja Driver Grabbike Kota Palembang 

 

No URAIAN 

Jawaban (%) 

Responden Ya Tidak Tidak  

Tahu 

1 Pendapatan saya menurun selama covid-19 75 25 0 20 

2 Saya kesulitan dalam mendapatkan orderan 

selama kondisi pandemic Covid-19 
80 20 0 20 

3 Saya merasa tidak semangat dan tidak 

termotivasi dengan baik selama Pandemi 

Covid-19  

60 15 25 20 

4 Saya selalu merasa khawatir dalam 

menjalankan tugas selama Covid-19 
75 25 0 20 

5 WFH yang diterapkan oleh  pemerintah 

menyebabkan orderan menurun drastis 
90 5 5 20 

 Sumber : Data diolah dari Kuesioner pra survey (2020) 

 

 Berdasarkan tabel 1.4 menunjukkan bahwa kinerja pada driver Grabbike kota 

Palembang tergolong rendah. Terlihat dari jawaban mayoritas driver yang 

menunjukkan lebih dari 60 % driver mengatakan bahwa mereka memilki kinerja yang 

buruk selama pandemi Covid-19. Sebagaimana dikutip dari Kompas.com bisnis Grab 

terdampak oleh Covid-19 dan akibatnya insentif yang didapat oleh driver dikurangi. 

Berikut adalah skema insentif yang di dapatkan oleh driver sebelum dan sesudah 

adanya perubahan. 

Tabel 1.5 

Skema Pemberian Insentif Sebelum dan Setelah Covid-19 

 

No 
Skema Sebelum Covid-19 Skema Setelah Covid-19 Keterangan 

Poin (Berlian) 

dikumpulkan Bonus 

Poin (Berlian) 

dikumpulkan Bonus 

Penurunan 

dalam % 

1 80 Rp. 10000 80 Rp. 8000 20 

2 130 Rp. 20000 130 Rp.13000 35 

3 190 Rp. 60000 190 Rp.19000 68.3 

4 270 Rp.110000 270 Rp.27000 75,4 

5 360 Rp.200000 360 Rp.36000 82 

Sumber: Aplikasi Grab Driver, data diolah (2020) 
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Pemberian insentif pada tabel 1.5 didasarkan pada jumlah berlian atau poin 

yang dikumpulkan oleh para driver Grabbike dengan ketentuan apabila mereka 

menyelesaikan pekerjaan (order) dari setiap layanan yang mereka terima. Pemberian 

poin atau berlian pada Grabbike  adalah 5 berlian sampai dengan 8 berlian per order 

(Grab.com).Sebagaimana yang dikutip dari kontan.co.id penyebab utama 

berkurangnya insentif bagi driver Grabbike adalah imbas dari bisnis Grab yang 

menurun akibat Covid-19. Penurunan insentif ini menyebabkan penurunan 

pendapatan yang diterima oleh driver Grabbike sehingga menyebabkan stres kerja. 

Selain insentif yang dikurangi, minimnya orderan selama masa PSBB menjadi faktor 

lain yang menyebabkan driver mengalami stres kerja. Apabila stres tidak dikelola 

dengan baik oleh Grab maka akan menimbulkan ketidakpuasan kerja pada driver. 

Semakin tidak puas driver maka akan mempengaruhi komitmen kerja driver itu 

sendiri terhadap Grab dan pada akhirnya akan menurunkan kinerja Grab secara 

keseluruhan. Pemilihan pada driver Grabbike dikarenakan pada saat kondisi 

pandemic Covid-19 layanan Grabbike adalah layanan yang paling terdampak. Selain 

karena adanya larangan mengangkut penumpang, aturan WFH bagi karyawan juga 

ikut menurunkan pendapatan pada layanan ini. 

Berdasarkan uraian yang dikemukan di atas maka penulis tertarik untuk menulis 

penelitian dengan judul “Pengaruh Stres Kerja dan Kepuasan Kerja Terhadap 

Kinerja Karyawan melalui Komitmen sebagai Variabel Intervening (Studi 

Kasus pada Driver Grabbike Kota Palembang)” 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang yang dikemukan di atas maka rumusan 

masalah yang akan dibahas pada penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1) Bagaimana pengaruh langsung  stres kerja dan kepuasaan kerja terhadap 

komitmen organisasional dan kinerja karyawan serta pengaruh langsung 

komitmen organisasional terhadap kinerja karyawan pada driver 

Grabbike kota Palembang? 

2) Bagaimana pengaruh tidak langsung stres kerja dan kepuasan kerja 

terhadap kinerja karyawan melalui komitmen organisasional sebagai 

variabel intervening pada driver Grabbike kota Palembang? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan uraian rumusan masalah maka dapat dibuat tujuan penelitian 

sebagai berikut : 

1) Untuk mengetahui & menganalisis pengaruh langsung  stress kerja dan 

kepuasaan kerja terhadap komitmen organisasional dan kinerja karyawan 

serta pengaruh langsung komitmen organisasional terhadap kinerja 

karyawan pada driver Grabbike kota Palembang. 

2) Untuk mengetahui & menganalisis bagaimana pengaruh tidak langsung 

stres kerja dan kepuasaan kerja terhadap kinerja karyawan melalui 

komitmen organisasional sebagai variabel intervening pada driver 

Grabbike kota Palembang. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi pada 

pengembangan ilmu manajemen sumber daya manusia khususnya bidang kajian 

sumber daya manusia mengenai pengaruh langsung stres kerja dan kepuasaan kerja 

terhadap kinerja karyawan serta pengaruh tidak langsung stres kerja dan kepuasan 

kerja terhadap kinerja melalui komitmen sebagai variabel intervening. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan menjadi bahan masukan bagi Grab dalam 

menentukan keputusan untuk membuat driver Grabbike  tidak stres dan merasa puas 

serta memilki kinerja yang lebih baik. 
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