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Abstrak :  This study aims to determine the influence of work stress on employee performance at PT Tirta 

Sriwijaya Maju (PERSERODA). The variables used in this study are work stress (X) and employee 

performance (Y). The research method used is descriptive with a causal approach and a quantitative 

method, with 60 employees as a saturated sample. The sampling technique was carried out by the non-

probability method. The analysis methods used include descriptive analysis and simple linear regression. 

Based on the results of the study, it can be concluded that the level of work stress is in the high category, 

while the performance of employees is categorized as good. The t-test shows that work stress has a 

significant effect on employee performance. The determination coefficient showed that work stress affected 

employee performance by 84.5%, while the remaining 15.5% was influenced by other factors that were not 

studied in this study. 

 
Abstrack: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh stres kerja terhadap kinerja karyawan di PT 

Tirta Sriwijaya Maju (PERSERODA). Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah stres kerja (X) 

dan kinerja karyawan (Y). Metode penelitian yang digunakan bersifat deskriptif dengan pendekatan kausal 

dan metode kuantitatif, dengan 60 karyawan sebagai sampel jenuh. Teknik pengambilan sampel dilakukan 

dengan metode non-probability. Metode analisis yang digunakan meliputi analisis deskriptif dan regresi 

linear sederhana. Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa tingkat stres kerja berada dalam 

kategori tinggi, sedangkan kinerja karyawan dikategorikan baik. Uji t menunjukkan bahwa stres kerja 

berpengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan. Koefisien determinasi menunjukkan bahwa stres kerja 

mempengaruhi kinerja karyawan sebesar 84,5%, sedangkan sisanya sebesar 15,5% dipengaruhi oleh faktor 

lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

 

Kata kunci: Stres Kerja; Kinerja; Karyawan 

 

 

Pendahuluan  

Transportasi didefinisikan kegiatan untuk mengangkut jasa dari satu tempat 

menuju tempat lain (Sugianto & Kurniawan, 2020). Moda transportasi darat, khususnya 

bus, beberapa tahun terakhir ini mengalami perkembangan pesat. Banyak perusahaan 

otobus berinovasi, mulai dari memberikan pelayanan terbaik hingga menyediakan 

fasilitas yang semakin lengkap, termasuk penambahan armada bus tingkat atau double 

decker untuk kelas premium (Okezone.com, 2023). Palembang, sebagai kota besar di 

Provinsi Sumatera Selatan, dengan lebih dari 1,6 juta penduduk pada tahun 2021 (Badan 

Pusat Statistik, 2021), memiliki kebutuhan tinggi terhadap transportasi. Hal ini mengarah 

pada tingginya tingkat penggunaan transportasi untuk mendukung mobilitas masyarakat. 
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Kota ini juga memiliki berbagai fasilitas transportasi seperti terminal, bandara, Pelabuhan 

dll. (kompos.com, 2022). 

Seiring dengan kemajuan zaman dan perubahan gaya hidup, permintaan terhadap 

transportasi, terutama bus, semakin tinggi. Berbagai PO (Perusahaan Otobus) berlomba-

lomba menawarkan layanan terbaik dengan fasilitas yang beragam untuk memenuhi 

kebutuhan konsumen. Oleh karena itu, masyarakat memiliki banyak pilihan dalam 

menentukan PO mana yang sesuai dengan kebutuhan dan preferensi mereka, baik untuk 

perjalanan wisata maupun perjalanan jarak jauh. Ketatnya persaingan di industri 

transportasi menyebabkan beberapa PO harus gulung tikar akibat tidak mampu bersaing, 

terutama dalam hal kualitas layanan dan fasilitas. Maka dari itu, strategi pemasaran 

penting bagi PO untuk mempertahankan dan meningkatkan loyalitas pelanggan, serta 

mencegah konsumen beralih ke moda transportasi lain atau PO yang lebih kompetitif. 

Kualitas pelayanan menjadi faktor utama yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas 

konsumen. Fasilitas seperti pendingin ruangan (AC), LCD, audio/video, ruang makan, 

toilet, dan WiFi diharapkan dapat meningkatkan kenyamanan pelanggan selama 

perjalanan. Hal ini tentu saja berkaitan langsung dengan pelayanan yang diberikan oleh 

perusahaan otobus tersebut. Kualitas pelayanan baik tidak hanya mempengaruhi 

kepuasan konsumen tetapi juga berdampak pada loyalitas mereka untuk menggunakan 

jasa transportasi secara berkelanjutan. Konsep kualitas pelayanan, menurut Fitri (2021), 

dapat dijelaskan melalui bauran pemasaran yang meliputi produk, harga, tempat, promosi, 

proses, orang, serta bukti fisik. Pelayanan yang berkualitas mencakup banyak elemen, 

seperti kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik yang mendukung 

kenyamanan penumpang. Loyalitas konsumen terbentuk melalui kepuasan yang terus-

menerus dan harapan yang dipenuhi oleh perusahaan penyedia jasa transportasi. Sebagai 

contoh, Armada Bus BKL Palembang yang menyediakan berbagai fasilitas dan pelayanan 

prima diharapkan dapat mempertahankan pelanggan setianya. Namun, kenyataannya, 

meskipun banyak pelanggan baru yang muncul, loyalitas pelanggan lama masih menjadi 

tantangan yang perlu diperhatikan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen di Armada Bus BKL Palembang. 

Penelitian diharapkan memberikan wawasan perusahaan dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan guna meningkatkan loyalitas konsumen serta mempertahankan daya saing di 

pasar yang semakin ketat ini. 
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Metode Penelitian  

PenelitianVini menggunakanVpendekatanVkuantitatif. Menurut Ramdhan 

(2021), dataIdalamIpenelitianIkuantitatifIdinyatakanIdalam bentuk angka yang diperoleh 

langsung dari lapangan. Data tersebut didapatkan denganImengubahInilai-nilaiI 

kualitatifImenjadiIkuantitatif. TujuanIpenelitianIiniIadalah menganalisishubungan 

antara kualitasIpelayananIdan loyalitasIkonsumen padaIpengguna jasa transportasi bus 

BKL (Berdikari Kawan Lintas). Data yangIdigunakan dalamIpenelitian ini 

mencakupIdataIprimerIdan data sekunder. Penelitian ini mendapatkan dataIdengan 

menggunakanIpenyebaran kuesioner pada konsumen jasa transportasi bus BKL. Dalam 

penelitian ini, populasi terdiri dari seluruh keseluruhan konsumen bus BKL yang 

berjumlah 100 orang sebagai objek penelitian .  PenelitianIiniImenggunakan dua variabel 

terikat terdiri dari variabel independen adalahIkualitasIpelayanan (X), 

sedangkanIvariabelIdependenIadalah loyalitas konsumenI (Y), berikut tabel dibawah ini: 

Tabel 3.1 

Variabel operasional 
No. Variabel Dimensi Indikator Skala Item 

Kuesioner 

1. KualitasIIII 
PelayananI 

(X) 

Bukti fisikI 
(TangibleI 

 

Ruang pelayanan 
Nasabah tertata rapi 

dan fasilitas 

memadai 

Likert 1 

   Ruang Tunggu 

keberangkatan 

nyaman dengan AC 

yang sejuk 

Likert 2 

   Bus BKL memiliki 

Mesin dan body bus 

yang 
baru/peremajaan 

Likert 3 

  Kehandalan 

(Reability) 

Supir bus sangat 

handal dalam 
menyetir 

Likert 4 

   Ketepatan waktu  

datang dan 

berangkatnya bus 

Likert 5 

   Pelayanan yang 

dilakukan cukup 

handal 

Likert 6 

  Daya tanggap 

(Responsiven

ess) 

Selalu memberikan 

informasi 

keberangkatan 

Likert 7 

   Kemampuan sopir 
dan kru bus dalam 

Likert 8 
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menanganain 

masalah gangguan 
   Kemampuan 

karyawan dalam 

menanggapi 

pengaduan dan 
keluhan dari 

penumpang 

Likert 9 

  Jaminan 

(Assurance) 

Memberikan 
jaminan berbentuk 

jasa raharja 

(kecelakaan dijalan) 

Likert 10 

   Memberikan rasa 
aman dan nyaman 

kepada penumpang 

Likert 11 

   RasaVmenghargai 
danVsopanVsantun 

yang 

karyawanV/VsopirV

/Vkru bus kepada 
penumpang 

Likert 12 

  Empati 

(Empathy) 

Memberikan 

aksesVkemudahan 
bagiVpenumpang 

daalam 

Vmenghubungi 

perusahaan 

Likert 13 

   Memberikan 

kenyamanan jam 

operasional 

Likert 14 

   Memahami  

kebutuhan dari para 

penumpang 

Likert 15 

2. Loyalitas 

konsumen 

(Y) 

Pembelian 

ulang (RO) 

Akan menggunakan 
kembali jasa 

angkutan bus BKL 

Palembang 

Likert 16 

   Akan 

merekomendasikan 

keorang lain untuk 

menggunakan jasa 
angkutan bus 

Likert 17 

   Sangat mendukung 

jika ada penambahan 
armada bus baru 

Likert 18 

 

 

HASIL 

Armada bus BKL PT. Berdikari Kawan Lintas, yang berbasis di Bandung, 

bergerak di bidang transportasi dengan layanan persewaan bus dan perjalanan antar kota 
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dan provinsi, termasuk lintas pulau Jawa dan Sumatera. Awalnya dimulai sebagai usaha 

keluarga dari hobi, perusahaan ini kini telah berkembang dan menjangkau beberapa kota 

besar. Kualitas pelayanan menjadi faktor penting dalam kepuasan pelanggan, dan untuk 

itu, penerapan teknik serta prosedur yang tepat sangat diperlukan. Armada Bus BKL 

Palembang terus bersaing untuk memberikan kenyamanan dan meningkatkan loyalitas 

konsumen melalui strategi harga yang sesuai dengan harapan pelanggan. Kesesuaian 

harga dan kualitas produk sangat mempengaruhi kepuasan dan loyalitas, sementara 

ketidakpuasan dapat mengarah pada penurunan penjualan dan kerugian bagi perusahaan. 

Data penelitian ini dilihat dari perkembangan tiga bulan terbaru ditahun ini mengalami 

diawal bulan januari mengalami fluktualisasi tinggi, dikarenakan pick season liburan 

sekolah, tahun baru dan natal. Bulan kedua Februari dapat dilihat menurun dikarenakan 

habis masa liburan, dan dibulan tersebut meningkat dari tiga tahun sebelumnya, bulan 

ketiga yakni maret dapat dilihat masih dalam keadaan yang stabil dari tiga tahun 

sebelumnya.  Maka dapat dikatakan kualitas bus BKL Palembang memiliki pengaruh ke 

RO (repeat order) untuk loyalitas tersebut. 

Gambar 4.1 

Diagram 3 bulan terbaru RO tiket 

Sumber data primer (kuesioner) 

 

Hasil dan Pembahasan  

Dalam pembahasan ini bertujuan untuk mengetahuiVpengaruhVkualitas pelayanan 

terhadapVloyalitasVkonsumenVpadaVArmada Bus BKLVPalembang. Responden 

dalam penelitian ini adalah pengguna jasa angkutan bus yang menjadikan bus sebagai 

alternatif kenyamanan saat bepergian. Berdasarkan tabel validitas item total statistics, 

nilai variabel kualitas pelayanan (X) adalah sebesar 0,816, sementara nilai loyalitas 

konsumen (Y) juga sebesar 0,816. Hal ini menunjukkan bahwa nilai R² > 0,60, yang 

berarti kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen BKL 

 -
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Palembang. Dari hasil uji regresi menunjukkan bahwa kualitas pelayanan sangat 

berpengaruh loyalitas konsumen sebesar 81,6% (0,816). Menurut teori yang 

dikemukakan oleh Tjiptono (2019) dan Qomariah (2021), menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan memengaruhi loyalitas konsumen. Selain itu, hasil penelitian ini juga konsisten 

dengan penelitian yang dilakukan oleh Hidayat (2021), Pangaribuan & Jakarta (2022), 

dan Huda & Hartati (2021). Oleh karena itu, penelitian ini tidak bertentangan dengan 

studi-studi sebelumnya yang menjadi referensi dalam penelitian ini. 

 

KESIMPULAN 

Dari analisis yangItelahIdilakukan, dapatIdisimpulkan bahwasanyaIkualitas 

pelayananIpengaruhIpositifIdanIsignifikan terhadapIloyalitasIkonsumen Armada 

BusIBKL Palembang. NilaiIkoefisien determinasiI (adjusted R Square) sebesar 0,815 atau 

81,5%ImenunjukkanIkualitas pelayananIberperan pentingIdalam meningkatkanIloyalitas 

konsumen, Isementara sisanya 18,5% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak 

dianalisis dalam penelitian ini. 

 

SARANII 

Peneliti memberikan saran bahwa untuk meningkatkan faktor yang mempengaruhi 

loyalitas pelanggan di PT Berdikari Kawan Lintas Palembang: 

1. Meningkatkan daya tanggap terhadap penumpang berusia 50 tahun ke atas: 

Mengingat usia yang lebih rentan dan sensitif, sebaiknya PT Berdikari Kawan 

Lintas memberikan respon cepat dan pelayanan yang lebih personal. Hal ini 

membuat penumpang nyaman dan aman sepanjang perjalanan, sehingga dapat 

meningkatkan kemungkinan mereka untuk menggunakan layanan kembali 

(Repeat Order/RO). 

2. Meningkatkan atau meremajakan unit armada bus: Agar tampilan armada 

lebih segar dan mesin tetap terjaga kualitasnya, PT Berdikari Kawan Lintas dapat 

melakukan peremajaan armada yang lebih lama. Dengan tampilan bus yang lebih 

modern dan terawat, penumpang akan lebih merasa puas dan kemungkinan besar 

akan terus berlangganan atau melakukan Repeat Order (RO). 
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