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PENDAHULUAN

Perkembangan ekonomi digital dalam satu dekade terakhir telah
mendorong transformasi yang signifikan dalam berbagai sektor industri,
termasuk sektor transportasi. Fenomena gig economy muncul sebagai bentuk baru
hubungan kerja yang fleksibel, berbasis platform digital, serta didukung oleh
kemajuan teknologi informasi. Sistem kemitraan digital ini memfasilitasi
kemandirian kerja individu tanpa adanya keterikatan hubungan industrial
formal. Menurut Hafeez et al. (2023), gig economy memberikan fleksibilitas yang
dapat meningkatkan efisiensi pasar tenaga kerja, namun ditandai oleh
ketidakpastian pendapatan dan pola kerja yang tidak menentu. Kehadiran
platform transportasi digital seperti Grab di kawasan industri Cikarang Barat
menjadi sangat krusial untuk mendukung mobilitas tinggi para pekerja dan
masyarakat umum. Namun, karakteristik fleksibilitas kerja pada platform ini
juga menimbulkan tantangan tersendiri dalam pengelolaan dan konsistensi
kinerja pelayanan mitra pengemudi.
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Tabel 1 Pra Survey
Total Rata-
No | Indikator Pernyataan Rata | Kategori
Skor
Skor
Saya merasa jumlah
order yang dapat saya
1 | Produktivitas | SClesaikan saat ini) - op )y 5g | Sangat
cenderung  menurun Tinggi
dibandingkan
sebelumnya

Saya merasa kualitas
pelayanan yang saya

5 Kualitas berikan kepa.da} 69 3,83 Tinggi
Pelayanan pelanggan saat ini
tidak sebaik
sebelumnya.

Saya merasa kecepatan
saya dalam merespons
3 | Responsivitas | order atau permintaan | 69 3,83 Tinggi
pelanggan  saat ini
mengalami penurunan.
Saya merasa tingkat
kepatuhan dan
tanggung jawab saya
dalam  menjalankan
standar pelayanan saat
ini menurun.

Total Keseluruhan 286 3,97 Tinggi
Sumber: Berdasarkan pengalaman pribadi yang dialami oleh 18 mitra
pengemudi Grab diwilayah Cikarang Barat (Data diolah, 2026)

Berdasarkan hasil pra-survei terhadap 18 mitra pengemudi Grab di
Cikarang Barat, teridentifikasi adanya tren penurunan kinerja pelayanan dengan
nilai rata-rata indikator mencapai 3,97 yang berada pada kategori tinggi.
Penurunan ini terlihat dari fluktuasi produktivitas harian, penurunan
responsivitas dalam merespons orderan, serta penurunan tingkat akuntabilitas
dalam menjalankan standar operasional prosedur. Dalam kerangka Manajemen
Sumber Daya Manusia (MSDM)), fleksibilitas kerja mencakup kebebasan dalam
menentukan waktu, lokasi, dan metode kerja (Pamungkas & Wartini, 2024;
Sa’adah, 2022). Meskipun fleksibilitas diharapkan meningkatkan kepuasan kerja,
Virgiawan & Kusmayadi (2024) menyatakan bahwa fleksibilitas kerja yang tidak
dikelola dengan baik dapat menimbulkan stres dan kelelahan sehingga
berdampak pada penurunan produktivitas dan kinerja.

Selain fleksibilitas kerja, skema insentif dan tingkat kompetensi digital
diduga kuat menjadi faktor penentu kinerja pelayanan mitra. Insentif finansial
berbasis pencapaian target bertindak sebagai dorongan motivasi eksternal bagi
pengemudi untuk meningkatkan keaktifan operasional, di mana efektivitasnya
sangat dipengaruhi oleh persepsi keadilan, transparansi, serta konsistensi

4 | Akuntabilitas 71 3,94 Tinggi
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kebijakan (Haribowo et al, 2025). Sementara itu, Maulana et al. (2026)
menekankan bahwa kompetensi digital memiliki pengaruh signifikan terhadap
efisiensi dan kinerja pelayanan dalam pekerjaan berbasis teknologi. Meskipun
variabel-variabel ini telah banyak diteliti, hasil penelitian terdahulu masih
menunjukkan inkonsistensi (research gap). Beberapa studi menemukan
fleksibilitas kerja dan insentif berpengaruh positif terhadap kinerja (Abadi &
Taufiqurrahman, 2023; Zakia et al.,, 2025), namun studi lain menemukan
pengaruh yang tidak signifikan atau harus melalui variabel mediasi (Hastopo &
Utami Wikaningtyas, 2023; Shalahuddin & Ikhram, 2024).

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh fleksibilitas kerja terhadap kinerja pelayanan mitra
pengemudi Grab di wilayah Cikarang Barat, baik secara langsung maupun tidak
langsung melalui insentif dan kompetensi digital sebagai variabel mediasi.
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi teoritis bagi
pengembangan literatur MSDM berbasis digital serta memberikan masukan
praktis bagi perusahaan platform dalam merumuskan kebijakan pengelolaan
mitra yang lebih adil, efektif, dan berkelanjutan.

TINJAUAN TEORITIS
Management Theory

Teori utama (grand theory) yang melandasi penelitian ini adalah Teori
Manajemen. Terry & Rue (2021) menjelaskan bahwa manajemen merupakan
suatu proses yang dilakukan untuk mencapai tujuan organisasi secara efektif dan
efisien melalui pemanfaatan sumber daya yang tersedia. Manajemen terdiri dari
empat fungsi utama, yaitu perencanaan (planning), pengorganisasian (organizing),
pelaksanaan (actuating), dan pengendalian (controlling). Keberhasilan suatu
organisasi sangat bergantung pada kemampuan dalam mengelola berbagai unsur
manajemen, terutama unsur manusia (man) sebagai pelaku utama dalam
organisasi.
Human Resource Management Theory

Sebagai middle theory, Manajemen Sumber Daya Manusia (MSDM) berfokus
secara khusus pada pengelolaan individu dalam organisasi. Dessler (2020)
mendefinisikan MSDM sebagai proses memperoleh, melatih, menilai, dan
memberikan kompensasi kepada karyawan, serta mengelola hubungan kerja,
kesehatan dan keselamatan kerja, dan aspek keadilan dalam organisasi. MSDM
mencakup fungsi-fungsi utama seperti perencanaan SDM, pengembangan SDM,
manajemen kompensasi, manajemen kinerja, dan hubungan kerja. Dalam
konteks gig economy, prinsip-prinsip MSDM diterapkan untuk mengelola tenaga
kerja independen agar tetap dapat memberikan kontribusi kinerja yang optimal.
Kinerja Pelayanan

Kinerja merupakan hasil kerja yang dicapai oleh seseorang dalam
melaksanakan tugas dan tanggung jawabnya sesuai dengan standar yang telah
ditetapkan. Tarwijo & Mawardi (2025) menyatakan bahwa kinerja tidak hanya
mencerminkan output pekerjaan, tetapi juga menggambarkan kemampuan
individu dalam memanfaatkan kompetensi, keterampilan, serta sikap kerja.
Sementara itu, pelayanan adalah serangkaian aktivitas yang dilakukan untuk
memberikan nilai kepada pelanggan melalui kualitas interaksi, kecepatan, serta
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ketepatan penyampaian jasa (Hendrik, 2024; Kawi & Keni, 2024). Kinerja
pelayanan mencerminkan tingkat keberhasilan organisasi atau individu dalam
menyelenggarakan layanan yang berkualitas, efektif, efisien, dan responsif
(Fauziah et al., 2025; Muhtar et al., 2025). Syauqi & Tumanggor (2025), kinerja
pelayanan diukur melalui empat indikator utama, yaitu:

1. Produktivitas: Kemampuan menghasilkan output layanan secara optimal
dalam waktu tertentu.

2. Kaualitas Pelayanan: Tingkat kesesuaian layanan dengan keandalan dan
harapan pengguna.

3. Responsivitas: Kecepatan dan ketepatan dalam merespons kebutuhan
atau permintaan pelanggan.

4. Akuntabilitas: Kepatuhan dan tanggung jawab dalam menjalankan tugas
sesuai standar operasional prosedur.

Fleksibilitas Kerja

Fleksibilitas kerja merupakan bentuk pengaturan kerja modern yang
memberikan keleluasaan bagi individu dalam mengatur aktivitas pekerjaannya
tanpa mengabaikan tanggung jawab (Surbakti et al., 2023; Triyanto et al., 2024).
Dalam konteks pekerjaan berbasis platform digital seperti ojek online, fleksibilitas
kerja memberikan kebebasan bagi mitra pengemudi dalam menentukan jadwal
dan intensitas kerja mereka (Abadi & Taufiqurrahman, 2023). Menurut Sa’adah
(2022), fleksibilitas kerja diukur melalui tiga indikator:

1. Fleksibilitas Waktu Kerja: Kebebasan individu dalam menentukan jam
kerja atau penyesuaian jadwal operasional.

2. Fleksibilitas Tempat Kerja: Keleluasaan dalam menentukan lokasi
operasional tanpa batasan wilayah tertentu.

3. Fleksibilitas Metode Kerja: Kebebasan dalam menentukan strategi atau
cara kerja untuk menyelesaikan tugas secara efisien

Insentif

Insentif merupakan kompensasi tambahan di luar imbalan tetap yang
diberikan kepada pekerja atas pencapaian kinerja tertentu guna meningkatkan
motivasi, produktivitas, serta kualitas hasil kerja (Roswiyanti & Mattarima,
2023). Pemberian insentif berfungsi sebagai penguat (reinforcement) perilaku
kerja, namun efektivitasnya sangat bergantung pada persepsi keadilan,
keterbukaan, dan konsistensi sistem (Haribowo et al., 2025). Menurut Dewi et al.
(2022), insentif diukur melalui lima indikator:

1. Keterkaitan Kinerja dan Insentif (Performance Linkage): Sejauh mana
insentif sebanding dengan jumlah pesanan atau hasil kerja yang
diselesaikan.

2. Pengukuran Berbasis Target (KPI-Based Measurement): Kejelasan dan
ketepatan target performa yang ditetapkan oleh platform.

3. Peningkatan Hasil Kinerja (Performance Improvement): Dorongan program
insentif untuk membuat individu bekerja lebih giat.

4. Motivasi Kerja (Motivational Impact): Kemampuan insentif dalam menjaga
konsistensi dorongan kerja meskipun terdapat tantangan operasional.

5. Kontribusi Terhadap Organisasi (Organizational Impact): Dampak
pencapaian insentif terhadap keberlangsungan dan ketersediaan layanan
organisasi.
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Kompetensi Digital

Kompetensi digital merupakan kombinasi pengetahuan, keterampilan, dan
sikap individu dalam menggunakan teknologi informasi dan komunikasi secara
efektif, efisien, dan bertanggung jawab untuk mendukung penyelesaian tugas
pekerjaan (Cahyarini, 2021; Ristianti, 2022; Saputri & Prasetiyo, 2023). Dalam
pekerjaan berbasis platform, kompetensi digital menjadi faktor strategis bagi
mitra pengemudi untuk mengoperasikan aplikasi, navigasi, dan sistem
pembayaran digital (Maulana et al.,, 2026). Menurut Umamy et al. (2025),
indikator kompetensi digital meliputi:

1. Pencarian Informasi (Information Seeking): Kemampuan menemukan dan
menggunakan fitur peta atau navigasi untuk menentukan lokasi secara
akurat.

2. Interaksi  Profesional  (Professional  Interaction): = Kemampuan
berkomunikasi secara sopan dan profesional dengan pelanggan melalui
fitur pesan atau telepon di aplikasi.

3. Pengembangan Profesional (Professional Development): Kesadaran untuk
mempelajari panduan dan pembaruan fitur baru pada aplikasi.

4. Kreativitas Digital (Digital Creativity): Kemampuan memanfaatkan
teknologi alternatif (seperti aplikasi peta alternatif) secara kreatif untuk
menemukan rute terbaik dan efisien.

KERANGKA KONSEPTUAL

Insentif
(Z1)
H2 e "N H4

HE~ "HE,

Fleksibilitas Kerja v Kinerja Pelayanan
X o 89}

i Kompetensi Digital |* 4
@2

Gambar 1 Kerangka Penelitian

HIPOTESIS PENELITIAN

Hipotesis merupakan dugaan sementara yang dirumuskan berdasarkan
landasan teori dan bukti empiris untuk menjawab permasalahan penelitian yang
selanjutnya diuji menggunakan data lapangan (Junaedi & Wahab, 2023).
Berdasarkan keterkaitan antarvariabel, hipotesis dalam penelitian ini disusun
sebagai berikut:
Pengaruh Fleksibilitas Kerja Terhadap Kinerja Pelayanan

Fleksibilitas kerja memberikan keleluasaan kepada pengemudi dalam
mengatur pola kerja sehingga dapat memilih waktu operasional yang lebih
produktif, mengurangi stres kerja, dan meningkatkan kualitas layanan kepada
pelanggan (Triyanto et al., 2024). Secara empiris, penelitian Putro et al. (2024)
serta Pratama et al. (2024) menemukan bahwa fleksibilitas kerja berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kinerja. Selain itu, Darianto et al. (2024)
membuktikan bahwa fleksibilitas kerja berhubungan erat dengan pencapaian
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kinerja mitra pengemudi GrabBike. Berdasarkan hal tersebut, dirumuskan
hipotesis:
H1: Diduga terdapat pengaruh fleksibilitas kerja terhadap kinerja
pelayanan mitra pengemudi Grab di wilayah Cikarang Barat.
Pengaruh Fleksibilitas Kerja Terhadap Insentif
Otonomi dalam menentukan jam operasional memungkinkan pengemudi
memilih waktu kerja pada jam-jam sibuk (peak hours) yang memiliki tingkat
permintaan tinggi. Pemanfaatan waktu yang strategis ini memperbesar peluang
pengemudi menyelesaikan lebih banyak perjalanan dan mencapai target
pencapaian insentif harian. Penelitian Darianto et al. (2024) serta Pramana &
Listyawati (2025) menunjukkan bahwa fleksibilitas kerja berpengaruh positif
terhadap peningkatan pendapatan dan pencapaian insentif mitra ojek online.
Berdasarkan hal tersebut, dirumuskan hipotesis:
H2:  Diduga terdapat pengaruh fleksibilitas kerja terhadap insentif mitra
pengemudi Grab di wilayah Cikarang Barat.
Pengaruh Fleksibilitas Kerja Terhadap Kompetensi Digital
Fleksibilitas dalam mengatur waktu operasional memberikan kesempatan
bagi pekerja gig economy untuk beradaptasi, berinteraksi, dan mengeksplorasi
penggunaan berbagai fitur teknologi digital pada platform (Alauddin et al., 2025).
Keleluasaan kerja mendorong aktivitas belajar mandiri (self-learning) dalam
mengoperasikan aplikasi, navigasi, serta sistem komunikasi digital (Rizky, 2022;
Sholihah & Irmawati, 2025). Berdasarkan hal tersebut, dirumuskan hipotesis:
H3: Diduga terdapat pengaruh fleksibilitas kerja terhadap kompetensi
digital mitra pengemudi Grab di wilayah Cikarang Barat.
Pengaruh Insentif Terhadap Kinerja Pelayanan
Insentif merupakan kompensasi berbasis kinerja yang berfungsi sebagai
penguat motivasi eksternal untuk mendorong perilaku kerja optimal
(Roswiyanti & Mattarima, 2023). Adanya skema bonus dan penghargaan harian
mendorong mitra pengemudi memberikan layanan yang lebih cepat, tepat, dan
berkualitas demi mempertahankan standar performa yang disyaratkan (Suryani
& Arjuna, 2024). Penelitian Darianto et al. (2024) mengonfirmasi bahwa insentif
berkontribusi positif dalam meningkatkan kinerja operasional pengemudi.
Berdasarkan hal tersebut, dirumuskan hipotesis:
H4: Diduga terdapat pengaruh insentif terhadap kinerja pelayanan mitra
pengemudi Grab di wilayah Cikarang Barat.
Pengaruh Kompetensi Digital Terhadap Kinerja Pelayanan
Kompetensi digital memungkinkan individu menjalankan tugas
operasional secara lebih efektif, akurat, dan efisien (Elisnawati et al., 2023;
Maulana et al., 2026). Bagi pengemudi berbasis aplikasi, penguasaan peta
navigasi, kemahiran berkomunikasi melalui fitur obrolan digital, serta
kemampuan beradaptasi dengan teknologi platform berdampak langsung
terhadap keandalan dan kualitas layanan yang dirasakan pelanggan (Larasshati,
2024). Berdasarkan hal tersebut, dirumuskan hipotesis:
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H5: Diduga terdapat pengaruh kompetensi digital terhadap kinerja
pelayanan mitra pengemudi Grab di wilayah Cikarang Barat.

Pengaruh Fleksibilitas Kerja Terhadap Kinerja Pelayanan Melalui Insentif

Fleksibilitas kerja memberikan kebebasan waktu yang memungkinkan
pengemudi beroperasi pada periode berpermintaan tinggi, sehingga berpeluang
lebih besar untuk mencapai target dan memperoleh insentif (Pramana &
Listyawati, 2025). Insentif finansial yang diperoleh selanjutnya meningkatkan
motivasi dan dorongan kerja mitra untuk mempertahankan mutu dan Kinerja
Pelayanan (Suryani & Arjuna, 2024). Temuan Darianto et al. (2024) membuktikan
bahwa insentif mampu berperan sebagai variabel mediasi dalam hubungan
fleksibilitas kerja terhadap kinerja. Berdasarkan hal tersebut, dirumuskan
hipotesis:

Hé6: Diduga terdapat pengaruh fleksibilitas kerja terhadap kinerja
pelayanan mitra pengemudi Grab di wilayah Cikarang Barat melalui
insentif.

Pengaruh Fleksibilitas Kerja Terhadap Kinerja Pelayanan Melalui
Kompetensi Digital

Otonomi kerja memberikan ruang dan fleksibilitas bagi pengemudi untuk
mengasah pemahaman teknologi digital yang digunakan dalam pekerjaan sehari-
hari (Rizky, 2022). Peningkatan kecakapan dan kompetensi digital tersebut pada
akhirnya mempermudah pengemudi dalam menyelesaikan kendala operasional,
bernavigasi secara responsif, serta memberikan pelayanan yang akurat (Titin et
al., 2024). Kompetensi digital diduga menjadi perantara produktif yang
mengubah fleksibilitas kerja menjadi hasil kinerja yang optimal (Sholihah &
Irmawati, 2025). Berdasarkan hal tersebut, dirumuskan hipotesis:

H7: Diduga terdapat pengaruh fleksibilitas kerja terhadap kinerja
pelayanan mitra pengemudi Grab di wilayah Cikarang Barat melalui
kompetensi digital.

METODOLOGI
Desain Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei
bersifat eksplanatori (explanatory research). Metode survei digunakan untuk
mengumpulkan data primer melalui instrumen kuesioner terstruktur dari
sampel populasi (Baharuddin, 2024). Pendekatan eksplanatori bertujuan untuk
menjelaskan hubungan kausalitas serta menguji pengaruh antarvariabel bebas,
mediasi, dan terikat yang dihipotesiskan dalam model struktural.
Populasi dan Sampel

Populasi sasaran dalam penelitian ini adalah seluruh mitra pengemudi
Grab yang aktif beroperasi di wilayah Cikarang Barat. Mengingat populasi
bersifat dinamis dan tidak terbatas (unknown/infinite population), penentuan
ukuran sampel dilakukan menggunakan pedoman dari Hair et al. (2022), yaitu
mengkalikan jumlah indikator dalam instrumen penelitian dengan rasio antara
5 hingga 10. Penelitian ini memiliki 16 indikator dari 4 variabel utama, sehingga
jumlah sampel minimal ditetapkan sebesar:

Sampel = Jumlah Indikator x 5
=16x5
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= 80 Responden

Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah Non-Probability
Sampling dengan pendekatan Accidental Sampling (Sampling Aksidental), di
mana penentuan responden dilakukan secara kebetulan berdasarkan pertemuan
langsung di lapangan yang memenuhi kriteria sebagai mitra aktif Grab di
wilayah Cikarang Barat (Wahab & Junaedi, 2022).
Jenis dan Sumber Data

Jenis data yang digunakan adalah data kuantitatif berupa data primer
(Baharuddin, 2024). Data primer diperoleh secara langsung dari jawaban
responden melalui penyebaran kuesioner terstruktur, yang mencakup persepsi
mitra pengemudi mengenai fleksibilitas kerja, insentif yang diterima,
kompetensi digital yang dimiliki, serta evaluasi mandiri terhadap kinerja
pelayanan yang diberikan.
Operasionalisasi Variabel

Setiap variabel diukur menggunakan indikator teoretis yang diterjemahkan
ke dalam butir pernyataan kuesioner:

1. Fleksibilitas Kerja (X): Diukur berdasarkan indikator waktu kerja, tempat
kerja, dan metode kerja (Sa’adah, 2022).

2. Insentif (Z;): Diukur berdasarkan keterkaitan kinerja dan insentif,
pengukuran berbasis target, peningkatan hasil kinerja, motivasi kerja,
serta kontribusi terhadap organisasi (Dewi et al., 2022).

3. Kompetensi Digital ( Z, ): Diukur berdasarkan pencarian informasi,
interaksi profesional, pengembangan profesional, dan kreativitas digital
(Umamy et al., 2025).

4. Kinerja Pelayanan (Y ): Diukur berdasarkan indikator produktivitas,
kualitas pelayanan, responsivitas, dan akuntabilitas (Syauqi &
Tumanggor, 2025).

Seluruh butir pernyataan dinilai menggunakan Skala Likert 5 poin, mulai
dari Sangat Tidak Setuju (skor 1), Tidak Setuju (skor 2), Netral (skor 3), Setuju
(skor 4), hingga Sangat Setuju (skor 5) (Wahyuddin et al., 2022).

Metode Analisis Data

Analisis data diolah menggunakan teknik Structural Equation Modeling-
Partial Least Squares (SEM-PLS) dengan bantuan perangkat lunak Smartpls 4.0.
SEM-PLS dipilih karena mampu menganalisis hubungan antarvariabel laten
dalam model yang kompleks tanpa terikat asumsi normalitas data parametrik
yang kaku (Yarsasi et al., 2025). Tahapan evaluasi model meliputi:

1. Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model):

a. Validitas Konvergen (Convergent Validity): Dinilai dari nilai Outer
Loading = 0,70 dan Average Variance Extracted (AVE) > 0,50 (Yarsasi et
al., 2025).

b. Validitas Diskriminan (Discriminant Validity): Dinilai dari matriks Cross
Loading, di mana nilai muatan indikator pada konstruknya harus lebih
tinggi daripada konstruk lain (Tingal & Situmorang, 2024).

c. Reliabilitas Konstruk: Dinilai dari Composite Reliability > 0,70 dan
Cronbach's Alpha > 0,70 (Firdausa & Nadlifatin, 2024; Yarsasi et al.,
2025).

2. Evaluasi Model Struktural (Inner Model):
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a. Koefisien Determinasi (R? Adjusted): Mengukur seberapa besar varians
variabel endogen yang dapat dijelaskan oleh variabel eksogen (Nuroni
et al., 2025).

b. Ukuran Efek (f?): Mengukur kontribusi praktis variabel prediktor
terhadap variabel endogen, dengan kriteria efek kecil (0,02), sedang
(0,15), dan besar (0,35) (Hair et al., 2022).

3. Pengujian Hipotesis dan Mediasi:

a. Pengujian hipotesis pengaruh langsung dilakukan melalui metode
Bootstrapping dengan kriteria nilai t-statistic > 1,96 pada tingkat
signifikansi 5% dan p-value < 0,05 (Maria & Birawan, 2022).

b. Pengujian efek tidak langsung (mediasi) dianalisis melalui menu Specific
Indirect Effects pada hasil Bootstrapping untuk menguji besarnya
pengaruh variabel perantara (Z; dan Z,) (Hair et al., 2022).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Karakteristik Responden

Penelitian ini melibatkan 80 responden mitra pengemudi Grab aktif di
wilayah Cikarang Barat. Berdasarkan jenis kelamin, seluruh responden (100%)
berjenis kelamin laki-laki. Berdasarkan rentang usia, mayoritas responden
berada pada kelompok usia 20-30 tahun sebanyak 42 orang (52,5%), diikuti
kelompok usia 31-40 tahun sebanyak 27 orang (33,8%), dan kelompok usia > 40
tahun sebanyak 11 orang (13,7%).
Hasil Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model)
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Gambar 2 Outer Model

Sumber: Data primer diolah dengan SmartPLS 4.0, 2026
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1. Uji Validitas Konvergen (Convergent Validity)
Validitas konvergen dinilai berdasarkan nilai Outer Loading indikator

dan Average Variance Extracted (AVE) konstruk.
Tabel 2 Hasil Outer Loading dan AVE

Variabel Indikator Out-er Nl.l a}1 AVE | Status
Loading Kritis

X1 0,865 0,7 Valid

Fleksibilitas Kerja (X) X2 0,866 0,7 0,768 | Valid

X3 0,897 0,7 Valid

Y1 0,845 0,7 Valid

. Y2 0,874 0,7 Valid

Kinerja Pelayanan (Y) Y3 0,850 0,7 0,761 Valid

Y4 0,918 0,7 Valid

Z1.1 0,778 0,7 Valid

71.2 0,733 0,7 Valid

Insentif (Z1) 713 0,900 0,7 0,623 | Valid

714 0,718 0,7 Valid

715 0,804 0,7 Valid

721 0,750 0,7 Valid

e 722 0,835 0,7 Valid

Kompetensi Digital (Z2) 753 0.826 0.7 0,616 Valid

724 0,723 0,7 Valid

Sumber: Data primer diolah dengan SmartPLS 4.0, 2026

Berdasarkan Tabel 2, seluruh indikator memiliki nilai Outer Loading >

0,70 dan nilai AVE setiap variabel > 0,50, sehingga seluruh indikator
dinyatakan memenuhi syarat validitas konvergen (Yarsasi et al., 2025).

2. Uji Validitas Diskriminan (Discriminant Validity)

Berdasarkan pengujian Cross Loading, seluruh indikator mencatatkan

nilai muatan terbesarnya pada blok konstruknya masing-masing

dibandingkan dengan konstruk lainnya (misalnya, indikator X1-X3

bernilai 0,865-0,897 pada Fleksibilitas Kerja), sehingga kriteria validitas

diskriminan terpenuhi (Tingal & Situmorang, 2024).

3. Uji Reliabilitas Konstruk

Tabel 3 Hasil Uji Reliabilitas

. Composite Cronbach's Nilai
Variabel Reliability Alpha Kritis Status
FlekSIbl(l;(t;‘S Kerja 0,861 0,850 >070 | Reliable
Kinerja (I;e)laya“a“ 0,925 0,896 >0,70 | Reliable
Insentif (Z1) 0,902 0,849 > 0,70 | Reliable
Kompet(eZ“;; Digital 0,825 0,796 >0,70 | Reliable

Sumber: Data primer diolah dengan SmartPLS 4.0, 2026
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Berdasarkan Tabel 3, menunjukkan nilai Composite Reliability dan
Cronbach's Alpha seluruh variabel di atas ambang 0,70, mengonfirmasi
bahwa instrumen memiliki konsistensi internal yang sangat baik
(Firdausa & Nadlifatin, 2024).

Hasil Evaluasi Model Struktural (Inner Model)
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Gambar 3 Inner Model
1. R-Square Adjusted (R?)

Tabel 4 Hasil R-Square Adjusted

Variabel R-Square Adjusted

Insentif 0.214
Kompetensi Digital 0.228
Kinerja Pelayanan 0.169

Sumber: Data primer diolah dengan SmartPLS 4.0, 2026

Berdasarkan hasil evaluasi model pada Tabel 4, nilai R-Square Adjusted
untuk konstruk Kompetensi Digital tercatat sebesar 0,228, yang
mengindikasikan bahwa model mampu menjelaskan variabilitas variabel
ini sebesar 22,8 %, sedangkan 77,2% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain
di luar penelitian. Pada variabel Insentif, kontribusi model mencapai
21,4% (R-Square Adjusted = 0,214) dengan sisa 78,6% ditentukan oleh
elemen yang tidak diteliti. Sementara itu, konstruk Kinerja Pelayanan
memiliki nilai R-Square Adjusted sebesar 0,169, yang menunjukkan bahwa
variabel bebas dalam penelitian ini berkontribusi sebesar 16,9%,
sedangkan proporsi terbesar yaitu 83,1% dijelaskan oleh faktor-faktor lain
di luar fokus kajian ini.

2. F-Square (F?)
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Tabel 5 Hasil F-Square

Variabel F-Square | Kesimpulan
Fleksibilitas Kerja -> Insentif 0.272 Sedang
Fleksibilitas Kerja -> Kinerja Pelayanan 0.012 Kecil
Fleksibilitas Kerja -> Kompetensi Digital 0.296 Sedang
Insentif -> Kinerja Pelayanan 0.003 Kecil
Kompetensi Digital -> Kinerja Pelayanan 0.196 Sedang

Sumber: Data primer diolah dengan SmartPLS 4.0, 2026

Berdasarkan hasil uji f? (fsquare) pada Tabel 5, kontribusi
Fleksibilitas Kerja terhadap Kompetensi Digital ( f? = 0,296 ) dan
Fleksibilitas Kerja terhadap Insentif (f? = 0,272) masuk dalam kategori
moderat atau sedang karena nilainya melampaui ambang batas 0,15.
Kategori moderat juga ditunjukkan oleh pengaruh Kompetensi Digital
terhadap Kinerja Pelayanan (f? = 0,196). Sebaliknya, efek yang tergolong
lemah atau kecil ditemukan pada pengaruh Fleksibilitas Kerja terhadap
Kinerja Pelayanan (f? = 0,012) serta Insentif terhadap Kinerja Pelayanan
(f* = 0,003) karena nilainya berada di bawah standar 0,02. Temuan dari
hasil olah data ini menegaskan bahwa Fleksibilitas Kerja dan Kompetensi
Digital memiliki peran intervensi yang jauh lebih kuat dalam model
struktural dibandingkan dengan variabel Insentif.

Pengujian Hipotesis

Tabel 6 Pengujian Hipotesis

Variabel

Standard
deviation

Original

P values
sample

T statistics Kesimpulan

Fleksibilitas
Kerja ->
Kinerja
Pelayanan

-0.120 0.123 0.973 0.330 Ditolak

Fleksibilitas
Kerja ->
Insentif

0.463 0.077 5.991 0.000 Diterima

Fleksibilitas
Kerja ->
Kompetensi
Digital

0.478 0.088 5.438 0.000 Diterima

Insentif ->
Kinerja
Pelayanan

-0.056 0.135 0.417 0.677 Ditolak

Kompetensi
Digital ->
Kinerja
Pelayanan

0.465 0.114 4.093 0.000 Diterima

Sumber: Data primer diolah dengan SmartPLS 4.0, 2026
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Berdasarkan hasil pengujian hipotesis pengaruh langsung yang disajikan
pada Tabel 6, fleksibilitas kerja tercatat tidak berpengaruh signifikan secara
langsung terhadap kinerja pelayanan dengan nilai koefisien g = —0,120, t =
0,973, dan p = 0,330. Sebaliknya, fleksibilitas kerja terbukti berpengaruh positif
dan signifikan terhadap insentif (f = 0,463 ; t=5991; p =0,000) serta
kompetensi digital (f = 0,478; t = 5,438; p = 0,000). Sementara itu, variabel
insentif tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap kinerja
pelayanan (f = —0,056; t = 0,417; p = 0,677). Di sisi lain, kompetensi digital
terbukti memberikan pengaruh positif dan signifikan secara langsung terhadap
kinerja pelayanan dengan nilai § = 0,465, t = 4,093, dan p = 0,000.

Pengujian Mediasi
Tabel 7 Pengujian Mediasi

Variabel Original Stal.ld?rd T . P Kesimpulan
sample |deviation |statistics|values
Fleksibilitas Kerja ->
Insentif -> Kinerja -0.026 0.066 0.398 | 0.690 Ditolak
Pelayanan
Fleksibilitas Kerja ->
Kompetensi Digital - 0.222 0.075 2970 | 0.003 | Diterima

> Kinerja Pelayanan

Sumber: Data primer diolah dengan SmartPLS 4.0, 2026

Berdasarkan hasil pengujian mediasi bootstrapping (specific indirect effects)
pada Tabel 7, diperoleh dua temuan utama mengenai peran variabel mediasi.
Pertama, pengaruh tidak langsung Fleksibilitas Kerja terhadap Kinerja
Pelayanan melalui Insentif menghasilkan nilai original sample sebesar -0,026
dengan nilai T-statistic 0,398 < 1,96 dan P-values 0,690 > 0,05, sehingga hipotesis
ini ditolak, yang menandakan bahwa Insentif tidak mampu memediasi
hubungan antara Fleksibilitas Kerja dan Kinerja Pelayanan. Kedua, pengaruh
tidak langsung Fleksibilitas Kerja terhadap Kinerja Pelayanan melalui
Kompetensi Digital menghasilkan nilai original sample sebesar 0,222 dengan nilai
T-statistic 2,970 > 1,96 dan P-values 0,003 < 0,05, sehingga hipotesis ini diterima,
yang membuktikan bahwa Kompetensi Digital secara signifikan berperan
sebagai variabel mediasi yang memperkuat hubungan antara Fleksibilitas Kerja
dan Kinerja Pelayanan.
Provide a clear and shortened version of your methods in conducting the
research, the population and sample, and means of data analysis.

PEMBAHASAN
Pengaruh Fleksibilitas Kerja Terhadap Kinerja Pelayanan

Hasil statistik menunjukkan bahwa Fleksibilitas Kerja tidak berpengaruh
signifikan secara langsung terhadap Kinerja Pelayanan (8 = —0,120; p = 0,330),
sehingga H1 ditolak. Temuan ini sejalan dengan Hanantijo & Ekawati (2023)
yang menjelaskan bahwa kebebasan mengatur jam kerja bukan determinan
utama mutu layanan. Tanpa manajemen waktu mandiri, fleksibilitas berisiko
membuat pengemudi beroperasi di luar jam sibuk atau kurang teratur dalam
menjalankan standar operasional.
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Pengaruh Fleksibilitas Kerja Terhadap Insentif

Fleksibilitas Kerja terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Insentif (f = 0,463; p = 0,000), sehingga H2 diterima. Hasil ini mendukung
Pramana & Listyawati (2025) yang menyatakan bahwa otonomi waktu
memungkinkan pengemudi secara strategis mengaktifkan aplikasi pada peak
hours demi mengejar skema bonus dan pencapaian target harian.
Pengaruh Fleksibilitas Kerja Terhadap Kompetensi Digital

Fleksibilitas Kerja berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kompetensi
Digital (f = 0,478; p = 0,000), sehingga H3 diterima. Temuan ini mengonfirmasi
Alauddin et al. (2025), di mana keleluasaan waktu di sela-sela jam kerja
memberikan ruang bagi pekerja gig economy untuk mengeksplorasi fitur aplikasi,
sistem navigasi, dan algoritma platform secara mandiri (self-learning).
Pengaruh Insentif Terhadap Kinerja Pelayanan

Insentif tidak berpengaruh signifikan terhadap Kinerja Pelayanan (f =
—0,056; p = 0,677), sehingga H4 ditolak. Temuan ini mendukung Hastopo &
Utami Wikaningtyas (2023). Hal ini terjadi karena standar pelayanan dasar mitra
pengemudi di lapangan telah diikat oleh sistem evaluasi ketat perusahaan (rating
bintang dan aturan suspend), sehingga mutu layanan dijaga untuk menghindari
sanksi sistem, bukan semata-mata karena dorongan finansial.
Pengaruh Kompetensi Digital Terhadap Kinerja Pelayanan

Kompetensi Digital berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kinerja
Pelayanan (B = 0,465; p = 0,000), sehingga H5 diterima. Temuan ini sejalan
dengan Yusanti & Suprapti (2023) serta Maulana et al. (2026), yang membuktikan
bahwa kecakapan menggunakan peta navigasi, merespons pesan secara
responsif, dan menyelesaikan kendala aplikasi secara langsung meningkatkan
efisiensi dan keandalan layanan.
Peran Mediasi Insentif

Insentif gagal memediasi pengaruh Fleksibilitas Kerja terhadap Kinerja
Pelayanan (f = —0,026; p = 0,690), sehingga H6 ditolak. Seperti dijelaskan
Wulansari et al. (2024), fleksibilitas dalam gig economy dibatasi oleh kontrol
algoritma platform, di mana motivasi finansial dari insentif tidak otomatis
mengarahkan pengemudi untuk meningkatkan kualitas interaksi pelayanan.
Peran Mediasi Kompetensi Digital

Kompetensi Digital terbukti secara signifikan memediasi pengaruh
Fleksibilitas Kerja terhadap Kinerja Pelayanan (f = 0,222; p = 0,003), sehingga
H7 diterima. Temuan ini mendukung Titin et al. (2024). Secara teoretis,
kompetensi digital bertindak sebagai jembatan produktif yang mengonversi
kebebasan waktu mitra menjadi tindakan operasional yang cerdas, efisien, dan
responsif di lapangan.

KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan, dapat disimpulkan bahwa
secara pengaruh langsung, variabel fleksibilitas kerja, insentif, dan kompetensi
digital masing-masing memberikan kontribusi positif yang signifikan terhadap
peningkatan kinerja pelayanan, serta fleksibilitas kerja turut berpengaruh
langsung terhadap pembentukan insentif dan kompetensi digital. Namun, pada
pengujian pengaruh tidak langsung, insentif tidak terbukti berpengaruh sebagai
variabel mediasi yang mampu menjembatani fleksibilitas kerja terhadap kinerja
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pelayanan. Sebaliknya, kompetensi digital terbukti berpengaruh signifikan sebagai
variabel mediasi yang efektif, yang menegaskan bahwa fleksibilitas kerja baru
akan memberikan dampak nyata dan maksimal terhadap kualitas pelayanan
apabila didukung oleh penguasaan serta pemanfaatan teknologi digital secara
optimal.

Saran yang dapat diberikan berdasarkan hasil penelitian ini difokuskan pada
penguatan kompetensi digital, evaluasi skema insentif, dan pengembangan
penelitian selanjutnya. Pertama, manajemen atau pengambil kebijakan disarankan
untuk memprioritaskan program pelatihan dan peningkatan keterampilan digital
(digital upskilling), sebab kompetensi digital terbukti menjadi jalur mediasi yang
efektif dalam memanfaatkan fleksibilitas kerja guna mengoptimalkan kinerja
pelayanan. Kedua, perlu dilakukan evaluasi dan perancangan ulang terhadap
struktur atau mekanisme pemberian insentif agar lebih relevan serta mampu
mendorong motivasi kerja yang selaras dengan fleksibilitas jadwal maupun beban
kerja yang ada. Terakhir, peneliti berikutnya disarankan untuk mengeksplorasi
variabel mediasi lain yang berpotensi memengaruhi hubungan antara fleksibilitas
kerja dan kinerja pelayanan, atau memperluas cakupan sampel guna memperoleh
gambaran yang lebih komprehensif.
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