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1.1       Latar Belakang 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

Angkutan umum merupakan suatu transportasi yang bisa dinikmati 

oleh semua kalangan masyarakat baik itu masyarakat ekonomi atas, 

menengah,  ataupun  bawah.  Angkutan  umum  sendiri  menerapkan  sistem 

sewa   yang   sama   satu   dan   yang   lain   sehingga   lebih   efisien   dalam 

pemungutan biaya, sehingga tidak ada perbedaan antara penumpang yang 

satu dan lain. Peraturan tentang angkutan umum diatur dalam UU No 22 

Tahun 2009 tentang lalu lintas dan angkutan jalan Pasal 1 menjelaskan 

bahwa : 

Lalu  lintas dan angkutan jalan  adalah  satu  kesatuan  sistem  yang 

terdiri dari atas lalu lintas, angkutan jalan, jaringan lalu lintas dan 

angkutan jalan, prasarana lalu lintas dan angkutan jalan kendaraan 

pengemudi, pengguna  jalan serta pengelolaan. Angkutan merupakan 

perpindahan  orang  atau  barang  dari  satu  tempat  ke  tempat  lain 

dengan menggunakan kendaraan di ruang lalu lintas jalan. dalam 

 
Berdasarkan uraian di atas maka angkutan umum merupakan salah 

satu hal yang penting dalam kehidupan masyarakat. Karena pada umumnya 

setiap aktivitas yang masyarakat lakukan membutuhkan angkutan umum, 

baik  itu aktivitas keseharian  maupun aktivitas diwaktu  senggang  seperti 

bekerja, sekolah, pergi ke tempat wisata, dan lain sebagainya. 

Angkutan yang dimaksud disini merupakan angkutan yang 

menggunakan layanan atau aplikasi dalam pemesanannya sehingga tidak 

perlu repot-repot lagi untuk mencari penumpang. Transportasi online 

merupakan   perusahaan transportasi yang menggunakan aplikasi sebagai 

penghubung antara pengguna dan pengemudi yang sangat mempermudah 

pemesanan. Selain mempermudah pemesanan transportasi online  juga bisa 

melihat tarif perjalanan secara langsung dari aplikasi. Ada pun 

penyelenggaraan angkutan umum dengan aplikasi berbasis teknologi 

informasi diatur dalam UU No 32 tahun 2016 Pasal 40 menjelaskan bahwa : 

Untuk   meningkatkan   kemudahan   pemesanan   pelayanan   jasa 

angkutan  orang  tidak  dalam  trayek,  perusahaan  angkutan  umum 

dapat  menggunakan  aplikasi  berbasis  teknologi  informasi.  Serta 

untuk   meningkatkan   kemudahan   pembayaran   pelayanan   jasa 
 

 
 
 

1 
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angkutan orang tidak dalam trayek, perusahaan umum dapat 
melakukan pembayaran secara tunai atau menggunakan aplikasi 

berbasis teknologi informasi. 

 
Berdasarkan   uraian   yang   ada   dapat   dikatakan   bahwa   adanya 

angkutan umum  yang berbasis teknologi informasi atau dalam kata lain 

online  dapat  memudahkan  kedua  belah  pihak  baik  dari  penyedia  jasa 

maupun pengguna jasa dalam bidang pelayanan. Kemudahan dalam hal 

pelayanan  ini  dapat  dimanfaatkan  bagi  masyarakat  yang  menggunakan 

media sosial tanpa harus bertatap muka secara langsung. Selain memberi 

manfaat dalam memudahkan untuk pelayanan, angkutan umum berbasis 

teknologi informasi juga memudahkan bagi penggunanya dalam bidang 

pembayaran. Ada beberapa layanan transportasi online yang berada di 

Indonesia yaitu Go-Jek, Grab, Grataxi, UBER, Ojek Syar’i, Top Jek, dan 

lain-lain 

Transportasi online yang dimaksud di sini yaitu ojek online (Go- 

Jek). Go-Jek di Indonesia sendiri baru ada pada Januari 2010, yang 

diproduksi oleh PT. Go-Jek Indonesia dan dipegang oleh seorang pengusaha 

yang bernama Bapak Nadiem Makarim. Pada tahun yang sama pula 

diluncurkanlah suatu aplikasi pemesanan  via online  dengan kecanggihan 

teknologi yang dapat di akses melalui handphone (HP). Go-Jek sendiri 

berkembang di kota-kota besar yang ada di Indonesia, Go-Jek menjadi 

perusahaan yang menawarkan jasa pelayanan pengakutan barang atau 

penumpang dengan menggunakan sepeda motor. 

Suatu perusahaan penyedia layanan jasa online harus mempunyai 

kesadaran yang begitu penting guna meningkatkan kualitas pelayanan yang 

akan diberikan kepada pengguna jasa, sehingga tercapailah suatu kepuasan 

pengguna  jasa.  Go-Jek  sendiri  dalam  pemasaran  atau  promosi  yang 

dilakukan tidak hanya dengan memberikan keunggulan layanan tapi juga 

menggunakan  keahlian  yang  dimiliki  oleh  para  driver  Go-Jek  sehingga 

dapat bersaing dengan perusahaan lain. 

Sehingga, hadirnya Go-Jek dapat mengatasi masalah transportasi 

umum yang ada dari kualitas pelayanan kepada para penumpang atau 

pengguna jasa. Semakin banyaknya transportasi yang ada di kota-kota besar, 
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kita  dapat  membandingkan   hal  apa  saja  yang  membedakan  kualitas 

pelayanan para driver Go-Jek terhadap pelayanan yang ada dari transportasi 

umum lainnya. Kelebihan dari Go-Jek sendiri yakni biaya yang digunakan 

akan lebih murah dibandingkan ojek konvensional yang ada di pangkalan 

sehingga banyak kalangan yang beralih untuk menggunakan jasa Go-Jek. 

Dibalik dari kemudahan yang ada pasti ada sisi negatifnya juga baik 

dari penyedia maupun pengguna jasa tersebut. Contoh kasus yang dialami 

beberapa masyarakat yang membuat mereka trauma untuk memanfaatkan 

angkutan umum berbasis teknologi informasi karena adanya oknum penipu 

yang mengatas namakan Go-Jek. 

Suatu kualitas pelayanan dapat kita lihat dari kepuasan yang 

dirasakan oleh pengguna jasa sehingga dapat meningkatkan pendapatan para 

penyedia jasa yang membantu para pengguna jasa dengan hati yang ikhlas 

tanpa ada tekanan serta kepuasan pun harus didukung oleh pelayanan yang 

maksimal dari para penyedia jasa. Menurut Lopiyoadi (2008:181) 

mengemukakan 

“Ada beberapa faktor penting yang menentukan keberhasilan serta 

kualitas perusahaan dalam hal melayani pengguna jasa secara 

berkualitas guna menghadapi persaingan yang begitu sengit antara 

perusahaan  demi  mencapai  tujuan  serta mempertahankan  kualitas 

pelayanan yang baik”. 

 
Kualitas pelayanan juga menjadi hal  yang  penting untuk 

diperhatikan tidak hanya oleh para pengguna. Akan tetapi menjadi perhatian 

penuh oleh penyedia jasa sendiri untuk memberikan pelayanan dengan 

kualitas yang maksimal agar para pengguna dapat menikmatinya. Menurut 

Kotler (2008: 143) mengungkapkan bahwa “kualitas pelayanan merupakan 

suatu pelayanan yang diberikan secara maksimal oleh suatu jasa atau produk 

agar dapat memuaskan kebutuhan yang diminta oleh pelanggan”. 

Berdasarkan pendapat di atas maka suatu kualitas pelayanan 

merupakan faktor penting agar dapat memuaskan para pengguna jasa 

sehingga adanya hubungan timbal balik yang berkesinambungan antara dua 

belah pihak. Hal ini pula yang menjadi perhatian lebih oleh para driver Go- 
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Jek untuk meningkatkan daya tarik lebih dari para ojek konvensional yang 

ada di pangkalan yang mencari penumpang secara manual. 

Go-Jek sendiri memiliki beberapa layanan aplikasi yang dapat di 

manfaatkan  para  pengguna  jasa  Go-Jek  yang tidak  hanya  memiliki  jasa 

antar jemput saja. Ada beberapa layanan yang diberikan oleh PT. Go -Jek 

Indonesia untuk memuaskan pelanggan yaitu Go-Box (Pengantaran barang) 

suatu pelayanan untuk mengatar barang yang telah di pesan oleh pengguna. 

Go-Ride (Jasa Angkutan) suatu pelayanan untuk mengatar pelanggan, Go- 

Shop (Belanja) Go-Jek tidak hanya bisa mengatar barang atau pengguna saja 

tetapi bisa digunakan untuk belanja barang yang kita inginkan,  Go-food 

(Jasa kurir makanan dan minuman) Go-Jek juga digunakan untuk memesan 

makanan dan minuman sesuai tempat penjual yang telah ditentukan 

pelanggan. Suatu keunggulan tersendiri yang dimiliki Go-Jek yaitu suatu 

inovasi dan kemudahan pelayanan. Bukan hanya bidang jasa antar jemput 

saja tetapi bisa berbelanja barang maupun makanan tanpa harus keluar 

rumah, hal ini lah yang membuat masyarakat mulai beralih pada Go -Jek 

yang memberikan inovasi serta kemudahan. 

Berdasarkan  studi  pendahuluan  yang  dilakukan  pada  tanggal  27 
 

Maret 2017 di Kelurahan Bukit Lama yang berada di Kecamatan Ilir Barat I 

Kota Palembang, dengan hasil studi pendahuluan yang dilakukan kepada 

driver Go-Jek sebanyak 18 orang dengan cara memberikan angket untuk 

mengetahui jumlah rata-rata orderan yang didapatkan para driver selama 

satu  hari  didapat  dengan  jumlah  rata-rata  setiap  driver  mendapatkan 

sebanyak 17 orderan, serta jumlah orderan yang paling banyak  didapatkan 

para driver dalam satu hari yaitu 25 orderan, sedangkan jumlah orderan 

yang paling sedikit didapatkan para driver dalam satu hari yaitu 15. 

Selanjutnya untuk mengetahui layanan yang paling sering digunakan oleh 

masyarakat sendiri sangat beragam mulai dari Go-Ride, Go-Food, Go-Seed, 

yang paling banyak digunakan. Dari hasil studi pendahuluan yang dilakukan 

dengan menyebarkan angket kepada 18 driver untuk mengetahui layanan 

mana yang paling banyak digunakan dapat dijelaskan dalam tabel sebagai 

berikut: 
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Tabel.1.3 Jumlah Layanan yang digunakan masyarakat 

 

No Layanan Go-Jek Jumlah Pengguna (Orang) 

1. Go-Ride 223 
2. Go-Food 66 

  3.      Go-Seed                                                                    25   
Jumlah Total                                                            307 

Sumber: Dokumentasi 2017 

 
Jasa transportasi sendiri digunkan oleh masyarakat dengan 

berbagaimacam mulai dari untuk berpergian ataupun ingin memesan makan 

yang diinginkan, banyak masyarakat yang menggunakan jasa Go-Jek untuk 

bepergian mulai dari anak sekolah yang ingin berangkat ke sekolah, 

mahasiswa yang ingin pergi ke kampus, serta para karyawan kantor yang 

ingin berangkat bekerja. Tidak   hanya itu, masyarakat umum juga 

memanfaatkan  Go-Jek  untuk  pergi  ke  pasar  atau  ingin  mengunjungi 

keluarga. Tidak hanya mengantar penumpang saja Go-Jek juga menerima 

pesan antar barang dari suatu tempat ke tempat lain. Hal ini lah dianggap 

para driver Go-Jek lebih menguntungkan, karena bisa mengantarkan semua 

barang yang di pesan lewat aplikasi. Sehingga bias dapat menambah 

penghasil yang melebihi pendapatan ojek konvensional yang hanya 

menunggu penumpang di pangkalan saja. 

Penelitian ini juga menggunakan berbagai sumber yang berfungsi 

sebagai bahan acuan untuk memperkuat teori dalam penelitian ini. Selain 

dari buku artikel, internet, juga menggunakan penelitian terdahulu berupa 

jurnal atau skripsi yang dijadikan bahan acuan dan juga sebagai bahan 

rujukan dalam menuliskan teori penelitian ini. 

Hasil penelitian terdahulu yang pertama yang dilakukan oleh Isfanari 

(2015) dengan judul Kajian karakteristik angkutan ojek sepada motor dan 

Cidomo di kota Mataram, Cidomo sendiri merupakan alat transportasi yang 

menggunakan tenaga hewan sebagai alat penggerak, dengan kesimpulan ada 

diantaranya (1) Karakteristik pengendara ojek sepada motor terhadap 

kecelakaan, mayoritas 63% pernah mengalami kecelakaan, 39% pernah 

mengalami kecelakaan satu kali, 34% kecelakaan di sebabkan diri sendiri 

sedangkan pemakai jalan sebagai penyebab kecelakaan merupakan 

pengendara sepada motor 59% sedangkan Cidomo mayoritas 61 % pernah 
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mengalami kecelakaan. (2) Angkutan ojek sepada motor dan Cidomo dalam 

posisi  yang kuat  dan  berpeluang.  Sehingga  rekomendasi  yang diberikan 

progresif strategi artinya angkutan motor dan Cidomo dalam kondisi prima 

dan mantap sehingga memungkinkan untuk melakukan pengembangan 

pelayanan pengguna angkutan. 

Agung (2016) dengan judul Pertanggung jawaban ojek online 

terhadap penumpang bilamana terjadi kecelakaan dengan kesimpulan yaitu 

sebagai mana   suatu perusahaan yang berbadan hukum ojek online harus 

memiliki izin usaha yang jelas yang diatur dalam peraturan menteri 

perdagangan nomor 36/m-dag/per/9/2007 tentang penerbitan surat izin 

dagang. Mengenai pertanggung jawaban kecelakaan oleh ojek online 

terhadap penumpang belum ada angkutan umum yang mengatur tentang 

kecelakaan di tanggung oleh perusahaan. Kerugian yang disebabkan oleh 

ojek online dapat dilakukan penuntutan oleh para konsumen dengan cara 

menuntut ganti rugi secara langsung ke ojek online tanpa harus melaporkan 

ke perusahaan penyedia layanan.  Kantor PT.  GO-JEK Indonesia cabang 

Palembang sendiri berada di Jl. Basuki Rahmat No. 17, Pahlawan, 

Kemuning, Kota Palembang, Sumatera Selatan 30151. 

Selanjutnya   Wiratri   (2016)   dengan   judul   Analisis   penerapan 

teknologi  komunikasi tepat  guna  pada bisnis transportasi  ojek  online  di 

Jakarta dengan kesimpulan masyarakat saat ini sangat di mudahkan dengan 

adanya sarana transportasi ojek online terutama dalam hal pemesanan yang 

bisa di lakukan dimanapun kapanpun dan sangat cepat dan tepat waktu. 

Konsistensi ojek online ini dapat diterapkan dalam teknologi tepat guna 

yang menjawab masalah sosial yang ada di ibu kota Jakarta memberikan 

solusi kemacetan yang ada. Kehadiran ojek online memberikan suatu 

kontribusi yang sangat signifikan bagi kehidupan sosial masyarakat. Perihal 

pengguna teknologi sebagai sarana pemesanan transportasi umum. 

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu yang telah diuraikan dapat 

disimpulkan bahwa pentingnya kehadiran angkutan umum yang berbasis 

teknologi informasi yang memberikan kemudahan bagi masyarakat untuk 

memanfaatkan    teknologi    secara    tepat    guna    bukan    hanya    untuk 
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berkomunikasi saja. Tetapi dapat dimanfaatkan oleh perusahaan untuk 

menciptakan angkutan yang mudah cepat dan aman, yang dapat mengurangi 

kemacetan yang disebabkan kendaraan pribadi yang ada di jalan raya. Go - 

Jek hadir sebagai solusi dari kebutuhan masyarakat bukan hanya dalam hal 

jasa angkutan saja tapi juga sarana belanja dan pemesanan barang. 

Hal  yang membedakan penelitian ini dengan penelitian terdahulu 

yakni   peneliti   ingin   mengetahui   persepsi   serta   penilaian   masyarakat 

terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh Go-Jek kepada pengguna 

jasa. 
 

Go-Jek sendiri pada dasarnya banyak sekali menuai pro-kontra yang 

terjadi  pada  masyarakat  mulai  dari  para  sopir  angkutan  konvensional 

maupun masyarakat pengguna jasa layanan Go-Jek. Dikutip dari berita hari 

Merdekan.com dalam (https://www.merdeka.com/peristiwa/demo-driver-on 

line-sindir-sopir-konvensional-jangan-gaptek-beli-hp-dan-jualangkot.html) 

diakases pada 27 Oktober 2017 

Ribuan driver online berunjuk rasa mengecam sweeping oleh sopir 

angkot terhadap driver online dan tewasnya pengemudi Go-Car dua 

hari lalu di DPRD Sumsel, Rabu (23/8). Massa mendesak kepolisian 

menangkap  para  pelaku.  Terdapat  kejadian  unik  saat  sejumlah 

peserta aksi menyampaikan orasi di hadapan massa. Celotehan, 

kecaman, sindiran secara polos disampaikan orator kepada taksi 

konvensional.  Ernawati,  salah  satu  orator  mengatakan,  mestinya 

sopir angkot dan ojek konvensional tidak perlu khawatir dengan 

keberadaan transportasi online di Palembang. Sebab, taksi 

konvensional tidak bakal tergerus jika memaksimalkan pemanfaatan 

teknologi. "Kita sama-sama cari duit, jangan saling ganggu.  Kita 

jangan gaptek, kalau tidak menggunakan teknologi makanya tidak 

merdeka," kata  dia.  Sindiran lain juga  disampaikan  orator  driver 

online wanita lain. Menurut dia, penolakan keberadaan transportasi 

online berarti tidak percaya dengan Tuhan yang mengatur rizki. 

"Makanya  beli  HP  dan  jual  angkot  buat  kredit  mobil  biar  bisa 

gabung. Ayo sama-sama kita mengaspal di jalan yang sama," kata 

orator lain. Sementara orator lain menyebut, driver online patuh 

hukum dan bayar pajak. Untuk mendaftar sebagai driver, mereka 

harus mencantumkan SKCK sebagai salah satu syarat utama. "Kami 

tidak pernah anarkis karena punya SKCK, tapi kami selalu mendapat 

intimidasi. Kami bayar pajak motor dan mobil, artinya turut serta 

dalam pembangunan," kata orator disambut tepuk tangan massa. 

https://www.merdeka.com/peristiwa/demo-driver-on%20line-sindir-sopir-konvensional-jangan-gaptek-beli-hp-dan-jualangkot.html
https://www.merdeka.com/peristiwa/demo-driver-on%20line-sindir-sopir-konvensional-jangan-gaptek-beli-hp-dan-jualangkot.html
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Berdasarkan uraian di atas bahwa banyak masalah pro dan kontra 

yang terjadi pada masyarakat umum dan para pengemudi angkutan umum 

seperti ojek, angkot, dan taksi konvensional. Hadirnya Go-Jek bagi 

masyarakat umum dapat membantu meraka dalam hal layanan transportasi 

yang cepat aman dan murah. Sehingga banyak dari meraka memanfaat 

layanan Go-Jek sebagai sarana transportasi. Kemudian  menjadi driver Go- 

Jek  sendiri  tidak  semudah  yang  dibayangkan  oleh  banyak  orang  punya 

motor  langsung bisa  jadi  driver.  Akan  tetapi  banyak  proses  yang harus 

dilalui yang paling penting itu harus mempunyai (SKCK) yang tidak akan 

melanggar hukum. Hadirnya Go-Jek Menuai pro dan kontra dari para ojek, 

angkot, taksi konvensional ini akan menjadi masalah besar bagi meraka 

karena penumpang biasanya naik angkot sudah mau beralih kepada Go-Jek 

yang lebih cepat dan mudah. Akan tetapi masih banyak masyarakat 

menggunakan angkot untuk bepergian asalkan saja para sopir taksi, ojek, 

angkot konvensional dapat meningkatkan kualitas layanan mereka. Inilah 

yang menjadi dilema bagi pengemudi angkutan umum konvensional merasa 

merak dicurai Go-Jek yang hanya menunggu di rumah untuk mendapatkan 

penumpang sedangkan meraka harus menunggu dijalan raya untuk mencari 

penumpang. 

Berdasarkan uraian yang telah dipaparkan tentang hal yang 

menyebabkan masalah kualitas pelayanan yang diberikan penyedia jasa 

kurang memuaskan para pengguna jasa Go-Jek, disebabkan oleh tidak 

terjalinnya komunikasi dan interaksi sosial yang baik antara kedua belah 

pihak dari penyedia jasa maupun pengguna jasa. Sehingga dapat terjadinya 

kesalahpahaman diantara penyedia maupun para pengguna tentang kualitas 

pelayanan  yang  ada.  Hal  ini  dapat  menimbulkan  masalah  kecemburuan 

sosial  yang  terjadi  antara  sesama  pengguna  jasa.  Karena  masalah  sikap 

sosial masyarakat sangat erat dengan Pendidikan Pancasila dan 

Kewarganegaraan yang terdapat pada mata kuliah psikologi sosial. Maka 

dari itu peneliti tertarik untuk meneliti tentang Persepsi Masyarakat 

Terhadap Kualitas Pelayanan Ojek Online di Kecamatan Ilir Barat I 

dilihat dari jenjang pendidikan. 
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1.2 Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan dari latar belakang yang telah diuraikan maka peneliti 

akan mengacu pada rumusan masalah sebagai berikut : Bagaimanakah 

Persepsi Masyarakat Terhadap Kualitas Pelayanan Ojek Online di 

Kecamatan Ilir Barat I dilihat dari Jenjang Pendidikan.? 

1.3 Tujuan Penelitian 
 

Berdasarkan latar belakang rumusan masalah yang telah diuraikan 

maka yang akan menjadi tujuan penelitian ini, untuk mengetahui Persepsi 

Masyarakat  Terhadap  Kualitas  Pelayanan  ojek  online  di  Kecamatan  Ilir 

Barat I dilihat dari jenjang pendidikan. 

1.4 Manfaat Penelitian 
 

Nilai suatu penelitian ditentukan oleh besarnya manfaat yang dapat 

diambil dari penelitian tersebut. 

1.4.1    Bagi Masyarakat 
 

Penelitian ini bermanfaat untuk menambah wawasan serta 

pengetahuan masyarakat  tentang kualitas pelayanan  yang  diberikan  para 

penyedia jasa Go-Jek sehingga mendapat pelayanan yang secara maksimal. 

1.4.2    Bagi Drive 
 

Penelitian ini juga bermanfaat untuk driver agar dapat menikatkan 

kualitas   pelayanan   kepada   masyarakat   sehingga   masyarakat   selalu 

menikmati layanan yang diberikan oleh Go-Jek 

1.4.3 Bagi Peneliti Selanjutnya 
 

Diharapkan dimasa yang akan datang dapat digunakan sebagai salah 

satu sumber data untuk penelitian selanjutnya dan dilakukan   penelitian 

lebih  lanjut  berdasarkan  faktor  lainnya,  variabel  yang  berbeda,  jumlah 

sampel yang lebih banyak, tempat yang berbeda, desian yang lebih tepat dan 

berhubungan masalah hukum serta distribusi perusahaan jasa transportasi 

online kepada masyarakat dan pemerintah pada umumnya. 
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