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Ringkasan

Transportasi merupakan sarana yang sangat dibutuhkan pada zaman
sekarang yang dapat mengefektifkan pekerjaan dan membantu dalam
memenuhi kebutuhan sehari-hari. Salah satunya transportasi ojek online
yang memberikan solusi dan menjawab berbagai kekhawatiran masyarakat
akan layanan transportasi umum. Penelitian ini mengambil lokasi di
Kemang Manis Kecamatan Ilir Barat 1l Palembang. Dalam penelitian ini
menunjukkan adanya perilaku konsumen yang memiliki jiwa loyalitas tinggi
kepada driver. Penelitian ini menggunakan desain deskriptif kualitatif.
Teknik Pengumpulan data dengan wawancara mendalam,dan dokumentasi.
Teknik analisi data dari penelitian ini yaitu melalui pengumpulan data,
seperti observasi partisipasi dan wawancara mendalam. Informan terdiri dari
15 informan yang meliputi 10 informan utama dan 5 informan pendukung.
Penelitian ini menggunakan teori Perilaku Konsumen. Hasil dari penelitian
yaitu Konsumen ramah dan memberikan biaya lebih dari harga yang
ditentukan, memberikan perilaku yang baik pada driver trasnportasi gojek.
Dan bersikap ramah dan interaktif dan kualitas pelayanan driver terhadap
konsumen pengguna transportasi gojek memberikan pelayanan yang baik,
memberikan rasa aman bagi konsumen membuat pengguna transportasi ojek
online merasa puas pelayanan yang diberikan.

Kata Kunci: Transportasi Ojek Online, Konsumen, Perilaku Konsumen
terhadap transportasi ojek online
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Daftar kebutuhan manusia yang semakin bertambah, menuntut
manusia untuk terus melakukan inovasi di dalam di dalam kehidupannya.
Banyak perubahan yang terjadi di tengah masyarakat yaitu dengan
penemuan dan pembaruan yang dilakukan manusia. Perubahan dalam
pelbagai macam bidang yang saling berkaitan satu sama lain, terus berlari
dengan sangat kencangnya tanpa dapat lagi terkejar oleh kemampuan biasa
fisik umat manusia. Kondisi saat ini pun telah banyak berubah, jauh berbeda
apabila dibandingkan dengan apa yang ada di masa lalu. Perkembangan
yang terjadi di dunia ini telah sangat pesat (Tendi, 2016: 1).

Dalam bidang teknologi informasi mengalami kemajuan yang sangat
pesat terhadap berbagai aspek kehidupan manusia dengan memberikan
pengaruh yang besar. Cara orang melakukan transaksi dalam dunia bisnis
merupakan perubahan mendasar dan pengaruh yang paling nyata . Salah
satu hasilnya adalah kemajuan teknologi informasi terhadap perubahan ini
adalah internet yang berkontribusi besar. Cara perusahaan melakukan
transaksi berubah dengan adanya internet, dari cara lama yang prosesnya
mengorbankan biaya dan waktu yang besar menjadi proses yang lebih cepat
dan lebih mudah (Rifaldi, 2016: 211).

Transportasi merupakan sarana yang sangat dibutuhkan pada zaman
sekarang, dengan adanya maka transportasi dapat mengefektifkan pekerjaan
dan membantu dalam memenuhi kebutuhan sehari-hari. Transportasi terbagi
menjadi tiga bagian, yaitu : jalur darat, jalur laut, dan jalur udara. Dalam
memenuhi kebutuhannya mayoritas masyarakat lebih memilih jalur darat.
Dengan alasan untuk mempersingkat waktu perjalanan membuat
ketergantungan masyarakat tehadap transportasi sangat tinggi.

Dalam pertumbuhan penduduk sangat dibutuhkan perkembangan
internet untuk memenuhi kebutuhan masyarakat. Dengan adanya jasa
transportasi berbasis aplikasi online bagi masyarakat sangat berpengaruh

dalam segala aktifitas secara efisien dan cepat. Bisnis yang saat ini sedang



berkembang adalah ojek yaitu bisnis jasa transportasi dengan sepeda motor.
Jika dahulu ojek dikelola secara konvensional dan kepemilikan tunggal,
sekarang muncul bisnis baru taxi motor yaitu suatu usaha komersial, yang
menyediakan jasa transportasi bagi umum dan dikelola secara professional
(Anindhita, 2016: 47).

Teknologi komunikasi mengalami perkembangan yang cukup pesat
sehingga memberikan perubahan sosial masyarakat. Mulai bermunculannya
bisnis dengan memanfaatkan perkembangan teknologi komunikasi yang
ada, salah satunya kemunculan bisnis jasa transportasi ojek online. Dengan
adanya ojek online ternyata memberikan solusi dan menjawab berbagai
kekhawatiran masyarakat akan layanan transportasi umum. Banyaknya jasa
transportasi yang bermunculan mengakibatkan semakin kuatnya persaingan
yang dihadapi oleh para pengemudi ojek. Hampir di seluruh area dan di
setiap sudut jalan banyak ditemui para pengemudi ini.

Namun, bila dicermati ada banyak hal yang harus dibenahi dalam

pelayanan ojek yang ada saat ini khususnya masalah kesopanan, kewajaran
harga layanan, dan keselamatan. Yang paling sering menjadi ganjalan
penumpang adalah masalah harga. Para pengemudi ojek memasang tarif
sesuai dengan kemauan mereka sendiri. Tarif tidak terpaut jauh atau dekat
nya berbeda dengan taksi mobil biasa. Muncul ide dengan member value
added membuat perusahaan taxi motor berbeda dengan ojek pada umumnya.
Saat ini, Gojek merupakan perusahaan ojek online yang sedang meningkat
pesat. Berawal dari seorang anak bangsa yang bernama Nadiem Makarim
bersama temannya Michaelangelo Moran yang mendirikan Gojek pada
bulan Maret 2014, yang bertujuan untuk mengurangi pengangguran di
Indonesia dan menjadi solusi kemacetan di kota-kota besar. Tidak sulit
untuk menggunakan transportasi ini hanya dengan menggunakan aplikasi
yang terhubung dengan internet dan para pelanggan bisa langsung memesan
lewat layanan tersebut maka para pengemudi Gojek siap untuk
menghampiri. Dengan cara pemesanan ini membuat para penumpang hanya

tinggal menunggu saja (Mar’ati, 2016: 112).



Gojek sendiri memiliki kelebihan tersendiri diantaranya pelanggan dapat
menentukan tempat pengantaran dan tempat penjemputan. Untuk layanan
ini munculnya tarif yang perlu dibayar dan tarif yang ditetapkan juga tidak
terlalu berbeda dengan tarif ojek pada umumnya. Dengan ditampilkannya
tarif, maka membuat pelanggan lebih mudah dan mengetahui berapa biaya
yang harus disiapkan. Sangat berbeda dengan tukang ojek pangkalan
biasnya, dimana tukang ojek pangkalan sering memasang tarif yang terlalu
tinggi. Saat ini, Gojek sedang meningkatkan pelayanan dengan cara
memberikan promosi harga yang terjangkau.

Aplikasi Gojek ini banyak digunakan oleh konsumen vyaitu terdiri dari
berbagai macam profesi, salah satunya konsumen mayoritasnya adalah
mahasiswa. Adanya beberapa alasan yang membuat mahasiswa
menggunakan transportasi dalam berpergian ke kampus antara lain ingin
sampai tepat waktu. Mahasiswa ini tidak jarang dapat memesan Gojek lebih
dari dua kali dalam sehari. Faktor lain yaitu harga yang menjadi
pertimbangan sendiri bagi masyarakat dalam memilih transportasi yang
akan mereka gunakan.

Transportasi online yang sering dijumpai saat ini terbagi menjadi 2 jenis
moda; sepeda motor dan mobil. Nampaknya kedua moda sama-sama
menjadi pilihan konsumen dalam hal pemilihan moda transportasi. Ini
terlihat dari 4.668 responden konsumen, sebanyak 55 persen menggunakan
transportasi online jenis mobil dan motor; sedangkan yang menggunakan
jasa motor hanya sebanyak 21 persen dan menggunakan mobil sebanyak 24
persen. Konsumen memilih moda transportasi disesuaikan dengan
kebutuhan dan mayoritas konsumen tidak terpaku hanya pada satu moda
saja melainkan beberapa moda transportasi untuk menunjang aktivitasnya.

Adanya beberapa alasan yang membuat konsumen memilih atau
menggunakan transportasi online, secara umum beranggapan bahwa
transportasi online lebih murah (84,2 persen), dan lebih cepat (81, 8

persen). Seperti terlihat di diagram 1.



Diagram 1 — Alasan Konsumen Memilih Transportasi Online
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(Sumber: Rifaldi, 2016: 9)

Dari beberapa fenomena yang ditemukan peneliti di dalam masyarakat

khusunya yang berada di Kemang Manis Ilir Barat Il Palembang, dari

fenomena yang ditangkap oleh peneliti terdapat beberapa klasifikasi lapisan

masyarakat yang menggunakan aplikasi Gojek:

Kategori Klasifikasi Lapisan Masyarakat Pengguna Gojek Pada
Masyarakat Kemang Manis Ilir 11 Palembang

. Lapisan
Pengguna Gojek )
) Pemesanan Penghasilan/bulan Dalam
(Pekerjaan)
Masyarakat
e Laki Laki
eken 15% 3.300.000 Menengah
i 0 > 3. . .
(Pekerjaan Keatas
Tetap)

e Laki Laki 3% <2.800.000., Menengah



Pengangguran Kebawah

(Pekerjaan
Serabutan)
e Wanita (Ibu
Rumah 204 0 enengah
Tangga) Kebawah
e Wanita 0 Menengah
(Bekerja) 13% >2.800.000., Keatas
e Mahasiswa (Mendapat uang M h
enenga
(Anak 67% saku dari orang X
Sekolah) s

tua) < 1.200.000.,

(Sumber: Hasil Survei Awal Pengguna Gojek, 2018)

Dari data diatas ketika dihubungkan dengan temuan yang peneliti
temukan dilapangan mengenai fenomena konsumen pada transportasi online
Gojek yang ada di dalam masyarakat yang berada di Kemang Manis Ilir
Barat 11 Palembang, terdapat beberapa fenomena dan perilaku mulai dari
Teknologi dan Sumber Daya Manusia (driver Gojek). Dari data awal diatas
dapat dilihat bahwa mayoritas pengguna Gojek di Kemang Manis llir Barat
Il Palembang adalah mahasiswa. Hal ini menunjukan bahwa fenomena
teknologi pada mahasiswa dan anak sekolah yang mempermudah konsumen
dalam bepergian dengan hanya menggunakan Smartphone kemudian
memesan lewat smartphone untuk mendapatkan tranportasi membuat
dampak negative yang secara tidak langsung membuat konsumen
bergantung pada Smartphone maupun pada transportasi online seperti gojek
yang membuat konsumen ataupun orang yang memakai jasa transportasi
Online Gojek bermalas-malasan dikutif dari wawancara yang dilakukan

peneliti:



”Sintia mengatakan bahwa semenjak adanya gojek saya
sangat terbantu dalam melakukan aktivitas tetapi
ketergantungan akan teknologi dan jasa transportasi online
membuat saya bermalas masalan karna tidak hanya
transportasi semua yang ada dala aplikasi seakan
memudahkan saya secara over tanpa melakukan apa apa
dan hanya melihat di smartphone .

Selain itu fenomena yang kedua adalah masalah sumber daya
manusia Yaitu (driver gojek) yang tidak memiliki standarisasi yang baik
yang diterapkan oleh pihak Gojek atau penyedia layanan jasa sehingga
membuat konsumen menjadi tidak terjamin dalam hal keamanan.fenomena
ini tentu menjadi tolak ukur konsumen dalam menggunakan layanan jasa
transportasi  Online khususnya Gojek karena standar keamana dan
kenyamanan belum terjamin dengan baik karena berbedaan driver maka

berbeda pula sifatnya :

“dikutip dari wawancara yang dilakukan peneliti menurut
ayu riskiana saya pernah melakukan layanan jasa
transportasi Online karena keterlambatan Driver Gojek
dalam merespon Maka saya membatalkan Orderan saya tak
lama kemudian driver menelepon dan marah marah kesana
alasannya karna dia hampir menjemput saya padahal saya
sudah lama menunggu driver Gojek itu, saya merasa takut
karena dia memberikan nada ancaman kepada saya yang
mengharuskan saya engordernya *

Hal diatas jelas membuat konsumen tidak puas dan mala menjadi tidak
nyaman dan aman.Kehidupan di dunia ini terus berubah dan berkembang
dengan amat pesat. Hal itu pastinya telah membuat banyak hal yang
berhubungan dengan umat manusia turut pula mengalami perubahan.
Perkembangan zaman yang tidak diikuti oleh perkembangan kajian ilmu sosial,
maka akan membuat relevansi ilmu pengetahuan tersebut menjadi tidak ada
sama sekali. Oleh karenanya, suatu studi yang memiliki kecocokan ataupun
kesesuaian dengan konteks waktu kekinian menjadi suatu hal yang mutlak
diperlukan. Dalam hal ini, sosiologi digital adalah salah satu kajian penting
dunia yang tengah hangat dibicarakan oleh kalangan para pengkaji ilmu sosial,
media, teknologi, dan budaya (Tendi, 2016: 145).

Berdasarkan pengamatan yang telah peneliti lakukan, diketahui bahwa

penelitian ini terdapat konsumen ataumasyarakat yang menjadi pengguna



transportasi  Gojek setiap harinya untuk kebutuhan aktivitas sehari-
hari.Fenomena sosial ini lah yang membuat peneliti tertarik untuk meneliti
tertarik untuk menelitiapa yang melatarbelakangi konsumen memilih
menggunakan transportasi gojek di Kemang Manis, bagaimana bentuk
perilaku konsumen pengguna transportasi gojek di Kemang Manis dan
bagaimana kualitas pelayanan driver terhadap konsumen pengguna

transportasi gojek di Kemang Manis.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan dari latar belakang riset di atas, maka masalah utama yang
akan muncul pada penelitian tentang “Perilaku Konsumen Pengguna
Transportasi Gojek (Studi Pada Masyarakat Kemang Manis Kecamatan Ilir
Barat II Palembang)“. Untuk mendapatkan pemahaman yang lebih maka
rumusan masalah tersebut diturunkan menjadi :

a. Apa yang melatarbelakangi konsumen memilih menggunakan
transportasi  gojek (Studi Pada Masyarakat Kemang Manis
Kecamatan Ilir Barat Il Palembang)?

b. Bagaimana bentuk perilaku konsumen pengguna transportasi gojek
(Studi Pada Masyarakat Kemang Manis Kecamatan Ilir Barat Il
Palembang)?

c. Bagaimana peran driver dalam memberikan kepuasan konsumen
pengguna transportasi gojek (Studi Pada Masyarakat Kemang Manis

Kecamatan Ilir Barat |1 Palembang)?

1.3 Tujuan Penelitian
1.3.1 Tujuan Umum

Penelitian ini secara umum bertujuan untuk menganalisis dan
memahami perilaku konsumen pengguna transportasi gojek (Studi Pada

Masyarakat Kemang Manis Kecamatan Ilir Barat Il Palembang).

1.3.2 Tujuan Khusus

Secara khusus penelitian ini secara khusus bertujuan untuk:



a. Menganalisis latar belakang konsumen memilih menggunakan
transportasi gojek (Studi Pada Masyarakat Kemang Manis
Kecamatan Ilir Barat 11 Palembang).

b. Menganalisis bentuk perilaku konsumen pengguna transportasi
gojek (Studi Pada Masyarakat Kemang Manis Kecamatan Ilir Barat
I1 Palembang).

c. Menganalisis peran driver dalam memberikan kepuasan konsumen
pengguna transportasi gojek (Studi Pada Masyarakat Kemang Manis

Kecamatan Ilir Barat |1 Palembang).

1.4 Manfaat Penelitian

Berdasarkan tujuan penelitian yang telah dirumuskan sebelumnya, maka

manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
14.1 Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan bisa melengkapi khazanah keilmuan serta
dapat menjelaskan permasalahan mengenai perilaku konsumen pengguna
transportasi gojekdengan menggunakan perspektif perencanaan sosial yang
ada khususnya bidang perliku konsumen, serta dapat digunakan dalam
menambah literatur ilmu sosial berbagai dimensi yang berkaitan dengan
studi tentang perilaku konsumen pengguna transportasi gojek (Studi Pada
Masyarakat Kemang Manis Kecamatan Ilir Barat 1l Palembang).

142 Manfaat Praktis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan dan
berusaha  memahami  subjektif  masyarakat dalam  menanggapi
perkembangan teknologi yang berfungsi untuk membantu kelancaran
kehidupan masyarakat. Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan
bahan masukan, rekomendasi, pemikiran, informasi dan kontribusi positif

bagi peneliti lain yang mengambil objek serupa.
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