BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Lotar Belakang Masalah

Pada kehidupan sehar-har kita sebagai makhluk sosial tidak akan lepas
dengan vang namanya komunikasi, Komunikasi itu bisa dalam lingkup keluarga,
teman serta pekerjaan. Pastinya komunikasi itu sangat membutuhkan sebuah cara

untuk menghubungkan antara manusia satu dengan manusia yang lainnya.

Hampir semua pekerjaan memérlukan komunikasi yang baik. salsh satunya
merupakan pekerjaan m-njad;ﬁwwm Menjadi seorang driver
transportast sefine huknumhu pekerjnnn yang nu:ﬂ;,kﬂguu membufuhkan

Komunikasi baik yng fetjalin antam orsver dan pelanggan.

Diriver ojek ol merupakan sebush fenomena yang sudah cukup lama di
Hm-ﬁ‘i]ansir dan papua. tribumnews. com Ea}mwm‘ pertama
Mmﬁ Indonesia merupakan Go-Jok sejak 2010, kenmdtan disusul oleh Grob

gbﬂﬂiﬁ ﬂi Indonesia sejak 2014 dan yang terakhir adalah Hm@muﬂsul:
ke Indonesia pada tahun 2018 lalu. Dalam penelitian ini peneliti memfokuskan pada
fﬂmmﬁm Maxim.

Alasan peue]m untuk meneliti tentang driver trEnsp riasi cnlime Hanm ini
kmpcnggumn lavanan transportasi onfine Mexim m hari somakin hanyak,
tictak sepert tahun-tahin sebelumnya. Tidak hanya karena pengzuna yang semakin
bertambah banyak, tetapi juga banyaknya terjadi kisus yang berkaitan antara driver
Mu.tfnr.'mm

Hal i mengakibatkan adanys hal-hal m terjodi ketika pelanggan
mendapathan seorang «river dan memfokoskan penelitian ini terbadap komunikasi
interpersonal yang berlangsung ketika «oriver mendapatkan orderan, driver
menjalankan orderan dan setelah driver menyelesaikan orderan.

Sebelum masuknya era digital sekarang ini, dehulu ada sebuah pekerjaon
yang dinamakan ojek atau bisa diartikan sebagai penyedia jasa antar dari tempat



safu ke tempat lainoya, biasanya penyedia jasa tersebul menunggu disebuah
terminal, stasiun, bandara dan tempat-tempat yang ramal dikunjungi oleh
masyarakat. Hal tersebut sudah sangat lumrah untuk kits temui karena memang
penyedia layanan jasa antar stan ojek ini sangat dibutubkan oleh masyarakat
terkhususnya bagi orang-orang vong merantau dan tidok memiliki kendorasn
pribadi.

1g dapat kita jumpai sampai
saat ini, mere ] embangan zaman yang ada
pada saat i g sang: idalam kehidupan

Grab, Maxim dan inDriver.



21,7 Juts Masyarakat Indonasia Paksi
Transportasi Online
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Gambar 1. 12 1.7 Juta Masyarakat ndonesia Pakaf Transportasi Online
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Dilansir dari CVBCImdanesia.com sebanyak 21,7 Juta Masyarakat Indonesia
menggunakan transportasi enfine. Hal tersebut {encantum datam laporan We Are
Sogial 2020-Digital 2020 di Indonesia per Januari DEﬂ yang ‘mengungkapkan
bahwa pengguna internet di Indonesia sebesar 73% menggunakan aplikasi mobile
pada kategori pametaan. Banyak hal yang mempengaruhi masyarakat lebih memilih
‘mengaunakan layenan transporiasi anlime seperti, dapat memesan kapanptin dan
dimsanapun, binya srgo yang komeptitif serin keefektifan-waktu menjadi alasan
masyarakat |ebih memilih layanan transporinsi onlines

Salah satu penyedis layanan transportasi omfine di Indonesia merupakan
Maxkgs vang teloh bumpminan tahun 2018 di Indonesia dan sudah tersebar
diseluruh kot Maxim hadir untuk menyuingi layanan trnsportasi online yang ada
di Indonesia seperti Go Jok, Grab dan feDvivers

Maxim dapat dikatakan pendatang beru diranah layanan transportasi onfine,
tetapi  seiring berjalanmva  wakiu  Mevim sudah dapal bersaing dengan
kompetitornya dengan menyedinkan berbagai layanan seperti pengantaran barang,
pembelizn barang hingga jusa untuk membersihlkan romah.

Dilansir dan taximaxim.com pada 7 Juli 2020 - Selama | Tahun,
Pertumbuhan Pengguna Transportasi €wline Maxim Nailk Hingga 31 Kali
Persaingan antar penyedia Inyanan transportasi anfine di Indonesia sangatlah ketat,



banyak promosi besar-besaran demi menarik para konsumen agar memilih

penyedia layanan transportasi erdime terbaik.

Meavim dari tahun 20018 memang masih sedikit peminat, tetapi dengan
ditambahkanmya layanan seperti pengantaran baramg, pembelian barang, jasa
bersih-bersih hingga pengantaran luar kota, Promosi-promosi yang dilakukan juga
berdampak akan meningkatnya peminal yang menggenakan Maxim karena

memang harganyn yangjauh lebih murah dari pard kompetitornya.

Dengan penombahan [ayanan tersebut moka semakin banyak para konsumen
yang lertarik dan tetap menggunnknn Marim hinggn sekamng, Kenaikan pengguna
dengnn pesat terlibal pada bulan Juli 2019 dan terus meningleat hingga Januan 2020,
Kenutkan ini diakibatkan karens memang tanf vang diberikan oleh Maxim kepada
pelangean sangatlah murah sekali dari pada para competitor lainnys.

Tidak hanya tarif yang sangat murah, seperti yang dijelaskan sebelumnya
kenatknn popolaritas Mavie ini jugs teradi karena promosi-promosi yang mereka
lakukan mengcangkup banyak lini. Promosi yang dilakukan secarn langsung
dilampi merah yang padat akan para pengendara hingga, promosi menggunakan

sosial madiy sgar mencangkup lebih luas.

Gambar 1. 2 Populantas Maxim

{Sumber; daximuaonim. com)
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Pekerjaan menjadi oriver transportasi onfine tidak bisa dipandang sebelah
muata, karena para driver menghadapi orang-orang vang berbeda setiap harinya dan
tidak jarang juga para driver sering mengeluh dengan adanya pelanggan-pelanggan
yang membuat ketidaknyamanan driver, begitu juga sebaliknya tidak jarang juga
pelanggan mendapatkan driver vang tidak mengikuti SOP (Strandar Oprasional
Pekerja) dan juga memiliki sikap yang tidak ramah terhadap pelanggan,

Sikap-sikap }run_g-tldak baik |tu1phmmﬂuauul pelayanan yang diberikan
baik dari driver ke pelanggan atstipun pelanggan ke driver menjadi hal yang sangat
penting uutuk @edm.kﬁ. &hﬁ satu eam untuk m!‘mbnﬂnn pelayanan baik
mnmhrnmhﬁmhkm driver dengln pelnnm berkomunikasi
yang baik dengan pﬂﬂhmmwjﬂdl hal yang penting bag
anfine supaya tidak terjadi kesalahpshaman ataupun hal-hal yang tidak diinginkan
dari kedua belah pihak.

Banyak kasus-kasus yang terjudi karens kesalahpahaman driver desgan
pnlnnm-ﬁlmitu sening dipesting oleh dover ke dalam group Fmﬂm&"f}mw
Mmmliﬂms terlihat seperti sangat sepele, tetapi itu merupakan salah satu
kasus yang sangat sering terjadi dan mengakibatkan hilangnya kepereayaan dari

Saluh saiu bal lagn yang sermg discpelekan oleh driver transportasi online
adalah komunikasi dengan pelanggan yang mengakibatkan hal-hal yang tidak
dlmgllﬂﬂ' seperti driver m menuju itik juw dan  pelanggan tidak
n'henduputlun pelayanan yang b.llk mhmgga d.-qﬁmw&m rating vang buruk
dari pelanggan dan mnyﬂb&hﬂﬁmﬁ apatkan orderan berikutnya. Rating
yang buruk sangat berpengaruh bagi deiver, karena dengan rating pelanggan dapat
melihat seberapa baik pelayanan dan perilaku seorang driver terhadap pelanggan.

P m drfwrtmnspurmn

Tidak jarmng juga kasus yang terjadi driver yang tidak romah terhadap
pelanggan yang menjadikan pelanggan memberikan penilaizn vang buruk untuk
driver, kasus-kasus ini sering terjodi terutama kepada para mahasiswa yang
menggunakan layanan transporiasi online. Driver vang tidak ramah tersebut



kebanyakan merupakan driver yang baru terjun kedunia ojek oafine, mereka belum
tahu caranya memperlakukan pelanggan dengon semestinya.
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Gambar | JMPW Mezctm Disncar: Dibiisuh Draver Online
{kuhcr fimamee.deik.com)
Kasus yang terjadi mulai dari beradu mulut hingga driver mengancam
membunuh  pelanggannya. seperti yang dilansir finance.detik.com  bahwa
pmm Marim diancam dibonuh diver onfise. Hal tersebiot ngllmnﬂ{m

baik dari mitra river hingga penyedia layanan transportasi anline Maxim yang
tercoret numa baiknya dengan perilaku mitrn drivernya sendin.

Demi meminimalisic hal-hal yang tidak diinginkan, @evver harus bisa
berkomunikasi dengan baik dengan pelanggan supaya ﬂ&k'ﬁgﬁﬂl mis komunikasi
dan driver juga dapal membenkan pelayanan yang memuaskan kepada pelanggan,
dmgmﬂm&hupﬁqutm]udn nyaman serta dapat memberikan nilai
rating yang baik untuk driver itu sendiri. Dengan adanya komunikasi vang baik
maka dnpélt lc!']':il'inﬁi.rn hﬁhLLngnn baik antara driver Maxim dengan pelanggan itu
sendiri.

1.1 Identifikasl Masalah

Peran komunikasi interpersonal ofriver transportasi onfine Maxim lerhadap
pelanggan.

1.3 Pembatasan Masalah

Peran komunikasi interpersonal driver transportasi esfine Maxim dalam
meningkatkan kualitas pelayanan.



1.4 Rumusan Masalah

Bagaimana komunikasi interpersonal dapat berperan dalam meningkatkan
pelayanan driver Maxem terhadap pelanggan?

1.5 Tujuan Penelitian

Tujuan dalam penelition ini dirumuskan sesuai dengan latar belakang masalah
dan rumusan masaloh, dengan demikian twjpan dari penelitian ini adalah
mengetahul peran ﬁn:iimumkpﬁmm meningkatkan pelayanan
driver Mavim tethadap pelsnggan.
1.6 Manfaat Penelitfan

Peneliti berharap dolam hasil penelitian inj M-lﬂmﬂul manfaatkan baik
sw.ﬂﬁ_mﬂ mnupun  priktis.
1.0.1 Manfant Akademis

Penelitian ini dapat dimanfaatksn untuk para peneliti selanjutnya sebagai
bahan referensi atau sumber informasi dengan topik dan tema yang sama vang
berkaitan dengan peran komunikasi interpersonal dalam meningkatkan puhynnﬂn

1.6.2 Manfaat Praktis

Penclitian ini diharapkan dapat menjadi sumber informas: bagi para driver
ojek anfine jorklwsusnya driver Maxim untuk meningkatkan pelayanan bagi para
pelanggan dari segi komunikasi interpersonal. supaya pelanggan mendapatkan
pelayanan yang maksimal serta mendapatkan citm yang baik bagi driver
transportasi enline dikalangon masyarakat,
1.7 Sistematika BAB

Penetitian ini bersisi dar beberapa bagion yang diantaranya bagian awal,
bagian utama atau inti skripsi dan bagian akhir.
1.7.1 BAB I Pendahuluan

Terdin dan Latar Belakang Masalah, Rumusan Masalah, Tujuan Penelitian,
Manfaat Penelitian dan sistematika penulisan.



1.7.2 BAB I Tinjauan Pustaka
Dalam tinjauan pustaka berisi tentang teon serta konsep yang digunakan

peneliti dalam melakukan penelitian.

1.7.3 BAB 11T Metodol | Fenel it
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