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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan dan mendeskripsikan bagaimana fenomena
pelayanan komunitas GOJEK Jawon Street Yogyakarta kepada konsumen pada fitur
GoRide. Jenis penelitian ini adalah deskriptif kualitatif. Data yang didapatkan dari hasil
observasi dan wawancara dengan perangkat dan anggota komunitas driver GOJEK
Jawon Street Yogyakarta. Dari penelitian ini dapat diambil kesimpulan bahwa didalam
sebuah pelayanan fitur GoRide, terdapat perbedaan standar etika yang dimiliki oleh
pihak GOJEK, driver Jawon Street dan para konsumen. Namun ketiganya dapat
berjalan selaras serta menyatukan tujuan dalam sebuah pelayanan fitur GoRide dengan
dilihat dari tiga komponen, yakni, teknologi, benefit dan mobilitas. Standar etika
komunikasi dalam pelayanan driver Jawon Street diukur dengan Teori Pelayan dengan
Indiktor Etika komunikasi driver GOJEK Jawon Street diukur melalui indikator
kualitas pelayanan, yakni Tangible, Emphaty, Responsivenes, Reliability dan
Assurance.

Kata Kunci: Etika, Etika komunikasi, pelayanan, driver GOJEK.
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PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Seiring berkembangnya zaman serta majunya era teknologi dan
komunikasi, dewasa ini semakin banyak bermunculan bisnis-bisnis yang
memanfaatkan perkembangan teknologi, salah satunya adalah layanan jasa
transportasi berbasis online yang marak dijumpai sekarang. Kehadiran jasa ojek
online dirasa merupakan jawaban dari keresahan yang dirasakan oleh
masyarakat terkait sarana transportasi umum.

Dikutip dari artikel Serempak.id, salah satu dampak positif
transportasi online yang paling dapat dirasakan, yakni adalah mudahnya
penumpang dalam mendapatkan armada. Penumpang tak perlu lagi berjalan
mencari pangkalan angkutan umum, namun cukup melakukan pemesanan
perjalanan melalui aplikasi.

Ada tidaknya armada yang tersedia penumpang akan mendapatkan
pemberitahuan atau notifikasi dari aplikasi yang dimiliki pengguna. Dengan
begitu penumpang tidak perlu mencari-cari angkutan dalam ketidakpastian.
Selain praktis dan fleksibel, dengan kelebihan berbasis online, masyarakat akan
dipermudahkan dalam pemesanan jasa ojek dimanapun dan kapanpun melalui

aplikasi yang tersedia (https://serempak.id/dampak-positif-transportasi-online-



https://serempak.id/dampak-positif-transportasi-online-bagi-masyarakat/?utm_source=dlvr.it&utm_medium

bagi-masyarakat/?utm_source=dlvr.it&utm_medium diakses pada 29 Maret

2020 pukul 16.30 WIB).

Gambar 1: Prosentase pengguna aplikasi transportasi online di Indonesia
periode 2018

a0

80
73
70
65
60
55
50

45
Uber Grab Go-Jek

Sumber : DailySocial.id, 2018

Sumber: https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2018/02/12/GOJEK-
aplikasi-transportasi-online-paling-banyak-digunakan# diakses pada 6 Maret
2020 pukul 15.00 WIB

Berdasarkan hasil survey yang dilakukan DailySocial.id menunjukan
data bahwa sebanyak 85,22% responden diketahui menggunakan layanan
transportasi  GOJEK. Presentase tersebut dapat dikatakan lebih tinggi
dibandingkan transportasi online lainnya, seperti Grab dengan prosentase
66,24% dan Uber dengan 50% (databoks.katadata.co.id). Saat ini GOJEK telah
menangani 3 juta lebih order setiap harinya. Pemesanan ini ditangani atau

dilakukan oleh lebih dari 2 juta driver yang bermitra dengan GOJEK


https://serempak.id/dampak-positif-transportasi-online-bagi-masyarakat/?utm_source=dlvr.it&utm_medium
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2018/02/12/go-jek-aplikasi-transportasi-online-paling-banyak-digunakan
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2018/02/12/go-jek-aplikasi-transportasi-online-paling-banyak-digunakan

(https://www.cnbcindonesia.com/tech/20190405134149-37-64882/fakta-fakta-yang-

orang-tidak-tahu-soal-gojek-2-juta-driver diakses pada 29 Maret 2020 pukul 15.46

WIB).

GOJEK vyang berdiri dibawah naungan PT Karya Anak Bangsa,
merupakan salah satu perusahaan teknologi (startup) besar di Indonesia yang
melayani angkutan melalui jasa ojek. Dengan tujuannya adalah menjadi solusi
untuk setiap situasi masyarakat. GOJEK didirikan pada tahun 2010 oleh
Nadiem Makarim dan bertumbuh pesat selama 10 tahun beroperasi.

GOJEK sendiri sekarang telah beroperasi di 167 kota dan kabupaten
yang tersebar di seluruh wilayah Indonesia, termasuk Kota Yogyakarta yang
merupakan salah satu kota besar di Pulau Jawa. Bahkan persebaran driver
GOJEK di Yogyakarta mengalami persebaran yang kian meluas di beberapa
titik di kota ini.

Seiring berkembangnya GOJEK di Yogyakarta, populasi driver di kota
ini kian bertambah pesat hingga membuat saat ini tidak jarang ditemui
komunitas-komunitas driver GOJEK vyang tersebar dibeberapa wilayah
Yogyakarta. Di dalam suatu komunitas biasanya para driver saling berbagi
informasi baik terkait pengalaman hingga permasalahan driver di lapangan
ketika melayani konsumen. Salah satunya ialah komunitas driver GOJEK
Jawon Street.

Berdasarkan pernyataan dari mas Dichy Agus, salah satu anggota

komunitas driver GOJEK Jawon Street, ia mengatakan bahwa komunitas ini


https://www.cnbcindonesia.com/tech/20190405134149-37-64882/fakta-fakta-yang-orang-tidak-tahu-soal-gojek-2-juta-driver
https://www.cnbcindonesia.com/tech/20190405134149-37-64882/fakta-fakta-yang-orang-tidak-tahu-soal-gojek-2-juta-driver
https://id.wikipedia.org/wiki/Indonesia
https://id.wikipedia.org/wiki/Angkutan
https://id.wikipedia.org/wiki/Ojek

merupakan komunitas yang terstruktur dimana selain memiliki struktur
organiasi yang dibentuk oleh anggotanya juga memiliki kegiatan-kegiatan
positif yang dilakukan oleh para anggota.

Tidak hanya menjadi komunitas resmi yang terdaftar pada kantor pusat
GOJEK Jogja, ketua komunitas Jawon Street, Bapak Suparjiman, menyebutkan
bahwa komunitas ini menjadi komunitas driver yang anggotanya memiliki
standar pelayanan atau kode etik yang baik ketika melayani konsumen. Dengan
nilai yang dijunjung tinggi oleh anggotanya,yakni keramah tamahan dan
kesopanan dalam pelayanan. Hal tersebut dibuktikan dengan rata-rata rating
yang mereka dapatkan, yakni 4.5 dari nilai maksimal 5.0.

Selain untuk menjalin hubungan persaudaraan sesama driver GOJEK,
di dalam komunitas ini mereka juga saling berbagi pengalaman dan sharing
terkait bagaimana keseharian mereka dalam memberikan pelayanan kepada
konsumen atau penumpang ketika beroperasi di lapangan lalu menerapkannya
di lapangan. Hampir setiap hari para driver GOJEK Jawon Street melakukan
interaksi dengan para penumpang atau konsumen, khususnya dalam fitur
layanan GoRide. Dimana dalam hal ini terjadi komunikasi yang dilakukan oleh
driver dengan penumpang yang berperan sebagai komunikator dan komunikan.

GOJEK sebagai sumber penyedia jasa tidak serta merta membiarkan
mitra drivernya melayani para konsumen dengan begitu saja tanpa adanya
Standart Operating Procedure (SOP) dalam pelayanan. Di dalam SOP GOJEK

terdapat standar pelayanan yang harus diterapkan sebagai acuan driver selama



melayani konsumen, termasuk dalam hal bagaimana driver tersebut
berkomunikasi berdasarkan etika yang berlaku.

Gambar 2: Standart Operating Procedure GOJEK

Ketentuan Umum

1. Tidak dianjurkan untuk memulai percakapan basa-basi.

2. Bersikap tenang dan santun serta ramah ketika berbicara.
3. Jawablah pertanyaan customer jika dirasa perlu.

4. Bahasatubuh sewajarnya.

5. Tidak menyimpan data customer atau menghubungi customer untuk hal
di luar order setelah menyelesaikan order.

o

Jaga baik-baik atribut GO-JEK dan jangan dipinjamkan kepada orang lain. HP

GO-JEK hanya digunakan untuk keperluan menerima order (tidak untuk
memesan),

1. Semua bentuk ut biaya.

Sumber: Buku Panduan GOJEK
Kualitas pelayanan yang diberikan driver kepada konsumen dapat
dilihat dari performa yang diberlakukan oleh pihak GOJEK. Performa sendiri
bertujuan mengukur kinerja dari driver GOJEK dalam melayani pelanggan
atau konsumen, terutama dalam hal penerimaan order.

Namun pada kenyataannya di lapangan, driver Jawon Street tidak
menerapkan seluruh kode etik yang dibuat oleh pihak GOJEK. Salah satunya
seperti pada poin kode etik tidak dianjurkan untuk memulai percakapan basa-
basi, yang sering tidak diterapkan oleh anggota komunitas tersebut ketika

melayani kosnsumen.



Hal tersebut mengakibatkan hal yang tidak diinginkan terjadi pada
konsumen seperti kasus yang disampaikan oleh salah satu konsumen GOJEK
berikut :

“Saya kadang tidak suka jika ada driver yang menanyakan pertanyaan

basa-basi diawal. Waktu itu tujuan saya ingin ke stasiun, diaplikasi kan

sudah pasti tertulis tujuan saya disana, tapi si driver malah tetap
menanyakannya di awal percakapan. Saya jadi sedikit merasa tidak
nyaman saat itu. Jadi, saya rasa yang seperti itu harusnya tidak perlu

digunakan dalam percakapan awal.” (Ragil Ardiansyah, Konsumen
GOJEK, Wawancara Pribadi, Yogyakarta, 22 Maret 2020)

Dari kasus tersebut, dapat diketahui bahwa konsumen merasa tidak
nyaman dengan pertanyaan basa-basi yang diajukan oleh driver. Selain kasus
di atas, hal serupa dialami oleh konsumen berikut :

“Pernah waktu itu ada perkataan driver yang bikin saya tersinggung dan

membuat saya tidak nyaman dan sedikit kecewa dengan driver tersebut.

Walaupun saya paham niatnya bercanda tapi akhirnya malah begitu.”

(Salma, Konsumen GOJEK, Wawancara Pribadi, Yogyakarta, 10
Agustus 2020)

Cara seseorang memahami cara pandang orang lain dalam
berkomunikasi selalu berhadapan dengan masalah etika (Wood, 2013). Pada
umumnya komunikan akan menilai secara resmi maupun tidak tentang upaya
komunikator berdasarkan standar etika yang menurut mereka hal tersebut
relevan (Johannesen, 1996).

Dalam sebuah pelayanan, diantara pihak GOJEK, driver dan konsumen
memiliki standar atau kode etik tersendiri terkait bagaimana pelayanan tersebut
diberikan dan diterima. Lalu bagaimana ketiganya harus berjalan selaras agar

tujuan dan kebutuhan masing-masing pihak mampu tercapai. Sehingga ketika



menerapakan kode etik yang berbeda, ketiganya dapat berjalan dengan baik
dan sebagaimana mestinya dalam sebuah fenomena pelayanan pada fitur
GoRide.

Di dalam Al-Quran disebutkan bahwa komunikasi merupakan fitrah
manusia. Allah SWT mengatur bagaimana semestinya manusia menjalin
komunikasi sesama umat. Semua tuntunan tentang bagaimana cara manusia
berinteraksi dengan sesama manusia sudah tertulis pada Al-Quran. Seperti yang
terkandung dalam Surat An-Nissa ayat 148-149, yang berbunyi :

152 158 ) (1 £A) Ll Lisals 0 0185 ol (5 ) 3 G ¢ 500 D) 0 Qi Y

(VE9) 108 V3 IS GlA ¢ 5 (i 15 318885 5

Artinya : “Allah tidak menyukai ucapan buruk (yang diucapkan)
dengan terus terang kecuali oleh orang yang dianiaya. Allah adalah

Maha Mendengar lagi Maha Mengetahui. Jika kalian melahirkan

sesuatu kebaikan atau menyembunyikan atau memaafkan sesuatu

kesalahan (orang lain), maka sesungguhnya Allah Maha Pemaaf lagi

Mahakuasa.” (QS. An-Nissa:148-149)

Ayat di atas menjelaskan bahwa Allah SWT tidak menyukai ucapan
buruk dengan terus terang kecuali orang yang sedang teraniaya. Akan tetapi
Allah SWT lebih menyukai seseorang yang mau berperilaku baik kepada orang
yang telah menyakitinya atau memberi maaf kepada orang tersebut.

Pelayanan dalam hal ini sangat erat kaitannya dengan pemberian

kepuasan terhadap konsumen, semakin baik pelayanan yang diberikan maka



akan memberikan kepuasan yang baik pula terhadap mereka. Oleh sebab itu
kualitas pelayanan yang diberikan oleh driver GOJEK harus diperhatikan.
Berdasarkan uraian dan permasalahn di atas maka peneliti tertarik untuk
meneliti tentang, “FENOMENA PELAYANAN KOMUNITAS DRIVER
GOJEK JAWON STREET YOGYAKARTA PADA KONSUMEN (Studi
Deskriptif Kualitatif tentang Etika Komunikasi pada Pelayanan Fitur
GoRide)”.
. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, rumusan masalah pada
penelitian ini adalah “bagaimana fenomena pelayanan komunitas GOJEK

Jawon Street Yogyakarta kepada konsumen?”’

. Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini, yaitu untuk mengetahui bagaimana fenomena
pelayanan driver komunitas GOJEK Jawon Street Yogyakarta kepada

konsumennya.

. Manfaat Penelitian
Manfaat Teoritis

Hasil dari penelitian ini nantinya dapat menjadi pengembangan
keilmuan serta landasan media pembelajaran keilmuan komunikasi, khususnya

dalam kajian etika komunikasi.



Manfaat Praktis

Bagi PT Aplikasi Karya Anak Bangsa atau GOJEK, hasil dari penelitian
ini diharapkan mampu memberikan manfaat sebagai bahan masukan dan
pertimbangan untuk meningkatkan kualitas pelayanan terutama bagi para
driver agar semakin maksimal dalam memberi pelayanan terbaik untuk
penumpang atau konsumen dengan mengedepankan etika komunikasi dalam
berinteraksi dengan penumpang atau konsumen sesuai dengan standar
pelayanan yang sudah diberlakukan oleh PT. Karya Anak Bangsa (GOJEK)

kepada para mitra driver GOJEK.

. Telaah Pustaka

Berdasarkan telaah pustaka yang penulis lakukan terdapat beberapa
tulisan yang memiliki kajian yang hampir serupa dan terdapat relevansi dengan
apa yang penulis teliti dalam skripsi ini. Selain itu, peneliti juga menggali
informasi dari berbagai buku maupun skripsi dalam rangka mendapatkan suatu
informasi yang ada sebelumnya tentang teori yang berkaitan dengan judul yang
digunakan untuk memperoleh landasan teori ilmiah.

Pertama, skripsi Tri Sutrisno, UIN Raden Fatah Palembang, dengan
judul “Strategi Komunikasi Driver Gojek Dalam Menarik Simpati Pelanggan
(Studi pada Komunitas Gojek Demang di Palembang)”.

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dan dilakukan untuk

menjelaskan strategi komunikasi driver GOJEK dalam menarik simpati



pelanggannya. Untuk mencapai hal tersebut seorang driver GOJEK harus
memiliki strategi komunikasi yang efektif. Melihat masih banyak driver
GOJEK yang melanggar etika komunikasi saat memberikan pelayanan kepada
pelanggan.

Persamaan penelitian ini dengan milik penulis adalah pada subjek
penelitian, yakni driver GOJEK dan konsumen serta etika komunikasi yang
menjadi unit analisis. Namun yang menjadi pembeda diantara penelitian ini
adalah fokus penelitian. Pada penelitian Tri Sutrisno menekankan strategi
komunikasi yang dilakukan oleh driver GOJEK untuk menarik simpati
penumpang, sedangkan penelitian penulis langsung menitik fokuskan etika
komunikasi dalam membangun interaksi antara driver dan konsumen. Selain
itu juga kedua penelitian ini menggunakan metode yang sama, yakni kualitatif
dengan menggunakan wawancara, observasi dan dokumentasi dalam teknik
pengumpulan data.

Kedua, jurnal Moh Amiruddin, Institut Agama Islam Al-Qolam
Malang, dengan judul jurnal penelitian “Pola Komunikasi Driver Ojek Online
Grabbike pada Pelayanan Customer di Kota Malang”.

Tujuan dari penelitian ini adalah mengetahui dan mengkaji lebih dalam
bagaimana pola komunikasi yang digunakan oleh driver ojek online dan
customer. Penelitian ini memfokuskan pada bagaimana pola komunikasi yang
terjadi pada driver ojek online Grabbike dan customer di kota Malang.

Mengingat dalam hal komunikasi sangat dibutuhkan dalam menjalin hubungan
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antara driver dan konsumen guna menjaga kenyamanan pelayanan yang
diberikan.

Persamaan dua penelitian ini terletak dalam hal mencari tahu bagaimana
komunikasi yang dilakukan seorang driver transportasi online kepada
konsumen guna membangun kenyamanan. Dan juga kedua penelitian ini ingin
melihat bagaimana etika di dalam sebuah komunikasi. Sedangkan
perbedaannya terletak pada tujuan penelitian yang dilakukan. Penelitian Moh
Amiruddin mencari tahu tentang pola komunikasi yang dibentuk oleh driver
pada pelayanan yang diberikan kepada konsumennya.

Ketiga, skripsi Sesilia Candra Dewi, Universitas Komputer Indoneisa,
dengan judul “Perilaku Komunikasi Driver GoRide dengan Penggunanya
(Studi Deskriptif Mengenai Perilaku Komunikasi Driver GoRide dalam
Memberikan Kepuasan Pengguna Jasa Transportasi Online GOJEK di Kota
Bandung)”. Penelitian ini membahas lebih dalam mengenai perilaku
komunikasi driver GoRide dalam memberikan kepuasan pengguna jasa
transportasi online tersebut di Kota Bandung. Fokus masalah dalam penelitian
ini terbagi dalam sub-sub masalah mikro, yaitu komunikasi verbal, komunikasi
non-verbal dan hambatan komunikasi. Penelitian ini menggunakan metode
kualitatif dengan studi deskriptif dengan teknik pengumpulan data observasi
non partisipasif, wawancara mendalam, dokumentasi, refresnsi buku, studi

terdahulu dan internet searching.
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Persamaan kedua penelitian ini, yakni terletak pada pengamatan
komunikasi yang dibentuk oleh driver serta interaksi yang terjalin dengan
pengguna atau konsumen yang dilayani. Dan juga di dalam penelitian keduanya
dilihat bagaimana bentuk komunikasi verbal maupun nonverbal yang dilakukan
oleh driver. Sedangkan perbedaannya adalah pada penelitian Sesilia Candra
Dewi lebih mengamati tentang perilaku komunikasi driver dengan sub-sub
yang sudah ditentukan peneliti dan tidak menitik fokuskan pada etika
komunikasi.

Keempat, jurnal Muhammad Igbal Alamri, Elfie Mingkid, Lingkan
Tulung dengan judul penelitian, “Peranan Komunikasi Antarpribadi
Pengemudi di Taxi Online dalam Memberikan Pelayanan pada Penumpang
(Studi Kasus pada PT GOJEK Cabang Manado)”. Permasalahan pada
penelitianini  yakni berkaitan dengan bagaimana peranan komunikasi
antarpribadi pengemudi taxi online dalam memberikan pelayanan pada
penumpang. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kualitatif
dengan teknik pengumpulan data wawancara langsung. Hasil dari penelitian ini
yakni bahwa unsur keterbukaan diri dalam komunikasi antarpribadi antara
pengemudi dan taxi online Gocar dan pneumpang tidak terjadi secara
mendalam, hal ini disebabkan hubungan yang terjadi diantara kedua pihak
tersebut tidak dekat. Perbincangan yang terjadi hanya seputar bahasan umum

dan tidak terlalu dalam. Hal tersebut juga dikarenakan masih banyak driver
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Gocar yang belum mengetahui cara memberikan kesan ramah kepada
penumpangnya.

Persamaan penelitian ini dengan milik peneliti ada pada hal menelusuri
bagaimana interaksi yang terjadi antara driver pengemudi transportasi online
dengan penumpangnya, dan respon yang ditunjukan atau diberikan oleh
penumpang kepada driver setelah terjalinnya interaksi tersebut. Perbedaannya
adalah unit analisis yang diteliti. Penelitian Muhammad Igbal Alamri
memfokuskan pada peran komunikasi antarpribadi. Selain itu juga subjek yang

digunakan dua penelitian ini berbeda.
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Tabel 1: Tinjauan Pustaka

NO NAMA JUDUL PENELITIAN SUMBER HASIL PERSAMAAN PERBEDAAN
Strategi Komunikasi | Penelitian skripsi | Menjelaskan strategi | Subjek penelitian, yakni driver | Fokus penelitian. Pada penelitian Tri
Driver Gojek Dalam | mahasiswa UIN | komunikasi driver GOJEK | GOJEK dan konsumen serta | Sutrisno menekankan strategi
Menarik Simpati | Raden Fatah | dalam  menarik  simpati | etika komunikasi yang menjadi | komunikasi yang dilakukan oleh driver
1 Tri Sutrisno Pelanggan (Studi pada | Palembang tahun | pelanggannya. Untuk | unit analisis. GOJEK untuk  menarik  simpati
Komunitas Gojek | 2018. mencapai  hal  tersebut penumpang.
Demang di Palembang) seorang driver GOJEK harus
memiliki strategi komunikasi
yang efektif.
Pola Komunikasi Driver | Jurnal Penelitian | Mengetahui dan mengkaji | Mengetahui bagaimana | Tujuan penelitian yang dilakukan.
Ojek Online Grabbike | IImiah Intaj. Vol | lebih dalam bagaimana pola | komunikasi yang dilakukan | Penelitian Moh Amiruddin mencari
5 Moh pada Pelayanan | 03. No. 02 2019 : | komunikasi yang digunakan | seorang driver transportasi | tahu tentang pola komunikasi yang
Amiruddin Customer  di Kota | 26-49. oleh driver ojek online dan | online kepada konsumen guna | dibentuk oleh driver pada pelayanan
Malang customer. membangun kenyamanan | yang diberikan kepada konsumennya.
konsumen.
Perilaku Komunikasi | Penelitian skripsi | Membahas  lebih  dalam | Terletak pada pengamatan | Pada penelitian Sesilia Candra Dewi
Driver GoRide dengan | mahasiswa mengenai perilaku | komunikasi yang dibentuk oleh | lebih mengamati tentang perilaku
Penggunanya (Studi | Universitas komunikasi driver GoRide | driver serta interaksi yang | komunikasi driver dengan sub-sub yang
Deskriptif Mengenai | Komputer dalam memberikan kepuasan | terjalin dengan pengguna atau | sudah ditentukan peneliti dan tidak
Sesilia Candra Perilaku Komunikasi | Indonesia tahun | pengguna jasa transportasi | konsumen yang dilayani. menitik  fokuskan pada  etika
3 Dewi Driver GoRide dalam | 2019. online tersebut di Kota komunikasi.
Memberikan  Kepuasan Bandung. Fokus masalah
Pengguna Jasa dalam penelitian ini terbagi
Transportasi Online dalam  sub-sub ~ masalah
GOJEK di Kota mikro.
Bandung)
Peranan Komunikasi | Jurnal Acta | Permasalahan pada penelitian | Bagaimana komunikasi dan | Penelitian Muhammad Igbal Alamri,
M. Igbal Antarpribadi Pengemudi | Diurna ini yakni berkaitan dengan | interaksi yang terjadi antara | dkk, memfokuskan pada peran
T e di Taxi Online dalam | Universitas Sam | bagaimana peranan | driver/pengemudi transportasi | komunikasi antarpribadi. Selain itu juga
Alamri, Elfie . . P o . . . 1
4 Mingkid, Memberikan Pelayanan | Ratulangi tahun komunlkas_l _ an_tarprlbadl online dengan penumpangnya, _su_bjek yang digunakan dua penelitian
Lingkan pada Penumpang 20109. pengemudi taxi online dalam | dan respon yang ditunjukan atau | ini berbeda.
T memberikan pelayanan pada | diberikan oleh  penumpang
ulung .
penumpang. kepada driver setelah

terjalinnya komunikasi tersebut.
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F. Landasan Teori

1. Komunikasi

Istilah Komunikasi, dalam Bahasa Inggris communication, berasal dari
Bahasa Latin “communicatus” yang berarti “berbagi” atau “menjadi milik
bersama”. Definisi komunikasi secara umum adalah suatu proses
pembentukan, penyampaian, penerimaan dan pengolahan pesan yang terjadi
di dalam diri seseorang dan atau diantara dua atau lebih dengan tujuan
tertentu. Definisi tersebut memberikan beberapa pengertian pokok yaitu
komunikasi adalah proses mengenai pembentukan, penyampaian,
penerimaan dan pengolahan pesan.

Proses penyampaian pesan berupa ide, gagasan, emosi, keterampilan
ataupun pesan lainnya baik secara verbal ataupun nonverbal dari pengirim
(komunikator) kepada penerima (komunikan) melalui channel / media untuk
mendapatkan respons. Dalam penyampaian komunikasi, ada beberapa teori
juga yang menggambarkan hubungan antara komunikator dan komunikan
disela-sela komunikasi yang dibentuk. Adapun definisi komunikasi menurut
para ahli sebagai berikut :

a) Barelson dan Steiner dikutip oleh Jalaludin Rakhmat. Komunikasi
adalah penyampaian informasi, ide, emosi, keterampilan dan seterusnya,
melalui penggunaan symbol, kata, gambar, angka, grafik dan lain lain.

(Jalaludin Rakhmat, 1986)
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b) Komunikasi menurut Gode, “It is process that makes common to everal
what the monopoly of one or some” (Komunikasi adalah suatu proses
yang membuat kebersamaan bagi dua atau lebih yang semula monopoli
oleh satu atau beberapa orang). (Deddy Mulyana, 2010)

c) Hoveland mendefinisikan kominikasi sebagai ‘The process by which an
individual (the communicator) transmits stimuli (usually verbal symbols)
to modify, the behavious of other individu’. (Komunikasi adalah proses
di mana individu mentransmisikan stimulus untuk mengubah perilaku
individu yang lain). (Wiryanto, 2004)

Saat ini ilmu komunikasi terlah berkembang dan semakin banyak pihak
yang menaruh minat untuk mempelajari ilmu komunikasi. llmu komunikasi
pada umumnya merupakan ilmu yang multidisipliner. Hal tersebut juga
menunjukan kompleksitas ilmu komunikasi. Dari segi teori, tidak ada teori
komunikasi yang benar-benar komperhensif. Setiap teori melihat proses
komunikasi dari sudut yang berbeda-beda dan setiap teori juga memberikan
penafsiran berdasarkan sudut pandang tertentu yang dipilih. Munculnya ilmu
komunikasi sebagai disiplin ilmu sendiri tidak terlepas dari ilmu-ilmu
lainnya. Artinya disini adalah ilmu komunikasi merupakan ilmu yang saling
berkaitan dengan ilmu-ilmu pengetahuan lainnya (Morissan, 2013).

Teori komunikasi adalah satu pandangan dan strategi yang akan
membentuk alat dan rangka kerja untuk sesuatu perkara yang hendak

dilaksanakan atau bagaimana komunkasi akan dibentuk nantinya. Teori-teori
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yang dibahas nantinya akan memberi penjelasan yang akan membantu dalam
memahami fenomena komunikasi. Dalam proses komunikasi teori akan
membina bentuk dan kaidah komunikasi yang hendak dibangun. Oleh sebab
itu keberadaan teori sangat memiliki andil dalam pengembangan ilmu-ilmu
pengetahuan.

Dalam melakukan komunikasi terdapat beberapa unsur yang terkandung
di dalamnya. Untuk terjadinya proses komunikasi, minimal terdiri dari tiga
unsur menurut Model Aristoteles (Mulyana,2010), diantaranya, yaitu :
a. Komunikator atau seseorang yang mengirim pesan
b. Pesan
c. Komunikan atau seseorang yang menerima pesan

Namun dalam proses komunikasi tidak hanya terdiri dari tiga unsur di
atas. Menurut Riswandi (2009), dalam bukunya “Ilmu Komunikasi”,
dijelaskan bahwa definisi komunikasi menurut Lasswell dalam karyanya The
Structure and Function of Communiacation in Society, menjelaskan proses
komunikasi adalah menjawab pertanyaan: Who Says What in Which Channel
to Whom with What Effect, yang sesungguhnya merupakan lima unsur yang
saling bergantung satu sama lain, yaitu :
a. Sumber (Source)

Sumber adalah pihak atau pelaku utama yang berinisiatif atau memiliki

ide untuk melakukan kegiatan komunikasi.
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b. Pesan (Message)
Pesan adalah apa saja yang dikomunikasikan oleh sumber kepada
penerima. Pesan merupakan seperangkat simbol baik verbal maupun non
verbal yang mewakili atau berisi perasaan, nilai, gagasan atau maksud
sumber (source).

c. Saluran atau Media
Saluran merupakan alat yang digunakan sumber dalam menyampaikan
pesan kepada penerimanya. Dalam hal ini saluran terbagi menjadi dua,
yakni secara langsung (tatap muka) atau melalui media baik berbentuk
cetak maupun elektronik.

d. Penerima (Receiver)
Penerima atau yang memiliki sebutan lain tujuan (destination),
komunikan, penyandi balik (decoder) atau khalayak merupakan
seseorang yang menerima pesan yang dikirimkan oleh komunikator.

e. Efek
Merupakan apa yang terjadi pada penerima setelah ia menerima pesan
yang diterima.
Selain lima unsur di atas masih terdapat dua unsur tambahan, yakni

umpan balik (feed back) dan gangguan komunikasi (noise) serta konteks atau

situasi komunikasi (Riswandi, 2009).
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2. Etika Komunikasi

Etika berasal dari kata Yunani, yakni “ethos”, yang berarti tempat
tinggal, kebiasaan, adat, watak, perasaan, sikap, serta cara berpikir. Secara
praktis, etika bisa diartikan sebagai nilai-niai dan norma-norma moral, yaitu
apa yang harus dilakukan dan tidak boleh dilakukan. Dalam artian lain, etika
adalah masalah sifat pribadi yang disebut “menjadi orang baik”, dimana
dalam hal ini adalah usaha seseorang untuk memahami tata aturan sosial
yang membatasi tingkah laku masyarakat, khususnya tata aturan yang
bersifat fundamental.

Etika merupakan bagian dari filsafat yang meliputi hidup baik, menjadi
orang yang baik, berbuat baik serta menginginkan hal-hal yang baik dalam
kehidupan. Kata “etika” sendiri menunjuk pada dua hal, yakni, disiplin ilmu
yang mempelajari nilai-nilai dan pembenarannya, yang kedua adalah nilai-
nilai hidup masyarakat yang sesungguhnya dan hukum-hukum tingkah laku
manusia.

Etika komunikasi berusaha mencari standar etika yang digunakan oleh
komunikator dan komunikan dalam tujuan melakukan kegiatan komunikasi.
Bila dilihat dari terminologi etika dan komunikasi, etika komunikasi
dikaitkan dengan watak atau kesusilaan yang menentukan benar atau
tidaknya cara penyampaian pesan kepada orang lain yang dapat mengubah

sikap, pendapat atau perilaku baik secara lisan maupun tidak langsung.

19



Etika merupakan cabang dari filsafat yang fokus pada prinsip moral dan
aturan terkait perilaku seseorang. Hal ini karena etika menaruh perhatian
pada masalah benar dan salah akan suatu hal. Richard Johanessen (1996)
merupakan salah seorang tokoh yang menghabiskan karirnya untuk meneliti
aspek etika dalam komunkasi. la mengatakan bahwa komunikasi yang
beretika terjadi ketika seseorang menciptakan hubungan seimbang dan
saling mencerminkan sikap empati (Wood, 2013).

Dalam interaksi diperlukan norma-norma atau aturan yang berfungsi
untuk pengendalian (social control). Tujuannya adalah menciptakan
hubungan masyarakat yang tertib. Untuk mewujudkan hal tersebut perlu
adanya etika berkomunikasi juga dikenal sebagai sebuah pengetahuan untuk
mengajak manusia agar dapat berkomunikasi dengan baik berdasarkan
norma atau aturan yang berlaku.

Selanjutnya, Nielsen (Johannesen, 1996), mengatakan bahwa untuk
mencapai etika komunikasi perlu diperhatikan hal-hal berikut :

1. Penghormatan terhadap seseorang sebagai person, tanpa memandang
umur, status atau hubungan dengan si pembicara.

2. Penghormatan terhadap ide, perasaan, maksud dan integritas orang lain.

3. Sikap suka memperbolehkan, keobjektifan dan keterbukaan pikiran
yang mendorong kebebasan berekspresi.

4. Penghormatan terhadap bukti dan pertimbangan yang rasional terhadap

berbagai alternatif.
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5. Terlebih dahulu mendengarkan dengan cermat dan hati-hati sebelum
menyatakan setuju atau tidak setuju.

Pada dasarnya dalam membuat penilaian etika komunikasi tetap
ditentukan oleh pelaku dari komunikasi tersebut, yakni, komunikator dan
komunikan. Kesadaran dalam membuat penilaian secara etis didasarkan
pada hati nurani seseorang atau bisa disebut dengan suara hati. Suara hati
adalah kesadaran akan kewajiban serta tanggungjawab manusia dalam
situasi yang konkrit. Pada saat inilah perspektif situasi akan berpengaruh
dalam membuat penilaian etis (Sumarno A.P, 2013).

Etika komunikasi diharapkan dapat meningkatkan kualitas komunikasi
sehingga tericiptanya komunikasi yang efektif sebagai salah satu tujuan dari
kegiatan komunikasi. Salah satu tanda komunikasi yang efektif adalah
adanya sikap saling pengertian antara pelaku komunikasi dalam konteks
komunikasi apapun.

. Teori Pelayanan

Pelayanan menurut Kotler (2008), adalah segala kegiatan yang dapat
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak
berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Kotler dalam
bukunya “Prinsip-Prinsip Pemasaran” (2008:266) juga memberikan definisi
pelayanan, dimana pelayanan merupakan bentuk produk yang terdiri dari
sebuah aktivitas, manfaat atau kepuasan yang ditawarkan untuk dijual dan

pada dasarnya tidak berwujud dan tidak menghasilkan akan kepemilikan
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sesuatu. Sedangkan menurut Zein (2009), pelayanan merupakan sebuah kata
bagi penyedia jasa yang harus dikerjakan dengan baik.

Jadi dapat disimpulkan bahwa pelayanan merupakan kegiatan tidak
berwujud yang dapat dirasakan dengan tujuan memenuhi keinginan
konsumen yang menimbulkan efek atau rasa puas berdasarkan perbandingan
persepsi dan harapan mereka dan tidak mengakibatkan kepemilikan akan
apapun.

Menurut Kotler dalam Fandy Tjiptono (2016) menyebutkan terdapat
faktor dominan atau penentu kualitas pelayanan jasa (indikator pokok
kualitas pelayanan). Lima faktor tersebut diantaranya adalah:

1. Berwujud (Tangible)

Yakni berkenaan dengan penampilan fisik, peralatan personil dan

berbagai materi komunikasi yang baik.
2. Empati (Emphaty)

Kesediaan karyawan dan pengusaha untuk peduli dalam memberikan

perhatian secara pribadi kepada pelanggan.
3. Cepat Tanggap (Responsivenes)

Kemampuan dari karyawan dan pengusaha untuk membantu pelanggan

dan memberikan jasa dengan cepat serta mendengar.

4. Keandalan (Reliability)
Kemampuan untuk memberikan jasa sesuai dengan yang dijanjikan

diawal, tepat waktu, terpercaya, akurat serta konsisten.
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5.

Kepastian (Assurance)
Merupakan kemampuan untuk menimbulkan keyakinan dan kepercayaan
terhadap janji yang dikatakan diawal kepada konsumen /

Kotler juga menjelaskan bahwa secara garis besar terdapat karakteristik

jasa, yakni meliputi:

1.

Intangibility

Jasa berbeda dengan barang. Jika barang merupakan benda, alat dan
objek, maka jasa adalah suatu tindakan, pengalaman, proses, Kinerja atau
usaha. Dalam hal ini berarti jasa merupakan sesuatu yang tidak bisa
dilihat, didengar atau dicium sekalipun sebelum ia dikonsumsi.
Inseparability

Jasa bukan sesuatu yang biasanya diproduksi kemudian dijual,
melainkan dijual terlebih dahulu lalu diproduksi dan dikonsumsi dalam
waktu dan tempat yang sama.

Variability

Jasa bersifat variabel karena merupakan non-standardized output, yang
mana dalam hal ini artinya adalah jasa memiliki banyak variasi bentuk-
bentuk, kualitas dan jenis, tergantung pada siapa, kapan dan dimana jasa
itu di produksi.

Perishability

Jasa tidak bisa disimpan dan tidak dapat bertahan lama, karena bukan

sesuatu yang bisa di atas kepemilikan.
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5. Lack of Ownership

Pada pembelian jasa, seorang pelanggan hanya akan memiliki akses

personal dan dengan jangka waktu tertentu atau terbatas.

4. Aplikasi

Aplikasi merupakan program yang dirancang oleh pengguna atau
pemakainya yang bertujuan untuk melakukan suatu tugas khusus
(Kadir,2003). Program aplikasi menurut Kadir (2008), adalah program yang
direka untuk melaksanakan suatu fungsi bagi pengguna atau aplikasi yang
lain. Maka secara umumnya pengertian aplikasi diartikan sebagai penerapan
suatu konsep yang menjadi pokok pembahasan atau sebagai program
komputer yang dirancang untuk membantu aktivitas manusia dalam
menyelesaikan tugas tertentu.

Aplikasi software dirancang untuk penggunaan praktisi khusus, yang
mana dalam ini klasifikasi luasnya dibagi menjadi dua, yakni :
1. Aplikasi Software Spesialis

Software spesialis Merupakan program dengan dokumentasi tergabung

dam dirancang khusus untuk menjalankan tugas tertentu.
2. Aplikasi Paket

Suatu program dengan dokumentasi tergabung yang dirancang untuk

jenis masalah tertentu.
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Maka dari penjabaran di atas dapat diartikan secara umum pengertian
aplikasi ialah suatu program berbentuk lunak (software) yang berjalan di

suatu sistem tertentu dan digunakan dalam membantuk aktivitas manusia.
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G. Kerangka Pemikiran

Tabel 2: Kerangka Pemikiran

Perbedaan etika yang dimiliki GOJEK, driver
Jawon Street dan konsumen dalam sebuah

pelayanan.

Etika Komunikasi

(Richard Johanessen

dalam Julia T.

Wood, 2010)

1. Hubungan yang
seimbang

2. Saling
mencerminkan
sikap empati

y

Teori Pelayanan

(Kotler dalam Fandy

Tjiptono, 2016)

1. Berwujud
(Tangible)

2. Empati
(Emphaty)

3. Cepat Tanggap
(Responsivenes)

4. Keandalan
(Reliability)

5. Kepastian
(Assurance)

Fenomena etika dalam pelayanan komunitas
GOJEK Jawon Street pada konsumen.

Sumber: Olahan Peneliti
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H. Metodologi Penelitian
1. Jenis Penelitian

Sugiyono (2013) menyatakan bahwa metode penelitian adalah cara
ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan tertentu. Pada
penelitian kali ini peneliti menggunakan pendekatan k2ualitatif. Penelitian
kualitatif sendiri bertujuan untuk menjelaskan fenomena dengan mendalam
melalui pengumpulan data yang didapatkan (Kriyantono, 2012).

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode
deskriptif yang bertujuan untuk menggambarkan, meringkaskan berbagai
kondisi, berbagai situasi atau berbagai fenomena atas realitas sosial yang
ada di masyarakat yang menjadi objek penelitian dan berupaya menarik
realitas itu ke permukaan sebagai suatu ciri, karakter, sifat, model, tanda
atau gambaran tentang suatu kondisi ataupun fenomena tertentu (Bungin,
2007).

2. Subyek dan Objek Penelitian
a. Subyek Penelitian

Suharsimi Arikunto (1989) berikan batasan subjek penelitian yang

merupakan benda, elemen atau orang area data buat variabel penelitian

melekat, dan yang dipermasalahkan. Dalam satu buah penelitian, subjek
penelitian mempunyai peran yang amat strategis dikarenakan terhadap
subjek penelitian itulah data berkenaan variabel yang peneliti akan

amati. Pada penelitian kali ini subjek penelitian yang digunakan ialah
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manusia, yakni, ketua dan anggota komunitas Driver GOJEK Jawon
Street
b. Objek Penelitian

Menurut Sugiyono (2017) objek penelitian merupakan sasaran ilmiah

untuk mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan tertentu tentang

sesuatu hal objektif, valid dan reliable tentang suatu hal. Objek dalam

penelitian ini adalah etika komunikasi driver komunitas Driver GOJEK

Jawon Street.

3. Metode Pengumpulan Data
a. Jenis Data

Jenis data dibagi menjadi dua, yakni terdiri dari data primer dan data

sekunder.

1) Data Primer
Menurut S. Nasution data primer adalah data yang dapat diperoleh
langsung dari lapangan atau tempat penelitian. Kali ini peneliti
menggunakan data terkait etika komunikasi driver GOJEK dari
hasil wawancara, observasi dan dokumentasi yang dilakukan
dengan empat orang, yang merupakan ketua dan tiga orang dari total
tiga puluh total anggota komunitas Driver GOJEK Jawon Street.

2) Data Sekunder
Sedangkan data sekunder adalah data yang didapat oleh peneliti dari

sumber bacaan tertentu untuk melengkapi dan memperkuat data
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primer. Disini peneliti menggunakan jurnal, artikel skripsi, buku-
buku, internet searching, buku SOP (Standart Operating
Procedure) GOJEK dan dokumen lainnya seperti penelitian
terdahulu yang didapatkan oleh peneliti untuk melengkapi data guna

kelengkapan sumber di dalam penelitian ini.

b. Teknik Pengumpulan Data

1)

2)

Teknik Wawancara Mendalam (In-depth Interview)

Menurut Moleong (2007) wawancara mendalam merupakan
proses menggali informasi secara mendalam, terbuka dan bebas
dengan masalah serta fokus penelitian diarahkan pada pusat
penelitian. Dalam hal ini metode wawancara mendalam yang
dilakukan dengan adanya daftar pertanyaan yang telah disiapkan
atau dibuat oleh peneliti sebelumnya. Penelitian ini menggunakan
teknik wawancara yang akan dilakukan langsung dengan ketua dan
anggota Komunitas Driver GOJEK Jawon Street Yogyakarta.
Observasi

Observasi menurut Sugiyono (2015) merupakan kegiatan
pemuatan penelitian terhadap suatu objek. Dilihat dari proses
pelaksanaan pengumpulan data, observasi dibedakan menjadi
partisipan dan non-partisipan. Metode observasi untuk penelitian ini
adalah dengan terjun langsung ke lapangan, yakni peneliti akan

mendatangi basecamp komunitas dan melihat kegiatan anggota
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yang aktif dalam komunitas GOJEK Jawon Street Yogyakarta lalu
mengamati komunitas tersebut yang nanti akhirnya mencatat apa
saja aktivitas anggota di dalam komunitas tersebut.
3) Dokumentasi
Menurut Sugiyono (2015) dokumentasi adalah suatu cara yang
digunakan untuk memperoleh data serta informasi yang berbentuk
buku, arsip, dokumen, tulisan angka dan gambar yang berupa
laporan serta keterangan yang dapat mendukung penelitian. Pada
penelitian kali ini dokumen yang digunakan peneliti adalah
dokumentasi foto kegiatan maupun agenda pelaksanaan penelitian
bersama Komunitas Driver GOJEK Jawon Street.
4. Metode Analisis Data
Analisis data yang digunakan disini mengacu kepada realita yang
terjadi di lapangan. Data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan
lapangan, dan dokumen serta angket disusun secara sistematis serta
kemudian dipilih mana yang penting dan yang akan dipelajari, dan
membuat kesimpulan sehingga mudah dipahami oleh diri sendiri maupun
orang lain.
Menurut Miles dan Huberman, kegiatan analisis terdiri dari tiga alur
kegiatan yang terjadi secara bersamaan, yaitu reduksi data, penyajian data,
dan penarikan kesimpulan atau verifikasi. Ketiga kegiatan tersebut terjadi

secara bersamaan yang artinya disini adalah merupakan proses siklus dan
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interaksi pada saat sebelum, selama dan sesudah pengumpulan data dalam
bentuk sejajar yang membangun wawasan umum yang disebut analisis
(Ulber Silalahi, 2009).

Dengan melakukan analisis kualitatif, peneliti dapat menfokuskan
pada penunjukan makna, deskripsi, dan penempatan data pada konteksnya
masing - masing. Untuk mendapatkan yang sesuai, maka teknik-teknik yang
dilakukan adalah:

a. Reduksi Data
Mereduksi data ini berarti merangkum, memilih hal-hal yang pokok,
menfokuskan pada hal-hal yang penting, untuk kemudian dicari tema
dan polanya.

b. Penyajian Data
Penyajian data dapat dilakukan dalam bentuk uraian singkat, bagan,
hubungan antar kategori, flowchart dan sejenisnya. Dalam penyajian
data ini data disajikan dalam bentuk naratif.

c. Verifikasi
Kesimpulan dalam penelitian kualitatif adalah merupakan temuan baru
yang sebelumnya belum pernah ada. Temuan dapat berupa deskripsi
atau gambaran suatu obyek yang sebelumnya masih belum jelas.

Metode Keabsahan Data

Metode keabsahan data yang digunakan dalam penelitian ini yakni

teknik triangulasi. Triangulasi merupakan teknik pemeriksaan keabsahan
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data yang memanfanfaatkan sesuatu yang lain di luar data itu untuk
keperluan pengecekan atau sebagai pembanding terhadap data itu
(Moleong, 2010). Sedangkan triangulasi sumber merupakan teknik untuk
membandingkan derajat kepercayaan informasi yang didapat melalui waktu
dan alat yang berbeda dalam sebuah penelitian kualitatif (Patton dalam
Moleong, 2010).

Penelitian ini menggunakan metode triangulasi sumber, vyaitu
membandingkan hasil dari wawancara yang didapatkan oleh peneliti
dengan ahli yang berkaitan. Pada penelitian kali ini ahli bersangkutan yang
peneliti jadikan narasumber atau informan pendukung ialah Ibu Ike
Sulistyaningtyas, M.Si selaku dosen Ilmu Komunikasi Universitas Atma
Jaya Yogyakarta serta merupakan konsultan public relations. Narasumber
pendukung lainnya adalah konsumen GOJEK Jawon Street pada fitur

GoRide.
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BAB IV

KESIMPULAN DAN SARAN
A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian ini, maka dapat disimpulkan fenomena
pelayanan driver GOJEK Jawon Street terhadap konsumen adalah sebagai
berikut:

Bahwa didalam sebuah pelayanan fitur GoRide, terdapat perbedaan
standar etika yang dimiliki oleh pihak GOJEK, driver Jawon Street dan para
konsumen. Namun ketiganya dapat berjalan selaras serta menyatukan tujuan
dalam sebuah pelayanan fitur GoRide dengan dilihat dari tiga komponen, yakni,
teknologi, benefit dan mobilitas.

GOJEK sebagai sumber penyedia jasa ojek online memberikan ruang
untuk mempertemukan antara mitra driver dengan konsumen melalui aplikasi,
yang nantinya pelayanan jasa tersebut dilakukan oleh pelaku jasa, yakni driver
GOJEK Jawon Street. Konsumen sebagai pengguna jasa membutuhkan
GOJEK sebagai pemenuhan mobilitas sehari-hari. Dengan memberikan
pelayanan sesuai standar pelayanan yang baik menurut driver Jawon Street,
pelayanan tetap dilakukan guna memberikan kepuasan dan memenuhi tujuan
dari konsumen, yakni mengantar hingga sampai ke tujuan.

Dalam hal ini driver Jawon Street melayani dengan menyesuaikan

kondisi atau keadaan konsumen, walaupun pelayanan tersebut tidak sesuai
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dengan standar etika dari pihak GOJEK akan tetapi tujuan mereka adalah
melayani dengan etika komunikasi yang mereka pahami dan dianggap benar
dalam pelayanan. Sehingga konsumen akan terus menggunakan dan percaya

kepada jasa GOJEK transportasi online yang utama.

. Saran

Berdasarkan hasil penelitian di atas, peneliti memiliki saran sebagai berikut:

1. Kepada driver GOJEK Jawon Street hendaknya selalu menjunjung
tinggi nilai etika komunikasi dalam pelayanan dan senantiasa saling
berbagi pengalaman dan ilmu terkait cara berkomunikasi yang baik
kepada sesama anggota komunitas.

2. Selalu ingat penilaian dari konsumen tidak hanya berpengaruh untuk
driver namun juga citra perusahaan GOJEK. Maka hendaknya driver
selalu maksimal dalam pelayanan untuk terus mendapat kepuasan dari
konsumen.

3. Kepada pihak GOJEK, diharapkan untuk selalu dapat memberikan
penyuluhan kepada para driver mengenai bagaimana etika dan cara
berkomunikasi yang baik dalam pelayanan kepada konsumen dengan
materi yang lengkap serta mudah dipahami, mengingat tidak semua
driver memiliki latar belakang pendidikan yang tinggi dan dapat

dengan mudah mengerti apa yang disampaikan.
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4. Serta selalu memperhatikan kesejahteraan mitra GOJEK agar semangat
dalam memberi pelayanan dan ikut ambil andil dalam menjaga nama

baik perusahaan yang menaungi.
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