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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan teknologi komunikasi yang cukup pesat memberikan 

perubahan social masyarakat. Banyak bisnis mulai bermunculan dengan 

memanfaatkan perkembangan teknologi komunikasi tersebut, salah satunya 

adalah kemunculan bisnis penyedia layanan jasa transportasi Ojek Online. 

Adanya Ojek Online ternyata memberikan solusi dan menjawab berbagai 

kekhawatiran masyarakat akan layanan transportasi umum. Kemacetan 

ibukota dan ketakutan masyarakat dengan keamanan transportasi umum 

sudah dijawab  dengan kehadiran Ojek Online yang memberikan  kemudahan 

dan  kenyamanan bagi penggunanya.
2
 

Kehadiran Ojek Online yang menerapkan teknologi komunikasi tepat 

guna di saat masyarakat membutuhkan sarana transportasi aman dan bias 

menjadi solusi  saat macet merupakan focus penelitian yang dianggap perlu 

dikonstruksikan dalam penelitian ini. Terlebih lagi, dengan penggabungan 

layanan transportasi dengan kecanggihan teknologi Internet sehingga 

masyarakat lebih mudah melakukan pemesanan, mengetahui rate biaya 

transportasi. Dengan menggunakan teori Difusi Inovasi dan pendekatan 

penelitian kualitatif yang heuristic terhadap 2 (dua) penyedia layanan 

transportasi Ojek Online terbesar di Indonesia yaitu Grab Bike dan PT Grab 

Indonesia, maka didapatkan hasil penelitian secara mendalam, menyeluruh  

dan komprehensif tentang perkembangan teknologi komunikasi tepatguna. 

Hasil  penelitian ini nantinya akan memberikan kontribusi dan sumbangan 
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konsep terutama dalam penerapan inovasi berupa teknologi komunikasi tepat 

guna yang dapat memberikan perubahan pada system social masyarakat.
3
 

       Dalam menggunakan jasa pelayanan transportasi umum contohnya 

seperti angkutan umum, konsumen harus memilih angkutan umum yang 

menuju ke alamat yang hendak dituju. Selain harus menunggu lama, 

penumpang juga harus rela berdesak–desakan dengan orang lain yang ada di 

dalam angkutan umum tersebut. Seperti yang terjadi di kota Jambi, 

penumpang yang harus berpanas– panasan di dalam angkutan umum juga 

ketika turun dari angkot dan hendak memberikan ongkos, supir angkot 

meminta ongkos lebih dari tarif normal. Demikian pula dengan becak dan 

ojek biasa, tidak adanya tarif normal yang ditentukan, mengakibatkan 

pelanggan kesulitan melakukan negoisasi harga terlebih dahulu. Terkadang 

pengemudi (driver) becaknya juga tidak mau mengantar pelanggan jika 

besaran ongkos yang harus kita bayar tidak sesuai dengan yang dia inginkan. 

Jika menggunakan taxi, ongkosnya lumayan mahal dibanding dengan 

transportasi lainnya. Ditambah lagi dalam perjalanan kita masih terkena 

macet khususnya pada hari kerja. 

       Hal tersebutlah yang melatar belakangi hadirnya transportasi online. 

Pengguna jasa layanan transportasi online melalui internet dipengaruhi oleh 

kualitas layanan internet (e-service) yang dirasakan oleh konsumen. Tanpa 

harus susah mencari transportasinya, penumpang hanya perlu melakukan 

pemesanan secara online langsung dengan aplikasi yang ada di smartphone 

mereka dan akan terhubung dengan para pengemudi ojek online tersebut dari 

tempat dimana mereka akan dijemput. Dalam aplikasi ojek online saat ini, 

dilakukan diversifikasi produk yang menjadikan layanan transportasi online 

diminati banyak penggunanya. Jenis produk yang ditawarkan adalah seperti 

pembelian makanan, belanja ke supermarket, membersihkan rumah, 
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pengiriman barang, dan masih banyak pelayanan yang mereka tawarkan 

untuk konsumennya.
4
 

       Tingkat pertumbuhan ojek online di Indonesia berdasarkan kiriman dari 

artikel Rahmadoni tentang jumlah pengguna transportasi online pada 

September 2017 menyatakan menurut penelitian Crossmedia Link 

menunjukkan 61% responden mengatakan bahwa layanan yang diberikan 

dibandingkan dengan biaya yang dikeluarkan serta efisiensi menjadi faktor 

yang paling penting dalam menggunakan transportasi online. 58% responded 

juga menjawab menggunakan transportasi online karena alasan kemudahan 

dan kenyamanan saat memesan langsung dari ponsel mereka. Di Indonesia 

sendiri sudah banyak provider ojek online yang berkembang dikalangan 

masyarakat. Berdasarkan data yang diterbitkan oleh Carisinyal.com ada 

sepuluh nama ojek online yang terpopuler dikalangan masyarakat Indonesia, 

yakni :
5
 

Tabel 1.1 

Nama Aplikasi Ojek Online Dan Peringkat 

No Nama Aplikasi Ojek 

Online 

Peringkat Berdasarkan 

Carisinyal.Com 

1 Grab 1 

2 Go-Jek 2 

3 Maxim 3 

4 In Driver 4 

5 Anterin 5 

6 ASIA TRANS 6 

7 OKE JEK 7 

8 Bonceng 8 

9 TEKNO 9 

10 Nujek (Nusantara Ojek) 10 

11 SheJek 11 

12 Kang Ojek 12 

13 INDO-JEK 13 

14 Draiv 14 

15 Ojek Bro 15 
(Sumber: Carisinyal.com) 
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Dari Tabel di atas ini menunjukkan aplikasi ojek online yang sangat 

diminati oleh masyarakat Indonesia. Namun, selain dari data–data tersebut 

masih banyak lagi provider aplikasi ojek online yang ada di Indonesia dan 

digunakan oleh masyarakat Indonesia sendiri. 

Dengan kemajuan teknologi informasi adanya ojek online bisa menjadi 

opsi pendapatan lain bagi masyarakat hanya dengan mendaftarkan secara 

online atau langsung ke kantor ojek online grab yang terdapat disetiap kota di 

Indonesia, yang dulunya kita mengenal ojek pangkalan sekarang dengan 

majunya teknologi terdapat banyak ojek online. 

Ketertarikan konsumen dalam menggunakan aplikasi Grab tidak lepas 

dari kualitas pelayanan yang diberikan oleh para mitranya. Konsumen pasti 

menginginkan pelayanan yang maksimal, sehingga menambah kepuasan bagi 

dirinya dalam menikmati layanan yang mereka berikan karena kualitas 

pelayanan juga menjadi komponen penting dalam menarik perhatian 

konsumen. Pelayanan merupakan perbuatan berkualitas dan menyenangkan 

yang diberi kepada orang lain disertai dengan kemudahan–kemudahan dalam 

memenuhi kebutuhan mereka. Perusahaan yang benar–benar menjadikan 

konsumen atau pelanggan sebagai pusat perhatiannya selalu memikirkan 

pelayanan yang sesuai bagi pelanggannya. Kualitas pelayanan yang diterima 

merupakan tolak ukur bagi konsumen dalam memberikan penilaian terhadap 

suatu perusahaan, begitu jugalah yang dilakukan oleh para pengguna Grab 

yang ada.
6
  

Kualitas pelayanan yang baik nantinya juga akan menumbuhkan rasa 

loyalitas pelanggan untuk menggunakan aplikasi Grab sendiri. Para 

konsumen akan bertahan dalam menggunakan aplikasi ini karena mereka 

tahu dengan menggunakan aplikasi ini, akan dapat membantu mereka dalam 

melakukan aktivitasnya dan mereka juga percaya dengan menggunakan 

aplikasi Grab akan dapat membantu mereka dalam memenuhi kebutuhannya. 
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Dengan begitu, para mitra Grab juga akan merasa terbantu karena akan 

berpengaruh juga terhadap pendapatan mereka sendiri. Jika mereka dengan 

ramah melayani para penumpangnya. maka otomatis mereka akan mendapat 

penilaian yang baik dari konsumennya yang biasanya konsumen memberikan 

saran dengan menggunakan bintang yang juga disediakan oleh perusahaan 

Grab sendiri untuk mengetahui bagaimana kinerja dari para mitranya. 
7
 

Kualitas pelayanan dalam perspektif islam, Allah berfirman dalam 

Alqur‟an Surah Al-Baqarah Ayat 267 sebagai berikut : 

تِ  ا۟ أوَفِقىُا۟ مِه طَيبََِّٰ َٰٓأيَُّهَا ٱلَّذِيهَ ءَامَىىَُٰٓ مُىا۟ ٱلْخَبيِثَ مِىْهُ  يََٰ هَ ٱلْْرَْضِ ۖ وَلََ تيََمَّ آَٰ أخَْزَجْىاَ لَكُم مِّ مَا كَسَبْتمُْ وَمِمَّ

َ غَىىٌِّ حَمِيد   ا۟ أنََّ ٱللََّّ َٰٓ أنَ تغُْمِضُىا۟ فيِهِ ۚ وَٱعْلَمُىَٰٓ  تىُفِقىُنَ وَلَسْتمُ بِـَٔاخِذِيهِ إلََِّ

Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah) 

sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang kamu 

keluarkan dari bumi untuk kamu dan janganlah kamu memilih yang buruk-

buruk lalu kamu nafkahkan darinya padahal kamu sendiri tidak mau 

mengambilnya melainkan dengan memicingkan mata terhadapnya. Dan 

ketahuilah bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji” (QS, Al-Baqarah (2): 

267).
8
 

Ayat tersebut menegaskan bahwa Islam sangat memerhatikan sebuah 

pelayanan yang berkualitas, memberikan yang baik, dan bukan yang buruk. 

Thorik G dan Utus H menjelaskan bahwa pelayanan yang berkualitas bukan 

hanya mengantar atau melayani melainkan juga mengerti, memahami, dan 

merasakan. Dengan demikian maka penyampaian akan sampai pada heart 
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share dan memperkokoh posisi di dalam mind share konsumen. Adanya 

kedua unsur tersebut, tentu loyalitas konsumen semakin kokoh pula.
9
 

Upah mengacu pada penghasilan tenaga kerja, jumlah uang yang 

diperoleh seorang pekerja selama jangka waktu, katakanlah sebulan, 

seminggu, atau sehari, mengacu pada upah nominal.
10

 Dengan demikian yang 

dimaksud upah adalah memebrikan imbalan sebagai bayaran kepada 

seseorang yang telah diperintah untuk mengerjakan suatu pekerjaan tertentu 

dan bayaran itu diberikan menurut perjanjian yang telah disepakati.
11

 Dalam 

hal pemberian upah saat ini semakin bermacam-macam caranya, salah satu 

contoh sistem pembayaran upah jasa layanan pada ojek Online. 

Semakin meluasnya layanan Grab Bike membuktikan bahwa 

mendapatkan penghasilan sebagai seorang pengemudi merupakan hal yang 

utama. Adapun penghasilan yang didapatkan dari pengemudi ini berupa 

insentif per perjalanan dan bagi hasil tarif Grab. Dalam hal ini insentif Grab 

Food dipisahkan dari insentif harian karena memiliki jam sibuk tersendiri. 

Penghasilan per trip ini dijamin oleh pihak Grab sehingga setiap pengemudi 

pasti mendapatkannya asal memenuhi beberapa syarat berikut :
12

  

1. Pengemudi memenuhi jumlah trip yang ditentukan, artinya jika pengemudi 

tidak memenuhi target trip yang ditentukan maka insentif tidak berlaku.  

2. Semakin banyak trip yang diambil, maka semakin banyak garansi insentif 

yang didapatkan.  

3. Grab membayar insentif selisih yang diberikan (promo). 
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       Selain itu metode pembayaran menjadi salah satu hal yang sangat baik 

karena dapat mempermudah transaksi pembayaran OVO, Link Aja, Tunai 

(Cash on Delivery), dan Kartu Kredit dengan adanya metode pembayaran 

yang seperti ini sangat mempermudah konsumen untuk melakukan 

pembayaran dan selain itu juga apakah berdampak kepada pendapatan mitra 

ojek online grab. 

       Seiring dengan berkembanganya teknologi saat ini banyak yang 

memanfaatkan perkembangan teknologi komunikasi tersebut, salah satunya 

adalah kemunculan bisnis penyedia layanan jasa transportasi ojek online. 

Grab merupakan perusahaan penyedia jasa transportasi ojek online yang 

selalu meningkatkan kualitas layanannya, layanan yang ditawarkan juga 

cukup bersaing dengan penyedia jasa transportasi lain. Ongkos jasa yang 

disediakan dalam gojek online sangatlah terjangkau. Grab menyediakan 

pembayaran non-tunai atau Ovo, Link Aja dan M-Bangking dimana ongkos 

jasa akan lebih murah dari pada pembayaran secara tunai atau cash. 

Pembayaran tarif dengan menggunakan sistem fitur Ovo, Link Aja dan M-

Bangking telah diberlakukan pada ojek online, semua angkutan yang berbasis 

online telah menggunakan Ovo, Link Aja dan M-Bangking Memberikan 

upah kepada sesorang yang telah diperintahkan untuk mengerjakan suatu 

pekerja hukumnya boleh, upah setiap orang harus ditentukan berdasarkan 

kerjanya. Untuk itu harus dibayar tidak kurang, juga tidak lebih dari apa yang 

telah dikerjakan. Menurut ajaran islam upah mengupah diberikan segera 

setelah pekerjaan selesai.
13

  

Sebagaimana sabda Rasulullah SAW: Yang Artinya: ― Dari Abdillah bin 

Umar ia berkata: Berkata Rasulullah SAW: Berikan kepada seorang pekerja 

upahnya sebelum keringatnya kering.‖ (HR. Ibnu Majah, shahih).
14
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Hadist ini menjelaskan tentang memberikan upah kepada pekerja atau 

buruh yaitu hendaknya kita memberikan upah kepadanya sebelum 

keringatnya mengering. Atau dengan kata lain, kita harus segera membayar 

upahnya bila kerjanya telah selesai, dan hendaknya kita memberitahukan 

kepadanya upah yang akan diterimanya ketika ia masih dalam kerjanya.  

Dalam hal ini pembayaran upah ongkos pada jasa ojek online berbeda 

dengan jasa angkutan lain. Di Jambi sudah marak adanya jasa layanan ojek 

online dengan pembayaran upah ongkos ojek online lebih murah, pada 

aplikasi gojek terdapat fitur pembayaran melalui Ovo, Link Aja dan M-

Bangking dimana pembayaran akan lebih mudah dan murah. Kebanyakan 

kalangan masyarakat di Jambi seperti mahasiswa dan kalangan masyarakat 

yang lain lebih banyak menggunakan layanan jasa ojek online, dan 

kebanyakan mereka membayar ongkos melalui Ovo, Link Aja dan M-

Bangking karna lebih murah di banding membayar upah jasa ojek online 

secara tunai bagi yang faham entang aplikasi gojek. Latar belakang seperti 

yang telah dipaparkan di atas menjadi dasar dari penelitian ini yang akan 

dilakukan oleh peneliti terhadap transaksi yang melalui Grab pay pada ojek 

online. Dimana ada perbedaan upah ongkos pada pembayaran melalui Ovo, 

Link Aja dan M-Bangking, disini ada selisih upah dengan pembayaran yang 

dilakukan secara tunai. Meskipun jarak yang ditempuh sama, namun 

pembayaran upah yang diberikan berbeda. Misalnya membayar secara tunai 

Rp.6000 sedangkan membayar dengan Ovo, Link Aja dan M-Bangking 

menjadi Rp 4000 dalam satu jarak yang sama. Adanya perbedaan 

pembayaran jasa ojek online maka peneliti tertarik untuk meneliti tentang 

Analisis Pendapatan Driver Grab Dalam Peningkatan Ekonomi “Studi Kasus 

Grab Di Kota Jambi”. 

Cara penilaian yang dilakukan oleh perusahaan terhadap para pengemudi 

(driver) Grab adalah dengan pemberian bintang dimana pembagian bintang 

ada dari 1-5. Untuk nilai rating bintang driver, angka 1 adalah sangat buruk, 2 

adalah buruk, 3 adalah kurang, 4 adalah bagus dan 5 adalah sangat bagus. 
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Jadi pelayanan terbaik merupakan hal penting yang harus diberikan kepada 

para pelanggan, agar mendapatkan umpan balik yang baik dari pelanggan 

dengan rating bintang 5. Memberikan pelayanan yang berkualitas kepada 

pelanggan, menciptakan kenyamanan, menyediakan diversifikasi layanan 

dengan tujuan menjangkau kebutuhan pengguna aplikasi Grab, tidak 

menjanjikan pendapatan yang tinggi bagi para pengemudi. Sistem bagi modal 

yang diterapkan oleh perusahaan Grab menyebabkan banyak biaya yang 

harus dibebankan kepada pengemudi. Sistem bagi modal yang dimaksudkan 

adalah aplikasi menjadi sumber dari perusahaan dan kendaraan adalah modal 

dari pengemudi. Biaya operasional yang terjadi dalam melakukan aktivitas 

driver (pengemudi), menciptakan perbandingan antara pendapatan dan biaya 

yang dikeluarkan setiap harinya. Pendapatan yang diperoleh oleh pengemudi 

Grab adalah bersumber dari aplikasi yang disediakan perusahaan. Sistem bagi 

hasil yang diterapkan menjadi beban tersendiri bagi pengemudi Grab.
15

        

Driver harus setiap harinya mencapai target point untuk mendapatkan 

bonus dari perusahaan sebagai tambahan pendapatan keseharian. Jadi 

masalah yang sering terjadi adalah driver yang bekerja di lapangan 

menciptakan kualitas pelayanan yang baik kepada pengguna aplikasi Grab 

akan menciptakan loyalitas kepada penggunanya tetapi peneliti ingin melihat 

bagaimana perbandingan antara kontribusi yang diberikan oleh driver kepada 

perusahaan dan pelanggan dengan pendapatan yang diperoleh dan dari 

metode pembayaran yang digunakan apakah berdampak terhadap pendapatan 

mitra grab.  

 Berdasarkan dari hasil wawancara yang di dapatkan dari beberapa driver 

ojek secara langsung yang pertama yaitu dengan bapak Sapriadi adalah mitra 

grab yang sudah 3 tahun jadi driver grab beliau mengatakan
16
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         “Permasalahan yang sekarang sering terjadi adalah pada awal 

pertengahan 2019 covid-19 sudah mulai meningkat jadi pemerintah 

melakukan system lockdown dan WFH jadi orang sudah takut keluar rumah 

jadi orderan makanan sangat meningkat pesat dan tiap hari selalu rame dan 

pendapatan saat itu juga sudah mulai ada peningkatan jugak apalagi sering di 

kasih tips lebih dengan pelanggan, tapi semenjak akhir 2021 covid sudah 

mulai mereda dan sekarang sudah bebas kembali normal lagi orderan 

sekarang mulai sepi  serta antar jemput yang sudah kurang semenjak covid-

19 mulai reda pendapatan juga sekarang sudah gak seperti dulu lagi”.  

       Selain yang diatas hal yang juga mempengaruhi pendapatan mitra saat ini 

adalah kenaikan tarif grab adalah hal yang sangat mempengaruhi sepi orderan 

saat ini.  Berdasarkan hasil dari wawancara dari Kurniawan yang sudah jadi 

mitra grab selama 4 tahun mengatakan bahwa
17

: 

                     “Kalau untuk sekarang pendapatan sudah tidak seperti tahun tahun 

sebelumnya per 3 september 2022 kemarin tarif ojek online udah naik ditiap 

deaerah beda zona. jadi untuk pendapatan sekarang sudah tidak seperti lagi 

apalagi ditambah harga bbm naik semua yang lain juga ikut naik.” 

       Berdasarkan wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa permasalahan 

disni adalah adalah yang pertama semenjak covid-19 dan semua sudah 

kembali normal orang lebih memilih memakai kendaran sendiri dan juga 

lebih sering membeli/berbelanja sesuatu secara langsung ke tempatnya serta 

tarif ojek online naik adalah salah satu penyebab berkurangnya pendapatan 

mitra Grab. Oleh karena itu penulis tertarik untuk melakukan penelitian. 

Penelitian disajikan dalam bentuk skripsi yang berjudul : “Analisis 

Pendapatan Driver Grab Dalam Peningkatan Ekonomi (Studi Kasus Grab Di 

Kota Jambi)” 
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B. Identifikasi Masalah  

       Berdasarkan latar belakang masalah di atas, yang menjadi identifikasi 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Minimnya pengetahuan masyarakat dalam menentukan metode 

pembayaran Grab. 

2. Menurunnya pendapatan driver Grab dalam meningkatkan perekonomian. 

C. Batasan Masalah  

       Mengingat keterbatasan data, waktu, dan ilmu serta keterbatasan lainnya, 

maka penelitian perlu dibatasi. Adapun batasan masalah dalampenelitian ini 

berfokuskan pada “Analisis Pendapatan Driver Grab Dalam Peningkatan 

Ekonomi (Studi Kasus Grab Di Kota Jambi)”. 

D. Rumusan Masalah 

       Berdasarkan batasan masalah yang telah penulis pilih maka rumusan 

masalah yang akan peneliti ambil adalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana perkembangan metode pembayaran tersebut ? 

2. Bagaimana pendapatan Driver Grab dalam meningkatkan ekonomi ? 

E. Tujuan Penelitian 

       Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penulisan dari 

penelitian ini sebagai berikut : 

1. Untuk menganalisis perkembangan dari metode pembayaran tersebut 

terhadap Driver grab. 

2. Untuk menganalisis pendapatan driver Grab dalam meningkatkan 

perekonomian.  
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F. Manfaat Penelitian 

       Berdasarkan tujuan penulisan ini diharapkan dapat memberikan manfaat 

penelitian sebagai berikut : 

1. Manfaat Teoritis 

       Penelitian ini di harapkan dapat bermanfaat dan bisa dipakai sebagai 

bahan perbandingan untuk menambah wawasan terkhususnya bagi pihak-

pihak yang terkait dalam fenomena penelitian ini. 

2. Manfaat Praktis  

       Secara praktis Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menambah 

ilmu dan bisa menjadi bahan referensi atau daftar pustaka di kampus. 

Kajian ini diharapkan dapat memberikan penelitian yang menarik serta 

menambah wawasan dan perspektif ilmiah khususnya bagi peneliti dan 

pembaca pada umumnya. 

G. Sistematika Penulisan  

       Untuk memperoleh pembahasan tentang penelitian ini, peneliti membuat 

sistematika penulisan sebagai berikut : 

BAB I : PENDAHULUAN  

Dalam bab ini peneliti memaparkan latar belakang, 

identifikasi masalah, batasan masalah, rumusan masalah, 

tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika 

penulisan. 

BAB II  : LANDASAN TEORI DAN STUDI RELEVAN 

Dalam bab ini membahas mengenai kajian pustaka dan 

studi relevan. 
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BAB III :  METODE PENELITIAN 

Dalam bab ini peneliti memaparkan objek penelitian, 

metode penelitian, jenis dan sumber data dan metode 

analisis data. 

BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  

   Dalam bab ini peneliti menjelaskan gambaran umum dan 

objek penelitian, hasil penelitian dan pembahasan hasil 

penelitian. 

BAB V        :  PENUTUP 

    Dalam bab ini berisikan kesimpulan dari hasil penelitian 

dan saran. 
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