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BAB I
PENDAHULUAN
Konteks Penelitian
Di era digital saat ini banyak kendala dalam berbagai komunikasi, salah satunya dalam dunia pekerjaan yang berbasis online yaitu ojek online maupun taksi online. Kendala komunikasi yang terjadi yaitu antara driver dengan pihak operator, salah satunya seperti tidak adanya data transaksi pembayaran yang masuk dan atau tidak adanya pemberitahuan dari operator ketika pencairan dana untuk para driver di undur.
Komunikasi antara driver grab dan operator seringkali menjadi suatu masalah yang belum bisa terpecahkan, hal ini dibuktikan dengan banyaknya keluhan para driver Grab yang merupakan model transportasi berbasis aplikasi (online). Salah satu contohnya adalah pengalaman Bapak Sardi, yang mengeluhkan pengalamannya menjadi driver Grab di akun sosial pribadi miliknya sebagai berikut :
“Saya sudah dua tahun menjadi driver Grab baru sekarang di suspend karena kesalahpahaman yang terjadi antara penumpang dan operator tentang laporan penumpang yang tidak dengan sengaja memijit tombol tidak puas dikarenakan terburu-buru. Dan akhirnya saya di suspend selama 2 minggu, anak istri saya makan apa selama dua minggu?”
        (Sumber : Media Facebook/Sardi/10 Mei 2018)

Penggalan cerita Bapak Sardi tersebut dapat diketahui bahwa bukti terjadinya kesalahan komunikasi yang terjadi antara operator dan konsumen yang berimbas pada driver Grab tersebut. Kesalahan komunikasi seringkali menjadi kendala dan membuat para driver di non aktifkan sementara.
Kendala komunikasi yang terjadi karena banyaknya keluhan atau laporan dari pelanggan yang masuk ke operator, sehingga tidak jarang pihak operator melakukan kesalahan dalam pemberitahuan kepada driver. Adanya beberapa driver yang kurang paham dalam penggunaan teknologi berbasis online ini juga menjadi kendala berkomunikasi dalam era digital saat ini. Tidak jarang juga adanya kesalahan yang terjadi di dalam aplikasi berbasis online itu sendiri. Komunikasi yang terjalin antara driver dan operator menjadi kendala yang sangat menonjol dalam transportasi berbasis aplikasi online, diantaranya sering terjadinya eror dalam aplikasi, kesalahan pelanggan dalam memberi rating, dan yang paling sering terjadi pihak operator yang selalu menanggapi laporan dari aplikasi tanpa melakukan komunikasi dengan pihak driver yang mengakibatkan driver diberi sanksi atas laporan pelanggan melalui aplikasi.
Komunikasi driver dengan operator pun di anggap kurang efektif, dikarenakan banyak driver yang berkomunikasi dengan operator melalui media handphone atau smartphone yang digunakannya saja. Malasnya driver untuk datang ke perusahaan transportasi online tersebut menjadi alasan yang paling umum. Saat ini driver sudah dimanjakan dengan aplikasi yang serba instan, untuk laporan yang berkaitan dengan kerjaan ataupun permasalahan yang terjadi hanya melalui sebuah smartphone yang mereka gunakan. Bahkan tidak sedikit driver yang tidak jujur dan bermain curang demi mengejar setoran. Hal yang seperti ini kadang yang merugikan pihak perusahaan. Dari hasil wawancara yang peneliti lakukan kepada pihak perusahaan, mereka selalu berupaya secara maksimal untuk mengontrol kinerja dari driver-driver tersebut. Mereka juga tidak segan untuk menegur bahkan men-suspend para driver yang melakukan kesalahan ataupun kecurangan yang telah dilakukannya. Pihak perusahaan tidak ingin citra dari perusahaanya di pandang buruk oleh para pengguna jasa transportasi online. Hal itu akan membuat kecewa bagi para pengguna jasa transportasi online dan berdampak pada perusahaan itu sendiri.
Disamping itu banyak juga kendala yang di alami para driver online, mulai dari rating, cancel orderan, refund, sampai adanya suspend maupun banned dari pihak operator karena kesalahan laporan pelanggan terhadap aplikasi yang ditanggapi operator. Selain itu kecurangan sering terjadi yang dilakukan oleh para driver yang terlalu fokus mengejar setoran dan rating sampai harus berbuat curang dengan mengkelabui aplikasi dan operator dengan cara membuat fake akun atau tarikan palsu untuk merningkatkan rating, yang pada akhirnya di kenakan sanksi berupa teguran hingga pemutusan hubungan kerja. Tidak sedikit orang yang mengeluh karena perilaku dari driver itu sendiri yang menimbulkan masalah. Kadang yang kerap terjadi berupa pembatalan pesanan yang diterima dari calon penumpang, driver sering mengantuk, sampai adanya pelecehan privasi terhadap pelanggan yang dapat merugikan pihak perusahaan.
Menjadi seorang driver online tidaklah mudah, karena menjadi seorang driver harus mampu menjalin komunikasi dengan baik dan sopan kepada pelanggan yang notabene sebagai perantara komunikasi dengan operator melalui aplikasi. Jika seorang driver tidak mampu berkomunikasi atau kurang bersikap sopan dengan konsumen, maka rating atau kredibilitas seorang driver akan menurun. Komunikasi yang digunakan seorang driver adalah komunikasi antar pribadi. Komunikasi antara driver dengan konsumen, maupun driver dengan pihak operator. Ketika driver sedang dengan konsumen, maka komunikasi antar pribadi disini lebih menekankan pada interaksi langsung secara spontanitas dan membuka kesempatan kepada konsumen dan driver untuk berkomunikasi dengan tatap muka. Dengan adanya komunikasi dengan tatap muka tersebut sudah seharusnya seorang driver memperlihatkan penampilan dan pelayanan terbaik.
Lain halnya jika seorang operator berkomunikasi dengan driver, yang hanya berkomunikasi melalui aplikasi dari laporan pelanggan tanpa mengkomunikasikan terlebih dahulu dengan para driver dan hanya memberikan reward ataupun sanksi kepada para driver. Driver harus bersikap jujur dalam menjalani tugasnya, bukan berarti tidak adanya komunikasi dengan operator secara langsung dan hanya melalui media aplikasi lantas menjadikan para driver berbuat curang.
Transportasi merupakan bagian penting dalam hidup masyarakat. Transportasi itu sendiri memiliki peranan penting dalam pembangunan perekonomian, karena berkaitan dengan distribusi barang, jasa, dan tenaga kerja, serta merupakan inti dari pergerakan ekonomi di kota. Transportasi berasal dari kata latin yaitu trasnportare, di mana trans berati seberang atau sebelah lain dan portare berarti mengangkut atau membawa. Jadi, Transportasi berati mengangkut atau membawa (sesuatu) ke sebelah lain atau dari suatu tembat lainnya. Hal ini berarti transportasi merupakan suatu jasa yang diberikan, guna menolong orang dan barang untuk dibawa dari suatu tempat ke tempat lainnya. Transportasi dapat diberi definisi sebagai usaha dan kegiatan mengangkut atau membawa barang dan/atau penumpang dari suatu tempat ke tempat lainnya (Kamaluddin, 2003:13).
Angkutan umum yang paling efektif dan efisien di era digital saat ini  adalah transportasi berbasis aplikasi atau bisa disebut transportasi online. Kini transportasi online sudah mulai berkembang pesat terutama di kota-kota besar seluruh Indonesia. Perkembangan transportasi online juga mencakup pada cara pemesanan dan pembayaran transaksi yang dapat dipesan dan dibayar secara sistem daring (online). Calon penumpang yang ingin memesan transportasi online ini tidak perlu bersusah payah datang dan mencari transportasi tersebut. Calon penumpang cukup memesan dari sebuah aplikasi di smartphone, dan driver akan datang untuk menjemput.
Sejak adanya transportasi berbasis aplikasi atau online khususnya di Kota Bandung, banyak transportasi umum lainnya yang mulai cemas. Karena transportasi berbasis online ini banyak diminati oleh masyarakat, sehingga angkutan umum lainnya mulai ditinggalkan. Kehadiran transportasi berbasis online ini pun masih mengundang kontroversi. Banyak larangan-larangan yang mulai bermunculan dari pengemudi angkutan umum lainnya. Persaingan ekonomi membuat satu profesi saling tidak bisa menjaga keharmonisan. Sampai saat ini banyak zona-zona merah yang harus dihindarkan oleh driver online, demi kenyamanan dan keamanan mereka.
Uraian konteks penelitian di atas membuat peneliti tertarik untuk mengangkat sebuah kajian tentang proses komunikasi antara driver online dengan operator perusahaan transportasi online di Kota Bandung. Peneliti ingin mengetahui bagaimana proses komunikasi yang diterapkan oleh perusahaan untuk meningkatkan layanan konsumen. Proses komunikasi yang dimaksud, yaitu komunikasi antara driver dengan operator sebagai perwakilan perusahaan.  


Fokus Penelitian
Dari uraian konteks penelitian di atas tentang proses komunikasi yang terjalin antara driver dan operator yang mengalami banyak sekali kendala dan masalah dari pihak driver maupun dari pihak operator itu sendiri melalui teknologi berupa aplikasi, membuat peneliti fokus penelitian tentang “Bagaimana Proses Komunikasi Antara Driver Transportasi Online dengan Operator?”.

Pertanyaan Penelitian
Dalam penelitian ini adapun pertanyaan-pertanyaan yang menjadi suatu hal yang mendasar dalam dilakukannya penelitian adalah:
1. Apa prinsip dasar komunikasi driver dengan operator ?
2. Bagaimana mekanisme komunikasi antara driver dengan operator ?
3. Bagaimana tahapan komunikasi antara driver dengan operator ?

Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian yang dilakukan peneliti ini guna menjawab pertanyaan penelitian ini.
1. Untuk mengetahui prinsip komunikasi driver dengan operator.
2. Untuk mengetahui mekanisme komunikasi antara driver dengan operator.
3. Untuk mengetahui tahapan komunikasi antara driver dengan operator.

Kegunaan Penelitian
1.5.1	Kegunaan Teoritis
Secara teoritis hasil penelitian ini dapat memberikan kontribusi pada pengembangan keilmuan bidang komunikasi, khususnya yang berkaitan dengan model komunikasi. Agar dapat mengetahui juga kelebihan dan kelemahan komunikasi antara people to people dan people to tekhnologi.
1.5.2	Kegunaan Praktis
Secara praktis penelitian ini diharapkan dapat menyumbangkan pemikiran terhadap perusahaan transportasi online dan juga pada driver, dan bisa digunakan sebagai bahan pertimbangan untuk peneliti lain dalam melakukan penelitian tentang proses komunikasi.
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