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1.1 Latar Belakang

Pada beberapa tahun terakhir, perkembangan teknologi dan platform ojek
online telah memberikan dampak signifikan terhadap industri transportasi.
Penggunaan teknologi dalam sistem ini telah mengubah cara tradisional
dalam menjalankan bisnis ojek, dengan memberikan keuntungan efisiensi,
kemudahan, dan aksesibilitas yang lebih tinggi bagi pengguna layanan.
Dengan adanya dampak positif ini tentu tidak hanya dirasakan oleh para
pengemudi dan pengguna, tetapi juga turut berkontribusi pada pertumbuhan
ekonomi digital di Indonesia.

Transportasi memegang peranan penting dalam pembangunan ekonomi,
karena berkaitan dengan distribusi barang dan jasa serta transportasi, Selain
itu, transportasi mempunyai peranan penting dalam kehidupan masyarakat
Indonesia dan dibantu oleh kemajuan teknologi seperti ojek berbasis online
(ojol). banyak individu imajinatif menghasilkkan penemuan dan tren terbaru,
kehadiran layanan transportasi yang dapat diakses melalui jaringan internet
ini memiliki dampak yang signifikan terhadap masyarakat dalam segala
aktivitas secara cepat dan efektif. Sebagai contoh Go-jek, Grab, Uber, dan
Maxim merupakan perusahaan transportasi online. Adapun data atau grafik
mengenai pengguna aplikasi ojek online berdasarkan hasil survei indef

dataindonesia.id pada tahun 2022.
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Gambar 1.1 Data Pengguna Aplikasi Ojek Online

Berdasarkan survei Indef, Gojek terbukti menjadi layanan ojek online
yang banyak diminati oleh masyarakat Indonesia. Sebanyak 82,6% responden
menggunakan layanan ojek online PT GoTo Gojek Tokopedia Tbk.,
walaupun aplikasi tersebut juga memperjualbelikan produk online. Lalu,
57,3% responden menggunakan layanan ojek di aplikasi Grab. Selain dari
keduanya, 19,60% responden menggunakan layanan ojek online Maxim. Lalu
hanya sebagian kecil konsumen yang mempergunakan layanan ojek online
InDrive. Adapun angkanya sebesar 4,90%.

Berdasarkan hal tersebut, peneliti tertarik atau terfokuskan untuk meneliti
Go-jek, hal ini mengenai popularitas dan pengaruh. Go-jek sebagai
perusahaan rintisan (startup) sektor transportasi online telah menjadi salah

satu perusahaan teknologi terkemuka di Indonesia dan Asia Tenggara. Go-jek



memiliki pengaruh yang signifikan dalam industri transportasi dan berbagai
sektor terkait seperti ekonomi, teknologi, dan sosial. Meskipun GoCar adalah
salah satu layanan yang ditawarkan oleh Go-jek, akan tetapi Go-jek
menawarkan berbagai layanan lain seperti GoRide, GoFood, GoPay, dan
GoSend. Dengan fokus pada Go-jek secara keseluruhan, penelitian dapat
melihat dampak ekonomi, sosial, dan teknologi yang lebih luas yang
dihasilkan oleh diversifikasi layanan yang ditawarkan oleh Go-jek. Serta Go-
jek terus mengalami pertumbuhan dan inovasi yang pesat dalam beberapa
tahun terakhir. Go-jek memiliki dampak yang signifikan pada masyarakat,
terutama dalam hal menciptakan lapangan kerja dan memberikan aksesibilitas
transportasi yang lebih baik.

Go-jek merupakan perusahaan yang berdiri pada tahun 2010 di Indonesia
yang hingga kini sudah resmi dijalankan di 167 kota di Indonesia termasuk
Surabaya. Serta beroperasi di berbagai negara Asia Tenggara, termasuk
Singapura, Vietnam, Thailand, dan Filipina. Go-jek Kkini menjadi platform
dan aplikasi on-demand terkemuka yang menawarkan berbagai layanan on-
demand seperti pembayaran, logistik, transportasi, dan layanan antar
makanan. Go-jek adalah perusahaan teknologi dibidang sosial yang berupaya
meningkatkan standar hidup para pekerja di berbagai industri yang tidak
terorganisir di Indonesia. Prinsip dasar Go-jek adalah efek sosial, kecepatan,

dan inovasi. (GoTo, 2023).



PT. Go-jek memiliki komunitas yang khusus ditujukan untuk para driver,
termasuk di wilayah Surabaya. Adapun, komunitas-komunitas ini dapat
terdiri dari dua jenis, yaitu yang secara resmi diakui dan didukung oleh PT
Go-Jek serta yang berdiri secara independen tanpa afiliasi langsung dengan
perusahaan tersebut. Terdapat perbedaan mencolok antara kedua jenis
komunitas ini, di mana yang didukung oleh PT Go-Jek terdiri dari para driver
eksklusif dari platiorm Go-Jek, sementara yang independen mencakup
anggota yang berasal dari berbagai platform lain seperti Grab, Uber, dan
sejenisnya.

Berfokus pada komunitas yang secara resmi diakui oleh PT Go-Jek,
semua anggota dalam komunitas tersebut merupakan para driver yang aktif
menggunakan layanan Go-Jek. Segala kegiatan yang diadakan dalam lingkup
komunitas ini didukung dan dikelola melalui aplikator resmi. Contohnya,
pertemuan rutin (kopdar) serta kegiatan-kegiatan lainnya mendapatkan
dukungan finansial dan logistik dari PT Go-Jek, mencakup aspek-aspek
seperti biaya venue, pemateri, materi pelatihan, dorongan finansial, dan
tempat pelaksanaan kegiatan. Semua dukungan ini dipastikan berasal dari
aplikator. Penelitian ini akan difokuskan pada komunitas driver Go-Jek
Oktouber Surabaya, yang secara jelas berada di bawah naungan resmi PT Go-
Jek. Oleh karena itu, komunitas tersebut dapat mengharapkan mewakili
komunitas-komunitas resmi Go-jek lainnya.

Pada indikator kinerja yang terdiri dari kuantitas kerja, kualitas kerja,

kemampuan, dan sikap pada driver Gojek mencerminkan kompleksitas dalam



menilai  efektivitas dan kontribusi para pengemudi di dalam layanan
transportasi berbasis aplikasi. Dimana kuantitas kerja dalam konteks driver
Gojek mencakup jumlah pemesanan yang berhasil diselesaikan dalam suatu
periode waktu tertentu. Akan tetapi persaingan antar driver yang ketat dalam
mendapatkan orderan dapat memengaruhi kinerja mereka. Peningkatan
jumlah driver di suatu wilayah yang sama dapat mengurangi peluang untuk
mendapatkan orderan, mengakibatkan penurunan kuantitas orderan yang
diterima oleh setiap driver. Serta waktu yang terbatas untuk bekerja, terutama
jika driver memiliki kewajiban lain di luar pekerjaan Gojek, seperti kuliah
atau pekerjaan paruh waktu lainnya, dapat membatasi kuantitas waktu yang
dapat mereka habiskan untuk mengemudi dan menerima orderan. Selanjutnya
kualitas kerja, driver Gojek dapat diukur dari seberapa baik mereka
memberikan layanan transportasi kepada pelanggan. Aspek-aspek seperti
keamanan dalam berkendara, keterampilan berkomunikasi dengan pelanggan,
dan kepatuhan terhadap aturan lalu lintas menjadi penentu kualitas kerja. Dari
kualitas Kkerja tersebut tidak terlepas dari sebuah masalah, seperti kendaraan
yang tidak terawat atau tidak aman, sehingga menyebabkan kendaraan mogok
dan ban bocor ketika sedang mendapatkan customer/orderan. Hal ini akan
mempengaruhi Kinerja dari driver tersebut.

Selanjutnya, kemampuan, driver Gojek mencakup sejumlah faktor,
seperti kemampuan mengelola waktu, keahlian dalam navigasi, dan
kemampuan beradaptasi dengan perubahan rute atau kondisi lalu lintas.

Evaluasi kemampuan menjadi krusial dalam memastikan pengemudi mampu



memberikan pelayanan yang optimal dan aman. Namun masih ada beberapa
driver yang masih kurang terampil dalam menjalankan navigasi dan
manajemen waktu, sehingga menyebabkan driver Gojek mengalami kesulitan
dalam menemukan alamat pelanggan atau memilih rute tercepat. Hal ini dapat
mengakibatkan  keterlambatan  dalam  pengiriman  dan  ketidakpuasan
pelanggan. Serta yang terakhir sikap, dari driver Gojek mencakup perilaku,
etika kerja, dan interaksi dengan pelanggan. Sikap yang positif, ramah, dan
profesional dapat berdampak pada kepuasan pelanggan, penilaian yang baik,
dan peluang mendapatkan pemesanan yang lebih banyak. Akan tetapi tak
menutup  kemungkinan driver mempunyai sikap pesimis, terutama dalam
menerima orderan fiktif. Hal ini dikarenakan driver waspada akan orderan
fiktif palsu sehingga lebih memilih tidak mengambil orderan tersebut. Sikap
negatif atau pesimis terhadap pekerjaan atau pelanggan dapat mengurangi
motivasi dan semangat dalam menjalankan tugas. Hal ini dapat memengaruhi
kinerja secara keseluruhan dan pengalaman pelanggan dengan layanan Gojek.

Pada hakikatnya, sumber daya manusia merupakan bagian yang vital
dalam sebuah bisnis atau organisasi. Perusahaan membutuhkan pekerja yang
berpengetahuan dan berkualifikasi tinggi yang berupaya mengelola bisnis
seoptimal mungkin agar operasional manajemen dapat berjalan lancar.
pengusaha harus mengantisipasi Kinerja kompetitif dari tenaga kerja mereka,
karena Kkinerja karyawan akan meningkat seiring dengan Kinerja perusahaan.
Maka dari itu, Kinerja tenaga kerja harus selalu ditingkatkan untuk

memberikan kontrbusi secara keseluruhan terhadap Kinerja perusahaan.



Untuk menghasilkan kinerja berkualitas tinggi, juga dapat dipengaruhi oleh
penerapan atau penguasaan teknologi informasi digital dan pengetahuan
manajemen bagi karyawan/mitra tersebut.

Teknologi dalam platform ojek online memungkinkan driver untuk
terhubung dengan pelanggan melalui aplikasi, menyediakan kemudahan
dalam proses pemesanan, navigasi, dan pembayaran. Fitur-fitur seperti
pemetaan real-time, estimasi waktu kedatangan, dan rating pengguna juga
memberikan pengalaman yang lebih baik bagi pelanggan. Selain itu,
teknologi juga memungkinkan driver untuk memiliki akses ke informasi yang
relevan, seperti data perjalanan, penghasilan, dan ulasan pelanggan, yang
dapat digunakan untuk memperbaiki kinerja mereka.

Pengemudi Gojek umumnya menggunakan berbagai teknologi informasi
digital berupa aplikasi mobile gojek, sistem pemetaan dan navigasi, sistem
manajemen pesanan, sistem pembayaran digital, kontak pelanggan dan
komunikasi, pembaruan dan pemberitahuan, rating dan ulasan, pelatihan dan
materi edukasi, dukungan pelanggan, teknologi seluler dan internet, serta fitur
khusus. Penting bagi pengemudi Gojek untuk memahami dan memanfaatkan
teknologi informasi digital ini dengan baik agar dapat mengoptimalkan
pengalaman mereka sebagai mitra pengemudi di platform.

Adapun masalah teknologi informasi digital pada driver Gojek
mencerminkan sejumlah tantangan dan perubahan yang dihadapi oleh para
pengemudi dalam menghadapi era digitalisasi dan penerapan aplikasi berbasis

teknologi. Diantaranya, Pengaruh Sosial: Tekanan dari rating dan ulasan



pelanggan, driver Gojek sering kali merasa tertekan untuk memberikan
layanan yang sempurna dan mendapatkan rating yang tinggi dari pelanggan.
Tekanan ini dapat memengaruhi kinerja mereka secara negatif jika mereka
merasa tidak mampu memenuhi ekspektasi pelanggan atau jika mereka
menerima ulasan negatif. Perasaan Individu: Stress, Kecemasan, dan
Keletihan, driver Gojek seringkali mengalami hal tersebut karena tekanan
untuk mencapai target, menghadapi situasi lalu lintas yang sulit, cuaca atau
berinteraksi dengan pelanggan yang tidak ramah. Tingkat stres yang tinggi
dapat mengganggu konsentrasi dan fokus mereka, serta waktu kerja yang
lama dan bertugas dalam situasi lalu lintas yang padat dapat menyebabkan
kelelahan fisik dan mental pada driver Gojek. Keletihan ini dapat mengurangi
tingkat kewaspadaan dan responsifitas mereka, yang berdampak pada Kinerja
berkendara mereka.

Selanjutnya, Kesesuaian Tugas: Kesesuaian dengan kondisi jaringan dan
kurangnya multitasking, jaringan internet yang buruk dapat menghambat
kinerja driver Gojek dalam menggunakan aplikasi atau menerima pesanan
dengan lancar. Hal ini dapat menyebabkan keterlambatan dalam respons atau
bahkan kehilangan pesanan, yang berdampak negatif pada pendapatan
mereka. Serta Driver Gojek harus mampu melakukan multitasking, seperti
menjalankan  aplikasi navigasi sambil berkendara dengan aman dan
berkomunikasi dengan pelanggan. Tidak semua driver mungkin terampil
dalam melakukan multitasking ini dengan efektif, yang dapat memengaruhi

kinerja mereka secara  keseluruhan.  Konsekuensi Jangka Panjang:



Peningkatan ketergantungan teknologi, seiring berjalannya waktu, driver
Gojek dapat menjadi semakin tergantung pada teknologi dalam menjalankan
pekerjaan mereka. Hal ini dapat menyebabkan penurunan Kketerampilan
tradisional dalam navigasi atau pemetaan jalan, yang akhirnya dapat
mengurangi  kemampuan mereka untuk berkendara secara efisien tanpa
bantuan teknologi. Kompleksitas: Pembaruan atau perubahan yang cepat dan
masalah  teknis, teknologi informasi terus berkembang dan seringkali
mengalami pembaruan atau perubahan yang cepat. Bagi beberapa driver
Gojek, menyesuaikan diri dengan perubahan ini mungkin menjadi tantangan,
terutama jika mereka tidak memiliki akses atau sumber daya untuk pelatihan
atau dukungan yang memadai. Serta masalah teknis seperti gangguan
jaringan, bug dalam aplikasi, atau perangkat yang rusak dapat menyebabkan
ketidaknyamanan dan frustrasi bagi driver Gojek. Gangguan semacam itu
dapat mengganggu kinerja mereka dan menyebabkan keterlambatan dalam
penerimaan pesanan atau pelaksanaan tugas lainnya.

Selain itu, pengetahuan manajemen juga memainkan peran penting
dalam meningkatkan kinerja driver ojek online. Melalui platform ini, driver
dapat berbagi pengetahuan dan pengalaman dengan sesama driver, seperti
rute yang efisien, lokasi ramai, dan tips-tips lainnya. Mereka juga dapat
mengakses panduan dan pelatihan yang disediakan oleh platform untuk
meningkatkan Kketerampilan dan pengetahuan mereka dalam memberikan

layanan yang lebih baik.
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Pengemudi Gojek juga memerlukan sejumlah pengetahuan manajemen
untuk  mengelola  kegiatan  sehari-hari  mereka dan  mengoptimalkan
penghasilannya, adapun beberapa aspek manajemen yang umumnya
diperlukan oleh pengemudi Gojek vyaitu, waktu dan rute perjalanan,
manajemen  biaya, manajemen kesejahteraan  kendaraan, = manajemen
ketersediaan,  manajemen  pelanggan, manajemen  keuangan pribadi,
manajemen keamanan dan etika berkendara, manajemen penilaian dan
performa, manajemen Kkrisis, dan manajemen hubungan dengan platform.
Penting bagi pengemudi Gojek untuk memiliki keterampilan manajemen ini
agar dapat mengelola bisnis pribadi mereka dengan efektif dan
mengoptimalkan pendapatan.

Adapun tantangan yang dihadapi oleh sebagian pengemudi dalam
mengelola bisnis pribadi mereka di dalam ekosistem layanan transportasi
berbasis aplikasi. Diantaraya, Masyarakat: Orderan fiktif, terjadinya
pemesanan palsu dari customer yang tidak bertanggung jawab, dimana
customer memesan sesuatu kemudian membayar secara tunai dilokasi yang
telah ditentukan, akan tetapi customer tidak ada dilokasi dan lokasi tersebut
tidak benar. Hal ini akan berdampak kepada kinerja driver Gojek karena
kurangnya gairah atau semangat dalam menerima orderan seperti yang telah
diuraikan tersebut. Proses Organisasi: Ketidakpastian pekerjaan, kurangnya
kepastian dalam status pekerjaan, tarif, atau insentif dari perusahaan dapat
mengakibatkan ketidakstabilan finansial dan stres tambahan bagi driver

Gojek, yang pada akhirnya mempengaruhi kinerja mereka. Teknologi:
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Kurangnya pemahaman tentang fitur aplikasi dan ketidakmampuan
memanfaatkan sumber daya digital, driver Gojek mungkin tidak sepenuhnya
memahami atau memanfaatkan fitur-fitur manajemen yang disediakan dalam
aplikasi Gojek, seperti laporan keuangan atau statistik perjalanan. Hal ini
dapat menghambat kemampuan mereka dalam melacak pendapatan,
mengelola waktu, atau mengevaluasi kinerja mereka. Serta Sumber daya
digital seperti platform pembelajaran online atau tutorial video mungkin tidak
dimanfaatkan secara efektif oleh driver Gojek untuk meningkatkan
pengetahuan mereka tentang manajemen. Kurangnya kesadaran atau
aksesibilitas terhadap sumber daya ini dapat membatasi kemampuan mereka
dalam meningkatkan keterampilan manajemen mereka.

Penguasaan teknologi infomasi digital dan pengetahuan manajemen
memiliki potensi besar dalam meningkatkan kinerja driver Gojek, dimana
penguasaan teknologi informasi digital memberikan driver Gojek kemampuan
untuk mengelola aplikasi dengan lebih efektif, meningkatkan kualitas layanan
pelanggan, mengelola waktu dan pendapatan, serta memastikan keamanan
dan keselamatan mereka. Sedangkan pengetahuan manajemen membantu
driver Gojek mengelola berbagai aspek pekerjaan mereka dengan lebih baik,
mulai dari waktu dan keuangan hingga pelayanan pelanggan dan penyelesaian
masalah. Semua faktor ini berkontribusi pada peningkatan Kkinerja dan
kepuasan pelanggan, yang sangat penting dalam lingkungan Kkerja yang

kompetitif seperti layanan transportasi online.
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Penelitian tambahan masih dibutuhkan untuk memahami lebih detail
mengenai pengaruh dan tantangan yang terkait dengan penguasaan teknologi
informasi  digital dan pengetahuan manajemen dalam konteks ini. Penelitian
yang lebin detail dapat membantu mengidentifikasi aspek-aspek yang
mempengaruhi  Kinerja driver ojek online, serta strategi yang efektif untuk
meningkatkan Kinerja mereka.

Dengan pemahaman Yyang lebih baik tentang pengarun penguasaan
teknologi informasi digital dan pengetahuan manajemen terhadap Kinerja
driver Gojek online, platform dan perusahaan terkait dapat mengoptimalkan
fitur dan layanan yang disediakan untuk meningkat kepuasan pelanggan,
efisiensi operasional, dan kesejahteraan driver. Dalam konteks komunitas
driver Gojek, pemahaman dan penerapan teknologi serta pengetahuan
manajemen Yyang baik juga dapat meningkatkan solidaritas dan kerjasama
antar anggota komunitas.

Dari paparan vyang telah diuraikan dan berbagai aspek yang
melatarbelakanginya, penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan
mengambil judul “Pengaruh Penguasaan Teknologi Informasi Digital dan
Pengetahuan Manajemen Terhadap Kinerja Driver Go-Jek Online”

(Studi Kasus Komunitas Oktouber Surabaya).

1.2 Rumusan Masalah

Adapun yang menjadi rumusan masalah dalam penelitian ini sebagali

berikut :
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1. Apakah penguasaan teknologi informasi digital berpengaruh terhadap
kinerja driver Go-jek Online di Komunitas Oktouber Surabaya?

2. Apakah pengetahuan manajemen berpengaruh terhadap kinerja driver
Go-jek Online di Komunitas Oktouber Surabaya?

3. Apakah penguasaan teknologi informasi digital dan pengetahuan
manajemen secara bersama-sama berpengaruh terhadap Kkinerja driver
Go-jek Online di Komunitas Oktouber Surabaya?

1.3 Tujuan Penelitian
Adapun yang menjadi tujuan pada penelitian ini sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui pengaruh penguasaan teknologi informasi digital
terhadap Kinerja driver Go-jek Online di Komunitas Oktouber Surabaya
2. Untuk mengetahui pengarun pengetahuan manajemen terhadap Kinerja

driver Go-jek Online di Komunitas Oktouber Surabaya

3. Untuk  mengetahui  penguasaan  teknologi  informasi  digital dan
pengetahuan manajemen secara bersama-sama berpengaruh terhadap

kinerja Driver Go-jek Online di Komunitas Oktouber Surabaya

1.4 Manfaat Penelitian
Dengan merujuk pada latar belakang, rumusan masalah, dan tujuan
penelitian di atas, manfaat penelitian adalah sebagai berikut :
1. Bagi Instansi
Penelitian ini dapat memberikan wawasan dan informasi berharga bagi
instansi  untuk  memberikan  kontribusi  dalam  menangani  berbagai

permasalahan yang terkait dengan pengarun Penguasaan Teknologi
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Informasi Digital dan Pengetahuan Manajemen Terhadap Kinerja Driver
Ojek Online di Komunitas Oktouber Surabaya.

2. Bagi Akademisi
Penelitian ini dapat memberikan dukungan pemikiran yang berharga untuk
mendukung studi terkait Pengarun Penguasaan Teknologi Informasi
Digital dan Pengetahuan Manajemen Terhadap Kinerja Driver Gojek
Online di Komunitas Oktouber Surabaya. Selain itu, diharapkan dapat
menjadi  sumber referensi yang berguna untuk penelitian-penelitian
selanjutnya.

3. Bagi Peneliti
Penelitian ini  mampu menyediakan pengalaman dan wawasan ilmiah
terkait ~ Pengaruh  Penguasaan  Teknologi Informasi Digital dan
Pengetahuan Manajemen Terhadap Kinerja Driver Gojek Online di

Komunitas Oktouber Surabaya.



