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PENDAHULUAN

Dampak Globalisasi membawa pengaruh besar salah satunya teknologi dan
informasi (Sahara D. H., 2023). Dalam beberapa dekade terakhir, perkembangan
pesat teknologi dan adopsi yang luas telah membawa perubahan yang signifikan
dalam cara bisnis beroperasi (Sahara B. P., 2023). Dengan berkembangnya zaman,
hal itu juga berdampak pada kegiatan ekonomi, khususnya dalam hal memasarkan
produk dan jasa (Gaizka Aqgshal Razzandi Suryaningrat, 2023). Berkembangnya
kegiatan ekonomi juga berdampak pada cakupan bisnis, mulai dari strategi
pemasaran produk dan jasa yang semakin beragam hingga munculnya aplikasi
digital yang memudahkan pelanggan untuk mendapatkan produk dan jasa (Sylvira
Ananda Azwar, 2023). Transportasi adalah sebagai usaha memindahkan,
menggerakan, mengangkut, atau mengalihkan suatu objek dari suatu tempat ke
tempat lain, di mana di tempat lain objek tersebut lebih bermanfaat atau dapat
berguna untuk tujuan-tujuan tertentu (Delvina Yuliana, 2021). Adapun pengertian
lain menurut (Sahara N. S., 2023) Transportasi merupakan bagian integral dan
tidak terpisahkan dari kehidupan sehari-hari. Transportasi memegang peranan
penting dalam menunjang pembangunan nasional, merupakan alat penting yang
memperlancar roda perekonomian dan mempengaruhi hampir seluruh aspek
kehidupan (Azwar, 2021).

Salah satu contohnya ialah kualitas ojek online. Pelayanan ojek online saat
ini didukung oleh perkembangan teknologi yang semakin maju (Sahara M. F.,
2023). Akibat Perkembangannya yang sangat cepat membuat tingkat mobilitas
yang tinggi ini tercermin dari kemacetan lalu lintas yang terus menerus yang
diakibatkan bertambahnya jumlah kendaraan yang melintas serta tidak diimbangi
oleh pertumbuhan pembangunan prasarana jalan dan prasarana transportasi lain
(Sahara O. T., 2023) secara singkatnya akibat perkembangan teknologi dan
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transportasi yang kian pesat membuat Tingkat mobilitas menjadi tinggi hal ini
menjadi sangat berbahaya dan berdampak kepada kemacetan lalu lintas yang terus
menerus yang diakibatkan bertambahnya jumlah kendaraan yang melintas serta
tidak diimbangi oleh pertumbuhan pembangunan prasarana jalan dan prasarana
transportasi lain (Fathan Syuhada, 2023).

Saat ini, manusia melakukan banyak hal dan membutuhkan transportasi
sebagai alat dan penunjang untuk melakukannya (Yogi Saputra, 2023). Oleh karena
itu, pengusaha transportasi berusaha sekuat tenaga untuk menarik pelanggan
dengan meningkatkan layanan, kemudahan pemesanan, kenyamanan armada,
ketepatan waktu, dan aspek lainnya. Sepeda motor sering digunakan sebagai
kendaraan umum di Indonesia, mengangkut orang dan barang serta memungut
biaya yang telah ditetapkan. Perjalanan didasarkan pada kebutuhan perjalanan, dan
proses memenuhi kebutuhan tersebut didasarkan pada pemilihan moda (Nur
Huluwah Asadillah Putri, 2023).

Tarifnya yang murah, bebas dari kemacetan, dan rutenya yang mencakup
wilayah apapun yang dapat meningkatkan minat masyarakat. Pemenuhan
permintaan biasanya merupakan kegiatan yang dilakukan setiap hari. Tidak semua
kebutuhan tersedia secara lokal, dan sering dikategorikan dan didistribusikan
menurut penggunaan lahan. Jenis transportasi yang digunakan juga bervariasi, bisa
pribadi atau umum, tergantung pada permintaan pekerjaan (Sahara D. S., 2023).
Karena sangat penting untuk rencana pengembangan transportasi umum, kebijakan
dan regulasi diperlukan. Solusi kebijakan bermanfaat untuk perbaikan agar dapat
diperhitungkan kembali (Muhammad Igbal, 2024). Pengembangan transportasi
diharapkan dapat mencapai tujuan suatu kebijakan yang dapat membuat
keselarasan, validitas, saling terkait, dan loyalitas yang diinginkan (Annas Ruli
Pradana, 2021) .

Namun, kualitas layanan transportasi ojek online harus terus ditingkatkan
jika kita ingin ojek tetap aktif dan loyal. Dalam industri ini, kualitas layanan
merupakan faktor penting. Pelanggan mengharapkan penyedia layanan memiliki
keandalan, keamanan, kenyamanan, dan responsivitas yang baik selain harga yang
terjangkau (Sahara M. F., 2023). Dengan semakin tingginya ekspektasi pelanggan,
penyedia ojek online harus secara proaktif menemukan dan mengatasi masalah
yang perlu diperbaiki untuk memenuhi harapan dan kepuasan pelanggan.

Data yang dikumpulkan pada tahun 2017 menunjukkan bahwa pengemudi
ojek online dapat melayani 20 orang setiap hari, dengan jumlah pengemudi yang
diperkirakan 40.000 di empat kota. Dengan asumsi bahwa penetrasi ojek online di
Jakarta lebih dari 70%, maka jumlah pengemudi ojek online di Jakarta akan
mencapai 17.000 hingga 22.000 pengemudi, dan jumlah order akan mencapai =7
juta, dengan asumsi bahwa hanya 1.2 juta order akan diterima di Jakarta. Selain itu,
pengendara ojek dapat ditemukan di mana-mana. Pengendaranya ramah kepada
pengendara dan pelanggan, mengendarai dengan cepat dan pandai, dan
menawarkan banyak layanan pelayanan. Dengan hanya menyentuh media
smartphone dengan sekali sentuh, karena penggunaan smartphone di semua
kalangan saat ini sangat meningkat, dan tidak mengherankan bahwa pengguna
sesring memiliki lebih dari satu smartphone (Dimas Rizki Saputra, 2023). Namun,
tidak semua orang yang tinggal di Indonesia dapat menggunakan layanan tersebut.
Ini karena fitur dalam aplikasi smartphone tidak mendukung sistem operasi saat ini
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(Nabila Farraha Isha, 2023). Terkadang, jika Anda ingin menggunakan layanan
ojek secara online, Anda harus menggunakan smartphone.

Diharapkan pernumpang akan merasakan nyaman selama perjalanan
dengan fasilitas yang disebutkan di atas. Pada akhirnya, pengguna akan merasa puas
dengan berbagai fasilitas yang ditawarkannya (Monica Wulandari, 2023). Dengan
keadaan sebagaimana disebutkan di atas, diharapkan bahwa penumpang akan
menjadi loyal setelah merasakan kepuasan dan akan melakukan pemakaian ulang
pada waktu yang akan datang dan memberi tahu orang lain tentang kualitas jasa
yang telah dia terima (Mukhammad Alginat Romadhon, 2023).

Dengan adanya kondisi ini diharapkan tulisan ini dapat menjadi pencerah
mengenai beberapa peran faktor yang dapat meningkatkan kualitas pada
transportasi ojek online dan dapat menjadi referensi bagi mereka para pembaca
untuk membantu mereka dalam mengetahui kualitas transportasi ojek online.

METODE PENELITIAN

Metode deskriptif kualitatif digunakan untuk menulis artikel ini. Penelitian
deskriptif, juga disebut sebagai penelitian deskriptif, adalah jenis penelitian yang
bertujuan untuk mempelajari dan menguraikan fenomena dan mempertimbangkan
variabel yang berhubungan dengan masalah yang ingin diteliti.

Uji hipotesis tidak diperlukan karena penelitian deskriptif lebih berfokus
pada pembentukan dan pengembangan perbendaharaan teori. Literatur dan
referensi pustaka yang relevan diperiksa untuk mendukung penulisan artikel ini.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Ojek online adalah layanan transportasi berbasis aplikasi digital yang
menghubungkan pengemudi ojek dengan penumpang. Layanan ini muncul sebagai
solusi untuk mobilitas masyarakat perkotaan yang semakin meningkat sebagai hasil
dari kemajuan teknologi dan transformasi gaya hidup. Aplikasi ini membuatnya
mudah bagi orang untuk pergi ke mana saja secara instan dan cepat. Ojek online
adalah salah satu bisnis yang menggunakannya untuk memudahkan pemesanan
transportasi ini. Penelitian ini berfokus untuk menanalisis adanya faktor — faktor
yang berperan dalam meningkatkan kualitas pada transportasi ojek online di
Jakarta.

Hasil dari penelitian ini adalah melalui wawancara langsung dengan
pengguna ojek online yang ada di Jalan Rawamangun secara acak.
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Tabel 1 & 2. Jenis Kelamin & Usia Para Responden
Dengan adanya 10 responden diantaranya 6 responden pria dan 4 responden Wanita
dengan usia rata rata 15 — 25 tahun. Dalam penelitian ini memberikan informasi
tentang kualitas dari penggunaan ojek online di Jakarta dengan standar penilaian
sangat tidak setuju, tidak setuju, setuju dan sangat setuju atau sangat setuju, cukup
setuju, cukup tidak setuju, dan sangat tidak setuju.

B Sangat Cepat M Cukup Cepat m Tidak Terlalu Cepat M Tidak Dapat Sama Sekali

80%
70%

60%
50%
40%
30%
20%
10%

Kecepatan mendapatkan driver / kendaraan

Tabel 3. Kualitas Kecepatan Driver Ojek Online
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Dari penyataan diatas bisa kita simpulkan, bahwa rata rata responden menemukan
driver atau kendaraan cukup cepat, dikarenakan sudah banyak driver ojek online di
sekitaran wilayah Jakarta, Tetapi ada 30 % dari 10 responden memilih tidak terlalu
cepat dikarenakan kemacetan atau driver menolak menerima orderan dan dapat
mengakibatkan keterlambatan atau kekecewaan pelanggan.

B Sangat Akurat B Cukup Akurat Tidak Terlalu Akurat M Tidak Akurat Sama Sekali
60%
50%
40%
30%
20%
0%
Tabel 4. Keakuratan Lokasi Tujuan
Dari penyataan diatas bisa kita simpulkan, bahwa rata rata responden keakuratan
dalam mencari lokasi Tujuan, 55 % memilih cukup akurat, dikarenakan ada
beberapa kesalahan dalam mencari lokasi disebabkan karena kesalahan menepatkan
lokasi Tujuan, Namun ada 33 % dari 10 responden memilih tidak terlalu akurat
dikarenakan driver salah menemukan lokasi yang ditentukan oleh pelanggan dan

berakibat kekecewaan terharap pelanggan ojek online dan 12 % merupakan
responden yang memilih sudah sangat akurat.

Keakuratan Lokasi Tujuan

W Sangat Murah B Cukup Murah Cukup Mahal  m Sangat Mahal
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%

Estimasi Biaya Perjalanan
Tabel 5. Estimasi Biaya Perjalanan
Dari tabel diatas dapat bisa kita simpulkan, bahwa rata rata estimasi biaya
perjalanan, 50 % memilih cukup murah, dikarenakan jarak dan perjalanan jauh,
namun masih bisa merogoh kocek yang murah, Namun ada 30 % dari 10 responden
memilih cukup dikarenakan jarak dan perjalanan tersebut menurut pelanggan masih
tergolong cukup mahal dan 20 % merupakan responden yang memilih sudah sangat
murah.
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SIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis dan penjelasan di atas maka dapat faktor - faktor
yang berperan dalam meningkatkan kualitas pada transportasi ojek online di Jakarta
yang tidak bisa diabaikan demi kelancaran kegiatan bisnis digital itu sendiri faktor
faktor pendukung untuk meningkatkan kualitas tersebut yang ditemukan dari hasil
analisis di atas adalah komunikasi yang baik kepada pelanggan contohnya seperti
peningkatan kompetensi dan keterampilan komunikasi driver kepada pelanggan,
pemanfaatan teknologi yang relevan yaitu mengerti dalam memakai teknologi yang
disediakan oleh ojek online tersebut, pemaksimalan pelayanan jasa adalah
memaksimalkan pelayanan oleh driver untuk pelanggan memiliki kenyamanan saat
menggunakan ojek online.
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