
 

 

BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Komunikasi digunakan untuk menyatakan dan mendukung identitas diri, untuk membangun 

kontak sosial dengan orang sekitar dan untuk mempengaruhi orang lain untuk merasa, berpikir 

atau berperilaku seperti yang kita inginkan. Tujuan utama berkomunikasi adalah untuk 

mengendalikan lingkungan fisik dan psikologis seseorang. Secara ideal, tujuan komunikasi 

tersebut juga bisa menghasilkan kesepakatan-kesepakatan bersama terhadap ide atau pesan yang 

disampaikan (Cutlip, Center, Broom, 2007:225). Komunikasi sangat dibutuhkan dalam segala 

hal, termasuk dalam sebuah organisasi yang nantinya dapat menciptakan kesepakan yang baik 

dalam organisasi tersebut. Namun dewasa ini, pola komunikasi dapat berubah seiring dengan 

perkembangan zaman dan kemajuan teknologi. 

Modernitas bertolak dari perkembangan kemajuan peradaban suatu negara yang didorong 

oleh perkembangan pengetahuan dan teknologi (Primadata dan Kusumawati, 2018). 

Perkembangan dari teknologi di sebuah negara merupakan faktor yang sangat mempengaruhi 

hubungan sosial pada masyarakat modern. Dengan hadirnya teknologi dalam setiap kehidupan 

manusia membuat banyak perubahan dalam masyarakat, salah satunya berubahnya pola 

hubungan sosial. Salah satu contoh perkembangan teknologi yang membuat berubahnya pola 

hubungan sosial adalah dengan adanya smartphone. Sebelum adanya smartphone, masyarakat 

hidup sederhana dengan banyaknya interaksi langsung dan pertemuan tatap muka. Akan tetapi, 

seiring dengan meningkatnya perkembangan smartphone ini pola sosial juga perlahan mulai 

berubah. 



 

 

Fenomena perkembangan teknologi saat ini yang paling ramai dibicarakan dan menjadi 

bahan diskusi banyak kalangan adalah mengembangkan teknologi ke arah bisnis transportasi 

yang modern dengan menggunakan kecanggihan aplikasi di dunia virtual. Masyarakat saat ini 

sangat dimudahkan dengan adanya sarana transportasi ini terutama untuk pemesanannya. 

Dimanapun dan kapanpun juga secara cepat dan real time, masyarakat mudah melakukan 

mobilisasi kemana saja dengan memiliki aplikasi ini (Anindhita, 2016:45). 

Salah satu produk atau aplikasi smartphone yang dewasa ini menjadi primadona adalah 

aplikasi GO-JEK. GO-JEK sendiri merupakan sebuah perusahaan teknologi asal Indonesia yang 

melayani angkutan melalui jasa ojek. Perusahaan ini didirikan pada tahun 2010 di Jakarta oleh 

NadiemMakarim. Layanan GO-JEK tersedia di beberapa kota besar di Indonesia diantaranya : 

Jabodetabek, Bali, Bandung, Surabaya, Makassar, Medan, Palembang, Semarang, Solo, Malang, 

Yogyakarta, Balikpapan, Manado, Bandar Lampung, Padang, Pekanbaru dan Batam. Hingga 

bulan Januari 2018, aplikasi GO-JEK sudah diunduh sebanyak hampir 10 juta kali di Google 

Play pada sistem operasi Android (www.go-jek.com). 

Menurut observasi dan wawancara awal peneliti terhadap pelanggan yang menggunakan jasa 

GO-JEK, hadirnya GO-JEK di Kota Padang memberi kemudahan bagi para pengguna 

transportasi umum. Awalnya, masyarakat menggunakan cara yang konvensional untuk 

menggunakan transportasi umum, saat ini masyarakat mulai mengubah kebiasaan mereka dan 

beralih ke teknologi komunikasi untuk memesan transportasi umum secara online. Selain itu 

dengan adanya GO-JEK yang dilengkapi dengan sistem keamanan yang terjamin dan juga 

keseragaman pada pakaian dan helmnya membuat citra ojek yang dulunya sebagai pekerjaan 

rendahan, sekarang semakin meningkat prestise-nya. 



 

 

Adanya GO-JEK ini bisa mengubah mindset masyarakat tentang tukang ojek yang sering 

dipandang sebelah mata sebagai profesi rendahan. Perubahan mindset tukang ojek sebagai 

pekerjaan rendahan terbukti dengan semakin banyaknya orang yang tertarik menjadi tukang ojek 

sebagai pekerjaan sampingan, atau bahkan menjadi pekerjaan utama menjadi salah satu 

keberhasilan dari adanya GO-JEK. Menurut pelanggan yang menggunakan jasa GO-JEK, 

kelebihan yang dimiliki oleh PT GO-JEK sendiri adalah keseragaman dari driver yang membuat 

pelanggan nyaman, kemudian keakuratan maps yang berbeda dari perusahaan ojek online lain di 

Kota Padang, dan banyaknya driver GO-JEK yang tersebar di berbagai daerah di Padang 

membuat pelanggan sangat mudah untuk memesan GO-JEK dibanding perusahaan ojek online 

lainnya. 

GO-JEK menjadi media penghubung bagi pengemudi dan penumpang. GO-JEK 

berkomitmen untuk menyejahterakan mitra kerjanya, pengemudi tanpa terkecuali. Komitmen 

GO-JEK diawali dengan memberitahu kepada semua orang bahwa mereka adalah startup asli 

Indonesia dengan misi sosial. Mereka ingin meningkatkan kesejahteraan sosial dengan 

menciptakan efisiensi pasar. Melalui teknologi mereka berusaha menyebarkan dampak sosial 

yaitu kehidupan yang lebih baik untuk driver dan keluarganya dengan meningkatkan jumlah 

penghasilan mereka. Layanan utama GO-JEK sangat penting bagi kota dengan tingkat lalu lintas 

yang padat seperti Jakarta dan kota lainnya di mana mereka beroperasi. GO-JEK menawarkan 

manfaat besar baik untuk para pelanggan dan penyedia jasa. 

Selain didukung oleh aplikasi yang memudahkan konsumen untuk memesan jasa antar atau 

jemput dengan ojek, GO-JEK menawarkan fasilitas–fasilitas yang memudahkan konsumen 

berupa layanan–layanan lain misalnya GO–FOOD untuk memesan makanan, GO–CAR untuk 

antar atau jemput menggunakan mobil, GO–BLUEBIRD untuk antar atau jemput menggunakan 



 

 

taksi Blue Bird, GO–CLEAN untuk memesan jasa kebersihan, GO–PULSA untuk membeli 

pulsa, GO–BOX untukmenyewa jasa angkut barang, GO–SHOP untuk membeli dan mengantar 

keperluan sehari-hari, GO–GLAM untuk memesan jasa perias, dll. Belum lagi harga yang 

ditawarkan pada setiap jasa yang ingin dipesan selalu diinformasikan sebelum memesan 

sehingga pelanggan bisa langsung mengetahui berapa rupiah yang harus mereka keluarkan. GO–

JEK mendapat respon yang sangat positif dari masyarakat luas. 

GO-JEK telah beroperasi di Kota Padang sejak bulan Maret 2017. Menurut wawancara awal 

peneliti dengan informan, hingga per Maret 2018 jumlah driver yang mencapai kurang lebih 

5.000 orang. Sementara pelanggan yang menggunakan jasa GO-JEK dalam satu hari mencapai 

100.000 orderan. Meskipun pada awalnya perdebatan mengenai regulasi dan peraturan daerah 

yang mengatur perihal perizinan GO-JEK ini sempat sengit, namun para driver tetap bertambah 

dan customeryang menggunakan jasa GO-JEK juga terus bertambah. Layanan GO-JEK yang 

paling digemari oleh para customeradalah GO-RIDE yaitu layanan proses antar jemput dengan 

menggunakan motor dan layanan GO-FOOD yaitu layanan pesan-antar makanan. Kedua layanan 

tersebut digemari karena sangat dibutuhkan dan sangat praktis. 

Peristiwa menarik yang baru saja terjadi pada awal tahun 2018 ini adalah aksi demo yang 

dilakukan oleh para driver GO-JEK untuk menuntut permasalahan yang terjadi pada driver GO-

JEK kepada pengelola GO-JEK cabang Padang, seperti permasalahan driver yang terus 

bertambah sementara customer tidak meningkat, ongkos yang tidak normal, dan yang terakhir 

terkait suspend sepihak. Aksi demo ini tidak hanya dilakukan satu kali, namun sebelumnya 

sudah ada demo lainnya yang terjadi pada tahun 2017. Demo kali ini dipicu akibat pengelola 

GO-JEK cabang Padang tak kunjung memberikan respon yang cepat terhadap beberapa keluhan 



 

 

driver. Bahkan, diawal tahun 2018 ini permasalahan yang terjadi pada driver malah semakin 

bertambah. 

Berdasarkan wawancara awal yang dilakukan peneliti terhadap salah satu driver GO-JEK, ia 

mengatakan bahwa sedikitnya sudah terjadi tiga kali aksi demo yang dilakukan oleh driver GO-

JEK di Kota Padang yang berakhir pada terjadinya sebuah mediasi yang dihadiri oleh perwakilan 

dari driver dan pihak pengelola GO-JEK cabang Padang. Namun, pada setiap akhir dari mediasi 

tidak adatindak lanjut yang jelas yang dilakukan oleh pihak pengelola GO-JEK terhadap 

permasalahan yang dikeluhkan oleh para driver. Tiga hal yang dikeluhkan oleh para driver GO-

JEK ini adalah permasalahan driver yang terus bertambah sementara customer tidak meningkat, 

ongkos yang tidak normal, dan yang terakhir terkait suspend sepihak. Dari pihak pengelola GO-

JEK selalu memberi alasan bahwa akan membawa setiap permasalahan yang terjadi di Kota 

Padang akan dilanjutkan ke pihak pusat. Namun, informan mengatakan bahwa setiap kebijakan 

yang dibuat di setiap cabang GO-JEK diseluruh kota adalah tergantung dari kebijakan dari kota 

itu sendiri. Berbeda dengan kota lain seperti Bukittinggi, permasalahan driver yang terus 

bertambah tidak begitu menjadi perkara karena arus penerimaan driver tidak sebanyak di Kota 

Padang. Kemudian, menurut observasi awal peneliti dengan informan, mengatakan bahwa 

pengguna aplikasi GO-JEK 70% lebih banyak dibanding pengguna aplikasi ojek online yang lain 

di Kota Padang. Itu membuat lebih banyaknya customer yang menggunakan jasa GO-JEK 

dibanding ojek online yang lainnya. 

Konflik adalah suatu gejala sosial yang wajar dan sangat umum terjadi di kehidupan 

bermasyarakat. Masyarakat terbentuk dari kelas-kelas sosial yang berbeda dan berpotensi saling 

konflik (Demartoto, 2007:58). Konflik yang terjadi diantara pengelola GO-JEK cabang Padang 

dan driver GO-JEK yang terjadi karena kesalahan komunikasi yang terjadi didalam PT GO-JEK 



 

 

itu sendiri. Komunikasi merupakan aspek yang penting dalam organisasi, baik itu komunikasi 

vertikal antara pengelola GO-JEK (atasan) kepada driver GO-JEK, maupun komunikasi 

horizontal antar sesama driver GO-JEK. 

Penelitian ini berfokus pada komunikasi organisasi PT GO-JEK dalam menjalankan 

komunikasi internalnya. Seperti hasil observasi awal yang terlihat bahwa dari pihak pengelola 

GO-JEK merasa tidak berhak untuk menyelesaikan permasalahan PT GO-JEK di Padang, 

sementara dari pihak driver mendesak untuk diselesaikannya permasalahan yang ada di PT GO-

JEK Padang, sehingga banyak terjadi kesalahan komunikasi antara pihak pengelola GO-JEK 

dengan driver GO-JEK tersebut. Oleh sebab itu, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

mengenai : KRISIS KOMUNIKASI DALAM ORGANISASI PT. GO-JEK PADANG 

 

1.2 Fokus Penelitian 

Berdasarkan latar belakang diatas, peneliti lebih berfokus kepada bagaimana analisis krisis 

komunikasi dalam komunikasi organisasi PT. GO-JEK Padang. Hal tersebut dikarenakan sering 

terjadinya konflik yang menyebabkan terjadinya krisis dalam komunikasi organisasi pada PT. 

GO-JEK Padang. 

 

1.3 Rumusan Masalah  

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, permasalahan yang peneliti rumuskan dalam 

penelitian ini adalah : "Bagaimana analisiskrisis komunikasi dalam organisasi PT. GO-JEK 

Padang?". 

 



 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan judul dan pertanyaan yang telah dirumuskan, maka tujuan dari penelitian ini 

adalah: 

1.Mendeskripsikan dan menganalisa komunikasi organisasi dan krisis komunikasi PT GO-

JEK Padang. 

2. Menganalisa kepercayaan driver terhadap pengelola PT. GO-JEK Padang. 

3. Membangun konsep solusi untuk mengatasi krisis dalam PT. GO-JEK Padang. 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

1.5.1 Manfaat Akademis 

a. Hasil penelitian diharapkan menjadi bahan rujukan bagi peneliti lain yang 

berminat pada kajian komunikasi organisasi atau kajian informasi organisasi 

dengan permasalahan berbeda. 

b. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan model upaya penyelesaian krisis 

komunikasi bagi upaya perkembangan ilmu pengetahuan khususnya Ilmu 

Komunikasi dan studi komunikasi organisasi. 

1.5.2 Manfaat Praktis 

Peneliti berharap dari hasil penelitian ini diharapkan mampu menjadi bahan masukan bagi 

pihak PT. GO-JEK Padang agar dapat membantu dalam mengatasi krisis komunikasi yang 

terjadi dalam organisasi PT. GO-JEK Padang. 

 


