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BAB I 

  PENDAHULUAN 
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sopan. Efek positif tersebut sangat diapresiasi oleh masyarakat (Data Pra- 

Riset Observasi, 20 April 2019). 

 

Berdasarkan wawancara penulis dengan Andi selaku customer Go-Ride 

diperoleh informasi bahwa: 

Sebagian driver Go-Ride kurang memahami rute perjalanan. Pada saat 

mengendarai sepeda motornya selalu sibuk menggunakan Hanphone, 

sehingga terkesan kurang hati-hati. Hal ini dikwatirkan akan rawan 

menyebabkan kecelakaan (hasil wawancara tanggal 19 Mei 2019). 

 

Berdasarkan hasil wawancara di atas diketahui bahwa kualitas pelayanan 

Go-Ride masih belum memuaskan masyarakat, karena adanya indikasi bahwa 

driver Go-Ride kurang memahami rute perjalanan dan terkesan kurang hati-hati 

dalam perjalanan serta tidak ramah kepada penumpang, hal ini disebabkan driver 

Go-ride selalu sibuk menggunakan Hanphone pada waktu mengantar penumpang 

ke tempat tujuan. 

Opini adalah opini atau opini tentang suatu masalah (Abdullah, 2001: 14). 

Pendapat yang dimiliki seseorang akan suatu hal yang sama akan menimbulkan 

penilaian yang berbeda-beda, hal ini dikarenakan opini tersebut bersifat subjektif, 

artinya harus berdasarkan pendapatnya sendiri. Dengan kata lain, adanya 

kepentingan yang berbeda tentunya akan menimbulkan berbagai proses 

pembentukan opini. Pendapat muncul karena kepentingan setiap orang berbeda. 

Berdasarkan hasil pengamatan peneliti di Kelurahan Marpoyan Damai, 

peneliti melihat bahwa sudah terdapat banyak masyarakat yang menggunakan  
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aplikasi layanan GO-Ride dalam mempermudah aktifitas mereka, seperti dalam 

hal antar jemput, di mana seringkali peneliti menjumpai banyak masyarakat yang 

naik turun GO-Ride di Kelurahan Marpoyan Damai.  

 

 

 

 

 

 

 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan uraian rumusan masalah di atas, maka dapat diidentifikasi 

permasalah, yaitu:  

1. Driver Go-Ride terkesan kurang hati-hati saat membawa penumpang, karena 

selalu sibuk menggunakan Hanphone. 

2. Layanan yang diberikan belum memuaskan masyarakat atau customer, karena 

tidak lengkapnya fasilitas untuk customer, tidak adanya standarisasi untuk 

kendaraan roda dua yang digunakan. 

 

C. Fokus Penelitian 

Sesuai dengan identifikasi masalah di atas, maka fokus penelitian ini 

adalah opini masyarakat terhadap layanan Go-Ride di Kecamatan Bukit Raya 

Kota Pekanbaru. 
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D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian dari latar belakang yang dikemukakan di atas, peneliti 

secara khusus ingin menjawab permasalahan yaitu: bagaimanakah opini 

masyarakat terhadap layanan Go-Ride di Kecamatan Bukit Raya Kota Pekanbaru. 

 

E. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah, adapun yang menjadi tujuan dari penelitian 

ini adalah: Untuk mengetahui opini masyarakat terhadap layanan Go-Ride di 

Kecamatan Bukit Raya Kota Pekanbaru. 

2. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

a. Teoritis 

 

 

 

 

 

b. Praktis 

1) Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi, masukan 

kepada Go-Ride dalam meningkatkan pelayanannya. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

A.  Kajian Literatur 

1.  Komunikasi 
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Pengertian komunikasi menurut Harold D. Laswell yang dikutip Effendy, 

atau yang lebih dikenal dengan paradigma Laswell terdapat lima unsur yaitu : 

a. Who (unsur siapa) adalah komunikator, yakni orang yang menyampaikan 

pesan, mengatakan atau menyiarkan pesan-pesan baik secara lisan ataupun 

tulisan. 

b. Says what (mengatakan apa) adalah pesan, yaitu ide, informasi dan opini 

yang dinyatakan sebagi pesan dengan menggunakan simbol atau lambang-

lambang yang berarti. 

c. In which channel (melalui saluran apa) adalah media atau alat yang 

digunakan komunikator untuk menyampaikan pesan agar pesan menjadi 

lebih mudah untuk diterima dan dipahami. 

d. To whom (kepada siapa) adalah komunikan, yaitu orang yang menjadi 

sasaran komunikator dalam menyampaikan pesan. 

e. Effect (efek) yaitu pengaruh kegiatan komunikasi yang dilakukan oleh 

komunikator kepada komunikan, sehingga terlihat adanya perubahan yang 

terjadi dalam diri komunikan (Effendy, 2005: 56). 

 

 

 

 

 

 

a.  
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Jika status komunikasi dapat diubah menjadi komunikasi antara 

seseorang dengan masing-masing koresponden, maka status komunikasi 

tersebut dianggap sebagai komunikasi kelompok. Dengan kata lain dapat 

terjadi dialog atau tanya jawab antara komunikator dengan masing-masing 

komunikator. 

Pada saat yang sama, F. Dalam bukunya "Analysis of Attraction 

Process", Bales mendefinisikan suatu kelompok sebagai sekelompok orang 

yang berpartisipasi dalam interaksi satu sama lain dalam pertemuan tatap 

muka, dan setiap anggota memiliki kesan atau visi yang jelas antara satu 

sama lain, sehingga baik dalam Ia dapat merespon setiap masalah sebagai 

individu ketika masalah itu muncul atau setelah masalah itu muncul 

(Effendy, 2005: 57). 

 Misalnya: seminar, workshop, diskusi, ceramah, dll. Menurut 

definisi kelompok, harus ada persatuan dan interaksi psikologis di antara 

orang-orang ini. Model  
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a) Bersiaplah sebelum berkomunikasi.  

b) Segera setelah Anda mulai berkomunikasi, tarik perhatian.  

c) Menjaga kontak pribadi selama proses komunikasi.  

d) Tunjukkan bahwa Anda adalah komunikator tepercaya.  

e) Akurat, jelas dan meyakinkan.  

f) Menggunakan deskripsi sistematis dan logis untuk menyatakan fakta dan 

opini.  

g) Menghadapi kritik komunikasi.  
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h) Jangan super.  

I) Jangan mengkritik.  

j) Jangan menjadi orang yang keras kepala. 

2)  Komunikasi Kelompok Besar 
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prospek dengan sikap positif dan membantu perkembangan iklim 

yg produktif serta menyenangkan anggota lain.  



18 

 

 

 

Tindak komunikasi pada termin ini umumnya membagikan persetujuan, 

mempersoalkan pernyataan dan berusaha memperjelas isu, anggota kelompok 

cenderung tidak seragam dalam menafsirkan usulan. di termin kedua perseteruan, 

terjadi peningkatan disparitas diantara anggota. Masing-masing berusaha 

mempertahankan posisinya.  
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dampak kepemimoinan gerombolan yang menghambat. mirip kita ketahui, 

orang memasuki grup rendezvous untuk mengkaji diri mereka serta 

mengetahui bagaimana mereka dipersepsikan oleh anggota yangn lain.  
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1. Dari sudut individu 

Memandang fungsi komunikasi dari perspektif personal dapat 

memelihara hubungan sosial dan menambah pengetahuan tentang 

masyarakat dan lingkungan alam, sehingga individu dalam masyarakat 

dapat memenuhi kebutuhannya dan beradaptasi dengan lingkungan 

tersebut. Oleh karena itu, individu dapat mencari nafkah. 

2. Dari sudut kelompok/masyarakat  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

e. 
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e. Fungsi terapi, gerombolan terapi mempunyai perbedaan menggunakan 

gerombolan lainya, karena kelompok terapi tidak memiliki tujuan. Objek asal 

kelompok terapi ialah membantu setiap individu mencapai perubahan 

personalnya. Tindak komunikasi pada gerombolan -kelompok terapi dikenal 

menggunakan nama pengungkapan diri (self disclosure). artinya, dalam  
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Keputusan kelompok akan lebih mengandung resiko daripada bila 

keputusan diambil sang seseorang anggota kelompok. (Pratikto, 1987:68).e. 

Jaringan Komunikasi Dalam Kelompok 

Jaringan Komunikasi Grup Faktor komunikasi merupakan faktor 

penting untuk menjaga keutuhan tim untuk mencapai tujuan bersama. 

Setiap anggota kelompok menjadi sumber komunikasi, seperti sumber 

kata, simbol, dan simbol yang semuanya mengandung makna. 

 Komunikasi adalah untuk anggota kelompok, jadi jika kita dapat 

mendeskripsikannya secara sistematis atau memvisualisasikannya secara 

visual, maka hubungan dan interaksi antar anggota dalam kelompok 

tampak seperti banyak garis penghubung. Ada garis penghubung antara A 

dan B, antara A dan C, antara A dan D, dan antara B dan C, B dan D, dan 

seterusnya. Lihat diagram di bawah ini: 

A    B 

 

 

C    D 

Dengan demikian, garis-garis penghubung seluruhnya itu akan 

merupakan sebuah jaringan (network) daripada komunikasi dalam 

kelompok. (Pratikto, 1983: 22-24). 
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bertumpuk disekitar isu eksklusif. Pernyataan biasanya disampaikan 

melalui kata-kata yang diucapkan atau dicetak serta sewaktu-waktu 

melalui 6fb5c360c0ec473bdf2115bc2cba2899, kepalan tinju, lambaian 

tangan serta tarikan napas panjang. lima. Jumlah orang yang terlibat 

(number of persons involved). Opini publik mensyaratkan besarnya 

msayarakat yang memberikan perhatian terhadap informasi eksklusif. h. 

Fungsi Opini Publik Selain berfungsi kekuatan pada kehidupan bernegara 

opini publik juga mempunyai fungsi pada kehidupan sosial dan individu. 

Sola (dalam Arifin, 2011: 22) opini publik memiliki 3 fungsi bagi 

seseorang yaitu : 1. The cognitive function Berarti opini publik 

menyampaikan pengertian. menggunakan adanya pengertian itu seorang 

bisa objektif dalam menanggapi problem atau dilema yg merebak dalam 

masyarakat. Fungsi itu penting karena individu menjadi insan seringkali 

diliputi dan dikuasai sang sifat curiga serta pribadi memberi vonis sebelum 

memahami betul suatu problem. dua. The identification function Berarti 

opini publik berfungsi memperkenalkan pendapat-pendapat yang adalah 

kesepakatan kelompok dan individu-individu anggotanya. Hal itu 

dilakukan sebab individu cenderung buat berbuat sama dengan yang 

dilakukan sang kelompoknya. tiga. The resolving of the internal function 

Berarti opini berfungsi buat memecahkan duduk perkara internal suatu 

grup. Fungsi itu dibutuhkan buat membantu memecahkan ketegangan 

individu-individu yg bergabung dalam suatu gerombolan , diantaranya 

dengan melakukan tugas antar sesama anggota grup. 
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sudut pandang, dan perasaan”. Nilai yang sebenarnya dalam 

pelayanan sepenuh hati terletak pada kesungguhan empat sikap “P”, yaitu:  

B.  Definisi Operasional 

Agar tidak terjadi salah pengertian terhadap konsep-konsep yang 

digunakan dalam penelitian ini, maka dipandang perlu memberi batasan 

pengertian seperti berikut: 
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1. Opini adalah pernyataan tentang sikap mengenai masalah tertentu yang 

bersifat kontroversial. 

2. Publik adalah masyarakat. Dalam penelitian ini yang dimaksud dengan 

publik adalah masyarakat Kecamatan Bukit Raya. 

3. Opini Masyarakat adalah sikap masyarakat mengenai sesuatu. Dalam 

penelitian ini yang dimaksud dengan opini masyarakat adalah sikap 

masyarakat terhadap layanan Go-Ride. 

4. Pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang 

lain 

5. Go-Ride adalah layanan transportasi sepeda motor 

C.  Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu yang di jadikan acuan bagi penulis dalam penulisan 

penelitian ini adalah:  

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 
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Berdasarkan tabel diatas, terlihat adanya persamaan dan perbedaan 

penelitian terdahulu dengan penelitian yang penulis lakukan. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Pendekatan Penelitian 

Bila dilihat dari pendekatan yang dilakukan, maka penelitian ini 

dikelompokkan ke dalam penelitian kualitatif. Menurut Arikunto (2006 : 12) 

“Pendekatan kualitatif menunjukkan bahwa pelaksanaan penelitian ini 

memang secara ilmiah, apa adanya, dalam situasi normal yang tidak 

dimanipulasi keadaan dan kondisinya, menekankan pada pada deskripsi secara 

alami”.  

Dalam penelitian ini, penulis memberikan gambaran seobjektif 

mungkin tentang opini masyarakat terhadap layanan Go-Ride di Kecamatan 

Bukit Raya Kota Pekanbaru. 

 

B. Subjek dan Objek Penelitian 

1)  Subjek Penelitian 

Subek penelitian adalah orang yang dimanfaatkan dalam penelitian ini 

untuk mendapatkan informasi mengenai pokok bahasan dalam penelitian ini. 

Teknik pemilihan informan yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

purposive sampling, Menurut Siregar (2012 : 184) purposive sampling yaitu 

penetapan responden untuk dijadikan sampel berdasarkan kriteria-kriteria 

tertentu. Jumlah informan dalam penelitian adalah 7 orang terdiri dari: 1)
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 Driver Go-Ride sebanyak tiga orang dan 2) pelanggan sebanyak 

empat orang. Dengan indikator sebagai berikut: 

1. Driver aktif (tidak bekerja di perusahaan lain) 

2. Pernah menggunakan Go-Ride dengan rata- rata minimal 3 kali dalam 

seminggu. 

3. Warga Kelurahan Simpang Tiga Kecamatan Bukit Raya Kota Pekanbaru. 

Alasannnya karena mereka mengetahui secara persis tentang kualitas 

layanan Go-Ride. Tetapi dengan tidak menutup kemungkin untuk menambah 

jumlah informan dari siapapun yang berkompeten dibidang ini demi untuk 

mendapatkan informasi mengenai permasalahan yang dibahas. 

2) Objek Penelitian 

Objek penelitian adalah segala sesuatu permasalahan yang hendak 

diteliti (Alwasilah, 2002 : 115). Objek penelitian ialah hal yang dikaji atau 

aspek-aspek yang menjadi fakta penelitian, yaitu mengenai opini masyarakat 

terhadap layanan Go-Ride di Kecamatan Bukit Raya Kota Pekanbaru. 

 

C. Lokasi dan Waktu Penelitian 

 1. Lokasi Penelitian 

Menurut Usman (2009 : 41), penetapan lokasi penelitian dimaksudkan 

untuk membatasi daerah yang diteliti. Penelitian ini berlokasi di Kelurahan 

Simpang Tiga Kecamatan Bukit Raya Kota Pekanbaru. 
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 2. Waktu Penelitian 

Waktu penelitian dapat dilihat pada Tabel 3.1 berikut ini. 

Tabel 3.1: Jadwal Waktu Kegiatan Penelitian Tentang Opini Masyarakat 

Terhadap Layanan Go-Ride di Kecamatan Bukit Raya Kota 

Pekanbaru. 

No Keterangan 

Bulan dan Minggu Tahun 2019-2020 

Okt-Nov Desember Januari Februari 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 Persiapan dan 

Penyusunan UP 
                

2 Seminar UP                 

3 Revisi UP                 

4 Riset                 

5 Penelitian Lapangan                 

6 Pengolahan Data dan 

Analisis Data 
                

7 Konsultasi Bimbingan 

Skripsi 
                

8 Ujian Skripsi                  

9 Revisi dan Pengesahan 

Skripsi 
                

10 Penggandaan  serta 

Penyerahan Skripsi 
                

 

 

D. Sumber Data 

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

a. Data Primer 

 Menurut Iskandar (2008 : 252) data primer data yang diperoleh dari hasil 

observasi dan wawancara kepada responden. Data primer dalam penelitian 

ini diperoleh dari hasil wawancara dengan responden tentang opininya 

terhadap kualitas layanan Go-Ride di Kecamatan Bukit Raya Kota 

Pekanbaru. 
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b. Data Sekunder  

 Menurut Iskandar (2008 : 253), data sekunder adalah data yang diperoleh 

melalui pengumpulan atau pengolahan data yang bersipat studi 

dokumentasi berupa penelaahnya terhadap dokumen pribadi, resmi 

kelembagaan, referensi-referensi atau peraturan (tulisan dan lainnya yang 

memiliki relefansi dengan fokus permasalahan penelitian). Data sekunder 

dalam penelitian ini diperoleh dari literatur buku-buku dan data yang 

dikumpulkan dari sejumlah data yang tersedia secara tertulis yang berupa: 

1) Gambaran Umum Kota Pekanbaru. 

2) Gambaran Umum Go-Ride. 

 

E. Teknik Pengumpulan Data 

Adapun tekinik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut:  
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b. Observasi, menurut Usman (2009:52) teknik observasi adalah pengamatan 

dan pencatatan yang sistematis terhadap gejala-gejala yang diteliti. 

Observasi ini penulis gunakan untuk melihat kondisi riil mengenai  opini 

masyarakat terhadap layanan Go-Ride di Kecamatan Bukit Raya Kota 

Pekanbaru. 

c. Studi Dokumentasi, menurut Riduwan (2009:31) studi dokumentasi adalah 

ditujukan untuk memperoleh data langsung dari tempat penelitian, 

meliputi buku-buku yang relevan, peraturan-peraturan, laporan kegiatan 

dan data yang relevan penelitian. Dokumentasi dilakukan untuk 

mengambil beberapa foto yang didapatkan peneliti dilapangan. 

 

F. Teknik Pemeriksaan Keabsahan Data 

Teknik pemeriksaan keabsahan data dapat dilakukan di dalam 

penelitian bertujuan agar hasil suatu penelitian dapat dipertanggung jawabkan 

dari segala segi. Teknik pemeriksaan keabsahan data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah triangulasi. 

Triangulasi adalah teknik pemeriksaan keabsahan data yang 

memanfaatkan sesuatu yang lain. Yaitu dari luar data yang diperoleh untuk 

keperluan pengecekan atau sebagai perbandingan terhadap data yang didapat.  

 

Menurut Sugiyono (2010 : 274) triangulasi dibagi menjadi tiga, 

antara lain sebagai berikut: 
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1. Triangulasi sumber, menguji kredibilitas data dilakukan dengan cara 

mengecek data yang telah diperoleh melalui beberapa sumber. 

2. Triangulasi teknik, menguji kredibilitas data dilakukan dengan cara 

mengecek data kepada sumber yang sama dengan teknik yang berbeda. 

3. Triangulasi waktu, menguji kredibilitas data dilakukan dengan cara 

disesuaikan dengan kondisi narasumber. 

Teknik triangulasi yang paling banyak digunakan adalah 

pemeriksaan melalui sumber (Moleong, 2005 : 330). Dalam penelitian ini 

penulis menggunakan triangulasi sumber, dengan arti peneliti 

membandingkan informasi yang diperoleh dari satu sumber dengan 

sumber lain yang dihubungkan dengan teori-teori dari data sekunder. Hal 

ini dilakukan untuk mengetahui opini masyarakat terhadap layanan Go-

Ride di Kecamatan Bukit Raya Kota Pekanbaru. 

 

G. Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data dalam penelitian ini adalah kualitatif. Analisis 

data kualitatif menurut Seiddel, prosesnya sebagai berikut: 

a. Mencatat yang menghasilkan catatan lapangan, dengan hal itu diberikan 

kode agar sumber dayanya tetap dapat ditelusuri. 

b. Mengumpulkan, memilah-milah, mengklasifiksikan, mensistensikan, 

membuat  ikhtiar dan memebuat indeksnya. 
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c. Berfikir dengan jalan membuat agar kategori data itu mempunyai makna, 

mencari dan menemukan pola dan hubungan-hubungan, dan membuat 

temuan-temuan umum (dalam Moleong, 2005 : 248). 

 

. 

Gambar 3.1 Komponen Dalam Analisis Data (flow model) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Miles dan Hubermann (Sugiyono, 2010 : 247) 

 

 

 

Data display 

 

 

 

Data collection 

 

Data 

reduction 

 

( data 

Conclucion, 

drawing/verifyin

g 

 

 



48 

 

 

Sugiyono (2010 : 247-252) menjelaskan mengenai gambar Komponen 

Dalam Analisis Data data tersebut diatas sebagai berikut:  

Data yang diperoleh dari lapangan jumlahnya cukup banyak, untuk itu 

maka perlu dicatat secara teliti dan rinci. Karena jumlah data cukup 

bayak maka perlu segera dilakukan analisis data melalui reduksi data. 

Istilah reduksi data dalam penelitian kualitatif dapat disejajarkan 

maknanya dengan istilah pengolahan data (mulai dari editing, koding 

hingga tabulasi data) dalam penelitian kualitatif. Ia mencakup kegiatan 

mengikhtiarkan hasil pengumpulan data selengkap mungkin dan 

memilah-milahnya kedalam satuan konsep tertentu, kategori tertentu 

atau tema tertentu. Seperangkat hasil reduksi data juga perlu 

diorganisasikan kedalam suatu bentuk tertentu (data display) sehingga 

terlihat sosoknya secara lebih utuh. Itu mirip semacam pembuatan tabel 

berbentuk sketsa, sinopsis, matriks atau bentuk-bentuk lain. Itu sangat 

diperlukan untuk memudahkan upaya pemaparan dan penegasan 

kesimpulan (conclution, drawing and verification).  
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

A.  Gambaran Umum Lokasi Penelitian 

1. Gambaran Umum Kecamatan Bukit Raya 
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bencana alam, ekspektasi kenakalan remaja, keamanan dan ketertiban, 

dll. Perkembangan sosial budaya di kawasan Bukit Raya, kerukunan umat 

beragama, kesenian, olah raga, kesehatan, kursus KB semuanya sangat baik. 

Selain bisa saling bekerjasama, masing-masing desa memiliki keunggulan 

yang dimotori oleh kepala desa dan kepala desa. Pendidikan merupakan 

sarana untuk mencerdaskan kehidupan anak-anak di dalam negeri, oleh 

karena itu sukses tidaknya pembangunan perkotaan sangat dipengaruhi oleh 

tingkat pendidikan.  

 

 

 

 

Agama adalah kebutuhan yang sangat penting bagi manusia, karena 

tanpa manusia, mereka tidak akan tahu arah hidupnya, dan akan terus 

melayang dalam kehidupan, dan tidak akan tahu arah tujuannya, maka untuk 

agama, semua orang tahu. Arah hidup Anda sendiri. Oleh karena itu, dalam 

rangka meningkatkan kehidupan beragama dan keyakinan kepada Tuhan 

Yang Maha Esa, pemerintah dan masyarakat telah mendirikan banyak kapel 

yang setiap tahunnya terus meningkat. 
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2. Gambaran Umum Go-Ride 

Go-Ride memang merupakan layanan transportasi berupa ojek sepeda 

motor roda dua. Namun, yang membuat Go-Ride berbeda dari ojek pangkalan 

lainnya adalah cara pemesanannya yang menggunakan aplikasi khusus, serta 

tarifnya yang sesuai dengan yang tertera yang diaplikasi. Go-Ride sebagai 

jasa transportasi online berusaha menawarkan faktor kecepatan, keamanan, 

dan kenyamanan bagi para penggunanya.  

Setiap driver Go-Ride akan mendapatkan masing-masing dua buah 

jaket, helm, dan perlengkapan masker serta tutup kepala untuk penumpang. 

Pelanggan dapat menentukan tempat penjemputan dan tempat pengantaran, 

kemudian tampil tarif yang perlu dibayar untuk layanan ini. Tarif yang 
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ditetapkan juga tidak terlalu berbeda dengan tarif ojek pada umumnya. 

Dengan ditampilkannya tarif langsung saat memesan, maka pelanggan akan 

lebih mudah dan tahu berapa biaya yang harus disiapkan. 

 

B.  Hasil Penelitian 

1. Profil Informan 

Penelitian ini melibatkan sumber informan dari Driver Go-Ride dan 

Masyarakat Bukit Raya. Informan tersebut dijadikan sebagai sumber 

informasi untuk mengetahui opini masyarakat terhadap layanan Go-Ride di 

Kecamatan Bukit Raya Kota Pekanbaru. Data penelitian tentang opini 

masyarakat terhadap layanan Go-Ride di Kecamatan Bukit Raya Kota 

Pekanbaru ini diperoleh menggunakan instrumen pengumpulan data berupa 

wawancara tidak terstruktur, dokumentasi dan observasi. Data informan 

dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 4.5 Data Informan Penelitian  

No Nama 
Umur 

(Tahun) 
Keterangan 

1 Anasri 42 Driver Go-Ride 

2 Deki Fauzan 32 Driver Go-Ride  

3 Rino Antoni 37 Driver Go-Ride 

4 Agung 23 Masyarakat/pelanggan 

5 Tero Jatari 26 Masyarakat/pelanggan 

6 Viko Ahfahri 22 Masyarakat/pelanggan 

7 Lestari 21 Masyarakat/pelanggan 

      Sumber: Olahan Penelitian, 2019. 
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2. Opini Masyarakat Terhadap Layanan Go-Ride di Kecamatan Bukit 

Raya Kota Pekanbaru. 

Layanan Go-Ride di Kecamatan Bukit Raya Kota Pekanbaru dipicu 

oleh opini yang berkembang di masyarakat. Istilah opinion yang 

diterjemahkan menjadi “opini” didefinisikan oleh Cutlip dan Center diartikan 

sebagai pengekspresian suatu sikap mengenai persoalan yang mengandung 

pertentangan. Opini juga diartikan sebagai pendapat atau pandangan tentang 

suatu persoalan (Abdullah, 2001:14). Ketika seseorang beropini terhadap 

suatu permasalahan yang sama akan menimbulkan penilaian yang berbeda, 

hal itu dikarenakan opini memiliki sifat subyektif yang artinya menurut 

pandangan sendiri-sendiri. 

Opini masyarakat timbul karena ada kasus tertentu, dalam hal ini 

berupa layanan Go-Ride di Kecamatan Bukit Raya Kota Pekanbaru. Unsur 

pembentukan opini masyarakat tersebut diantaranya: belief (kepercayaan), 

attitude (sikap) dan perseption (persepsi). 

a. Belief (kepercayaan) publik terhadap layanan Go-Ride 

Kepercayaan adalah sistem penyimpanan yang berisi pengalaman kita 

dimasa lalu, meliputi pikiran, ingatan, dan interpretasi terhadap sesuatu yang 

mampu kita lihat, dengar dan rasakan. Dalam hal ini adalah keyakinan publik 

terhadap layanan Go-Ride berdasarkan apa yang mereka lihat, dengar dan 

rasakan selama ini. 
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Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Agung, diperoleh 

keterangan bahwa: 

“...menurut saya layanan Go-Ride sudah memuaskan. Motor yang 

digunakan oleh driver Go-Ride bagus, jika ada keperluan, saya selalu 

menggunakan Go-Ride. Berdasarkan pengalaman saya selama 

menggunakan jasa Go-Ride  motor yang digunakan  tidak pernah 

mogok dan terawat...” (Hasil wawancara tanggal 23 Januari 2020). 

 

Berdasarkan wawancara di tas, diketahui bahwa kualitas transportasi 

dalam hal ini motor yang digunakan mempengaruhi kepercayaan seseorang 

terhadap layanan Go-Ride. Kepercayaan ini bisa saja muncul karena 

pengalaman yang mereka peroleh setelah menggunakan Go-Ride, seperti 

motor yang bagus, terawat dan tidak mogok. Secara sederhana dapat 

dikatakan bahwa semakin baik alat transportasi yang digunakan maka akan 

semakin bagus kepercayaan masyarakat terhadap layanan yang mereka 

peroleh hal ini dikarenakan kenyamanan yang mereka peroleh saat 

menggunakan layanan Go-Ride tersebut terutama kenyamanan secara 

emosional, sehingga melahirkan rasa puas di diri publik. Hal ini pada 

akhirnya dapat menentukan apakah seseorang akan menjadi konsumen setia 

atupun tidak.  

Pendapat yang tidak jauh berbeda juga dikemukakan oleh Tero Jatari 

yang menyaakan bahwa: 

”...setahu saya Go-Ride adalah transportasi berbasis online, saya 

sangat terkesan dengan pelayanan yang diberikan oleh Go-Ride, saya 

selalu dilayani dengan baik, sehingga kalau ada keperluan saya akan 
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menggunakan jasa Go-Ride lagi...” (Hasil wawancara tanggal 23 

Januari 2020). 

Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Viko Alfahri, diperoleh 

keterangan bahwa: 

”...saya sangat terbantu dengan adanya Go-Ride ini, menurut saya 

banyak warga yang sangat membutuhkan transportasi berbasis online 

ini, karena jauh lebih mudah, murah, terjangkau, dan keamanannya 

yang terjamin...” (Hasil wawancara tanggal 23 Januari 2020). 

Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Lestari, diperoleh 

keterangan bahwa: 

”...keamanannya terjamin karena para ojek online tersebut legal dan 

terdaftarkan secara lengkap identitasnya, hal ini menjadi salah satu 

alasan saya menggunakan ojek online (Go-ride).Harga yang diberikan 

sudah ada ketentuannya jadi mudah tidak perlu ribet melakukan 

tawar-menawar lagi...” (Hasil wawancara tanggal 23 Januari 2020). 

 

Berdasarkan wawancara di atas, dapat dijelaskan bahwa kepercayaan 

publik tentang Go-Ride bisa dikatakan sangat baik, hal ini tidak terlepas dari 

peran serta mereka selaku pelanggan aktif Go-Ride itu sendiri, tentunya 

sebagai pelanggan aktif mereka akan selalu menggunakan jasa Go-Ride 

tersebut secara berulang-ulang dan kegiatan itu secara tidak langsung akan 

menambah wawasan ataupun pengetahuan mereka tentang pelayanan Go-

Ride tersebut. Apalagi saat sekarang ini Go-Ride dianggap sebagai ssarana 

transportasi fenomenal yang banyak menyedot perhatian orang banyak. 

Sehingga secara tidak langsung kepercayaan orang terhadap Go-Ride akan 

terbentuk dengan sendirinya. 
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Kualitas pelayanan driver Go-Ride tentunya mempengaruhi 

kepercayaan seseorang terhadap Go-Ride, di mana dalam hal ini masuk ke 

dalam kategori kenampakan fisik dari layanan Go-Ride yang diperoleh. 

Secara sederhana dapat dikatakan bahwa semakin baik layanan driver Go-

Ride maka akan semakin bagus kepercayaan publik terhadap Go-Ride, hal ini 

bisa saja dikarenakan kenyamanan yang mereka peroleh saat menggunakan 

layanan Go-Ride tersebut terutama kenyamanan secara emosional, sehingga 

melahirkan rasa puas di diri konsumen. Hal ini pada akhirnya dapat 

menentukan apakah seseorang akan menjadi konsumen setia atupun tidak. 

Oleh karena itu kualitas layanan Go-Ride menjadi salah satu tolak ukur yang 

penting untuk menentukan kepuasan dan kepercayaan konsumen terhadap 

layanan Go-Ride tersebut. 

Berdasarkan hasil observasi penulis, kualitas layanan Go-Ride cukup 

bagus. Hal dapat dilihat dari motor yang digunakan driver Go-Ride yaitu 

terawat, tidak mogok dan sebagainya. Driver Go-Ride juga memiliki sikap 

yang ramah dalam melayani pelanggannya. 

Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Anasri tentang layanan 

Go-Ride menurut masyarakat, diperoleh keterangan bahwa: 

”...layanan Go-Ride di mata pelanggan dan masyarakat umum sudah 

sangat baik, karena kami memberikan pelayanan yang optimal. Hal ini 

terbukti dari banyaknya pelanggan atau masyarakat yang kembali 

menggunakan lananan Go-Ride bahkan juga turut mempromosikan 

layanan Go-Ride kepada relasi, rekan dan kerabat melalui mulut ke 

mulut...” (Hasil wawancara tanggal 22 Januari 2020). 
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Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Deki Fauzan, diperoleh 

keterangan bahwa: 

”...pelanggan memiliki beragam karakteristik, ada yang dapat 

menerima pelayanan yang kami berikan dengan sangat baik tetapi ada 

juga yang terkadang suka menyalahkan pelayanan yang ada padahal 

standarisasi layanan yang kami berikan sudah sesuai adanya, saya 

sendiri selalu berusaha memberikan pelayanan terbaik...” (Hasil 

wawancara tanggal 22 Januari 2020). 

 

Pada kenyataannya dapat terlihat bahwa driver Go-Ride telah 

berusaha semaksimal mungkin untuk dapat memberikan pelayanan yang 

terbaik bagi konsumennya. 

Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Rino Antoni, diperoleh 

keterangan bahwa: 

”...kalau menurut saya pelayanan Go-Ride cukup baik dimata 

masyarakat, kami selaku driver akan selalu berusaha tepat waktu 

menjemput penumpang dan mengantar pelanggan sampai pada tempat 

tujuannya dengan cepat...” (Hasil wawancara tanggal 22 Januari 

2020). 

 

Berdasarkan wawancara diatas diketahui bahwa menurut para driver 

Go-Ride, kepercayaan masyarakat terhadap layanan Go-Ride cukup baik, 

karena sampai saat ini masyarakat masih cendrung menggunakan Go-Ride 

dari pada alat transportasi yang lain. 

Pelayanan yang baik merupakan salah satu kunci kesuksesan suaru 

produk terutama dalam bidang jasa, apabila para perusahaan dalam hal ini 

driver G0-Ride memiliki pelayanan yang baik dalam hal ini ramah dan sopan 

kepada pelanggannya, tentunya pelanggan akan menjadi nyaman dengan 

layanan yang mereka peroleh. Sehingga pada akhirnya mereka akan 

memutuskan menjadi konsumen setia. Oleh karena itu dalam melihat 
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keberlangsungan suatu usaha jasa pelayanan dan pelayanan orang-orang 

dalam perusahaan tersebut merupakan satu faktor yang sangat berperan dalam 

kesuksesan usaha layanan tersebut. 

Apabila publik memperoleh kepuasan dalam menggunakan layanan 

jasa Go-Ride seperi pelayanan, kenyaman, kehati-hatian driver dalam 

mengantar mereka sebagai penumpang dan hal lainnya tentunya Go-Ride 

sebagai alat tansportasi antar jemput online memiliki reputasi yang baik di 

mata mereka begitu juga sebaliknya apabila mereka memperoleh 

ketidaknyamanan selama menjadi penumpang seperti rasa kurang aman dan 

sebagainya tentunya sikap publik terhadap Go-Ride menjadi buruk atau jelek. 

b. Attitude (sikap) publik terhadap layanan Go-Ride 

Berdasarkan hasil observasi penulis, sikap masyarakat terhadap Go-

Ride adalah baik, karena biaya yang ditetapkan Go-Ride tidaklah mahal dan 

sesuai dengan layanan yang diperoleh. Go-Ride adalah ojek online yang aman 

dan terpercaya, driver Go-Ride selalu berhati-hati dalam membawa motor 

mereka, sehingga penumpang tidak was-was ataupun ragu pada saat 

menggunakan layanan transportasi Go-Ride. 

Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Anasri, diperoleh 

keterangan bahwa: 

”...sikap masyarakat terhadap layanan Go-Ride menurut saya cukup 

baik. Dengan  menggunakan  Go-Ride  maka konsumen dapat lebih 

mudah dan cepat untuk  menuju tempat tujuan dan yang terpenting 
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kita memberikan rasa aman kepada penumpang...” (Hasil wawancara 

tanggal 22 Januari 2020). 

Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Deki Fauzan, diperoleh 

keterangan bahwa: 

”...Go-Ride memiliki manfaat yang sangat baik disaat seseorang 

gelisah  untuk mendapatkan transportasi yang cepat dan mudah untuk 

dipesan atau digunakan dan harganya juga sangat murah dan 

terjangkau...” (Hasil wawancara tanggal 22 Januari 2020). 

Berdasarkan wawancara di atas, dapat disimpulkan bahwa layanan 

GO-Ride cukup bagus terutama dalam hal biaya, sehingga GO-Ride dianggap 

sebagai ojek online dengan harga merakyat, terjangkau dan murah, sehingga 

diminati masyarakat. 

Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Rino Antoni, diperoleh 

keterangan bahwa: 

”...saya rasa masyarakat Kota Pekabaru sangat menyambut baik 

dengan adanya Go-Ride ini, karena kehadiran Go-Ride ini kan 

mempermudah masyarakat dalam hal transportasi...”(Hasil wawancara 

tanggal 22 Januari 2020). 

Walaupun Go-Ride sudah tidak asing lagi dikalangan masyarakat 

khususnya di Kecamatan Bukit Raya Kota Pekanbaru namun jasa di bidang 

transportasi ini harus tetap memperhatikan kenyamanan, keamanan serta 

kepuasan konsumennya. Jika konsumen puas akan pelayanan yang di berikan, 



62 

 

 

 

maka pelanggan akan menggunakan jasa Go-Ride secara berulang yang 

kemudian bisa menjadi pelanggan yang setia (loyal customer). 

Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Agung, diperoleh 

keterangan bahwa: 

“...pada saat saya pertama kali menggunakan Go-Ride, saya 

menganggap Go-Ride tidak jauh lebih bagus dari transportasi online 

lainnya, sehingga saya hanya sesekali saja menggunakannya. Namun 

seiringnya waktu, saya baru menyadari bahwa Go-Ride jauh lebih 

menarik dari transportasi online lainnya...”(Hasil wawancara tanggal 

23 Januari 2020). 

 

Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Tero Jatari, diperoleh 

keterangan bahwa: 

 “...semenjak Go-Ride ini muncul di Pekanbaru, saya sudah tertarik 

menggunakannya, karena Go-Ride sangat banyak keunggulan yang 

dimilikinya dan banyak manfaat yang bisa kita dapatkan selaku 

penggunanya salah satunya adalah datang tepat waktu ketika kita 

pesan...”(Hasil wawancara tanggal 23 Januari 2020). 

 

Sebelumnya dari hasil observasi yang peneliti lakukan melalui tanya 

jawab dengan beberapa orang teman pengguna Go-Ride terdapat beberapa 

dari mereka yang mengeluhkan soal ketepatan waktu driver dalam 

menjemput penumpangya. Kurangnya ketepatan waktu ini bisa saja 

dikarenakan miss komunikasi antara pemumpang dan driver, lokasi yang 

susah ditemukan dan sebagainya. 

Seorang sopir ataupun driver hendaknya memiliki informasi dan dan 

pengetahuan mengenai jalan tempat mereka beroperasi sehingga tidak 

merugikan penumpang yang menjadi pelanggan mereka. Apabila driver GO-

Ride dalam hal ini menguasai jalanan khususnya di Kota Pekanbaru yang 

menjadi wilayah operasi mereka tentunya mereka dapat mengantarkan 
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pelanggannya tepat pada waktunya, namun apabila seorang driver tidak 

mengetahui jalanan tentunya akan memakan waktu dalam mengantarkan 

pelanggannya terlebih lagi sang pelanggan ataupun penumpang juga tidak 

mengetahu jalanan untuk ke lokasi tujuan tersebut.  

Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Deki Fauzan, diperoleh 

keterangan bahwa: 

”...kalau untuk wilayah Pekanbaru, selama saya  mengetahui dengan 

tepat informasi jalanan menuju lokasi tujuan penumpang...” (Hasil 

wawancara tanggal 22 Januari 2020). 

Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Viko Alfahri, diperoleh 

keterangan bahwa: 

“...kalau untuk transportasi online, saya selalu menggunakan Go-Ride, 

karena memiliki kelengkapan atribut berkendara sesuai dengan 

peraturan berlalu lintas yang berlaku...”(Hasil wawancara tanggal 23 

Januari 2020). 

Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Lestari, diperoleh 

keterangan bahwa: 

“...pelayanan yang diberikan Go-Ride menurut saya cukup bagus, 

namun saya berharap bagi driver Go-Ride dapat memberikan atribut 

tambahan untuk pelanggan seperti masker, jas hujan apabila 

dibutuhkan...”(Hasil wawancara tanggal 23 Januari 2020). 

Berdasarkan wawancara di atas, dapat terlihat semenjak munculnya 

Go-Ride di Kota Pekanbaru, Go-Ride ini sudah mampu menyedot perhatian 
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banyak masyarakat khususnya masyarakat di Kecamatan Bukit Raya. 

masyarakat di Kecamatan Bukit Raya memiliki ketertarikan terhadap Go-

Ride dan akhirnya menggunakannya sebagai alat transpotasi karena menilai 

Go-Ride ini merupakan alat transpotasi yang banyak memiliki keunggulan 

dan manfaat terutama dalam hal pelayanan. 

Berdasarkan hasil observasi penulis, driver Go-Ride bertanggung 

jawab terhadap penumpangnya. Hal ini dterbukti dari driver Go-Ride yang 

mengharuskan untuk menggunakan helm pada saat menjadi penumpang serta 

driver Go-Ride yang patuh kepada rambu-rambu dan peraturan lalu lintas 

yang ada. 

c. Perseption (persepsi) publik terhadap layanan Go-Ride 

Persepsi masyarakat terhadap terhadap layanan Go-Ride di Kecamatan 

Bukit Raya Kota Pekanbaru sudah baik, sehingga konsumen semakin puas 

terhadap pelayanan yang telah diberikan.  

Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Anasri, diperoleh 

keterangan bahwa: 

”...untuk menciptakan persepsi yang baik di masyarakat, kami selaku 

driver Go-Ride selalu mendengarkan keinginan konsumen, dengan 

memahami konsumen misalnya dengan mendengarkan keinginan 

mereka untuk melayani mobilitasnya dengan baik bisa berpengaruh 

terhadap persepsi mereka terhadap pelayanan jasa kita...” (Hasil 

wawancara tanggal 22 Januari 2020). 

 

Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Deki Fauzan, diperoleh 

keterangan bahwa: 

”...menurut saya dalam memberikan pelayanan, yang terpenting 

adalah kita dapat menjamin keselamatan konsumen dan menjaga etika 
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dan kesopanan ketika memberikan pelayanan kepada pelanggan ...” 

(Hasil wawancara tanggal 22 Januari 2020). 

Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Rino Antoni, diperoleh 

keterangan bahwa: 

”..menurut saya apabila kita dapat membuat konsumen percaya untuk 

menggunakan layanan Go-Ride kembali, berarti persepsi masyarakat 

terhadap pelayanan yang kita berikan cukup baik...” (Hasil wawancara 

tanggal 22 Januari 2020). 

Berdasarkan wawancara diatas, diketahuyi bahwa apabila persepsi 

masyarakat cukup baik terhadap pelayanan Go-Ride, maka akan berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen dalam menggunakan pelayanan Go-Ride. Hal 

ini disebabkan karena konsumen pada umumnya akan merasa puas terhadap 

suatu pelayanan jasa, jika mereka bisa mendapatkan rasa aman dan nyaman 

dalam atau pada saat menggunakan layanan jasa tersebut. 

Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Agung, diperoleh 

keterangan bahwa: 

“...pelayanan yang diberikan Go-Ride sudah sebanding dengan 

pelayanan yang diberikan, sehingga saya merasa puas dengan 

pelayanan jasa Go-Ride ...”(Hasil wawancara tanggal 23 Januari 

2020). 
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Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Tero Jatari, diperoleh 

keterangan bahwa: 

“...pelayanan yang diberikan Go-Ride sudah baik. Berdasarkan 

pengalaman saya, driver Go-Ride mampu memberikan solusi atas 

permasalahan pelanggan dalam pemesanan layanan, sehingga saya 

puas dengan pelayanan yang diberikan...”(Hasil wawancara tanggal 23 

Januari 2020). 

Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Viko Alfahri, diperoleh 

keterangan bahwa: 

“...kalau menurut saya pelayanan yang diberikan Go-Ride sudah baik. 

Go-Ride adalah transportasi yang mengutamakan keselamatan. 

Namun ada juga sebagian driver Go-Ride saya lihat saat mengendarai 

sepeda motornya selalu sibuk menggunakan Hanphone...”(Hasil 

wawancara tanggal 23 Januari 2020). 

 

Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Lestari, diperoleh 

keterangan bahwa: 

“..pelayanannya sudah cukup baik, mereka selalu sopan dalam 

melayani penumpang dan selalu hat-hati membawa penumpang 

sampai ke tempat tujuan...”(Hasil wawancara tanggal 23 Januari 

2020). 

Dari pendapat beberapa informan-informan secara garis besar dapat 

disampaikan bahwa pelayanan yang diberikan Go-Ride sudah baik, sehingga 

konsumen semakin puas terhadap pelayanan yang telah diberikan. 
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C. Pembahasan 

Opini adalah sejumlah akumulasi pendapat individual tentang suatu isu 

dalam pembicaraan secara terbuka dan berpengaruh terhadap sekelompok 

orang. Moore (2004:55) berpendapat akar dari proses pembentukan opini 

adalah sikap (attitude). Sikap adalah perasaan atau suasana hati seseorang 

mengenai orang, organisasi, persoalan atau objek.  

1. Belief (kepercayaan) publik terhadap layanan Go-Ride 

Kepercayaan (Belief) adalah komponen cognitive dari faktor 

sosiopsikologis. Kepercayaan di sini tidak ada hubungannya dengan hal-hal 

yang gaib, tetapi hanyalah “keyakinan bahwa sesuatu itu „benar‟ atau „salah‟ 

atas dasar bukti, sugesti otoritas, pengalaman, atau intuisi” (Hohler, et al., 

1978:48 dalam buku Rakhmat, 2009:42). Kepercayaan memberikan 

perspektif pada manusia dalam mempersepsi kenyataan, memberikan dasar 

bagi pengambilan keputusan dan menentukan sikap terhadap objek sikap. 

Menurut Solomon E.Asch, kepercayaan dibentuk oleh pengetahuan, 

kebutuhan, dan kepentingan. Pengetahuan berhubungan dengan jumlah 

informasi yang dimiliki seseorang. Oleh karena itu, banyak kepercayaan kita 

didasarkan pada pengetahuan yang tidak lengkap sehingga menimbulkan 

kekeliruan (Rakhmat, 2009:42). 

Terhadap layanan Go-Ride di Kecamatan Bukit Raya Kota Pekanbaru, 

masyarakat percaya bahwa Go-Ride memberikan pelayanan dengan baik, hal 

ini tidak terlepas dari peran serta mereka selaku pelanggan aktif Go-Ride itu 

sendiri, tentunya sebagai pelanggan aktif mereka akan selalu menggunakan 
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jasa Go-Ride tersebut secara berulang-ulang dan kegiatan itu secara tidak 

langsung akan menambah wawasan ataupun pengetahuan mereka tentang 

pelayanan Go-Ride tersebut. Apalagi saat sekarang ini Go-Ride dianggap 

sebagai ssarana transportasi fenomenal yang banyak menyedot perhatian 

orang banyak. Sehingga secara tidak langsung kepercayaan orang terhadap 

Go-Ride akan terbentuk dengan sendirinya. 

Sedangkan menurut driver Go-Ride,  mereka selalu mengutamakan dan 

memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggannya, sehingga sampai saat 

ini masyarakat masih cendrung menggunakan Go-Ride dari pada alat 

transportasi yang lain. 

Dengan demikian, baik masyarakat maupun driver Go-Ride saling 

memperkuat pendapatnya, pihak masyarakat percaya bbahwa Go-Ride 

memberikan pelayanan dengan baik, mengenai harga jauh lebih mudah, 

murah, terjangkau, dan keamanannya yang terjamin. Pihak driver Go-Ride 

juga tidak mau kalah mengkalaim bahwa mereka selalu mengutamakan 

pelayanan terbaik kepada konsumennya. 

2. Attitude (sikap) publik terhadap layanan Go-Ride. 

Sikap adalah kecenderungan bertindak, berpersepsi, berpikir, dan 

merasa dalam menghadapi objek, ide, situasi atau nilai. Sikap bukan perilaku, 

tetapi merupakan kecenderungan untuk berperilaku dengan cara-cara tertentu 

terhadap objek sikap. Objek sikap boleh berupa benda, orang, tempat, 

gagasan atau situasi, atau kelompok. Jadi, pada kenyataannya tidak ada istilah 

sikap yang berdiri sendiri. Sikap bukan sekadar rekaman masa lalu, tetapi 
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juga menentukan apakah orang harus pro atau kontra terhadap sesuatu, 

menentukan apa yang disukai, diharapkan, dan diinginkan, mengesampingkan 

apa yang tidak diinginkan, apa yang harus dihindari (Sherif dalam Rakhmat, 

2009:39-40). 

Sikap masyarakat tentang layanan Go-Ride di Kecamatan Bukit Raya 

Kota Pekanbaru dari hasil wawacara memiliki pendapat yang hampir sama 

hanya konstruksi bahasa yang berbeda tetapi memiliki tema yang sama bahwa   

semenjak munculnya Go-Ride di Kota Pekanbaru, Go-Ride ini sudah mampu 

menyedot perhatian banyak masyarakat khususnya masyarakat di Kecamatan 

Bukit Raya. masyarakat di Kecamatan Bukit Raya memiliki ketertarikan 

terhadap Go-Ride dan akhirnya menggunakannya sebagai alat transpotasi 

karena menilai Go-Ride ini merupakan alat transpotasi yang banyak memiliki 

keunggulan dan manfaat terutama dalam hal pelayanan. 

Sedangkan menurut driver Go-Ride, masyarakat Kota Pekabaru sangat 

menyambut baik dengan adanya Go-Ride ini, karena kehadiran Go-Ride 

dapat mempermudah masyarakat dalam hal transportasi. Dengan demikian 

tidak ada perbedaan sikap antara masyarakat dengan driver Go-ride.  

3. Perception (persepsi) publik terhadap Layanan Go-Ride. 

Persepsi adalah inti dari komunikasi, dan rangkaian penjelasan 

(interpretasi) adalah inti dari persepsi, yang sama dengan pasangan terbalik 

(decoding) dalam proses komunikasi (Mulyana, 2002: 151). Persepsi disebut 

inti komunikasi, karena tanpa ketelitian perseptual, komunikasi tidak akan 

berfungsi secara efektif. Persepsi adalah faktor terpenting dalam proses 



70 

 

 

 

pemilihan informasi, yaitu memilih pesan dan menahan pesan serupa lainnya. 

Oleh karena itu, hasil menangkap makna dan pesan dalam produk komunikasi 

sering disebut persepsi. Persepsi adalah keadaan komprehensif dari 

rangsangan yang diterima individu. Karena persepsi adalah tentang keadaan 

individu secara keseluruhan, maka dalam diri individu, pengalaman individu 

akan berpartisipasi aktif dalam persepsi individu (Walgito, 1990: 53). Saat 

mengamati suatu objek, Anda dapat melihat status objek tersebut, Anda dapat 

memahami status objek tersebut, dan kemudian mengevaluasi objek tersebut. 

Oleh karena itu, persepsi merupakan hasil pengamatan objek melalui panca 

indera untuk memperoleh pemahaman dan evaluasi. 

Persepsi masyarakat terhadap terhadap layanan Go-Ride di Kecamatan 

Bukit Raya Kota Pekanbaru sudah baik, sehingga konsumen semakin puas 

terhadap pelayanan yang telah diberikan. Dengan demikian, seseorang 

bertindak akan dipengaruhi oleh persepsinya terhadap suatu objek. Sehingga 

terhadap layanan Go-Ride di Kecamatan Bukit Raya Kota Pekanbaru, 

persepsi masyarakat terhadap layanan Go-Ride akan menentukan tingkat 

kepercayaan masyarakat terhadap layanan Go-Ride di Kecamatan Bukit Raya 

Kota Pekanbaru. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian tentang opini masyarakat terhadap layanan 

Go-Ride di Kecamatan Bukit Raya Kota Pekanbaru, maka diproleh 

kesimpulan, yaitu:  opini masyarakat terhadap layanan Go-Ride di Kecamatan 

Bukit Raya Kota Pekanbaru adalah baik.  Alasan masyarakat menyatakan 

layanan Go-Ride di Kecamatan Bukit Raya Kota Pekanbaru adalah baik 

disebabkan motor yang digunakan Go-Ride bagus, driver Go-Ride cukup 

tanggap Dalam hal penerimaan pelanggan, Go-Ride dapat bersaing dengan 

ojek online lainnya.Pengemudi Go-Ride memiliki sikap yang baik dan ramah. 

Penumpang akan merasa aman saat menggunakan Go-Ride, dan biayanya 

harus sesuai dengan layanan yang diterima. , Dan pengemudi dan penumpang 

Go-Ride bertanggung jawab atas keselamatan. 

B. Saran 

Dari kesimpulan yang telah diuraikan diatas, selanjutnya penulis 

memberikan saran-saran sebagai pertimbangan. Adapun saran-saran tersebut 

adalah:
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1. Diharapkan antara driver dan customer dapat saling menghormati dan 

menghargai, sehingga Pengemudi akan mendapatkan peringkat tinggi dan 

pelanggan akan mendapatkan layanan terbaik. 

2. Penulis mengharapakan kepada peneliti selanjutnya, penelitian ini 

nantinya akan dapat menjadi referensi berkaitan dengan opini masyarakat 

terhadap layanan Go-Ride. 
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