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ABSTRAK

Transportasi Angkutan Sewa Khusus di era globalisasi ini sangat meningkat dan
berkembang pesat sehingga meningkatnya kebutuhan masyarakat akan
transportasi untuk berpergian. Salah satu perkembangan transportasi yang
mengikuti perkembangan kebutuhan masyarakat di masa sekarang yaitu adanya
layanan yang disediakan oleh perusahaan PT.Grab dengan jenis layanan yaitu
GrabBike. Sejak masuknya Transportasi berbasi aplikasi ini di Indonesia ada
beberapa kerugian dan keluhan yang dialami oleh penumpang selaku konsumen.
Perlindungan hukum dibutuhkan untuk meminimalisir resiko pengguna terutama
bagi penumpang pengguna layanan Transportasi Angkutan Sewa Khusus.
Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 22 Tahun 2009 Tentang Lalu Lintas
Dan Angkutan jalan dan Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 12 Tentang
Perlindungan Keselamatan Pengguna Sepeda Motor Yang Di Gunakan Untuk
Kepentingan Masyarakat. Rumusan masalah : 1) Bagaimanakah Perlindungan
Hukum terhadap penumpang Transportasi Angkutan Khusus PT.Grab cabang
Padang, apabila terjadi kerugian-kerugian yang diakibatkan oleh pengemudi? 2)
Apa sajakah Kendala atau Tantangan PT.Grab cabang Padang dalam
meningkatkan layanan terhadap penumpang? 3) Bagaimanakah Upaya PT.Grab
cabang Padang untuk mengoptimalkan mutu layanan terhadap penumpang?. Jenis
penelitian ini adalah yuridis sosiologis. Teknik pengumpulan data diperoleh
melalui wawancara dan studi dokumen. Hasil penelitian ini adalah 1)
Perlindungan Hukum terhadap penumpang Transportasi Angkutan Khusus
PT.Grab cabang Padang, apabila terjadi kerugian-kerugian yang diakibatkan oleh
pengemudi. 2) Kendala atau Tantangan PT.Grab cabang Padang dalam
meningkatkan layanan terhadap penumpang. 3) Upaya PT.Grab cabang Padang
untuk mengoptimalkan mutu layanan terhadap penumpang.

Kata kunci : Perlindungan hukum, penumpang, Grab.
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ABSTRACT

Special Rental Transportation in this era of globalization has increased and
developed rapidly so that the increasing need for transportation to travel
anywheres. One of the developments in transportation that follows the
development of community needs today is the service provided by the company PT.
Grab with the type of service, namely GrabBike. Since the entry of this
application-based transportation in Indonesia, there have been several losses and
complaints experienced by passengers and consumers. Legal protection is needed
to minimize user risks, especially for passengers using Special Rental
Transportation services. Law of the Republic of Indonesia Number 22 of 2009
concerning Road Traffic and Transportation and Regulation of the Minister of
Transportation Number PM 12 Concerning the Safety Protection of Motorcycle
Users Used for the Interest of the Community1) How is the Legal Protection for
Special Transportation passengers of PT. Grab Padang branch, if there are losses
caused by the driver? 2) What are the Obstacles or Challenges of PT. Grab
Padang branch in improving services to passengers? 3) How are PT. Grab
Padang branch's efforts to optimize the quality of service to passengers? This type
of research is sociological juridical. Data collection techniques were obtained
through interviews and document studies. The results of this study are 1) Legal
Protection for Special Transportation passengers of PT. Grab Padang branch, if
there are losses caused by the driver. 2) Constraints or Challenges of PT. Grab
Padang branch in improving services to passengers. 3) Efforts of PT. Grab
Padang branch to optimize passenger inter-passenger services.

Keyword: legal protection, pessenger. Grab.
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Salah satu tujuan pembangunan nasional Indonesia ialah untuk

meningkatkan kesejahteraan dan perkembangan rakyat Indonesia, baik

materil maupun spiritual, yaitu dengan tersedianya kebutuhan pokok sandang,

pangan hingga papan yang layak. Perkembangan zaman milenial semakin

dinamis dan unik, sehingga peraturan perundang-undangan juga harus

mengikuti perkembangan zaman agar perkembangan negara tetap stabil dan

kondusif.1

Menurut Pasal 34 Ayat (3) Undang-Undang Dasar Negara Republik

Indonesia Tahun 1945 “Negara bertanggung jawab atas penyediaan fasilitas

pelayanan kesehatan dan fasilitas pelayanan umum yang layak”. Untuk

menwujudkan kesejahteraan masyarakat Indonesia, perlu penyediaan barang

dan jasa dalam jumlah yang cukup, kualitas yang baik, dan dengan harga

yang terjangkau terhadap masyarakat.

Seiring berkembang pesatnya teknologi modern yang didukung

dengan media sosial membuat informasi dapat menyebar secara luas dan

membantu kegiatan usaha di berbagai jenis bidang. Pelaku usaha berlomba-

lomba memanfaatkan keuntungan dari adanya media sosial sebagai ajang

1 Bima Guntara dkk, 2021, Perlindungan Hukum Pengguna Transportasi Online
Berdasarkan Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 Tentang Perlindungan Konsumen, Jurnal
Surya Kencana Dua: Dinamika Masalah Hukum dan Keadilan, Vol.8, No. 2
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promosi usaha mereka serta adanya sifat manusia modern yang

terjangkit oleh penyakit hedorisme yang tidak pernah puas dengan kebutuhan

materi.

Dengan meningkatnya kebutuhan masyarakat di era globalisasi ini

terutama di bidang transportasi, sehingga transportasi menjadi kebutuhan

utama bagi masyarakat untuk bepergian kemanapun baik untuk menjalankan

aktifitas sehari-hari didalam kota maupun diluar kota. Transportasi

merupakan pemindahan barang dan manusia dari tempat asal ke tempat yang

dituju atau tempat tujuan. Oleh karena itu, terdapat tiga (3) hal yaitu ada

muatan yang diangkut, adanya kendaraan sebagai alat angkut, dan dapatnya

diakses jalan yang akan dilalui. Maka dari itu dengan adanya pemindahan

barang dan manusia tersebut, maka transportasi ialah salah satu sektor yang

dapat menunjang kegiatan ekonomi (the promoting sector) dan pemberi jasa

(the servicing sector) bagi perkembangan di bidang ekonomi.2

Secara umum transportasi memegang peranan penting dalam dua hal

yaitu pembangunan ekonomis dan pembangunan non ekonomis. Tujuan yang

bersifat ekonomis misalnya peningkatan pendapatan nasional,

mengembangkan industri nasional dan menciptakan serta memelihara tingkat

kesempatan kerja bagi masyarakat. Sejalan dengan tujuan ekonomis tersebut

adapula tujuan yang bersifat non ekonomis yaitu untuk mempertinggi

integritas bangsa, serta meningkatkan pertahanan dan keamanan nasional.3

2 Merdiana Ferdila dan Kasful Anwar Us, 2021, Analisis Dampak Transportasi Ojek
Online Terhadap Pendapatan Ojek Konvensional di Kota Jambi, IJIEB : Indonesian Journal of
Islamic Economics and Business, Vol. 6, No. 2

3 Siti Fatimah, 2019, Pengantar Transportasi, Myria Publiher, Ponorogo, hlm. 7
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Salah satu jenis layanan transportasi yang berkembang sesuai

dengan kebutuhan masyarakat dan memanfaatkan teknologi yaitu ojek online.

Ojek merupakan jasa pengangkutan yang sering ditemui dikalangan

masyarakat dan sudah menjadi kebutuhan bagi yang berkepentingan. Ojek

online ialah layanan transportasi yang menggunakan aplikasi mobile, dimana

konsumen atau penumpang memanfaatkan smartphone untuk memesan

layanan ojek dan berhubungan dengan pengemudi yang menerima pesanan

dan siap untuk mengantar penumpang ke tujuan.4 Istilah ojek online lebih

dikenal oleh masyarakat umum sebagai transportasi berbasis teknologi.

Pengguna transportasi berbasis aplikasi pada dasarnya merupakan

konsumen. Perlindungan konsumen di Indonesia telah diatur dalam Undang-

Undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang Perlindungan Konsumen selanjutnya

disingkat dengan UUPK. Pasal 2 UUPK telah menentukan bahwa dalam

penyelenggaraan perlindungan konsumen berasaskan manfaat, keadilan,

keseimbangan, keamanan, dan keselamatan konsumen, serta kepastian hukum.

Dalam Pasal 19 UUPK menjelaskan bahwa Tanggung jawab pelaku

usaha atas kerugian konsumen adalah sebagai berikut:

1) Pelaku usaha bertanggung jawab memberikan ganti rugi atas kerusakan,

pencemaran, dan atau kerugian konsumen akibat mengonsumsi barang

dan atau jasa yang dihasilkan atau diperdagangkan.

2) Ganti rugi sebagaimana dimaksud pada ayat (1) dapat berupa

pengembalian uang atau penggantian barang dan atau jasa yang sejenis

4Merdiana Ferdila dan Kasful Anwar Us, op.cit, hlm. 137.



UNIVERSITAS BUNG HATTA

4

3) atau setara nilainya, atau perawatan kesehatan dan atau pemberian

santunan yang sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan

yang berlaku.

4) Pemberian ganti rugi dilaksanakan dalam tenggang waktu 7 (tujuh) hari

setelah tanggal transaksi.

5) Pemberian ganti rugi sebagaimana dimaksud pada ayat 18 dan ayat (2)

tidak menghapuskan kemungkinan adanya tuntutan pidana berdasarkan

pembuktian lebih lanjut mengenai adanya unsur kesalahan.

6) Ketentuan sebagaimana dimaksud pada ayat (1) dan ayat (2) tidak

berlaku apabila pelaku usaha dapat membuktikan bahwa kesalahan

tersebut merupakan kesalahan konsumen.

Menurut Pasal 28 Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 117

Tahun 2018 selanjutnya disingkat dengan Permenhub Tentang

Penyelenggaraan Angkutan Orang Tidak Dalam Trayek yang menjelaskan:

“Angkutan sewa khusus sebagaimana dimaksud dalam Pasal 13
huruf g merupakan pelayanan angkutan dari pintu ke pintu dengan
pengemudi, memiliki wilayah operasi dalam perkotaan dari dan ke
bandar udara, pelabuhan, atau simpul transportasi lainnya serta
pemesanan, menggunakan aplikasi berbasis teknologi informasi,
dengan besaran tarif tercantum dalam aplikasi.”

Salah satu transportasi angkutan sewa khusus yang berkembang saat

ini adalah Grab. Transportasi angkutan sewa khusus atau disebut dengan jasa

ojek online Grab menyediakan layanan yang tidak tersedia pada jasa ojek

pangkalan. Layanan yang ditawarkan ojek online Grab mencangkup

kemudahan dalam mengakses pengemudi, opsi pembayaran tunai, perjalanan

yang memanfaatkan teknologi dan informasi, serta diskon yang diberikan

kepada penumpang pada waktu-waktu tertentu. Fasilitas-fasilitas tersebut
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tidak tersedia pada ojek pangkalan. Jasa Grab tentunya bersaing dengan

menawarkan keunggulan untuk meraih keuntungan.5

Kehadiran tranportasi angkutan sewa khusus pada dasarnya adalah

untuk memberikan kemudahan bagi masyarakat. Walaupun memberikan

kemudahan bagi masyarakat keberadaan transportasi angkutan sewa khusus

ini tetap masih menghadapai berbagai persoalan, terutama terkait pelanggaran

hak-hak konsumen. Agus Sujatno, pengurus Harian Yayasan Lembaga

Konsumen Indonesia (YLKI) mengungkapkan bahwa ada lima (5) jenis

keluhan dari konsumen yang berkaitan dengan Transportasi Angkutan Sewa

Khusus yang diterima oleh YLKI.

Tabel: 1.1

Jenis Keluhan dari Konsumen yang berhubungan dengan

Transportasi Angkutan Sewa Khusus

No. Jenis Keluhan Banyak
1. pembantalan order sepihak 28,3%
2. order lama atau sulit mendapatkan

pengemudi
25,2%

3. aplikasi eror 18,2%
4. kendaraan tidak sesuai aplikasi 17%
5. pengemudi lama atau tidak datang 11,3%
Sumber data: website hukum online.com

Keluhan yang paling banyak terkait pembantalan order sepihak oleh

pengemudi mencapai 28,3% (persen). Posisi kedua adalah keluhan mengenai

order yang lama atau kesulitan mendapatkan pengemudi yang mencapai

25,2% (persen) . Selanjutnya, terdapat keluhan tentang aplikasi yang eror

sebesar 18,2% (persen), diikuti dengan kendaraan yang tidak sesuai dengan

5 Ibid, hlm. 135.
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yang tertera di aplikasi 17% (persen), serta pengemudi yang terlambat atau

tidak datang 11,3% (persen).6

Berdasarkan penjelasan di atas timbul pertanyaan, bagaimana jika

penumpang yang memesan jasa melalui aplikasi Grab menghadapi situasi

yang tidak terduga sehingga mengakibatkan kerugian-kerugian bagi

penumpang maupun pengendara, mengingat selalu ada resiko yang mungkin

terjadi di jalan saat pengemudi mengantar penumpang ke tujuan. Apa saja

bentuk perlindungan hukum yang diberikan oleh PT.Grab cabang Padang

kepada penumpang jika terjadi kerugian yang disebabkan oleh pengemudi.

Dalam hal ini perlunya perhatian khusus mengenai perlindungan

terhadap masyarakat pengguna aplikasi berbasis teknologi informasi

sehingga menjadi tujuan dari peneliti untuk mengangkat permasalahan ini

sebagai bahan proposal penelitian yang berjudul “PERLINDUNGAN

HUKUM BAGI PENUMPANG TRANSPORTASI ANGKUTAN SEWA

KHUSUS PADA GRAB DI KOTA PADANG”

6 Fitri Novia Heriani, Keluhan penumpang Terkait Transportasi Online, Hukum
Online.com, 10 Keluhan penumpang Terkait Transportasi Online hukumonline.com), di akses pada
tanggal 16 oktober 2024.
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B. Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas,

maka dirumuskan permasalahan sebagai berikut:

1. Bagaimanakah Perlindungan Hukum terhadap Penumpang Transportasi

Angkutan Sewa Khusus PT. Grab Cabang Padang, apabila terjadi

kerugian-kerugian yang diakibatkan oleh pengemudi?

2. Apa Sajakah Kendala atau Tantangan PT. Grab Cabang Padang dalam

meningkatkan pelayanan terhadap penumpang?

3. Bagaimanakah Upaya PT. Grab Cabang Padang untuk Mengoptimalkan

mutu layanan terhadap penumpang?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan uraian dalam latar belakang dan permasalahan yang

telah dirumuskan, maka secara keseluruhan tujuan dari penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui perlindungan hukum terhadap penumpang transportasi

angkutan sewa khusus PT. Grab cabang Kota Padang, apabila terjadi

kerugian-kerugian yang diakibatkan oleh pengemudi.

2. Untuk mengetahui kendala atau tantangan PT. Grab cabang Padang dalam

meningkatkan pelayanan terhadap penumpang.

3. Untuk mengetahui upaya PT. Grab cabang Padang untuk mengoptimalkan

mutu layanan terhadap penumpang.
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D. Metode Penelitian

1. Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian yuridis sosiologis.

Penelitian hukum sosisologis/empiris atau istilah lainnya yang digunakan

adalah penelitian hukum sosiologis dan dapat disebut pula dengan

penelitian lapangan.7 Penelitian yuridis sosiologis ini dilakukan langsung

dilapangan untuk memperoleh data primer dengan pokok masalah yang di

bahas yaitu Perlindungan Hukum bagi Konsumen penumpang Transportasi

Angkutan Sewa Khusus (Grab) di Kota Padang.

2. Sumber Data

Penelitian ini menggunakan dua sumber data yaitu :

a. Data Primer

Data primer/data dasar adalah data yang didapat langsung dari

masyarakat sebagai sumber pertama dengan melalui penelitian

lapangan.8Wawancara dengan Bapak Arbi selaku Staff Operasional PT.

Grab, dan 20 orang penumpang pengguna layanan jasa transportasi

angkutan sewa khusus (Grab) di Kota Padang.

b. Data Sekunder

Termasuk dalam data sekunder meliputi buku-buku, dokumen-

dokumen resmi dari pemerintah, data arsip, yurisprudensi Mahkamah

Agung dan sebagainya.9

3. Teknik Pengumpulan Data

7 Maiyestati, 2022, Metode Penelitian Hukum, LPPM Universitas Bung Hatta, Padang,
hlm. 22-23.

8 Ibid, hlm. 23.
9 Ibid, hlm. 23.
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a. Studi Dokumen

Studi dokumen merupakan suatu teknik pengumpulan data yang

meliputi dan mempelajari peraturan hukum,perundang-undang, buku

atau literatur, dan artikel atau dokumen yang mendukung

permasalahan yang akan diangkat oleh penulis.

b. Wawancara

Wawancara dimaksudkan untuk melakukan tanya jawab secara

langsung antara peneliti dengan responden atau narasumber atau

informan untuk mendapatkan informasi.10 Wawancara dilakukan

secara semi terstruktur yaitu sebelum wawancara dilakukan sudah

dipersiapkan daftar pertanyaan dan dapat dikembangkan sewaktu

wawancara dengan informasi sesuai dengan permasalahannya.

Wawancara dilakukan dengan Bapak Arbi selaku Staff Operasional PT.

Grab, dan 20 orang penumpang transportasi angkutan sewa khusus

(Grab) di Kota Padang.

4. Analisis Data

Analisis data adalah proses penyederhanaan data ke dalam bentuk

yang lebih mudah dibaca dan diinterpretasikan. Analisis data dalam

penelitian berlangsung bersamaan dengan proses pengumpulan data. Tiga

komponen utama analisis kualitatif adalah reduksi data, sajian data,

penarikan kesimpulan atau verifikasi. Tiga komponen tersebut terlibat

dalam proses dan saling berkaitan serta menentukan hasil akhir analisis.11

10 Muhaimin, 2020, Metode Penelitian Hukum, Mataram University Press, Mataram, hlm.
95.

11Lexy J Moleong, 2007, Metodologi Penelitian Kualitatif, Remaja Rosdakarya, Bandung:
Hal. 179.


