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MOTO 

“Dan Ketika dunia ini melelahkanmu. 

Allah berkata “Aku selalu bersamamu” 

“Selalu ada harga dalam sebuah proses, Nikmati saja lelah-lelahmu itu. 
Lebarkan lagi rasa sabar itu. Semua yang kau investasikan untuk menjadikan 

dirimu serupa yang kau impikan, mungkin tidak akan selalu lancar. Tapi, 

gelombang-gelombang itu yang nanti bisa kau ceritakan 

(Boy Candra) 

PERSEMBAHAN 

Alhamdulillahi Robbil Alamin, segala puji bagi Allah SWT Tuhan Penguasa 

semesta alam, yang atas kuasa dan ridhoNya karya ilmiah skripsi yang 

sederhana ini dipersembahkan diperuntukkan bagi orang-orang yang kucintai 

dan kusayangi: 

Abah Tercinta dan Mama Tercinta, 

Sebagai tanda bakti, hormat dan sembah sujud ananda yang tiada terhingga, 

kupersembahkan kepada abah dan mama yang menjadi orang tua ku, yaitu 

abah H. UMAR RASYID  yang mana abah adalah sosok yang sangat 

berharga dan sangat aku sayangi dan hormati dan Mama HJ MAHRITA 

yang telah melahirkan, merawat aku sampai sekarang serta mendidik sejak 

bayi hingga dewasa menjadi anak yang berguna bagi bangsa dan negara, 

cucur keringat dan tangismu tak dapat ku balas. Doa dan ridhomu, amat 

dinantikan dengan penuh harapan. Semoga abah dan mama yang tersayang 

selalu dalam lindungan Allah  SWT. 

 

Adikku Tersayang, 

Diucapkan terimakasih kepada adikku yang paling aku sayangi, 
yaitu salah satunya Muhammad Adieb Fuadie semoga Allah 

SWT juga akan memberikan lindungan dan kasih sayangNya 

kepada adikku tercinta dan tersayang. 

 

Dosen Pembimbing Skripsi, 

Terima kasih banyak kepada bapak Rahmat Budiman, S.H., LL.M. atas 

bimbingan dan nasihatnya selama ini hingga dapat menyelesaikan skripsi ini 

tepat pada waktunya sesuai dengan keinginan dan harapan yang dapat 

membanggakan orang-orang sekitar. 
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PELAYANAN PESANAN. Skripsi, Program Sarjana Program Studi Hukum 
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Utama: Rahmat Budiman, S.H., LL.M. 

Customer Experience dan Trust yang baik dari pelanggan. pada layanan 

GO-FOOD didapat beberapa keluhan pelanggan yang terdapat di kolom 

komentar sosial media resminya atas beberapa ketidaksesuaian dengan harapan 

pelanggan. Pada layanan GO-FOOD didapat beberapa keluhan pelanggan yang 

terdapat di kolom komentar sosial media resminya atas beberapa ketidaksesuaian 

dengan harapan pelanggan. dari pengalaman tersebut dapat saja mempengaruhi 

kepercayaan pelanggan. Dalam permasalahan ini terdapat adanya hubungan 

hukum antara pengguna layanan, driver, GOJEK, dan mitra usaha. Di dalam 

hubungan ini memiliki hak dan kewajiban masing-masing yang memiliki fungsi 

masing masing. Pihak GOJEK adalah perantara antara konsumen dengan mitra 

usaha sedangkan GO-FOOD adalah fitur yang disediakan oleh GOJEK dan driver 

adalah perwakilan dari GO-JEK untuk konsumen yang ingin membeli makanan. 

Dengan kata lain, pengguna layanan menjadi pihak yang memberikan kuasa 

kepada GO-JEK yang menjadi penerima kuasa dan menjadi perantara pengguna 

layanan dengan mitra usaha sedangkan GO-FOOD adalah fitur yang disediakan 

oleh GO-JEK untuk pengguna layanan membeli makanan. Jadi pihak GOJEK 

sebagai wadah atau perantara untuk pengguna layanan dan mitra usaha untuk 

saling bertransaksi jual beli dan GOFOOD sebagai fitur dari GOJEK untuk 

menyediakan untuk mitra usaha berbisnis di aplikasi GOJEK.  

Driver sebagai fasilitator dari pihak GOJEK untuk melaksanakan 

kewajiban dari GOJEK untuk Pengguna layanan. Pengguna layanan adalah pihak 

yang memberikan kuasa kepada GOJEK dan mitra usaha untuk memenuhi hak 

dan kewajiban pengguna layanan. Di dalam hubungan hukum sedikit terjadi ada 

masalah yang menyangkut para pihak. Di dalam hubungan hukum pihak GO-JEK 

punya peranan sebagai penerima “kuasa” dari pengguna layanan dan GO-JEK 

selaku penerima kuasa menunaikan hak dan kewajiban yang memberi kuasa yaitu 

membelikan makanan pada mitra usaha.  

Tanggung jawab bila terjadi kesalahan dalam pesanan ada pada pihak 

GO-JEK dan mitra usaha. Ketika adanya kesalahan dalam pesanan, pengguna 

layanan mempunyai hak untuk menuntut ganti rugi atau penggantian, apabila 

barang dan/atau jasa yang diterima tidak sesuai dengan perjanjian atau tidak 

sebagaimana mestinya. Pengguna layanan bisa menggugat melalui badan 



 
 

 

 

x 
 

penyelesaian sengketa konsumen. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

mengetahui bagaimana hubungan hukum antara pengguna layanan, driver, GO-

JEK, dan mitra usaha.  

Metode yang digunakan penulis dalam penelitian ini adalah penelitian 
hukum normatif atau penelitian kepustakaan berdasarkan perundang-undangan. 

Adapun sifat dari penelitian ini adalah preskriptif analisis. Tipe penelitian yang 

digunakan yaitu kekaburan norma. Dan menggunakan bahan hukum sebagai 
bahan penelitian sebagai sumber hukum primer, sumber hukum sekunder, dan 

sumber hukum tersier. 
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ABSTRAK 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana hubungan 
hukum antara pengguna layanan, driver, GO-JEK, dan mitra usaha. Metode yang 

digunakan penulis dalam penelitian ini adalah penelitian hukum normatif. dengan 
menggambarkan jawaban atas permasalahan melalui hasil dari penelitian penulis 

dengan cara mendeskripsikannya.  

 
Menurut hasil penelitian ini menunjukan bahwa Pertama GOJEK 

merupakan sebuah platform layanan yang mengoperasikan sebagai perantara antara 
konsumen dan berbagai mitra usaha, yang meliputi beragam jenis layanan mulai 

dari transportasi hingga pengiriman barang. GOJEK adalah memfasilitasi interaksi 

antara pengguna layanan dengan penyedia jasa melalui aplikasi mereka. Dalam hal 
ini, pengguna layanan memberikan kuasa kepada GOJEK sebagai perantara yang 

dalam memfasilitasi transaksi dan pelayanan. GO-FOOD menyediakan kemudahan 
bagi pengguna untuk memesan makanan dari berbagai restoran, kafe, atau warung 

melalui aplikasi GOJEK. Dengan GO-FOOD, pengguna dapat menelusuri berbagai 

pilihan menu, pemesanan, dan mengatur pengiriman makanan ke lokasi mereka. 
GOJEK mengandalkan driver mereka sebagai perwakilan atau agen yang bertugas 

untuk mengambil pesanan dari restoran atau warung yang telah dipilih oleh 
pengguna, dan mengantarkannya langsung kepada pengguna. Dengan demikian, 

konsep keseluruhan adalah bahwa GOJEK bertindak sebagai perantara yang 

menyediakan berbagai layanan, termasuk GO-FOOD, untuk kebutuhan pengguna 
dengan menghubungkan mereka secara efisien dengan mitra usaha melalui platform 

digital mereka. 

   Kedua Pihak GO-JEK punya peranan sebagai penerima “kuasa” dari 

pengguna layanan dan GO-JEK selaku penerima kuasa menunaikan hak dan 

kewajiban yang memberi kuasa yaitu membelikan makanan pada mitra usaha. 
Tanggung jawab bila terjadi kesalahan dalam pesanan ada pada pihak GO-JEK 

dan mitra usaha. Ketika adanya kesalahan dalam pesanan, pengguna layanan 
mempunyai hak untuk menuntut ganti rugi atau penggantian, apabila barang 

dan/atau jasa yang diterima tidak sesuai dengan perjanjian atau tidak sebagaimana 

mestinya. Pengguna layanan bisa menggugat ke pengadilan.  

Kata Kunci: Layanan, GO-FOOD, Kekeliruan, Pesanan 
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