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Penelitian ini bertujuan untuk menggambarkan bentuk emotional labor yang 

dialami oleh pengemudi ojek online di Kota Manado. Emotional labor merujuk 

pada usaha individu dalam mengelola emosi untuk menampilkan ekspresi yang 

sesuai dengan tuntutan pekerjaan, terutama dalam bidang layanan. Penelitian 

ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dengan metode studi kasus. 

Teknik pengumpulan data dilakukan melalui wawancara semi terstruktur dan 

observasi terhadap tiga orang pengemudi ojek online yang dipilih 

menggunakan teknik purposive sampling dengan kriteria tertentu. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa seluruh subjek mengalami emotional labor 

dalam bentuk surface acting dan deep acting. Surface acting tampak dari usaha 

menyembunyikan emosi negatif seperti lelah, marah, atau sedih dengan 

menampilkan sikap ramah kepada pelanggan. Sementara itu, deep acting 

dilakukan dengan cara menata kembali emosi dari dalam agar mampu 

memberikan pelayanan secara tulus. Tantangan yang dihadapi meliputi tekanan 

fisik akibat mobilitas tinggi serta tekanan emosional akibat tuntutan untuk 

selalu tampil profesional meskipun sedang mengalami masalah pribadi. 

Penelitian ini menegaskan pentingnya perhatian terhadap kesejahteraan 

emosional pekerja sektor informal yang berinteraksi langsung dengan 

pelanggan. 

This study aims to describe the forms of emotional labor experienced by online 

motorcycle taxi drivers in Manado City. Emotional labor refers to the effort 

individuals make to manage their emotions in order to display expressions that 

align with job demands, particularly in service-based work. This research 

employs a descriptive qualitative approach using a case study method. Data 

were collected through semi-structured interviews and observations with three 

online motorcycle taxi drivers selected through purposive sampling based on 

specific criteria. The findings indicate that all participants experience emotional 

labor in the form of both surface acting and deep acting. Surface acting is 

evident in their attempts to hide negative emotions such as fatigue, anger, or 

sadness by displaying polite and friendly behavior to customers. Meanwhile, 

deep acting is performed by internally regulating emotions to genuinely deliver 

quality service. The challenges faced include physical strain from high mobility 

as well as emotional pressure from the need to remain professional despite 

personal struggles. This study highlights the importance of addressing 

emotional well-being in informal service sector workers who engage in direct 

customer interaction. 
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PENDAHULUAN 

Perkembangan transportasi online di Indonesia mengalami lonjakan signifikan dalam beberapa 

tahun terakhir, terutama sejak kemunculan Gojek pada 2010 dan peluncuran aplikasinya pada 2015. 

Laporan e-Conomy Southeast Asia menyebutkan bahwa nilai transaksi untuk layanan ojek online dan 

pengantaran makanan mencapai sekitar US$8 miliar (± Rp 125 triliun) pada tahun 2022, melonjak dari 

US$6 miliar pada 2019 dan diprediksikan meningkat dua kali lipat menjadi US$15 miliar pada 2025 

(Annur, 2022). Di Manado, tren serupa terjadi dengan makin populernya berbagai aplikasi Gojek, Grab, 

Maxim, dan lainnya yang memfasilitasi mobilitas warga serta kegiatan ekonomi lokal. Kemudahan 

akses, kecepatan layanan, tarif transparan, serta metode pembayaran digital yang variatif menjadi daya 

tarik utama masyarakat Manado untuk beralih dari moda transportasi konvensional ke online (Yonatan, 

2023). 

Pertumbuhan pesat layanan ojek online ini telah membuka pintu bagi ribuan masyarakat termasuk 

di Manado untuk memasuki sektor ekonomi digital sebagai pengemudi ojek daring. Pada tingginya 

tingkat pengangguran dan kebutuhan akan sumber pendapatan alternatif, profesi ini menawarkan 

fleksibilitas waktu dan kesempatan memperoleh penghasilan tanpa rintangan kualifikasi tinggi. Seiring 

meningkatnya jumlah order, terutama pada jam sibuk, banyak individu terdorong menjadi mitra driver, 

bahkan sebagai usaha sampingan yang menjanjikan (Gariska et al., 2024). Berdasarkan hasil observasi 

di lapangan, sebagian besar pengemudi bahkan melakukan diversifikasi layanan dengan menawarkan 

antar makanan, pengiriman barang, atau menjadi merchant Gojek sehingga bermanfaat untuk 

mengurangi angka pengangguran. 

Bekerja sebagai pengemudi ojek online ini dinilai cukup fleksibel dari segi waktu dan tidak 

membutuhkan latar belakang pendidikan atau keahlian khusus, sehingga banyak masyarakat dari 

berbagai kalangan yang memilih menjadi pengemudi ojek online untuk menopang kebutuhan ekonomi 

(Februara et al., 2024). Namun di balik fleksibilitas dan peluang ekonomi yang ditawarkan, pekerjaan 

sebagai pengemudi ojek online menyimpan tantangan yang tidak ringan (Azhar & Bengkel, 2022). Hasil 

studi pendahuluan menunjukkan bahwa salah satu tantangan utama yang dihadapi pengemudi adalah 

keharusan untuk tetap menampilkan ekspresi emosi positif, seperti ramah, ceria, dan bersikap sopan di 

hadapan pelanggan, meskipun mereka sedang mengalami tekanan atau masalah pribadi yang berat. 

Situasi ini cukup dilematis karena rating dan ulasan pelanggan sangat menentukan keberlangsungan 

penghasilan mereka. Pada kondisi tersebut pengemudi sering kali harus menekan atau menyembunyikan 

emosi negatif, seperti kelelahan, frustrasi, atau kekesalan, demi menjaga citra pelayanan yang baik. Hal 

ini menjadi beban tersendiri secara psikologis, terutama ketika pengemudi harus berinteraksi dengan 

pelanggan dalam waktu yang intens dan berulang setiap harinya (Bakar et al., 2019). 

Kondisi di mana seseorang harus mengatur, mengendalikan, dan bahkan memanipulasi ekspresi 

emosinya untuk memenuhi tuntutan pekerjaan disebut dengan emotional labor (Fatmawaty et al., 2021). 

Emotional labor merujuk pada proses di mana individu harus menampilkan emosi yang diharapkan oleh 

organisasi atau pelanggan, meskipun emosi tersebut tidak mencerminkan keadaan perasaan yang 

sebenarnya (Hasibuan et al., 2019). Pada kondisi yang dialami oleh pengemudi ojek online mereka 

dituntut untuk terus tersenyum, bersikap ramah, dan menampilkan pelayanan prima sebagai bentuk 

interaksi profesional, walaupun di saat yang sama mereka mungkin sedang mengalami masalah pribadi, 

kelelahan fisik, atau tekanan finansial. Proses ini dilakukan secara sadar dan berulang, dan jika 

berlangsung terus-menerus tanpa manajemen diri yang baik, dapat menyebabkan stres emosional, 

kelelahan psikologis. 

Faktor-faktor yang memengaruhi emotional labor cukup beragam. Pertama adalah tuntutan 

pekerjaan, di mana jenis pekerjaan yang melibatkan interaksi langsung dengan pelanggan cenderung 

memiliki tingkat emotional labour yang tinggi. Kedua adalah kontrol organisasi atau sistem kerja, seperti 

sistem rating atau penilaian pelanggan yang berlaku di platform ojek online. Ketiga adalah kompetensi 

individu, termasuk kemampuan regulasi emosi, ketahanan psikologis, dan pengalaman kerja. Selain itu, 

dukungan sosial, baik dari rekan sesama pengemudi maupun keluarga, turut berperan dalam membantu 

individu menghadapi tuntutan emosional ini.  

Beberapa dimensi yang membentuk emotional labor adalah surface acting (menunjukkan emosi 

palsu) dan deep acting (mengubah emosi internal agar sesuai dengan tuntutan peran). Pemahaman 

terhadap konsep ini penting, agar tekanan emosional yang dialami pengemudi ojek online dapat dikenali, 
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dikelola, da dan diminimalkan dampaknya melalui pendekatan yang lebih manusiawi dalam sistem kerja 

mereka. Sehingga, pada penelitian ini diperuntukkan untuk mengetahui bagaimana gambaran emotional 

labor pada pengemudi ojek online di Kota Manado 

METODE 

Pendekatan Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dengan metode studi kasus sebagai 

landasan utama dalam memahami fenomena yang diteliti. Pendekatan ini dipilih karena sesuai dengan 

tujuan utama penelitian, yaitu untuk menggambarkan dan memahami secara mendalam pengalaman 

subjektif pengemudi ojek online dalam menjalankan emotional labor dalam kesehariannya. Studi kasus 

memberikan keleluasaan bagi peneliti untuk mengeksplorasi data secara mendalam terhadap subjek 

yang terbatas jumlahnya namun kaya akan informasi. Pendekatan kualitatif ini memungkinkan peneliti 

untuk tidak hanya mengungkap apa yang terjadi, tetapi juga mengapa dan bagaimana fenomena itu 

berlangsung dari perspektif subjek yang mengalaminya secara langsung (Hardani et al., 2020). 

Waktu dan Tempat Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan di Kota Manado, Sulawesi Utara, selama periode bulan April hingga 

Mei 2025. Kota Manado dipilih sebagai lokasi penelitian karena merupakan salah satu kota besar di 

wilayah timur Indonesia yang mengalami pertumbuhan signifikan dalam penggunaan layanan 

transportasi berbasis aplikasi digital. 

Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan melalui wawancara semi-terstruktur dan 

observasi langsung. Wawancara semi-terstruktur digunakan agar peneliti memiliki panduan pertanyaan 

utama, namun tetap memberikan fleksibilitas kepada subjek untuk menjelaskan pengalamannya secara 

bebas dan mendalam (Sahir, 2021). Kemudian observasi dilakukan secara langsung oleh peneliti untuk 

melihat bagaimana subjek menjalankan pekerjaannya sehari-hari, terutama dalam situasi interaksi 

dengan pelanggan. 

Teknik Penentuan Subjek 

Teknik penentuan subjek dalam penelitian ini menggunakan purposive sampling, yaitu teknik 

penentuan sampel berdasarkan pertimbangan tertentu yang disesuaikan dengan tujuan penelitian 

(Hardani et al., 2020). Kriteria subjek meliputi: individu yang bekerja sebagai pengemudi ojek online, 

berusia minimal 18 tahun, dan berdomisili di Kota Manado. Kriteria tersebut ditetapkan agar subjek 

memiliki pengalaman nyata dalam pekerjaan yang melibatkan emotional labor, serta memiliki 

kedewasaan emosional yang memungkinkan refleksi mendalam terhadap pengalaman mereka. 

Sampel Penelitian 

Jumlah subjek dalam penelitian ini adalah tiga orang, yang masing-masing dipilih karena 

dianggap mampu memberikan informasi yang kaya dan relevan terkait fenomena yang diteliti. Meskipun 

jumlahnya terbatas, dalam studi kualitatif hal ini tidak menjadi masalah, karena yang diutamakan adalah 

kedalaman dan kualitas data, bukan kuantitas. Ketiga subjek memiliki latar belakang yang berbeda, baik 

dari segi lama bekerja, platform yang digunakan maupun kondisi sosial ekonomi, sehingga 

memungkinkan perbandingan perspektif yang lebih variatif dalam analisis. 

Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan metode analisis tematik yang merupakan 

salah satu pendekatan analisis kualitatif yang bertujuan untuk mengidentifikasi, menganalisis, dan 

menginterpretasi pola atau tema yang bermakna dari data yang telah dikumpulkan. Teknik ini dipilih 

karena mampu menggambarkan pengalaman subjek secara mendalam serta memberikan ruang bagi 

interpretasi terhadap dinamika emosional yang mereka alami dalam konteks pekerjaan sebagai 

pengemudi ojek online. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Gambaran Emotional Labor Subjek Pertama (RAS) 

Subjek pertama dalam penelitian ini adalah RAS, seorang pengemudi ojek online berusia 37 tahun 

yang berdomisili di Kota Manado. RAS merupakan seorang single parent yang mengasuh ketiga 

anaknya seorang diri setelah bercerai dengan istrinya. Kondisi ini membuatnya memiliki beban 

tanggung jawab yang cukup berat, baik secara emosional maupun finansial. Dalam kesehariannya, RAS 
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bekerja sebagai pengemudi ojek online dengan waktu kerja yang cukup fleksibel namun padat. Salah 

satu anaknya yang masih kecil terkadang harus diajak serta bekerja, karena tidak selalu ada orang yang 

bisa dititipkan. Merujuk hasil wawancara yang dilakukan tervisualisasikan bahwa pengalaman hidup 

RAS turut membentuk cara ia mengelola emosi saat menjalankan pekerjaannya. Situasi ekonomi yang 

mendesak dan tuntutan untuk tetap produktif demi anak-anaknya membuat RAS berupaya semaksimal 

mungkin menampilkan sikap profesional kepada pelanggan, meskipun dirinya sedang berada dalam 

kondisi tidak stabil, baik secara fisik maupun psikologis. 

Perilaku RAS juga menggambarkan dimensi surface acting yang baik yakni menunjukkan upaya 

kuat dalam menyembunyikan emosi negatif yang ia alami. RAS mengakui bahwa dalam beberapa situasi 

tertentu, seperti ketika merasa kesal terhadap perilaku pelanggan yang kurang sopan atau menghadapi 

pelanggan yang banyak menuntut, ia memilih untuk tetap tersenyum dan tidak menanggapi secara 

emosional. Hal ini ia lakukan karena menyadari pentingnya menjaga penilaian dari pelanggan demi 

keberlangsungan penghasilan hariannya. RAS juga menyampaikan bahwa ia sering kali tetap bekerja 

meskipun sedang merasa sakit atau mengalami kelelahan berat. Dalam kondisi seperti ini, ia berusaha 

untuk tidak menunjukkan ekspresi wajah yang menandakan dirinya sedang dalam tekanan atau merasa 

tidak nyaman. Ia menyadari bahwa menunjukkan perasaan sebenarnya justru bisa membuat pelanggan 

merasa tidak puas, yang pada akhirnya bisa berpengaruh pada performanya sebagai mitra pengemudi. 

Oleh karena itu, surface acting menjadi salah satu mekanisme utama yang digunakan RAS untuk 

mempertahankan kestabilan pekerjaannya. 

Pada lini lainnya RAS juga menunjukkan beberapa perilaku yang termasuk dalam kategori deep 

acting. RAS mengatakan bahwa sebelum memulai aktivitasnya setiap pagi, ia berusaha menenangkan 

diri terlebih dahulu dengan berbagai cara sederhana seperti mendengarkan musik atau berdoa. Hal ini 

membantunya untuk menciptakan suasana batin yang lebih positif sebelum memulai interaksi dengan 

pelanggan. RAS juga meyakinkan dirinya bahwa memberikan pelayanan terbaik adalah bagian dari 

tanggung jawab sebagai mitra pengemudi. Dengan menanamkan pemahaman tersebut, ia berusaha 

membangun perasaan positif yang sejajar dengan emosi yang perlu ditunjukkan dalam pekerjaannya. 

RAS menyampaikan bahwa jika ia terlalu larut dalam tekanan hidup dan memperlihatkan emosi negatif 

kepada pelanggan, hal itu tidak akan menyelesaikan masalah dan justru memperburuk keadaan. Karena 

itu, strategi deep acting digunakan sebagai bentuk penyesuaian emosi yang bersifat internal, bukan 

hanya manipulasi ekspresi luar. 

Kombinasi antara surface acting dan deep acting yang dilakukan oleh RAS mencerminkan adanya 

strategi bertahan (coping) yang kompleks dalam menghadapi tekanan sebagai pengemudi ojek online 

sekaligus kepala keluarga tunggal. Meskipun sering kali harus menekan perasaan negatif demi 

menunjukkan pelayanan ramah kepada pelanggan (surface acting), RAS juga berupaya untuk 

menyesuaikan kondisi emosinya secara internal melalui deep acting agar dapat bekerja dengan lebih 

tulus dan stabil secara psikologis. Hal ini menunjukkan bahwa emotional labor yang dilakukan RAS 

tidak hanya bersifat instrumental demi keuntungan ekonomi, tetapi juga merupakan bagian dari 

perjuangannya menjaga keharmonisan hidup anak-anaknya. Dengan begitu, pengalaman RAS 

memberikan gambaran nyata bagaimana konteks kehidupan pribadi seseorang sangat memengaruhi 

strategi pengelolaan emosi dalam dunia kerja informal seperti ojek online. 

Gambaran Emotional Labor Subjek Kedua (VH) 

Subjek kedua dalam penelitian ini adalah VH, seorang perempuan berusia 34 tahun yang bekerja 

sebagai pengemudi ojek online di Kota Manado. VH merupakan seorang ibu rumah tangga yang 

memutuskan untuk turut bekerja demi mencukupi kebutuhan ekonomi keluarga. Keputusan ini diambil 

setelah mempertimbangkan kondisi penghasilan suaminya yang bekerja sebagai tukang bangunan dan 

bersifat tidak tetap. Dalam situasi ekonomi keluarga yang terbatas, VH merasa perlu mengambil peran 

tambahan agar kebutuhan rumah tangga, termasuk pendidikan anak-anaknya, dapat terpenuhi dengan 

lebih baik.  

Menjadi pengemudi ojek online ia nilai sebagai pekerjaan yang fleksibel dan memungkinkan 

dirinya tetap bisa mengurus rumah tangga di sela-sela jam kerja. Namun, di balik fleksibilitas itu, VH 

mengakui bahwa pekerjaannya memiliki tantangan emosional tersendiri, terutama ketika berinteraksi 

dengan pelanggan yang beragam sifat dan sikapnya. Tekanan untuk tetap ramah dan bersikap baik dalam 

setiap perjalanan menjadi bagian dari rutinitas yang tak terhindarkan dalam pekerjaan ini. Tantangan 

emosional yang muncul ketika ia tetap harus bersikap ramah di hadapan pelanggan meski sedang merasa 
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sedih, kesal, atau stres karena urusan keluarga. VH juga mengaku harus menahan emosi ketika bertemu 

pelanggan yang menuntut atau memperlakukan dirinya secara tidak sopan, namun ia memilih bersikap 

tenang demi menjaga profesionalitas dan rating. Ia menyebutkan bahwa tekanan emosional lebih berat 

dibandingkan fisik, karena membutuhkan kesabaran yang luar biasa. Namun ia menyadari bahwa 

pengendalian emosi adalah bagian dari tanggung jawab pekerjaan, terutama karena penghasilan sangat 

bergantung pada kepuasan pelanggan. 

Merujuk pada dimensi surface acting VH menunjukkan perilaku emosional yang menggambarkan 

adanya penyesuaian ekspresi secara sadar tanpa perubahan perasaan internal. Ia mengaku seringkali 

mengucapkan kata-kata ramah kepada pelanggan, seperti sapaan hangat atau ucapan terima kasih, 

meskipun di dalam dirinya merasa sedang tidak dalam suasana hati yang baik. Hal ini ia lakukan karena 

merasa bahwa pelayanan yang sopan dan ramah adalah bagian dari profesionalisme, serta untuk 

menghindari konflik atau penilaian buruk dari pelanggan. VH juga sering kali harus menyembunyikan 

perasaan jengkel atau kecewa, terutama ketika menghadapi pelanggan yang tidak sopan, mengeluh tanpa 

alasan, atau tidak tepat waktu saat penjemputan. Dalam situasi tersebut, VH tetap berusaha 

mempertahankan sikap tenang dan sabar, karena menyadari bahwa menunjukkan emosi negatif dapat 

merusak hubungan baik dengan pelanggan dan berdampak langsung pada perolehan rating maupun tip 

yang ia terima. Kemampuan VH dalam menahan ekspresi emosi yang sebenarnya menunjukkan bahwa 

surface acting menjadi strategi utama dalam menjaga kelangsungan pekerjaannya. 

Kemudian, VH juga menerapkan strategi deep acting dalam menjalankan pekerjaannya. Ia 

menjelaskan bahwa sebelum memulai aktivitas sebagai pengemudi ojek online, ia selalu menyempatkan 

waktu untuk menenangkan diri, seperti dengan berdoa dan memikirkan hal-hal yang positif. Tujuannya 

adalah agar ia bisa menghadapi hari dengan hati yang lebih ikhlas dan pikiran yang lebih tenang. VH 

menyadari bahwa jika ia memulai hari dengan suasana hati yang buruk, maka hal itu akan memengaruhi 

cara ia melayani pelanggan dan bisa menimbulkan masalah yang sebenarnya bisa dihindari. Dalam 

menghadapi pelanggan yang sulit, VH juga berusaha mengingat kembali tujuan utamanya bekerja, yaitu 

untuk anak-anak dan keluarganya, sehingga ia dapat memunculkan rasa ikhlas dalam diri dan lebih 

mudah menampilkan sikap ramah secara alami. Ia juga menyebutkan bahwa kadang-kadang ia 

membayangkan situasi menyenangkan atau mengenang momen lucu bersama anak-anaknya agar 

suasana hati menjadi lebih baik. Strategi ini membantunya menyesuaikan perasaan internal agar sesuai 

dengan emosi yang perlu ditampilkan secara eksternal. 

Pengalaman VH menunjukkan bahwa emotional labour bukan sekadar strategi untuk bertahan di 

dunia kerja, tetapi juga bagian dari perjuangan personal dalam memenuhi tanggung jawab keluarga. 

Kombinasi antara surface acting dan deep acting yang dilakukan VH mencerminkan usaha yang terus-

menerus dalam menjaga kualitas pelayanan sekaligus stabilitas emosinya sendiri. Meskipun dalam 

beberapa situasi ia harus memalsukan emosi demi tuntutan pekerjaan (surface acting), VH juga 

menunjukkan kesadaran untuk mengelola emosi dari dalam (deep acting) agar pekerjaannya terasa lebih 

ringan dan bermakna. Dengan kata lain, emotional labour yang dijalani oleh VH tidak hanya didasarkan 

pada tekanan eksternal dari pelanggan atau sistem aplikasi, tetapi juga pada motivasi internal untuk 

menjadi pribadi yang sabar, kuat, dan bertanggung jawab. Kisah VH menggambarkan bagaimana 

perempuan dalam peran ganda sebagai ibu dan pekerja harus memiliki ketahanan emosional yang tinggi 

untuk menghadapi tekanan sehari-hari, sekaligus membuktikan bahwa kerja informal seperti ojek online 

pun menuntut profesionalisme dan kemampuan pengelolaan emosi yang signifikan. 

Gambaran Emotional Labor Subjek Ketiga (HKS) 

Subjek ketiga dalam penelitian ini adalah HKS, seorang pria berusia 52 tahun yang telah bekerja 

sebagai pengemudi ojek online sejak beberapa tahun terakhir. Saat ini, HKS tinggal seorang diri setelah 

istrinya meninggal dunia dan anak-anaknya telah berumah tangga. Kondisi kesendirian ini secara tidak 

langsung membentuk cara pandang HKS terhadap pekerjaannya, di mana pekerjaan sebagai ojek online 

bukan lagi sekadar sarana mencari nafkah, tetapi juga menjadi bentuk pengalihan dari rasa sepi dan 

kebutuhan untuk tetap merasa berguna.  

Menurut HKS selama menjadi pengemudi ojek online terdapat tantangan fisik lebih dirasakan 

seiring usianya yang tidak muda lagi. Ia sering mengalami kelelahan cepat, pegal-pegal, dan 

keterbatasan dalam bergerak, namun tetap memaksakan diri bekerja demi kebutuhan hidup. Kondisi 

fisik yang menurun membuatnya lebih rentan terhadap rasa lelah saat berkendara lama atau ketika harus 

menunggu order dalam waktu lama. Dari sisi emosional, HKS menghadapi tantangan tersendiri karena 
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hidup seorang diri setelah istri meninggal dan anak-anak telah berkeluarga. Rasa sepi dan kehilangan 

membuatnya sering merasa kosong, namun ia harus menyembunyikan perasaan itu saat melayani 

pelanggan. Ia mengakui bahwa berbicara dengan pelanggan kadang-kadang menjadi pelipur lara, namun 

juga ada kalanya justru membuatnya merasa semakin sendiri. Ia mencoba tetap tersenyum dan bersikap 

ramah meski hatinya tidak sepenuhnya baik-baik saja. Tantangan emosional baginya bukan hanya 

tentang pelanggan, tetapi juga tentang mempertahankan semangat hidup dan makna dari pekerjaannya. 

Kegiatan sehari-hari yang dijalani HKS menunjukkan perilaku yang menggambarkan bentuk 

surface acting, khususnya ketika ia harus menampilkan senyum dan keramahan di depan pelanggan 

meskipun sedang merasa lelah secara fisik maupun emosional. Ia mengakui bahwa tidak semua hari 

berjalan dengan baik; terkadang rasa kesepian dan tekanan hidup muncul tiba-tiba. Namun, ketika 

menerima order dan berhadapan dengan pelanggan, ia selalu berusaha menutupi perasaannya dengan 

menampilkan ekspresi yang sopan dan menyenangkan. Hal ini ia anggap penting untuk mempertahankan 

citra profesional sebagai pengemudi sekaligus memastikan pelanggan merasa nyaman selama 

perjalanan. 

Selain menampilkan senyum palsu, bentuk surface acting lain yang dilakukan HKS adalah 

menghindari memperlihatkan ekspresi wajah yang sebenarnya ketika ia berada dalam kondisi tertekan. 

HKS menyadari bahwa menunjukkan kesedihan atau kemarahan kepada pelanggan bukanlah hal yang 

bijak karena dapat menimbulkan kesan negatif. Oleh sebab itu, ia kerap berusaha menahan diri, bahkan 

ketika sedang merasa sangat letih atau emosional. Ia mengungkapkan bahwa pelanggan tidak perlu 

mengetahui beban pribadi yang sedang ia tanggung, karena mereka hanya menginginkan layanan yang 

aman, cepat, dan nyaman. Dalam beberapa kasus, HKS menyebut bahwa ia pernah melayani pelanggan 

setelah mendapatkan kabar yang kurang menyenangkan dari salah satu anaknya, namun ia tetap 

melanjutkan pekerjaannya tanpa memperlihatkan perubahan sikap. Ia menyadari bahwa dunia kerja 

menuntut profesionalisme, dan ia berkomitmen untuk menjaga kualitas interaksi dengan pelanggan, 

walaupun itu berarti harus menekan perasaan pribadi demi kenyamanan orang lain. Hal ini 

mencerminkan upaya emotional labour yang signifikan dalam bentuk penyesuaian ekspresi lahiriah yang 

tidak mencerminkan kondisi emosional batiniah. 

Pada sisi yang lain, HKS juga melakukan deep acting dalam kesehariannya sebagai pengemudi 

ojek online. Ia mengungkapkan bahwa salah satu caranya untuk tetap bersikap ramah dan ikhlas kepada 

pelanggan adalah dengan mengingat kembali hal-hal menyenangkan dalam hidupnya, seperti kenangan 

bersama almarhumah istrinya atau momen-momen ketika anak-anaknya masih kecil. Ingatan tersebut 

memberinya kekuatan emosional dan mampu membangkitkan perasaan hangat yang kemudian ia 

salurkan dalam bentuk layanan yang tulus. Selain itu, HKS juga mencoba mengalihkan fokus dari 

permasalahan pribadinya ketika sedang bekerja. Ia menanamkan dalam diri bahwa setiap pelanggan 

adalah orang baru yang tidak memiliki hubungan dengan masalahnya, sehingga ia merasa bertanggung 

jawab untuk memberikan pelayanan terbaik tanpa melibatkan emosi pribadi. Dengan melakukan strategi 

ini, HKS merasa lebih mampu mengontrol suasana hatinya dan menjaga kualitas interaksi dengan 

pelanggan. Pengalaman HKS menunjukkan bahwa deep acting menjadi mekanisme penting bagi 

individu dalam usia lanjut yang tetap bekerja demi makna hidup, bukan semata-mata kebutuhan 

ekonomi, serta menunjukkan bahwa pengelolaan emosi dapat dilakukan secara reflektif dan konstruktif 

oleh siapa saja, tanpa memandang usia. 

Pembahasan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ketiga subjek mengalami bentuk emotional labor dalam 

keseharian mereka sebagai pengemudi ojek online, dengan tekanan utama berasal dari tuntutan untuk 

selalu menampilkan emosi positif dalam situasi kerja yang penuh dinamika. Mereka dihadapkan pada 

kenyataan bahwa interaksi dengan pelanggan tidak selalu berjalan mulus, namun tetap diharapkan untuk 

tampil ramah, sabar, dan profesional. Kondisi ini menciptakan tekanan emosional tersendiri, khususnya 

ketika mereka sedang mengalami masalah pribadi atau dalam kondisi fisik dan mental yang tidak ideal 

(Agustiansyah, 2022). Pekerjaan ini menuntut adanya kontrol terhadap ekspresi emosional, di mana para 

subjek secara sadar memilih untuk tidak menunjukkan emosi negatif di hadapan pelanggan demi 

menjaga kualitas pelayanan dan penilaian konsumen (Hartini et al., 2020). Dalam konteks ini, emotional 

labor menjadi elemen penting yang tidak dapat dipisahkan dari pengalaman kerja pengemudi ojek 

online. 
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Pada dimensi surface acting, ketiga subjek menunjukkan perilaku yang cukup konsisten dalam 

menyesuaikan ekspresi mereka dengan ekspektasi pelanggan, meskipun tidak sejalan dengan perasaan 

yang sebenarnya. Mereka menampilkan senyum, menyapa dengan ramah, dan menahan emosi negatif 

seperti marah, kecewa, atau sedih agar pelanggan merasa nyaman. Hal ini mereka lakukan bukan hanya 

karena tuntutan platform digital dan harapan pelanggan, tetapi juga demi menjaga penghasilan harian 

yang sangat bergantung pada rating dan ulasan pengguna (Hanì et al., 2022). Dalam beberapa situasi, 

mereka bahkan harus mengorbankan kenyamanan pribadi, seperti tetap bekerja saat sedang sakit atau 

menghadapi tekanan keluarga. Fenomena ini menunjukkan bahwa surface acting menjadi bentuk 

adaptasi yang paling sering digunakan oleh pengemudi ojek online dalam merespons ketegangan 

emosional yang muncul di tengah-tengah pekerjaan yang berbasis pelayanan langsung (Gunawan et al., 

2024). 

Kemudian, deep acting juga muncul sebagai strategi yang dilakukan oleh subjek untuk 

menciptakan keselarasan antara emosi internal dan ekspresi eksternal. Berbeda dengan surface acting 

yang bersifat menekan emosi, deep acting dilakukan dengan usaha sadar untuk mengubah perasaan dari 

dalam agar dapat menampilkan sikap positif secara tulus (Jamaluddin et al., 2023). Ketiga subjek 

memiliki cara masing-masing untuk melakukan ini, seperti menenangkan diri sebelum mulai bekerja, 

mengingat tanggung jawab terhadap keluarga, atau membayangkan hal-hal menyenangkan sebagai cara 

untuk membentuk suasana hati yang baik. Strategi ini terbukti membantu mereka menjaga ketulusan 

dalam pelayanan dan menurunkan ketegangan emosional yang mereka alami (Prabowo & Mujiasih, 

2022). Dengan melakukan deep acting, para subjek tidak hanya menunjukkan kemampuan pengelolaan 

emosi yang adaptif, tetapi juga menciptakan pengalaman kerja yang lebih bermakna, di mana pelayanan 

bukan hanya kewajiban formal, tetapi juga bagian dari nilai-nilai pribadi yang mereka yakini 

(Fatmawaty et al., 2021). 

Emotional labor pada pengemudi ojek online di Kota Manado tampak sebagai bagian integral dari 

proses kerja yang bersinggungan langsung dengan pelanggan. Mereka tidak hanya bekerja sebagai 

penyedia jasa transportasi, tetapi juga sebagai aktor emosional yang harus mampu menampilkan citra 

positif meski dalam kondisi yang sulit (Subhiksa & Purba, 2021). Surface acting menjadi pilihan utama 

ketika situasi menuntut ekspresi cepat dan terkontrol, sementara deep acting menjadi sarana untuk 

menjaga keseimbangan emosi jangka panjang. Dinamika ini mencerminkan bahwa emotional labor 

bukan sekadar tuntutan eksternal dari sistem kerja berbasis aplikasi, tetapi juga respons personal yang 

dibentuk oleh pengalaman hidup, nilai-nilai pribadi, dan kondisi sosial ekonomi masing-masing individu 

(Yolanda, 2023). Dengan kata lain, pengalaman emotional labor para pengemudi ojek online tidak hanya 

berbicara tentang kerja emosional, tetapi juga tentang ketahanan psikologis dan makna kerja dalam 

menghadapi realitas hidup yang kompleks. 

SIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa emotional labor 

merupakan bagian yang tidak terpisahkan dari pengalaman kerja pengemudi ojek online di Kota 

Manado. Ketiga subjek penelitian menunjukkan bahwa dalam menjalankan tugasnya, mereka tidak 

hanya memberikan layanan transportasi, tetapi juga dituntut untuk menampilkan ekspresi emosional 

yang sesuai dengan harapan pelanggan, terlepas dari kondisi pribadi yang sedang mereka alami. 

Tuntutan untuk selalu bersikap ramah, sabar, dan profesional di tengah tekanan hidup, seperti masalah 

ekonomi, tanggung jawab keluarga, maupun kondisi psikologis yang tidak stabil, mendorong mereka 

untuk melakukan surface acting dan deep acting sebagai strategi dalam mengelola emosi. Surface acting 

dilakukan dengan menyembunyikan perasaan sebenarnya demi menjaga kenyamanan pelanggan, 

sedangkan deep acting dilakukan dengan mengolah emosi dari dalam agar dapat menampilkan sikap 

positif secara lebih tulus. Kedua bentuk emotional labor ini menunjukkan bahwa pengemudi ojek online 

tidak hanya dituntut memiliki keterampilan teknis, tetapi juga kecakapan emosional dalam menghadapi 

berbagai karakter pelanggan. Selain itu, faktor-faktor seperti status sosial, pengalaman hidup, dan 

motivasi kerja turut memengaruhi cara mereka dalam menjalani emotional labor. Dengan demikian, 

emotional labor menjadi aspek penting yang perlu mendapat perhatian lebih dalam memahami 

kesejahteraan psikologis pekerja sektor informal berbasis layanan seperti pengemudi ojek online.. 
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