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PENDAHULUAN

A, Latar Belakang

Pandemi Covid-19 mengharuskan masyarakat membatasi kegiatan di fuar
rumah. Hal i lem;,mln mnguhnh cara hidup masyarakat, termasuk untuk
memenuh kel i ;

2016} Adapun kcmﬂik ninmy;
terjadi kembali di tahun ni yang hem_llmg m:l-gﬂk massal bulan Juni lalu { Aulia
Putri Pandamsari, 2021 ) Kasus-kasus tersebut menandakan bahwa konflik masih
berpotensi terjadi kembali yvang banyak mendatangkan kerugisn bagi drver
ornime.

Tidak hanva driver Gajek dan Grab, beberapa dari driver Shopeefood
belum merasakan keuntungon maksimal karena sdanya hal-hal tertentu, seperti



akun mitra yang ditzhan oleh pihak perusahaan maupun aplikasi Shopee yang
belum maksimal dalam mengoperasionalkan kemitrannya. Hal ini karena sistem
operasi loyanan pesan antar yang masih baru di bidang kemitraan dari Shopee.
Seringkali driver Shopeefood berada di posisi lemah. Schagaimana yang
diungkapkan oleh beberapa informan yang berprofesi sebagai driver Shopeefood
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harus menjadi pihak 1e:rdepan untuk nmmhe kan pehyumn terbaik kepada
pengguna. Driver akan berinteraksi secara tidak langsung melalui aplikasi Shopee,
maupun secars langsung Ketika memberikan pesanan pengguna di lokasi yang
telah ditentukan Cara kerja Shopeefood ialah mengandalkan aplikasi Shopee
sebagai media komunikasi penghubung antara driver Shopeefood dengan
pengguna dalam menyampaikan dsn memahami pesanan yang dimginkan. Maka
dari itu. driver Shopeefoed harus memiliki pola komunikasi yang baik dalam



menjalin interaksi dengan pengguna. Sehingga masing-masing diantara pengguna
maupun driver Shopeefood akan memperoleh keuntungan timbal balik sesuai
dengan upaya wvang diberikan. Hal ini mendorong diver Shopeefood harus
memiliki kemampuan perilaku komunikasi yang efektif agar kinerjanya tetap
diberikan penilzian terbaik dari pengguna.

Pada dassmya, kemunikasi dilak
nonverbal (Awwar, 2013). | VE

an melalui komunikasi verbal dan
il merupakan segala bentuk simbol
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yang dimal T ah sistem simbol
: ies. C., 2019),

v dari komunikasi

ity pula interaksi yang dibangun olg
i komunikisi verbal dan non verbal
muim-tﬁmelmm@
' nmuhniﬁw.kqimdnhmgedm :
mﬂnﬁkmmimtumdm eperti

dalam menghadirkan berbagai eresahan Apalagi fenomena
josa yang disediakan secara daring telsh meningkat di masa pandemi dibuktikan
dengan survey yang dilakuksn oleh Katadata Insight Center (KIC) yaitu
meningkat sehesar 81% responden menggunakan platform e-commerce {Aria,
2021). Jumlah kunjungan website vang dilaporkan oleh Shopee mencapai 29.7%
lebih unggul daripada marketpiace lain. Sepanjang Januari-Maret 2021, Shapee



juga mencatatkan 117 juta kunfungan bulanan dengan pengunjung unik 33.74%
setiap bulan (Aksara, 2021) .

Shopee  dikatokan populer karens penggunaannya cukup menarik
perhatian banyak Kalangan, disjiksn dengan survei yang dilakukan oleh iPrice,
yang mana platform Shopee menggandeng pengunjung bulanan sebanyak
120.000.000 pengguna dan memperoleh. ranking pertama pengunduhan di
Appstore maupun Playstore ' un 2021 (iPrice. 2020). Layanan
vang ditawarkan Shapee diantaraiiy ratiibah di dunia kuliner dischut

efeod mampu memberikan alternal
 atas pembatasin kegiatan akibat pandems

layanan jasa antar pesan mak: if.
Shopee sebagai penvedia asa layanan antar mokanan melalui
Shopeefood jelas mengalami persainpan bisnis yang tdak lan didabului oleh
platform lain seperti Grah atau Gojek, Dari segi promosi potongan harga yang
ditswarkan pun bervariasi, mulai dari Shapeefood dengan diskon 40 setisp mitra
restoran. GoFeed dan GrabFood vang memberikan voucher promo harian seperti
grartis onghos kirim atau ceshback, Jiko mempertimbangkan aspek biayanya,
pengguna akan memilih plagform vang lebih memberikan keuntungan baginya.



Maka dari itu Shopegfood banyak diminati oleh khalayak umum karena
memberikan potongan harga kebih banyak daripada GeFood dan GrabFood
(Bagas. 2021). Mamun beberapa fitur lain vang disediskan GoFpod dan
GrabFood seperii ketersedizan restoran lebih variatif daripada Shopesfood
{Bagas. 2021).

Untuk tetap mempertahankan Kipruhnys, Shopefood berupaya dengan

tidak lnin ialah kebutuhan rnu—uny—ca.q
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driver mampu menjalin komun ikasi }Ia_tg d
perusshaan juga akan semakin meningkat. Tantangannyn ialah Shopeefood
mampu memadukan kualitas pelayanan yang dilakukon driver dengan kesesuaion
permintaan pengguna.

Komunikasi intérpersomal sendiri sangat berpengarub dengan kepuasan
pengguna sehingga perilaku komunikasi di dalamnya wajib terlibat langsung
sebagai leknik interaksi don kemampuan persepsi sosial terhadap orang lain



Semakin tinggi kemampuan komunikasi interpersonal, akan semakin tinggi pula
kepuasan yang diciptakan bagi konsumen (Putri, 2016) . Dalam permasalahan ini,
driver diharapkan dapst membaca setiap sikop, perassan, dan keinginan
pengguna,

Apabila kinerja driver Shopeefood dapat berjalan sesuai melabui
komunikasi interpersonal vang efektif nantinya  pengguna lebih  sering
menggunakan layanan Shopeefiod. Hal inl okan semakin memberikan pehiang
i, keberhasilan mitra dapat

21} Namun, tinglat
da di belakang Grabfiad
. ng baru di pasar.

Hasil survey jrn filakukan Snapcar, 100% konsumen mengenal
GoFood dan GrahFood, sedangkan hanya 32% mengenal ShopeeFood. Data yang
sama menunjukkan 92% dan 90% konswmen telah berpengalaman menggunakan
aplikasi GrabFood dan GaFood, sedangkan 35% telth pernah menggunakan
ShapeeFood. Data preferensi menunjukkan 54% responden memilih GrabFood
sebagni aplikasi pesan-antar makanan yang mereka rekomendasikan, ditkuti
GoFood (34%) dan ShopeeFood (12%) (Baihagi, 2021).

dan GoFpod karena masing n



Angka yang ditunjukkan dalam survei menandakan bahwa Shopeefood
masih tergolong  layanan yang baru dan terus berupayn menarik perhatian
maosyarakat agar lovalitas konsumen dapat semakin ditingkatkan yang akan
mmbantu pertumbuhan bisnis perusahaan. Oleh sebab itu, peneliti akan menelaah
lebih jouh proses komwnikasi vang diterspkan driver Shopesfood dengan
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anline seperti jasa pengantaran barang,

2. Manfaat Praktis
Penclitian yang dilakukan diharapkan mampu memberikan kontribusi
praktis kedepannya secara umum seperti bagi pihak driver, pelanggan, da
perusahaan yang memiliki josa pengantaran barang.



E. Kerangka Teord
E.l1 Perilaku Komunikasi

Periloku adalah  aktivitas interaksi dan seomng individu kepada
lingkungannya. Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, perilaku ialah reaksi
individu terhadsp lingkungannya. Perilaku memurut Immasari merupakan
pelaksansan dari pengetahuan yang dimiliki dan dibentuk oleh manusia,

il yang melekat pada
komunikasi seseorang karena fe ik memperoleh tujuan atau
kebutuhan tertentu. Apabila fujuan ferschul telah dicapai maka penerima
informasi dalam berkomunikasi akan melakukan perilaku sesusi dengan
stimulus yang diberikan oleh si pemberi informasi Perilaku komunikasi
dilaksanakan atas tindakan seseorong dalam menciptakan  maopun
menyampaikan informas kepada orang kin untuk mencapal tujuan tertentu
melalui komunikasi verbal maupun non verbal (Nur, 2007). Maka dari itu,



perilaku komunikasi ialah salah satu determinan dari tingkah laku selain
keberadaan dari norma masyarakat.

Penelitian ini menggunakan pola perilaku komunikasi driver Shopesfond
demngan tujuan untuk menyampaikan informosi sejelas-jelasnya  kepada
pengguna. Perilaku komunikasi tersebut diusahakan dengan mengolah tingkah
liku komunikasi baik secara verbal yaitu dengan berinteraksi secara langsung
ketika menyerahkan pesanan pengguns ati di saat driver menghubungi va
telepon, maupun seci e :
disediakand Maywritas i

¥omunikasi ﬂm] dtau
n komunikasi bm'lnrigmmg dengan t

Komunikasi i i mal di :f---; efektif dalam hal
upaya mengubah s _ | btsu seorang. karena sifatnya
dialogis, berupa pﬂcaknpnn i 'n'i-.a 3

Konsep yang diberikan oleh komunikasi mm]:etsuml agar menjadi

efektif ialah terdiri dari:

I} €dpenness atau keterbukaan adalah seseorang yang memiliki hasrat
dan kemauan untuk memberikan tanggapan semang hati atas
informasi yang ia terrma sebagai bentuk pengadaan hubungan antar
pribadi. Sikap terbuka i memiliki pengaruh penting dalam



mewujudkan komunikasi interpersonal secara efektif. Keterbukaan
dijadikan sebagai ungkapan reaksi atau tanggapan dari sustu kondisi
vang dihadapi kemudian memberikan informasi mengenai relevansi
peristiwa masa lalu dalam memberi respon masa kini.

1) Empathy stau empati odaloh rasa yomg diungkapkan orang lain

terjadi dapat terlihat dari
pemikira, sikap, dan perasaan pada suatu hal yang dikomunikasikan. Tujuan
komumnikasi interpersonal ialah memberikan semangat, inspirasi, don dorongan
dalam tindakan perubahan Efektivitas hubungan komunkasi interpersonal
dapal diupayakan dengan sikap lerbuka dengan saling membangun
kepercayaan dan dukungan satu sama lam agar timbul sikap saling menghargai
don mengembangkan kualitas. Sehingga proses komunikasi interpersonal dapat
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diwujedkan dengan adanya faktor percaya ( frust), sikap mendukung, dan stkap
terbuka. Untuk mencapai efektivitas komunikasi interpersonal maka seseorang
dituntut memiliki kerjasama dan hubungan yang baik demgan membangun
empati, Model hubungan interpersonal dapat dilakukan dengan cara hal-hal

sebagai berikut.
a) Model pertukaran sosial biasa dikaitkan dengan hubungan antar pribadi
pada transaksi jual beli dalam proses fawar menawar untuk memperoleh

at mendorong untuk mengungkapkan
informasi sejelas-jelasnya dari pengguna. Kemudian peneliti skan mengamati
upaya driver Shopeefood bersikap terbuka dalam menginformasikan kepada
pengguna mengenai beberapa hal yvang berkaitan dengan pesanon makanan
agar tujuan driver lercapal. yaitu mewujudkan sikap kepercayaan dan sikap
dukungan dari pengguna dalam bentuk loyalitas terhadap layanan Shopeefond.



E.} Kepuasan Pelungean

Kepuasan pelanggan termasuk salah satu faktor penting dalam
membangun reputasi kegiaton bisnis. Kepuasan pelangga merupakan wujud
perbandinga vang diberikan antara harapan terhadap persepsi pengalaman yang
dirasakan oleh konsumen (Didin Fotthudin, Pemasaran Jasa (Strateg,
Mengukur Kepuasan da Loyalitas Pelanggan), 2019). Kepussan pelanggan
dupa!hempﬂ ; e - laﬂzﬂmnsmhmhdﬂk

all josa atatu produk yang

ielip s pelayanan. emosional.
harga, dan biaya (Indrasari, 2 ] sehul jika dilaksanakan dengan
baik akan menciptakan hubungan pelanggan dengan perusahaan lebih
harmonis, mwewujudkan loyalitas pelanggan dan tidek sedikit pula yang
merekomendasikan produk perusahaan ke pihak-pihak lain (Didin Fatihudin,
Pemasaran Jasa (Strategl, Mengukur Kepuasan da Loyalitas Pelanggan). 2019).

Teori ini akan ditekankan lebih banyak pada hubungan timbal balik dari
proses perilaku komunikasi yang diungkapkan berupa kepuasan yang dirasakan
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oleh pengguna. Kepuasan tersebut akan dibahas lebih mendalam berkaitan
dengan perilaku komunikasi yang diperoleh pengguna dari driver Shopeefood
di sast melakukan pelayanan pesan antar makanan Sebaliknya juga akan
dibahas mengenai upayn driver Shopeefood dalam memberikan kualitas
peleyanan dan koalitas emosionalnya selama hubungan interaksional tersebut

Sumber: diolah oleh Penulis

Skema tersebut ialah kerangka konsep yang di an peneliti dalam
mengungkap gambaran komunikasi interpersonal yang dilakukan oleh informan
yaitu ariver Shopeefood berlangsung di tempat masing-masing. Peneliti akan
mengamati pols komunikasi yang dibangun oleh driver Shopeefood ketika



melaksanakan tugas untuk mengantarkan makanan sesuai dengan permintaan
pengguna Shopeefood. Dari pola komunikasi antar pribadi tersebut akan ditelash

lebih jauh oleh peneliti bagaimona penpguna merasa puas atas liyanan yang
diberikan driver Shopeefood.

Tentu di setiap pola komunikasi diungkaplkan dalsm perilaku komunikasi
interpersonal akan menghadapi setiap hambatan. Hambatan tersebut pun menjadi
wti proses komunikasi yang diwujudkan

dengan detail sebuah kondisi: mpmena pols komunikasi driver
Shapeefood dengan pengguna tanpa menjelaskan keterkaiton hubungan antar
variabel. Peneliti perlu mengamati lebih jauh dengan wawancara mendalam
terhadap subjek untuk memahami objek vang ditelit.

Pencliti akan berperan sebagai passionate participant yaitu bertanggung
jawab untuk merekonstruksi dan menceritakan kembali perilaky komunikasi
subjek penelitian (Imran, 2015). Antinya peneliti falah instrumen kunci dolem




menangkap makna perilaku komunikasi driver Shopeefond sekalgus sebagai
alat pengumpul dats, sehingga peneliti hadir ketika driver Shopesiood

melzkukan tugasmyn
Peneliti menggunakan paradigma konstruktivisme untuk mengungkapkan
makna dalam aktivitas sosial secara subjektif Ungkapan makna tersebut
asi.dari suatu gejala perilaku komunikasi

mwmpmmwmlmsmﬂsﬂmﬂmwwmmumhﬂgﬂ
pihak representatif dari Shopeefood yang akan berdampak pada reputasi
perusahaan.



G.3 Sumber Data Penelitian
G.A1 Sumber Data Primer
Data primer adalsh data yang memengarubi keberhasilan
penelitian secara krusial sebab segala informasi vang menjadi fokus
penelitian wajib didopatkan sebagal sumber utamn dari subjek maupun
objek pan-lman. Data primer oleh dari subjek penelitian yaitu

dengan subjek dan uhp.k penelitian, serta data laporan rating dan tip
driver Shopeefood ying mereka peroleh dari pengguna selama beroperasi
dengan durasi yang ditentukan oleh peneliti.
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G.4 Subjek dan Objek Penelitian

G.4.1  Subjek Penelitian

Dalam penelitian kunlitatif ini maka peneliti mengambil

informan melalui smowhal! sampfing. Pengambilan sumber melalui

smowball sampling digunakan agar dapat melaksanokan wawancara

mendalam kepada subjek penelitian (Saleh, 2017). Wawancara tersebut

dilakukan secara mendalam meflii pértanyaan yang terstruktur memiliki

S W Nk, Fuabah difisen

B i pen NGB dan wawancars daRE
komunikasi interpersonal drive
. Objek Penelitian
| Bﬂm’m dengan Eﬂulk penelitian

. ghﬂ%ﬂfﬁhﬁﬂipﬂ:ilﬁﬂﬂﬂﬂlﬂl

ohservasi ll 5l |f:|l berbagai kumpulan
data pendukung melalui observasi terutama tentang fakin mengenai
realitas  dari proses komunikasi  driver  Shopeefood  dengan
penggunanya. Tujuan dari observasi ialah agar peneliti mampu
memahami dan menciptakan cara pandang tertentu atas realitas yang
terjadi pada perilaku komunikasi driver Shopeefood.



b) Wawancara yaitu kegiatan bercakap dengan dua orang atau lebih
vang mana saloh satu berperan sebagni narasumber atau nforman,
sedangkan  pihak lainnya berperan  sebagai  pewawancara.
Wawancarn dalam penelitian ini dilakukan secara mendalam vaitu
in-depth interview diharapkan dapat menggali informasi dari objek
penelitian yaitu pengguna Shepeefeod maupun driver Shopeefood

bagaimana vang dibutah lilum menjawab rumusan masalah.

; ars mend i peneliti di dalam

nyman yang telah

. Fokus penelitian

mana batasan penelitian hanyd mencangkup'ipada  hubungan

komunikasi yang dibangun cleh driver Shaog i

i sumber data, Mdapn berupa re

I, arsip ﬂmmhﬂaﬂmlﬁn akﬁﬁa:

merep mmhnhdnumbmnm}m.

nemukan jawaban dari
1} Reduksi Dats

Data-data dikumpulkan berdasarkan mformasi yang berkaitan
dengan rumusan masalah. Melakukon seleksi terhadap sekumpulian
duta tersebut apakah mampu menjawab rumusan masalah yang
ditentukan peneliti. Peneliti harus memfokuskan data tersebut agar
tidak keluar dari batasan penelition.



G.7 '::mkmy-]u-nm
yajian data artinya 1susun kemudian dalam
bentuk table, diagram, gmﬁk,mm:hdlumya. e
i 2 e m : | -
penting sebagai alat pengambi 1""“3] ]:E'ﬂ}l" i
o l - rpa.ndnlamﬂnjﬂjim:gat
d“mmlm yajian data dilakukan pmgu. npnkmpdl sumher-
tﬂllhﬁpemlrhpﬁllﬂfm. e ’ -
.
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