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MOTTO

“Dan bersabarlah kamu, sesungguhnya janji Allah adalah benar.”

(Qs. Ar-Ruum: 60)

Allah tidak membebani seseorang, kecuali menurut kesanggupannya. Baginya ada
sesuatu (pahala) dari (kebajikan) yang diusahakannya dan terhadapnya ada (pula)
sesuatu (siksa) atas (kejahatan) yang diperbuatnya.

(QS. Al-Bagarah:286)

“Selalu ada harga dalam sebuah proses. Nimati saja lelah-lelah itu. Lebarkan lagi
rasa sabar itu. Semua yang kau investasikan untuk menjadian dirimu serupa yang
kau impikan mungkin tidak akan selalu berjalan lancar. Tapi gelombang

gelombang itu yang nanti bisa kau ceritakan

(Boy Chandra)
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INTISARI

Komunikasi interpersonal yang berlangsung antara driver dan pengguna
pada layanan transportasi daring GrabCar memiliki peranan penting dalam
membentuk kualitas pengalaman serta tingkat kepuasan pengguna. Walaupun
proses pemesanan dilakukan melalui aplikasi berbasis digital, interaksi langsung
selama perjalanan tetap menjadi unsur utama dalam penilaian layanan. Yogyakarta
sebagai kota yang memiliki karakter masyarakat ramah dan terbuka menjadi lokasi
yang relevan untuk mengkaji praktik komunikasi mterpersonal dalam layanan
GrabCar. Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji bagaimana komunikasi
interpersonal yang dilakukan oleh Driver GrabCar dapat berkontribusi dalam
menciptakan kepuasan pengguna di Yogyakarta. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kualitatif deskriptif dengan paradigma konstruktivisme dan metode
studi kasus. Pengumpulan data dilakukan melalui wawancara mendalam dan
observasi terhadap driver GrabCar serta pengguna layanan. Data yang diperoleh
dianalisis melalui proses reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan
untuk memperoleh pemahaman yang mendalam mengenai pola komunikasi
interpersonal selama perjalanan. Temuan penelitian menunjukkan bahwa
komunikasi interpersonal driver GrabCar yang ditunjukkan, ditunjukkan melalui
sikap ramah, empati, keterbukaan, serta kemampuan menyesuaikan cara
berkomunikasi dengan karakter pengguna berpengaruh positif terhadap kepuasan
pengguna. Komunikasi verbal dan nonverbal yang dilakukan secara tepat mampu
menciptakan suasana perjalanan yang nyaman, aman, dan menyenangkan.
Penelitian ini diharapkan dapat memperkaya kajian komunikasi interpersonal dalam
konteks layanan transportasi daring serta menjadi bahan pertimbangan bagi

perusahaan Grab dan driver dalam meningkatkan kualitas pelayanan.

Kata kunci: komunikasi interpersonal, GrabCar, kepuasan pengguna, layanan

transportasi daring, Yogyakarta
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ABSTRACT

Interpersonal communication between drivers and users in GrabCar online
transportation services is a crucial factor in shaping user experiences and
satisfaction. Although service bookings are conducted through digital platforms,
face-to-face interactions during the trip remain essential in determining perceived
service quality. Yogyakarta, known for its friendly and communicative social
environment, provides a suitable setting to examine interpersonal communication
practices within GrabCar services. This study aims to explore how interpersonal
communication by GrabCar drivers contributes to user satisfaction in Yogyakarta.
This study adopts a descriptive qualitative approach based on a constructivist
paradigm and employs a case study method. Data were collected through in-depth
interviews and direct observations involving GrabCar drivers and service users.
The collected data were analyzed using data reduction, data display, and conclusion
drawing techniques to gain a comprehensive understanding of interpersonal
communication processes during the journey. The findings reveal that interpersonal
communication demonstrated by GrabCar drivers such as friendliness, empathy,
openness, and adaptability in communication styles has a positive impact on user
satisfaction. Effective verbal and nonverbal communication fosters feelings of
comfort, safety, and trust throughout the trip. This research is expected to contribute
to the development of interpersonal communication studies in online transportation
services and to provide practical insights for Grab and its drivers in enhancing

service quality.

Keyword: interpersonal communication, GrabCar, user satisfaction, online

transportation, Yogyakarta
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