BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belnkang

Komunikasi interpersonal antara driver dan penumpang dalam layanan
transporiasi daring Grabear merupakan fenomena yang menank untuk dikaji secara
mendalam. Meskipun pemesanan layanan dilakukan melalui platform digital,
interaksi langsung yang terjadi selama penjalanan tetap menjadi momen krusial
yang membentuk pmgghma.n dmﬁmm (Zeitham] & Bitner, 2018},
Di Yogysksetd, kewnikan budaya masyarskat ying mamah dan komunikatif
memberikan konicks yang menarik untuk memahami dinamika komunikasi
interpersonal dalam ﬁﬂﬂﬁmpunul daring ini (Dewst, 2021}, Penelitian ini
hﬂqu;amenggnh secamn kualitatif bagalmanl.m Wemma] driver
Grab Car, bak verbal maupun nonverbal, berkentmbusi dalam mewujudkan
kemw:lm di tengah kompetisi layanun transportasi online yang semakin
ketat (Apriliani et al . 2020) -

Fenomena interaksi antara driver dan penumpang Grab Car menunjukkan
komplioksitas yang perfu dipahami lebih dalam. Dalam ruang privat kendaraan
dengon durasi perjalonan yang relatif lama. terjadi proses komunikasi yang
melibatkan berbagai dimensi mulai dari sapaan awal, percakapan selama
perjalanan, pembenian informasi, hinggs kemampuan driver dalam membaca

preferensi komunikasi penumpang (DeVito, 2022). Keramahan dalam menyapa,

kesediaan membantu m hlmg,hm kmmndengar’mn dengan
baik. serta SIl:ap respmmf Iﬂhadﬂp kebutuham mm:hlg dapat menimbulkan
kesan positif yang berdampak pada kepussan serta keinginan pengguna untuk
kembali menggunokan layanan térsehu!- I:ILEI\'EID(.:.I:.E et J.ll., 2021). Contoh konkret
dapat dilthat ketika driver menanyokan kenvamanan pengguna terkait suhu
mangan, menawarkan rute alerpatif untuk menghindari kemacetan, atau
berbincang ringan dengan sopan tanpa mengganggu privasi penumpang {Fitriani,
2019). Sebaliknya. komunikasi vang kurang tepat atau sikap yang tidak responsif
dapat menuminkan kepuasan meskipun aspek teknis seperti ketepatan waktu dan
kebersihan kendaraan terpenuhi (Parasuraman et al., 1988; Hapsari, 2023)



Komunikasi interpersonal dalam konteks layanan jasa memiliki peran strategis
yang tfidak dapat diabaikan. DeVito (2022} dalam edisi terbaru bukunya
mendefinisikan komunikasi interpersonal sebagal proses dinamis pengiriman dan
penerimaan pesan antara individu yang menciptakan makna bersama melalui
interaksi langsung. Dalam industn jasa, komunikasi interpersonal yang efektif idak
hanya berfungs: sebagai medium penyampaian informasi, tetupi juga sebaga
instrumen untuk membangun hum mem:splnknn kepercayaan, dan
membentuk ;mmpmhb!as Iaym Kartika, Kahqu, dan Buarto (2023} dalam
penelitian lerhm_nﬂmkﬂmw komunikasi interpersonal karyawan
dengan pelanggan mﬁdﬂiWﬂhﬂplﬁhn terhadap h@mu pelanggan di
industri perhotelan, thngm .dhl pengaruh w ﬂ,lq"i. Penelitian 101
mengonfirmasi bahwa meskipun teknologi digﬂal !mlqn canggih, dimensi
komunikasi antarmanusia tetap menjadi faktor krusial dalam menentukan kepuasan
pelanggan. )

Burgoon, Guerrero, dan Floyd (2016) menegaskan hahwa kmmﬂcasi
llﬂmeﬁl .mﬂ ekspresi wajah. kontak mata, gestur tubuh, din ii:lm'.i_;ﬁ_-‘suam
ih'h'tgk‘.!]i memberikan pengaruh yang lebih kuat dibandingkan komunikasi verbal
dalam memberituk kesan dan persepsi seseorang. Bﬂ;m konteks Grab Car,
senyuman fulug seorang driver saal menyambul penumpang, sikap fubuh yang
tﬂfhllh» ﬁtﬂuﬂﬂﬁ&mmya.ug rmali dapat menciptakan sussana nyaman yang

i epuasan pengguns, bahkan tanpa banyak percakapan verbal. Studi
terban. alﬂ S:n dan Rohmah (2024) tentang kemunikasi interpersonal customer
service dalam melayani pelanggan menunjukkan bahwa kemampuan membaca
hahasa tubuh dan menyesunikan gaya komunikasi dengan karakteristik pelanggan

menjadi kunci keberhasilon pelayanan yang memuaskan.

Kepuasan pengguna merupakan indikator utama keberhasilan  layanan
transportasi danng. Kotler dan Keller (2021) dalam Marketing Management edisi
terbaru mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai perasaan senang atau kecewa
seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk
atau hasil terhadap ekspektasi mereka. Dalam industn jasa transportasi, kepuasan
tidak hanya ditentukan oleh aspek fungsional seperti ketepatan waktu, kebersihan



kendaraan, atau tarif yang kompetitif, tetapi juga oleh kualitas interaksi antara
penvedia jasa dan pengguna. Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988) melalui
konsep SERVQUAL menegaskan bahwa dimensi empati dan responsiveness
merupakan faktor penting dalam menentukan kualitas layanan, yang keduanya
sangat bergantung pada kemampuean komunikasi interpersonal. Zeithaml dan Bitner
{2018) lebih lanjut menyatakan bahwa dalam industri jasa, interaksi antara penyedia
layanan dan pelanggan merupakan bagian integral dari produk jasa itu sendiri,
selungga pengalum.;inhmksi hmnhuganh;r menjadi momen kntis
{moment of truth) yang mw pengguna tethadap layanan secara
kﬁem
Data terkini ; 1 bahwa Indonesia ﬂmm,u pasar transportasi
ontine terbesar di dunh. Mmurul laporan Digital 2025 dari We Are Social,
nblujmhﬁﬁ.? w pengguna internet Indonesia bernsta 16 tohun ke atas rutin
mengguriakan [ayanan transportasi online setiap bulan pﬂh kuartal TV 2024,
menempatkan Indonesia di posisi terains global. Pada akhir Iﬂ.?x‘l-._mdl_;!d sekitar
88,3 juta pengguna transportasi online di Indonesia, naik 6,4% dibandingkan tahun
sebelumnyn (GoodStats, 2024). Laporan e-Conomy SEA 2024 dari Google,
Temasek, don Bain & Company mencatat bahwa nilai Gross Merchandise Value
lﬁhﬁ"} sektor transportasi online Indonesia mencapai U‘Eﬂ'nﬂlﬂr aq:ﬂ'ganq 2024,
tertinggi.di kawasan ASEAN dan tumbuh 13% d:b:lndng-hhnn sebelumnya. Grab
sebagai salah satu platform utama berkontribusi sekitar $0% ferhadap industri
transportasi dan delivery di Indonesia (Oxford Economies. 2024). Studi Institut
Teknologi Bandung (2023) menyebutkan bahwa industri ride-hailing dan online
delivery berkontribusi IDRJEE ﬂmmﬂﬁnMI PDB Indonesia.
Hasil survei Institute for Develupmenl u’F Economics and Finance (INDEF)
pada Agustus-September 2022 menunjukkan bahwa mdustri transportasi online di
Indonesia memiliki tingkat kepuasan konsumen yang stabil, dengan lebih dan 56%

konsumen menvatakan akan tetap menggunakan layanan meskipun tanpa promo
{Republika, 2023). Konsumen menggunakan layanan transportasi online rata-rata
4-12 kali per minggu, menunjukkan tingginya frekuensi penggunaan. Penelitian
Waworimdeng dan Sandag (2022) tentang kepoasan pelanggan terhadap layanan



Grab dan Gojek di masa pandemi COVID-19 menemukan bahwa meskipun
terdapat pembatasan interaksi fisik, aspek komunikasi dan sikap driver tetap
menjadi faktor penting yang mempengaruhi kepeasan pelanggan. Lebih dan 5006
pengguna Grab berasal dari kalamgan menengab ke bawah dengan pendapatan
kurang dan IDR 3 juta per bulan, dan sekitar 50% mitra pengemudi Grab roda dua
sebzlumnya merupakan korban PHK atau tidak memiliki sumber penghasilan tetap
{Riset ITB, 2024}. Data ini menunjukkan bahwa layanan transportasi online tidak
hanya berfungsi sehgp.imlusi u'uﬂlh:.mpuumlllh peran sosial-ekonomi
yang signifikafi.

an dipilih sebagai lokisi pepchitan berdasarkan bebernpa
pﬂﬁhﬁﬂmgm ﬁntegli. whb’l dengan pmtﬁhl"xm Pelajar” dan "Kota
Wﬁm‘" Yngjrnknrm memitiki tingkat mobilites yang tinggr dnng:m komposisi
penduduk dan pengunjung yang heterogen. Masyarakat Yogyakarta_dikenal
memiliki mtlcnshk budayn yang ramash, terbuka, dan Mﬂiﬂ yang
tercermin dalam filosofi "Humemayu Hayuning Bawana" [menjugkknﬁm dan

kebaikan dunia), Data mobilitas menunjukkan dinamika yang menarik: berdasarkan
Eli.'ll'\"EI Kementerian Perhubungan tentang pergerakan. masyarakal pada Nataru
20232024, DI Yogvakarta berada di posisi kelima dengan prediksi pergerakan
sehamyak 9,60 juta orang atou 8.92% dari total pergerakan nasional. Data BPS
Provinsi D1 Yu,gyukm (2024) mencatat peningkatan penumpang {ransportasi
udars dan kﬂm api yang konsisten, mengindikasikan tnggimya aktivitas
pmja].i'nu' di wilayah ini. Dats KAT Commuter menunjukkan peningkatan
signjﬁk:ﬁi pmggmm Commuter Line ‘t’u-u}umm ﬂengnn rata-rata 21,347
orang per hari pada 2024, meningkat 5% dari tlhuﬂ.sebelumn}ra_ menandakan
pertumbuhan kebutuhan tmnspnrtam vang Icnntagr:isu termasuk first-last mile
connectivity yang sering menggunakan layanan transportasi online,

Pemilihan Grab sebagai objek penelitian ini didasarkan pada posisi strategis
Girab di pasar transportasi online Indonesia yang menjadikannya representasi paling
relevan dari fenomena komunikasi interpersonal dalam lavanan transportasi daring.
Berdasarkan data Measurable Al(2023), Grab dan Gojek bersama-sams menguasal
lebih dari 91% pasar ride-hailing di Indonesia { Euromonitor International. 2024},



menjadikan Grab sebagai salah satu dan dua pemain dominan yang membentuk
lanskap industri imi. Lebih spesifik. data Google Trends 2024 menempatkan Grab
sebagal aplikasi transportasi online vang paling banyak dicart di Indoresia
sepanjang tahun 2024 (Topik.ad, 2024). Hingga akhir 2023, Grab Indonesia
mencatat lebih dan 2 juta mitra pengemudi dan mitra merchant aktif di seluruh
Indonesia (Bisma Journal, 2025}, angka yang menunjukkan skala operasional yang
masif dan kl:bemgaimn interaksi kumumi ?ME le:qndl setiap harinya. Laporan
Oxford Economics ﬂﬁﬁl] mencaint - bahwa Hmh berkontribusi sekitar 50%a
terhadap industri mﬂﬂﬁm%ﬁhdnnﬁhmiﬁmﬂ: secara statistik
satu dari dua peralanan transpertasi onfine di tanah air melibatkan ekosistem Grab.
Ketnikan Grab dibandingkan kompetitor juga tedetak pada fitur keamanan
bﬂhﬂﬂ mhlulog:r separfi pelscakan real-time dan verifikasi pngemudl vang
secara fidak langsung membentuk ckspektasi pengguna terhadap standar
komunikasi dan interaksi dengan driver (Topik.id, 2024). Dmgﬂ:pmm}nng
mgniﬁ:m . penelinan temang  komunikas: interpersonal  drver Grab Car
memiliki implikasi vang luas tidak hanya bagi Grab sebagai perusahaan, tetspi juga
bagi pemahaman kits tentung industri transportasi daring Indonesia secara

ﬁqiemsi muda menjadi segmen pengguna yvang paling dominan dalam
E}cmuunspmmuuimem menjadikan mereka kelompok vang paling
relevan untuk dikaji dadam konteks penelitian ini. Survel INDEF (2022) yang
melibatkan 2.310 responden di enam kota besar Indonesia, termasuk Yogyakarta,
mcngungkﬂpkﬂn bahwa ﬁlnynﬁtuﬁ pengEuna w online berusia 20-30
tahun dengan proporsi Sﬂlm"ﬁi total mpundm. disusul kelompok usia 30-49
tahun sebesar 43,2%. Temuan ini selaras dengan Survei Preferensi Transportasi
Online Pilthan Anak Muoda 2024 yang dilakukan oleh Good News From Indonesia
{GNFI) Batch 7 terhadap 201 responden, yang mengungkapkan bahwa 53.73%
anak muda menggunakan transportasi cnling 1-2 kali per minggu, dengan faktor
utama pemilihan adolah efisiensi wakiu (49.25%). kenyamanan {18.67%). dan
keamanan (16,62%) (GoodStats. 2024). Riset Alvara bersamn [DN Research
Institute (2019} pada 1.204 responden usia 17-29 fahun juga menegaskan bahwa



“semakin muda usia pengguna aplikasi, semakin tinggi frekuensi penggunaan
transportasi online” mereka, dengan tign dari sepuluh milenial dipastikan
menggunakan transportasi online dalam satu minggu (Okezone, 2019). Dominasi
generasi muda ind semakin dikuatkan oleh data Asosiosi Penyelenggara Jasa
Internet Indonesia (APIIN) 2024 yang menunjukkan bahwa Gen Z (kelahiran 1997-
2012) merupakan kelompok dengan kontribusi terbesar pada pengguna internet
Indonesia yakni 34.4% dari total pengguna. sekaligus memiliki tingkat penetrasi
mnternet tertinggi k.dunhesa;ﬂm .di-gnhl;-mm genernst. Gemerasi inl
tumbuh sebagsi digital patives yang ferbiasa menggunakan layanan berbasis
aplikasi; termasuk wmmgm bagian tak Ic’tﬁ.!lllhﬂ dari mobilitas
harian mercka, Di ‘I'Wﬂﬂpl “Kota Pelajar” dengan populasi mahasiswa
mm segmen anak muda ini menjadi pmm lqmmn Grab Car,
nwﬂikm pemahaman tentang preferensi komunikasi dan kmmﬂ, mereka
sebagai hal yang sangat krusial untuk dikaji secara mendalam.

Penelition Dewa (2021) tentang pengaruh kualitas pelayanan dan promosi
penjualan jasa Grab-Car terhadap kepuasan pelanggan pada wisstawan di
Yogyakarts menemukan bohwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh ﬁg‘jjﬁk:m
Iﬂﬂndnphpuaqan pelanggan. Namun, penelition m menggunakan
pendekatan kuantitatif dan belum secara spesifik mengeksplor ‘usp&hrmumkas:.
interpersonal sebagai kompanen. kualitas peln}nm. m&gm pengguna
Grabear di Yogyakarta, mulai dari mahasiswa, wisatawan, proﬁﬁnnﬂl. hingga
masyarakat umum, menciptakan dinamiks komunikasi yang kompleks. Driver Grab
Car di Yogvakarta dihadapkan pada tantangan untuk bnﬁnplaji dengan berbagai
karakteristik penumpang yong ‘meniliki latar hutq!;qnn budaya, usia, tujuan
perjalanon, dan preferensi komunikasi yang berbeda-beda. Kemampuan adaptasi

komunikasi imi menjadi kompetensi penting yang perlu dimiliki driver untuk dapat
memberikan layansn yvang memuaskan bagi berbagai segmen pengguna. Hal imi
menegaskan bahwa dimensi manusiawi dalam pelayanan digital masih sangat
penting dan tidak dapat sepenuhnya digantikan oleh teknologi.

Penelitian terdahulu tentang komunikasi interpersonal dan kepuasan pelanggan
telah dilakukan denpan berbagai pendekatan, Taufik Hidavat et al. (2024)



menggunakan metode kualitatif untuk mengkaji kemunikasi driver Shopee Food
dengan konsumen, menemukan interaksi yang baik berdasarkan aspek teari DeVilo
seperti keterbukaan dan empati. Winda Milanuari et al. (2023) dengan pendekatan
kualitatif menganalisis komumikasi barista di eoffee shop, memmyukkan kontribusi
terhadap kepussan pelanggan meskipun ada ketidakseimbangan usia. Riska
Ramadani & Muammar Farhan (2021) menggunakan kualitatif untuk meneliti
komunikasi driver Gojek dalam menmgkﬂhn loyalitas, dengan hambatan internal
dan eksternal. Ham:h]m .4 Pam mljm kuantitatif menunjukkan
pengaruh pu,qﬁ[hpimkﬁ I v sersonal terhadap kmmahamwa {67.6%),
Berdosarkan kajian ini, w W dﬂlﬂm eksploras: komunikasi interpersonal

pada layanan Grab Car di h_:_mhks Yogyakarta, dengan fokus pada kontribusi
terhadap kepuzsan pengguna secara mendalam.

m penelitian ini terletak pada upayanya memahami bagaimana bentuk
kuw fhterpersnnnl. baik secarn verbal maupun uuﬁmbﬂ, ls&hqimb
lcrhuh!) jmﬁu kepuasan pengmuna melalul pendekatan kualitanf Pendekatan
hnllhﬁf ‘memungkinkan peneliti untuk menggali pengalaman, perspektif, dan
makna H lebili mendalum dari fenomena komunikasi yang terjadi. Creswell
(2014) wﬁtakﬂn bahwa penclition kualitatif bertujuan untuk memahami
fw“u sosil dari sudut pandang partisipan dan Wﬁﬂkn‘ yang mereka
berikan terhadap pengalaman mereka. Melalui pendekatan kualitatif, penelitian im
tidak hanya mendeskripsikan bentuk-bentuk komunikasi yang terjadi, tetapi juga
mengeksploras: bagaimana komimikasi tersebat dimakesi oleh pengguna dan
driver, Sﬂ'l:l] bagm.mﬁna makna tersebut hﬂkﬂnﬂihﬂﬁWap kepuasan pengouna,

Pemilihan objek penelitian pada layanan Grab Car didasari oleh beberapa
pertimbangan strategis. I-"lfzrla.l'nﬂ1 ]ayimﬂ..u Grabear memiliki durasi perjalanan yang
relatif lebih lama dibandingkan dengan GrabBike, sehingga memberikan ruang dan
kesempatan yang lebih luas bagi terjodinya komunikasi interpersonal antara driver

dan penumpang. Dalam ruang mobil yang relatif privat dan dengan wakiu
perjolanan yang bisa mencapai 1 5-60 menit atau lebih, terdapat peluang bagi kedua
beloh pihok untuk bennteraksi, berbincang. dan membangun rapport. Kedua,
setting komunikasi dalam mobil berbeda dengan sepeda motor yvang lebih terbuka



dan berisik. sehingga komunikasi verbal lebih mudah dilakukan dengan jelas dan
komunikasi nonverbal sepertt ekspresi wajah dan gestur tubuh lebih dapat dinmati.
Ketiga, penelitizn tentang komunikasi interpersonal dalam layanan Grab Car masih
relatif jarang dilakukan dibandingkan dengan penelitian tentang layanan ojek
onhne. sehinggs diharapkan dapat memberikan kontribusi perspektif baru dalam
literatur komunikasi dan manajemen layanan periode terkini,

Penelitian ini dlha.mpkan ITRATIP qﬂmhnﬁm kontribusi nyata bagi berbagai
pihak. Bagi pengembangan ilmu komunikasi. penglition ini akan memperkaya
literatur tentang komunikasi inte rperse mal dalam konteks: layanan digital dan
memberikan pnnn.h.um tmtqahmm dimensi monusiaw tetap menjudi
fakior penting di era digitalisasi. Bagi Grab sebagai perusahaan, hasil penelitian
dapat menjadi masukan- mﬂuk pengembangan m pehlﬁunkﬂmumkm bagm
drver guna meningkatkan kualitas layanan, Grab saat ini telah memiliki berbagai
pmww.kung driver seperti Grab Benefits, Grab Support, dan ﬂhhﬂ;ﬁhhm\r
yang menyedinkan pelatihan digital skill dan manajemen fGam.It!, :1'.’!”5]
Penclitian ini dapat memperkaya program pelatihan tersebut dengan fokus pada
'lﬂmunﬁﬂ‘hh@unmmﬂ]. Bagi driver Grab Car. penelitian ini dopat memberikan
pemahaman fentang pentingnyn komunikasi interpersonal ying cfektif dalam
meningkatkan kepuasan penumpang. yang pada akhirnya juga berdampak pada
rating dan_income mereka. Bagi pengguna, penelitian ini dapat memberikan
pemahamas tentang spek-aspek Komuniksi vang dapat mereks presisi dan
berikan feedback kepada driver, sehingpa tercipta hubungan vang positif antara
kedua belah pihak. '

Berdasarkan uraian di atss, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian
kualitatif yang berjudul ] "Kmnuni.lcasi inlerpersnuni Driver Grab Car dalam

Mewujudkan Kepuasan Pengguna di Yogyakarta”. Melaln penelitian ini, penelit
ingin memaheami secara mendalam bagaimana komunikasi interpersonal yang
dilakukan oleh drver Grab Car. baik secara verbal maupun nonverbal,
berkontribusi terhadap kepuasan pengguno Penelitian ini akan mengeksplorasi
pengalamaon, perspektif, dan makna komunikasi dan sudut pandang driver dan
pengpuna, sertn mengidentifikasi pols-pola komunikasi yang efektif dalam



menciptakan kepuasan pengguna. Dengan demikian, penelitian ini diharapkan
dapal memberikan kontribusi vang signifikan dalam pengembangan ilmu
komunikasi, khususnya komunikasi interpersonal dalam konteks industni jasa
transportasi daring di Indonesia, serta memberikan rekomendasi praktis bam
peningkatan kualitas layanan Grab Car di Yogyakarta khususmya
1.2 Rumusan Masalah
Berdasar latar belakang tersebut, moka ramusan masalah pada penelitian adalah
sebagai berikut: Bagaimany Komunikasi Interpersonal Driver Grab Car dalam
Mewuudkan Kepugsan Pengguna di Yogyakarta?
1.3 Tajusn Penelition
fujuan mengonalisis bagaimana komunikasi interpersonal driver grab car dalam
nm'q]uﬂkm kepuasan pengguna di Yogyakarta. R .
1.4  Batasan Penelitian
. Penelition ini difokuskan pada komunikasi interpersonal antam driver
m dan pelanggan tetap di kota Yooyakarta
2. Pelanggan tetap dalam penelitian ini adalah pengguna yang menggunakan
layanan GrabCar minimal dua hingga tiga kali dalsm situ rainggu dalam
wakfu terlentu.
3. Penclitian ini tidak membabas aspek teknis aplikasi seperti algoritma
1.5 Manfunt Penelitian
Manfant dari penelitian ini dibagi menjadi manfaat teoritik manfaat manajerial
sebagai berikut:
I. Manfast Teoritis
Penelitian imi diharmpkan dapat memperkaya kajian ilmu komumikasi,
khususnya dolam pembahasan komunikasi interpersonal pada layanan
transportasi daring, serta menjadi bahan rujukan bagi penelitian kualitatif
selanjutnya.
Manfast Praktik
Penelitian ini dihampkan dapat memberikan kontnibusi praktis bagi Grab

b2



guna menunjang terciptanya kepuasan pengguna.

1.6 Sistematika Fenulisan
BAB 1, Schagai bab pendshuluan, berfungsi sebagai kerangka awal yang
mengantarkan pembaca pada esensi penelitian. Bab ini menguraikan alasan
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