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Abstrak

Permasalahan penelitian ini adalah berkaitan dengan bagaimana peranan komunikasi antar
pribadi pengemudi taxi online dalam memberikan pelayanan pada penumpang (Studi Kasus
Pada Pt. Gojek Cabang Manado), metode penelitian adalah pendekatan kualitatif, dengan
teknik pengumpulan data wawancara langsung. Sebagai landasan teori dalam penelitian ini,
adalah teori penetrasi social oleh Irwin Altman dan Dalmas Taylor (1973), mendapatkan hasil
penelitian bahwa :Unsur keterbukaan diri dalam komunikasi antar pribadi antara pengumudi
taxi online Gocar denganpenumpang tidak terjadi secara mendalam, hal ini disebabkan
karena kedua individu tersebut belum saling mengenal satu dengan yang lain. Komunikasi
antarpribadi yang terjadi antara pengemudi taxi online gocar dengan penumpang, cenderung
belum terlalu aktif, penyebabnya tergantung dari jarak tempuh atau tujuan yang dicapai.
Kemudian juga perbincangan terjadi hanya pada materi pertanyaan yang bersifat umum dan
wajar saja, hanya berkaitan dengan asal individu, baik pengemudi maupun penumpang, serta
pekerjaan utama, dan berkembang pada pengalaman selama berprofesi sebagai sopir taxi
online. Belum semua sopir online memiliki sikap kerahmahan ketika berkomunikasi dengan
penumpang, masih banyak yang belum mengetahui cara memberikan kesan ramah kepada
penumpang. Hal ini disebabkan ketika mereka masuk dalam profesi sopir taxi online tersebut,
belum ada training atau pelatihan dari perusahaan jasa transportasi online tentang bagaimana
berinteraksi dan berkomunikasi dengan baik, sopan dan ramah dengan penumpang.
Komunikasi antarpribadi pengemudi online dengan penumpang relative menunjukkan
keakraban akan terjadi apabila satu diantaranya tidak memulai percakapan lebih dahulu, dan
juga tergantung dari karakter masing-masing penumpang yang menggunakan taxi online, bila
penumpang suka atau merespons perbincangan dari sopir, otomatis situasi komunikasi
dengan keakraban dapat terjadi. Komunikasi yang terjadi antara pengemudi taxi online Gocar
dengan penumpang dapat diakatakan cukup baik, diantara keduanya terjadi interaksi
komunikasi dalam proses pemesanan taxi, biasanya terlebih dahulu terjadi konfirmasi
pesanan atau orderan dari pengemudi melalui hanphone atau pesan aplikasi, kemudian
komunikasi selanjutnya terjadi dalam situasi perjalanan mencapai tujuan.

Kata Kunci :Peranan Komunikasi, Antarpribadi, Online,
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Abstract

The problem of this research is related to how the role of communication between taxi
drivers online in providing service to passengers (Case Study of Pt. Gojek Manado Branch),
the research method is a qualitative approach, with direct interview data collection
techniques. As the theoretical basis in this study, is the theory of social penetration by Irwin
Altman and Dalmas Taylor (1973), obtaining the results of research that: The element of self-
disclosure in personal communication between Gocar taxi drivers and passengers does not
occur in depth, this is because both individuals they don't know each other yet. Interpersonal
communication that occurs between gocar online taxi drivers and passengers, tends to be
less active, the cause depends on the distance traveled or the destination achieved. Then also
conversations occur only on material questions that are general and natural, only related to
the origin of individuals, both drivers and passengers, as well as the main work, and develop
in experience while working as an online taxi driver. Not all online drivers have a formal
attitude when communicating with passengers, there are still many who do not know how to
give a friendly impression to passengers. This is because when they enter the online taxi
driver profession, there is no training or training from online transportation service
companies about how to interact and communicate well, politely and kindly with passengers.
Interpersonal communication of online drivers with passengers shows that familiarity will
occur if one of them does not start a conversation first, and also depends on the character of
each passenger using an online taxi, if the passenger likes or responds to the conversation
from the driver, communication situations with familiarity can occur . Communication that
occurs between Gocar online taxi drivers with passengers can be said to be quite good,
between them there is a communication interaction in the process of ordering a taxi, usually
a confirmation order or order from the driver first occurs via cellphone or application
message, then further communication occurs in the travel situation to reach the destination .
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PENDAHULUAN

Di Era industry 4.0 saat ini
hamper semua aspek kehidupan manusia
berhubungan dengan teknologi informasi,
perkembangan teknologi sangat pesat,
sangat membantu kehidupan masyarakat
modern saat ini, kebutuhan akan informasi
apa saja dapat tersedia pada aplikasi-
aplikasi yang sudah tersedia di genggaman
manusia itu sendiri, handphone canggih,
smartphone, computer, laptop yang
kesemuanya itu terhubung dengan
jaringan internet bekecepatan tinggi.

Perkembangan teknologi
komunikasi dan informasi tersebut,
tentunya dapat memenuhi berbagai
kebutuhan masyarakat dunia saat ini.
Mulai dari system transaksi perbankan
yang sudah menggunakan teknologi
canggih, system keamanan perusahaan
yang sudah terkoneksi internet sampai
pada aplikasi belanja online dan
sebagainya  serta adanya  aplikasi
transportasi online, yang kesemuanya itu
tentunya  sangat membantu  serta
mempermudah aktivitas manusia dalam
menjalani kehidupan ini.

Seiring  kebutuhan masyarakat
dunia yang begitu cepat dan kompleks,
tentunya dibutuhkan suatu inovasi baru
yang dapat mendukung khususnya bidang
transportasi, yang dapat memudahkan
masyarakat untuk bergerak kesuatu tempat
ke tempat lainnya dengan cepat dan

efisien. Saatini di Indonesia
telahhadirperpaduanjasatransportasidenga
nteknologikomunikasi yang

dapatmembantumasyarakatakankebutuhan
transportasitersebut. Saatini di Indonesia
telahhadir aplikasi transportasi online
antara lain adalah gojek, gocar, grab dan
uber, yang tentunya merupakan hal baru

bagi masyarakat Indonesia namun sudah
sangat  banyak = masyarakat  yang
menggunakannya  dalam menjalani
aktivitas sehari-hari. Khususnya Gocar
yaitu aplikasi transportasi online dengan
menggunakan kendaraan beroda empat
atau mobil. Sudah merambah sampai pada
tingkatan masyarakat paling rendah dalam
menggunakan transportasi online mobil
tersebut.

Kehadiran transportasi  online
tersebut tentunya sangat erat
keterkaitannya dengan begitu pesatnya
perkembangan teknologi komunikasi dan
informasi yang ada di Dunia termasuk di
Indonesia, kemudian juga alasanlainnya,
adalah semakint ingginya kebutuhan
masyarakat akan transportasi yang mudah,
murah, cepat serta member kan pelayanan
yang baik, memungkinkan adanya
perkembangan transportasi berbasis online
tersebut. Saatini masyarakat lebih mudah
untuk mendapatkan serta menggunakan
transportasi  berbasis online tersebut,
karena aplikasinya terkoneksi pada setiap
smartphone yang ada pada masyarakat,
dengan memdownload aplikasi
transportasi online tersebut. Keunggulan
transportasi online antara lain adalah lebih
efektif dan efisien artinya memesan bias
sangat mudah dan cepat hanya melalui
smartphone, harga nya jelas dan
transparan, hadirnya transportasi online
dapat juga membuka lapangan pekerjaan
baru. Sementara untuk kekuranggan antara
lain adalah sampai saat ini belum bias
langsung pindah tujuan harus order baru.

Seiring perkembangan teknologi
komunikasi informasi, khususnya di
bidang jasa transportasi online dengan
hadirnya, Grab, Uber dan Go-jek di
Indonesia selang waktu 2014 - 2016,



tentunya menghadirkan sebuah persaingan
yang begitu kompetitif di bisnis jasa
transportasi online tersebut. Permasalahan
pelayanan terbaik menjadi salah satu
indicator utama dari jasa transportasi

online tersebut. Selain pada
GojekdenganfasilitasGocar, hadir pula
kompetitertransportasiberbasis online

tersebutantara lain adalah grab car,
halinitentunyamenimbulkanpersaingan
yang
kompetitifdalammemberikanpelayanankep
adapenumpang.bisnisjasatransportasiberba
sis online ini juga sudahhadir di Kota

Manado Propinsi Sulawesi
utarasejakawaltahun 2018, dan
masyarakatbumiNyiurMelambaidan Kota
Tinutuaninisudahmulai familiar
denganjasatransportasi online ini,
menurutketuawadahasosiasi online

(WAO) Manado Christian Yokung,
jumlah taxi online di Kota Manado
mencapai 10.000 ribukendaraan.

sementara yang
mendapatkankuotaberoperasidariDinasper
hubungankuranglebih 10 %

darijumlahkeseluruhan,
artinyakemungkinanadasekitarhamper
1000 ankendaraan taxi online yang
beroperasimemenuhikebutuhantransportas
i bagi masyarakatSulut dan sekitarnya.
Denganjumlah yang
begitubanyaktentunyakemungkinanterjadi
permasalahankhususnyaberkaitandenganp
ermasalahanpelayanan pada penumpang
oleh transportasi online ini,
jadipermasalahanketikapelayanankurangm
emuaskan, contohpermasalahan  yang
ditemukanmelaluitahapan survey
awalpenelitianiniadalahseringterjadinyake
kurangpuasannyapenumpangberkaitanden
ganpelayananpengemuditransportasi

online tersebut, beberapamasalahantara
lain adalah, seringnyaorderanpesanan taxi
online tersebutdicancelbalik oleh
pengemudi yang sudahmenerimaorderan,
denganalasan yang tidakjelas, kemudian
juga kurangnyakeramahanpengemudi taxi
online
ketikaberkomunikasidenganpenumpang,
caraberkomunikasipengemudi yang
kurangrespon,
sertacenderungseperlunyasajaketikaditany
a oleh penumpang, sertabanyakhal lain
yang  dapatmenimbulkankesantidakbaik
oleh penumpang.
Beberapahalberkaitankurangbaiknyakomu
nikasiantarpengemudi dan
penumpangdapatmemberikandampakkura
ngpuas bagi
penumpangketikamelakukanorderan taxi
online
maupunketikadalamperjalanandenganmen
ggunakantransportasi online
tersebut.Permasalahantersebuttentunyadap
atterjadidalamsituasiinteraksikomunikasia
ntarpribadi  olen  pengemudi  dan
penumpang, pada saatperjalanan yang
kemungkinanterjadiketidakpuasaankomun

ikasi oleh
penumpangterhadappengemudisesuaibebe
rapapermasalahankomunikasi yang

tentunyaberkaitaneratdenganpelayananko
munikasipengemudiadenganpenumpang.

Berdasarkanpermasalahantersebut
penelitimencobauntukmendalamipermasal
ahantersebutdenganacuankajianilmukomu
nikasiyaitubagaimanapendekatankomunik
asisecarapribadiantarapengemudi dan
penumpang taxi online
tersebutdalammemberikanpelayananterbai
kkepadapenumpangtersebut.

Yang
menjadirumusanpermasalahanpenelitianin



iadalahberkaitandenganbagaimanaperanan
komunikasiantarpribadipengemudi  taxi
online dalammemberikanpelayanan pada
penumpang (studikasus pada
ptgojekcabangmanado). Tujuandaripeneliti
aniniadalahuntukmengetahuitentangbagai
manaperanankomunikasiantarpribadipeng

emudi taxi online
dalammemberikanpelayanan pada
penumpang (studikasus pada
ptgojekcabangmanado)

KOMUNIKASI ANTARPRIBADI

Komunikasi antar pribadi meliputi
komunikasi yang terjadi antara
pramuniaga dengan pelanggan, anak
dengan ayah, dua orang dalam satu
wawancara, termasuk antara pengamen
jalanan baik dijalanan tempat mereka
menjalankan  profesinya maupun  di
tempat-tempat lain (Devito, 1997:231).

Komunikasi interpersonal sangat
potensial untuk menjalankan  fungsi
instrumental sebagai alat  untuk
mempengaruhi atau membujuk orang lain,
karena kita dapat menggunakan kelimat
alat indera kita untuk mempertinggi daya
bujuk pesan yang kita komunikasikan
kepada komunikan kita.

Komunikasi interpersonal adalah
komunikasi antara orang-orang secara
tatap muka, yang memungkinkan setiap
pesertanya menangkap reaksi orang lain
secara langsung, baik secara verbal
maupun nonverbal. Sebagai komunikasi
yang paling lengkap dan paling sempurna,
komunikasi antarpribadi berperan penting
hingga kapanpun, selama manusia masih
mempunyai emosi. Kenyataannya
komunikasi tatap-muka ini membuat
manusia merasa lebih akrab dengan
sesamanya, berbeda dengan komunikasi

lewat media massa seperti surat kabar,
televisi, ataupun  lewat teknologi
tercanggihpun. (Mulyana, 2005 : 73).
Komunikasi  antarpribadi  melibatkan
paling sedikit dua orang yang mempunyai
sifat, nilai-nilai pendapat, sikap, pikiran
dan perilaku yang khas dan berbeda-beda.
Selain itu komunikasi antarpribadi juga
menuntut adanya tindakan saling memberi
dan menerima diantara pelaku yang
terlibat dalam komunikasi. Dengan kata
lain, para pelaku komunikasi saling
bertukar informasi, pikiran dan gagasan,
dan sebagainya. Komunikasi Interpersonal
adalah sebuah bentuk khusus dari
komunikasi manusia yang terjadi bila kita
berinteraksi secara simultan dengan orang
lain dan saling mempengaruhi secara
mutual satu sama lain, interaksi yang
simultan berarti bahwa para pelaku
komunikasi mempunyai tindakan yang
sama terhadap suatu informasi pada waktu
yang sama pula. Pengaruh mutual berarti
bahwa para pelaku komunikasi saling
terpengaruh akibat adanya interaksi di
antara mereka. Interaksi mempengaruhi
pemikiran, perasaan dan cara mereka
menginterpretasikan sebuah informasi.
(Beebe & Beebe, 1996:6)

Onong U. Effendy mendefinisikan
komunikasi ~ antar  pribadi  adalah
komunikasi antara dua orang, dimana
terjadi kontak langsung dalam bentuk
percakapan, komunikasi jenis ini bisa
langsung secara berhadapan muka (face to
face) bisa juga melalui medium,
umpamanya telepon. Ciri khas komunikasi
antar pribadi adalah dua arah atau timbal
balik (Effendy, 1993 : 61).

De Vito (Liliweri, 1991 : 13)
mendefinisikan komunikasi antar pribadi
merupakan pengiriman pesan-pesan dari



seseorang dan diterima oleh orang lain,
atau sekelompok orang dengan efek dan
umpan balik yang langsung. De Vito
juga mengemukakan suatu komunikasi
antar pribadi yang mengandung ciri- ciri
antara lain adalah :Keterbukaan atau
openess. Komunikator dan komunikan
saling mengungkapkan segala ide atau
gagasan bahwa permasalahan secara bebas
(tidak ditutupi) dan terbuka tanpa rasa
takut atau malu. Kedua- keduanya saling
mengerti dan memahami pribadi masing-
masing.Empati atau Empathy.
Kemampuan seseorang memproyeksikan
dirinya  orang lain i dalam
lingkungannya.Dukungan atau
Supportiveness. Setiap pendapat, ide atau
gagasan yang disampaikan mendapat
dukungan dari pihak- pihak yang
berkomunikasi. Dengan demikian
keinginan atau hasrat yang ada dimotivasi
untuk mencapainya.dukungan membantu
seseorang untuk lebih bersemangat dalam
melaksanakan aktivitas serta merih tujuan
yang didambakan.

Rasa positif atau Positiveness.
Setiap pembicaraan yang disampaikan
dapat gagasan pertama yang positif, rasa
positif menghindarkan pihak- pihak yang
berkomunikasi untuk tidak curiga atau
prasangka yang menggangu jalannya
interaksi  keduanya. Kesamaan atau
EqualitySuatu komunikasi lebih akrab
dalam jalinan pribadi lebih kuat, apabila
memiliki  kesamaan tertentu seperti
kesamaan pandangan, sikap, usia, ideologi
dan sebaiknya (Liliweri, 1991 : 13).

Littlejohn (dalamSuranto
aw,2011:3)
memberikandefinisikomunikasiantarpriba
di (Interpersonal communication)

adalahkomunikasiantaraindividu-

individu.AgusM.Hardjana (dalamSuranto
Aw,2011:3)
mengatakan,komunikasiantarpribadiadala
hinteraksitatapmukaantarduaataubeberapa
orang,dimanapengirimdapatmenyampaika
npesansecaralangsung dan
penerimapesandapatmenerima dan
menanggapisecaralangsung pula.

PENGEMUDI TAXI ONLINE
Pengemudiataubahasalnggrisnya
driver adalah orang yang
mengemudikankendaraanbaikkendaraanbe
rmotoratau orang yang
secaralangsungmengawasicalonpengemud
i yang
sedangbelajarmengemudikankendaraanber
motorataupunkendaraantidakbermotorsepe
rti  pada  bendi/dokardisebut  juga
sebagaikusir,
pengemudibecaksebagaitukangbecak.
Pengemudimobildisebut juga
sebagaisopir, sedangkanpengemudisepeda
motor disebut juga sebagaipengendara. Di
dalammengemudikankendaraanseorangpe
ngemudidiwajibkanuntukmengikuti  tata
caraberlalulintas. Seorang yang
telahmengikutiujian dan lulus ujianteori
dan  praktikmengemudiakandikeluarkan

Surat IzinMengemudi (SIM).
Pelaksanapenerbitansuratizinmengemudik
endaraanbermotor di Indonesia

adalahsatuanlalulintasKepolisian  Negara
Republik Indonesia Di Amerika Serikat
dan  berbagai negara di  dunia
iniditerbitkan ~ oleh  Department  of
Transportation atau Department for
Transport (Inggris). Khususuntuk SIM
International  diterbitkan oleh Ikatan
Motor  Indonesia  (IMI).sumber
Wikipedia.com



Sementarauntukistilahataupengerti
andariTransportasionline
adalahadalahperusahantransportasi ~ yang

menggunakan aplikasi
sebagaipenghubungantarapengguna  dan
pengemudi yang

sangatmempermudahpemesanan, selainitu
juga
tarifperjalanansudahlangsungbisadilihat
pada aplikasi.

PengertianTransportasi online
adalah salah
satubentukdaripenyelenggaraanLalu
Lintas dan Angkutan Jalan yang
berjalandenganmengikutisertamemanfaatk
anperkembanganilmupengetahuan
(teknologi). Transportasi online
adalahbentukdaripengembanganpotensi
dan  perantransportasinasional  yang
sekaligusmendukungpembangunanekono
mi dan pengembanganwilayah.

PengertianTransportasi online
adalahwahana yang
digunakansebagaipemindahdarisuatutemp
atketempat lain denganagensi-
agensitertentu yang
bertanggungjawabdalamhalkepemilikanm
aupunpengoperasiantransportasi yang
terkait,yang paling

utamadaritransportasiiniyaitutransportasi
yang
berbasismesincanggihdilengkapidenganfit
urpelacakposisi.

PengertianTransportasi online
adalahangkutanumum yang
biasadigunakannamundapatdioperasikanse
cara online,

baikuntukpemesananmaupunpembayaran.
(Adinda, Unair)

Dari pemaparanmengenaitransportasi
online yang sudahmenjamur di negara ini,
penulismenyimpulkanbahwapengertiantra

nsportasi online
adalahsuatupenyelenggaraanLalu  Lintas
dan Angkutan Jalan yang

berjalandenganmengikutisertamemanfaatk
anperkembanganilmupengetahuan
(teknologi) berbasis aplikasi dan online
baikuntukpemesananmaupun.

TEORI PENETRASI SOSIAL
Teoripenetrasisosialadalahteori
yang dikemukakan oleh Irwin Altman dan
Dalmas Taylor (1973). Social
penetrationataupenetrasisosialyaitu proses

di mana orang
salingmengenalsatudenganlainnya.

sebagianbesar para
penelitipenetrasisosialterfokus pada
perilkau dan motivasiindividu,

menanamkankaryainidengankuatdalamtra

disisosiopsikologis (Littejhon/Karen A/

Foss 2009 : 291)
Penetrasisosialmerupakan proses

yang bertahap,
dimulaidarikomunikasibasa-basi yang
tidakakrabdan

terusberlangsunghinggamenyangkuttopikp
embicaraan yang lebihpribadi / akrab,
seiringdenganberkembangnyahubungan.

Menurutteoriini (social
penetration),
kitadapatmengungkapkandirisatusama
lain, termasukkomunikasiantarpersonal,
melaluipenetrasiataupenyusupansosialked
alampribadipihaklain.

Teoriinimenyatakanbahwakedekat
anantarpribadiituberlangsungsecarabertaha
p (gradual) dan berurutan yang di mulai
daritahapbiasa-
biasasajahinggatahapintimsebagai  salah
satufungsidaridampaksaatinimaupundamp
ak masa depannya.



Teoriinimenyatakanbahwarelasiak
anmenjadisemakinintimapabila disclosure
berlangsung. Artinya, orang-orang yang
melakukaninteraksiinimengaplikasikanteo
riself disclosure. Pada dasarnya,
konseppenetrasisosialmenjelaskanbagaima
nakedekatanrelasiituberkembang,
gagaluntukberkembangatauberhenti.
Sepertisbawangmerah,
kitamengupasdaribagianterluarhinggaterda
lam.

Contoh,
teoripenetrasisoialdapatdilihat pada
kedekatanseorangsahabat, laki-laki dan
perempuan.
Teoripenetrasisosialmenjelaskankedekatan
ituberkembang,

jikahubunganduasahabatiniberkembangda
ritemanmenjadipasangankekasih.
Namunjikatidakberkembang,
tetapmenjaditeman,
berartiteoripenetrasisosialmenjelaskanked
ekatanitutidakberkembang. Dan
jikapertemananitumenjadimusuhkarenasua
tuhal, karenatidakadanyaself disclosure,
makateoripenetrasisosialmenjelaskanbahw
ahubunganituakanberhenti.

Teoripenetrasisosialinimerupakan
salah satuteorikomunikasiantarpribadi
yang dapatdapatmendasari proses
komunikasiantarpribadi yang
terjadiantarapengemudi dan penumpang.
Teoripenetrasisosial yang dikembangkan
oleh Irwin Altman dan Damas Taylor
inimengungkapkansecararinciterkaitperan
dan pengungkapandiri, keakraban, da
komunikasidalampengembanganhubungan
antarpribadi.

Teoripenetrasisosial juga
dapatmendasarihubunganinteraksi  yang
terjadi pada

situasisecarakebetulanantarasopir ~ online

denganpenumpang,
dimanaapabilapengemudimemberikankete
rbukaandiridengandapatlangsungberkomu
nikasisecaraaktif, baiksertaramah,
tentunyaakanterjadi keakraban
dalamsituasiinteraksikeduanyatersebut.
sebaliknyaapabilatidakadasituasisepertiitu
akanterjadikekakuaninteraksi, antarasopir
dan penumpang,
sehinggaakanmenimbulkanpersepsiataupa
ndangan yang
berbedadarisetiappenumpang yang
menggunakantransportasi online tersebut.

METODEPENELITIAN

KUALITATIF
Metodepenelitiankualitatifadalah
metodepenelitian yang
digunakanuntukmeneliti pada
kondisiobyek yang alamiah,

(sebagailawannyaadalaheksperimen)
dimanapenelitiadalahsebagai  instrument
kunci, teknikpengumpulan data
dilakukansecaratrianggulasi  (gabungan),
analisis  data  bersifatinduktif, dan
hasilpenelitiankualitatiflebihmenekankan
maknadari pada generalisasi.
Dalampenelitiankualitatif, pengumpulan
data tidakdipandu oleh teori, tetapidipandu
oleh fakta-fakta yang ditemukan pada
saatpenelitiandilapangan. Oleh
karenaituanalisis data
bersifatinduktifberdasarkanfakta-fakta
yang ditemukan dan kemudiandapat di
konstruksikanmenjadihipotesisatauteori.
Mulyana (2001 : 148)
menyebutkan bahwa, metode penelitian
dilakukan  dengan  cara  deskriptif
(wawancara tak berstruktur / wawancara
mendalam, pengamatan berperan serta),
analisis dokumen, studi kasus, studi
historis ~ kritis;  penafsiran ~ sangat



ditekankan alih-alih pengamatan
objektif.Penelitian ini diarahkan pada pada
latar dan individu secara holistik dan
menekankan  pentingnya  pemahaman
tingkah laku menurut pola berpikir dan
bertindak subjek kajian. Dalam hal ini
tidak  mengisolasikan individu  atau
organisasi ke dalam variabel atau hipotesis
tetapi memandang sebagai bagian dari
suatu
keutuhan.Jadidalampenelitiankualitatifmel
akukananalisis data
untukmembangunhipotesissedangkandala
mpenelitiankuantitatifmelakukananalisis
data untukmengujihipotesis.
Metodekualitatifdigunakanuntukmendapat
kandata yangmendalam, suatu data yang

mengandungmakna. Oleh
karenaitupenelitiankualitatiftidakmenekan
kan pada generalisasi,

tetapilebihmenekankan  pada  makna.
penelitiankualitatifadalahpenelitian  yang
bertujuanmemahamirealitas social
yaitumelihat dunia
dariapaadanyabukandari ~ dunia  yang
seharusnya.  Dalampenelitian  social,
masalahpenelitian, tema, topic dan
judulpenelitianberbedasecarakualitatif dan
kuantitatif.

Penelitian  ini  menggunakan
metode kualitatif, yaitu suatu penelitian
kontekstual yang menjadikan manusia
sebagai instrumen, dan disesuaikan
dengan situasi yang wajar dalam
kaitannya dengan pengumpulan data yang
pada umumnya bersifat  kualitatif.
Menurut Bogdan dan Tylor (dalam
Moleong, 2000 : 3) merupakan prosedur
meneliti  yang  menghasilkan  data
deskriptif berupa kata-kata tertulis atau
lisan dari orang-orang dan perilaku yang
dapat diamati.

FOKUS PENELITIAN
Yang menjadifokuspenelitian in adalah :
1. Peranankomunikasiantarpribadipe
ngemudidenganpenumpang  taxi
onlinedalammemberikanpelayana

nterbaik?

2. Hambatankomunikasiantarpribadi
pengemudi taxi
onlinedenganpenumpang taxi
online pada

saatterjadiorderanperjalanan  dan
juga dalamperjalanan?

INFORMAN PENELITIAN
LindofdalamPawito (2008:90)
menyarankanbeberapateknikpengambilans

ampel,
terutamadalamhubunganiniadalahkonteks
orang
ataumanusiasebagaisubjekatausampelpene
litian. Informanpenelitianadalahsubyek
yang

memahamiinformasiobjekpenelitiansebag
aipelakumaupun  orang lain  yang
memahamiobjekpenelitian. Moleong
(2012:132)
dalambukuMetodePenelitianKualitatifmen
jelaskanbahwa  “informanadalah  orang
yang
dimanfaatkanuntukmemberikaninformasit
entangsituasi dan kondisilatarpenelitian”.
Dalampenelitianiniakanmengguna
kanteknik sampling, Snowball sampling
menurutKriyantono (2009 :  158),
menjelaskanbahwa Teknik
inibanyakditemukandalamrisetkualitatif,
misalnyariseteksplorasi. Sesuai Namanya,
Teknik inibagaikan bola salju yang
turunmenggelindingdaripuncakgunungkel
embah, semakin lama
semakinmembesarukurannya, jadi Teknik



inimerupakan Teknik penentuansampel
yang awalnyaberjumlahkecil,
kemudianberkembangsemakinbanyak
Untukmendukungpenelitianinidip
erlukaninformanpenelitiansebagaisumber

data utama dan yang
menjadiinformandalampenelitianiniadalah
sopir taxi online dan
ditetapkansementaraadalah 7 informan,
dan

kemungkinanbisaberkembangsesuaikebut
uhan data penelitian.

TEKNIK PENGUMPULAN DATA
Dalampenelitianini,
penelitiakanmelakukanwawancara  Semi
terstuktur.
Jeniswawancarainitermasukdalamkategori
in-depth interview
pelaksanaannyalebihbebasdibandingkanw
awancaraterstruktur
.tujuanjeniswawancarainiadalahuntukmen
emukanpermasalahansecaralebihterbuka.
Teknik pengumpulan data
dalampenelitianadalahdenganteknikwawa
ncara.  Menurut  (Pawito  2008:96)
wawancaradigunakansebagaiteknikpengu
mpulan data
apabilapenelitiinginmelakukanstudipenda
huluanuntukmenemukanpermasalahan
yang harusditeliti, tetapi juga
apabilapenelitiinginmengetahuihal-
haldariresponden yang lebihmendalam.

TEKNIK ANALISIS DATA

Teknik analisisinteraktif Miles dan
Huberman Miles dan Huberman (1994)
menawarkananalisis yang
lazimdisebutdengan interactive model
(Pawito 2008: 104). Teknik analisis data
ini pada
dasarnyaterdiridaritigakomponenyaitu :
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1. Reduksi Data (Data Reduction)
Reduksi data bukanasalmembuang
data yang tidakdiperlukan,
melainkanmerupakanupaya yang
dilakukan oleh penelitiselamaanalisis
data dilakukan dan
merupakanlangkah yang
takterpisahkandarianalisis data.

2. Penyajian Data (Data Display)
Penyajian data melibatkanlangkah-
langkahmengorganisasikan data,
yaknimenjalin data yang satudengan
data yang lain sehinggaseluruh data
yang dianalisisbenar-
benardilibatkandalamsuatukesatuanka
renadalampenelitiankualitatif ~ data
biasanyaberanekaragamperspektif
dan terasbertumpukmakapenyajian
data pada
umumnyadiyakinisangatmembantu
proses analisis.

3. Penarikansertapengujiankesimpul

an (Punch  1998: 202-204
dalamPawito 2008: 104). Peneliti
pada

dasarnyamengimplementasikanprinsi
pinduktifdenganmempertimbangkanp
ola-pola data yang ada dan
ataukecenderungandari display data
yang telahdibuat.
Penelitidalamkaitaninimasihharusme
ngkonfirmasi, mempertajam,
ataumungkinmerevisikesimpulan-
kesimpulan yang
telahdibuatuntuksampai pada
kesimpulan final berupaproposisi-
proposisiilmiahmengenaigejalaataure
alitas  yang  diteliti (Pawito
2008:106).



PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN
Hadirnya ojek online berbasis
internet seperti Go-
jekdapatmemudahkanmasyarakat modern
dalammengefektifkanpekerjaan,
sertamembantudalammemenuhikebutuhan
sehari-hari. Pada proses pelayanan yang
diberikan Go-jek,
komunikasiakanterjalinantara driver dan

costumer. Bisnistransportasi online
berbasis aplikasi
merupakaninovasilayanan yang

memanfaatkanteknologiterkini.
Inovasiinidengancepatmerebuthatibanyak
orang, khususnya yang
rajinmemanfaatkanjasataksi ojek.
Takheran, jika model
bisnissepertiiniterusmengalamiperkemban
gan di tengah pro dan kontra.
Patutdiakuimeskimasihdihiasidenganberba
gaipolemik,
bisnissepertiinimenyuguhkanbanyakmanfa
atbuatbanyakpihakmulaidaripengguna,
driver hinggapebisnisitusendiri.

Manfaat bagi
masyarakattentunyadenganadanyatranspor
tasiberbasis online
tersebutmenemukansebuahlayanan  yang
lebihmudah, lebihmurah, lebihnyaman,
dan bisadibilangaman juga.
Layananinimampubersaingdenganjasatran
sportasiumum,  taksimeteranataubahkan
ojek pangkalan.

Manfaat bagi
penggunalayanantransportasi online
cukupPraktiskarenalLayanantransportasi
online
memudahkanpelangganmendapatkanlayan
antaksi/ojek. Takharusberdiri di
pinggirjalan,  ataumendatangipangkalan
ojek. Dari tempatmerekaberdiri,
merekabisamemesanlayanantaksi/ojek.

dan
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Memesanlayanan pun mudah,
khususnyabuatpengguna yang memiliki
smartphone dan koneksi internet yang
mumpunicukupdengansentuhanjari.
Kemudiantransparan, Layananini
juga
memungkinkanpelangganmengetahuideng
anpasti, adakahtaksi/ojek yang
menjawabpesanannya, di mana posisitaksi
yang dipesan, berapa lama sampai, dan
siapanamapengemudi dan
nomorkendaraan. Semuamuncul di layar
smartphone pelanggan. Bahkan,
pelanggan juga sudahtahu, berapa rupiah
ongkos yang harusdibayar.Takharus deg-
degankhawatirongkosmembengkakgara-
garadibawapengemudi muter-muter,
atauterjebakmacet.
Manfaatselanjutnyaadalahbanyakpilihan,
denganterusbertambahnyapenyedialayana

ntransportasi online,
adalebihbanyakpilihan bagi pengguna,
denganbiaya yang

lebihhematnamundenganpengalamanterse
ndiri.

Manfaatlainnyaadalahkemudahan
DalamPembayaran,
Layanansepertiiniumumnyamemberikanke
mudahanpembayarandengantunai,
kartukreditatau debit. Takheran,
jikalayanansepertiinibisamenjangkaumasy
arakatlebihluas, baikpengguna dan driver.

Yang paling utama  juga
adalahtarifMurah dan Pasti. Masing-
masingperusahaan ojek dan taksi online di
Indonesia
menetapkantarifnyaberdasarkanhitunganh
argatertentu per kilometer. Bahkantarifnya
di
bawahsebagianbesarangkutanumumberpel
atkuning.  Metodeperhitungannya  pun



pastisehinggapenggunatidakakandirugikan

Namundarikeunggulantransportasi
berbasis online tersebut, masihadahal yang
perlumenjadiperhatiandariperusahaanjasat
ransportasi online, khususnyaGojek yang
membawahi  Go-ride serta Go-Car,
adalahberkaitandengancaraberkomunikasi
sopir yang sering kali memberikankesan
yang masihkurangbaikdari para
penumpang taxi  online  tersebut,
berikutiniadalahhasilpembahasandaripenel
itiandenganpermasalahantentangbagaiman
aperanankomunikasiantarpribadipengemu
di taxi online dalammemberikanpelayanan
pada penumpang (studikasus pada
ptgojekcabangmanado).
Masalahkomunikasidenganpenumpangaka
nsangatberpengaruhdengankepuasansertap
elayanan bagi penumpang,
karenaapabilakurangdiperhatikandenganba
ik,
akanmembawadamapakkurangpuasnyapel
ayanan,
sehinggabisasajapenumpangberpindahatau
mencaripelayanan taxi online lainnya.
Hasil Penelitian

Pada babiniakan di
jelaskansecarakeseluruhanhasilpenelitian
yang
berkaitandenganbagaimanaperanankomun
ikasiantarpribadipengemudi taxi online
dalammemberikanpelayanan pada
penumpangdenganstudikasus pada
ptgojekcabang Manado.

Secaramendalamuntukmendapatkanhasil

yang detail
berkaitandenganrumusanmasalah yang
telahditetapkan pada bab 11l sebelumnya
dan juga fokuspenelitian yang
akanmengkajitentangperanankomunikasia
ntarpribadipengemudidenganpenumpang
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taxi online
dalammemberikanpelayananterbaikserta
hambatankomunikasiantarpribadip
engemudi taxi online denganpenumpang
taxi online pada
saatterjadiorderanperjalanan juga
dalamperjalanan,
Keterbukaandiridalamberkomunik

dan

asiantarasopir/ pengemudi online
denganpenumpang,

sangatkurangterjadiataudapatdikatakanrela
tif. Artinyatidakterlaluterbuka,
karenatidaksemuasopir dan juga
penumpangterbukaakanhal-hal yang
bersifatrahasiasecarapribadi.  Tetapisopir
taxi online

tetapberusahauntukmembukadirisesuaiden
gankemampuanmerekaapabilapenumpang
mencobamenanyakanhal-
halberkaitandenganpengalaman,
penghasilan,
sukadukadalamberprofesisebagaisopir taxi
online.

Komunikasiantarapengemudi
online
denganpenumpangterjadisecaraakitif,
ternyatakomunikasicenderungtidakaktif,
halinidisebabkanbahwatujuansertabiayatra
nsportasisudahterterasecarajelas pada
aplikasi GojekataupunGocar yang ada di
smartphone  masing-masingpenumpang.
Kemungkinanterjadikomunikasisecaraakti
ftentunyabisaterjadiapabilapenumpangme
ncobauntukbertanyatentanghal lain
diluartujuan dan biaya, haltersebutbisa di
jawab  oleh  sopir taxi  online,
dengantujuanuntukmemberikan rasa
kepuasankepadapenumpang,
melaluiperbincangandalamperjalanansamp
ai pada tempattujuan. Hal lain yang
menjadipenyebabkomunikasikurangaktifte
rjadiantarapengemudidenganpenumpang



taxi online adalahdipengaruhi oleh jarak
yang hanyadekat,
jadiwaktuuntukberbiincanghanyasesaat,
singkat.
Sementarakemungkinankomunikasiaktifan
tarapengemudidenganpenumpangsecaraka
tifapabilaperjalanannyaagakjauh dan
memakanwaktu yang cukup lama.

Hasil
penelitiantentangkeramahansopir online di
kotaManado,
dapatdisimpulkanbelumsemuasopir online
memilikisikapkerahmahanketikaberkomun
ikasidenganpenumpang, masihbanyak

yang
belummengetahuicaramemberikankesanra
mahkepadapenumpang. Hal

inidisebabkanketikamerekamasukdalampr
ofesisopir taxi online tersebut, belumada
training

ataupelatihandariperusahaanjasatransortasi
online tentangbagaimanaberinteraksi dan

berkomunikasidenganbaik, sopan dan
ramahdenganpenumpang.
Komunikasipengemudi online

denganpenumpangakanterlihatmenunjukk
an keakraban
akanterjadiapabilasatudiantaranyatidakme
mulaipercakapanlebihdahulu, dan juga
tergantungdarikaraktermasing-
masingpenumpang Yyang menggunakan
taxi online,
bilapenumpangsukaataumeresponsperbinc
angandarisopir,
otomatissituasikomunikasidengan
keakraban dapatterjadi.
Komunikasiantarasopir dan
penumpangdapatsajaterjadikekakuankomu
nikasiapabilakeduanyatidakmemberikanre
sponatasperbincangandalamperjalananme
ncapitujuan.
Individusopirperluberinisiatifuntukmemul
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aipercakapandengantujuanuntukmemberik
an rasa nyamankepadapenumpang dan
juga
denganharapanakanmendapatkanpenilaian
yang baikdaripenumpang.

Komunikasi yang
terjadiantarapengemudi taxi online
Gocardenganpenumpangdapatdiakatakanc
ukupbaik,
diantarakeduanyaterjadiinteraksikomunika
sidalam proses pemesanan taxi,
biasanyaterlebihdahuluterjadikonfirmasipe
sananatauorderandaripengemudimelaluiha
nphoneataupesan aplikasi,
kemudiankomunikasiselanjutnyaterjadidal
amsituasiperjalananmencapaitujuan,topikp
embicaraankomunikasiantarakeduabelahpi
hak, biasanyaberkembang pada
pembicaraanberkaitandengantujuanperjala
nan, biayaperjalanan, tempatbekerja,
sertapengalamandalamberprofesisebagaiso
pir  online. Kadang-kadang  juga
perkembanganperbincanganbisameluas
pada isuatautopik yang lagi viral,
sepertitopikpolitik, pemilupresiden, caleg,
ekonomi, sosialsertaolahraga.

Penggunaanbahasaataudialegmana
domasihlebihdominandari pada
penggunaanbahasa Indonesia,
apalagipenggunaanbahasainggris,
haliniperludiperhatikanbaikdaripengemudi

online  maupun operator transportasi
online,

untuklebihmemperhatikansertameningkatk
ankemampuanberbahasa Indonesia
denganbaik dan benar,

sertakemampuanmenggunakanbahasainter
nasionalkhususnyabahasalnggris,

untukmemberikansertameningkatkanpelay
anan yang lebih optimal pada penumpang,
yang bisasajamendapatkanpenumpang
yang berasaldariluarkota Manado dan juga



penumpangdariluar negeri,
halinitentunyadapatterjadi, karena Kota
Manado sertaprovinsi Sulawesi Utara
merupakan salah satutujuanwisata dunia,
yang
memilikipotensiwisatasepertitamanlautbu
naken dan sebagainya.

KESIMPULAN

Melihathasilpenelitian pada
babsebelumnyadapatditarikkesimpulandar
ipenelitianiniadalah :

1. Unsurketerbukaandiridalamkomu
nikasiantarpribadiantarapengumud
i taxi online
Gocardenganpenumpangtidakterja
disecaramendalam,
halinidisebabkankarenakeduaindiv
idutersebutbelumsalingmengenals
atudengan yang lain.

2. Komunikasiantarpribadi yang
terjadiantarapengemudi taxi
online  gocardenganpenumpang,
cenderungbelumterlaluaktif,
penyebabnyatergantungdarijarakte
mpuhatautujuan  yang dicapai.
Kemudian juga
perbincanganterjadihanyapadamat
eripertanyaan yang bersifatumum
dan wajarsaja,
hanyaberkaitandenganasalindividu

baikpengemudimaupunpenumpan
g, sertapekerjaanutama, dan
berkembang pada
pengalamanselamaberprofesiseba
gaisopir taxi online.

3. Belumsemuasopir online
memilikisikapkerahmahanketikab
erkomunikasidenganpenumpang,
masihbanyak yang
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belummengetahuicaramemberikan
kesanramahkepadapenumpang.
Hal

inidisebabkanketikamerekamasuk
dalamprofesisopir  taxi  online

tersebut, belumada training
ataupelatihandariperusahaanjasatr
ansortasi online

tentangbagaimanaberinteraksi dan
berkomunikasidenganbaik, sopan
dan ramahdenganpenumpang.

Komunikasiantarpribadipengemud

i online
denganpenumpangrelatifmenunju
kkan keakraban

akanterjadiapabilasatudiantaranyat
idakmemulaipercakapanlebihdahu

lu, dan juga
tergantungdarikaraktermasing-

masingpenumpang yang
menggunakan taxi online,

bilapenumpangsukaataumerespon
sperbincangandarisopir,
otomatissituasikomunikasidengan
keakraban dapatterjadi.

Komunikasi yang
terjadiantarapengemudi taxi
online

Gocardenganpenumpangdapatdiak
atakancukupbaik,
diantarakeduanyaterjadiinteraksik
omunikasidalam proses
pemesanan taxi,
biasanyaterlebihdahuluterjadikonf
irmasipesananatauorderandaripen
gemudimelaluihanphoneataupesan
aplikasi,
kemudiankomunikasiselanjutnyate
rjadidalamsituasiperjalananmenca
paitujuan,



SARAN
Berdasarkanhasilkesimpulanpenelitian,
masihperlu juga
disarankansebagaimasukandaripenelitiani
ni, antara lain adalah :

1. Keterbukaandiridarisopirpengemu

di online perlulebih di
tingkatkangunamemberikan  rasa
nyaman bagi penumpang,

denganlebihbanyakmengetahuiasa

I-usuldaripengemudi online
tersebut,
caranyaperluadaperkenalanterlebi
hdahulu yang

membukanpercakapanantarapenge
mudi dan penumpang.

2. Komunikasiantarpribadiantarapen
gemudi online
denganpengemudiperluditingkatka
nlebihaktifmelaluicaraberkomunik
asi yang ramah dan sopan,
baiksecara verbal maupun
nonverbal masihperlu di pelajari
dan ditingkatkan oleh
setiappengemudi taxi online yang
ada di kota Manado dan
sekitarnya,
gunamemberikanpelayanan yang
terbaikkepadakonsumenataupenu
mpang.

3. Kemampuanberkomunikasimengg
unakanbahasa Indonesia
denganbaik dan
benarsertapenggunaanbahasainter
nasionalperludiupayakan bagi
setiap driver  taxi online,
dalammengantisipasiadanyakonsu
men yang
berasaldariluardaerahmaupunluar
negeri, yang
cenderungbanyakdatang di kota
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Manado dan propinsi Sulawesi
utaraakhir-akhirini.

4. Pihak operator ataupunperusahaan
PT. Gojek Indonesia yang
membawahi Go-car dan Go-ride,
perlumembekalisetiapdrivernya,
berkaitandengan Teknik
ataupunstandartberkomunikasi
yang baik dan benar,
melaluipelatihanatau training
secararutinsertaevaluasikinerja
dan performance drivernya, demi
meningkatkanpelayanansertakepu
asankonsumennya.
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