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PENGARUH KOMUNIKASI INTERPERSONAL ANTARA CUSTOMER DAN
DRIVER TERHADAP KENYAMANAN PERJALANAN (SURVEI PENGGUNA
GOJEK DI AREA PATRA JASA)

ABIAN FERDIANSYAH

ABSTRAK

Transportasi online memberikan kemudahan bagi masyarakat dalam melakukan mobilitas
sehari-hari secara cepat dan efisien. Salah satu penyedia layanan populer yang banyak
digunakan adalah Gojek, khususnya layanan GoRide yang dimanfaatkan oleh para pekerja di
kawasan bisnis Patra Jasa. Namun, beberapa pengguna kerap mengeluhkan hambatan dalam
interaksi, seperti komunikasi yang kaku atau kurangnya keramahan selama berkendara. Hal ini
menyoroti pentingnya kualitas komunikasi interpersonal dalam menstimulasi kenyamanan
perjalanan pengguna. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh komunikasi
interpersonal antara customer dan driver terhadap kenyamanan perjalanan pada pengguna
transportasi online (Survei Pengguna Gojek di Area Patra Jasa). Teori yang digunakan dalam
penelitian ini adalah Teori Komunikasi Interpersonal. Metode penelitian yang digunakan
adalah kuantitatif deskriptif dengan pendekatan survei. Penelitian ini melibatkan 103
responden yang merupakan pengguna transportasi online, dipilih menggunakan teknik
accidental sampling. Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner yang mencakup
pernyataan-pernyataan terkait dimensi komunikasi interpersonal dan kenyamanan perjalanan.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa komunikasi interpersonal antara customer dan driver
memiliki pengaruh positif terhadap kenyamanan perjalanan pengguna. Hasil uji koefisien
determinasi dalam penelitian ini menunjukkan bahwa komunikasi interpersonal memberikan
kontribusi sebesar 93,2% terhadap kenyamanan perjalanan dan sebanyak 6,8% kemungkinan
besar dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian ini. Hal tersebut menunjukkan bahwa
komunikasi interpersonal antara customer dan driver memiliki pengaruh yang sangat penting
dalam memenuhi kenyamanan perjalanan pengguna.

Kata kunci : Komunikasi Interpersonal, Customer dan Driver, Kenyamanan Perjalanan,
Transportasi Online, Gojek



THE IMPACT OF INTERPERSONAL COMMUNICATION BETWEEN CUSTOMERS
AND DRIVERS ON RIDE COMFORT: A CASE STUDY OF GOJEK USERS IN THE
PATRA JASA AREA

ABIAN FERDIANSYAH

ABSTRACT

Online transportation provides convenience for the community in carrying out daily mobility
quickly and efficiently. One popular and widely used service provider is Gojek, specifically the
GoRide service utilized by workers in the Patra Jasa business area. However, some users
frequently complain about barriers in interaction, such as rigid communication or a lack of
friendliness during the ride. This highlights the importance of interpersonal communication
quality in stimulating user ride comfort. This study aims to analyze the impact of interpersonal
communication between customers and drivers on ride comfort among online transportation
users (A Survey of Gojek Users in the Patra Jasa Area). The theory used in this study is
Interpersonal Communication Theory. The research method used is descriptive quantitative
with a survey approach. This study involves 103 respondents who are online transportation
users, selected using the accidental sampling technique. Data collection was conducted
through questionnaires containing statements related to the dimensions of interpersonal
communication and ride comfort. The results of this study indicate that interpersonal
communication between customers and drivers has a positive impact on user ride comfort. The
coefficient of determination test results in this study show that interpersonal communication
contributes 93.2% to ride comfort, while 6.8% is likely influenced by other factors outside this
study. This demonstrates that interpersonal communication between customers and drivers has
a very important influence in fulfilling user ride comfort.

Keywords : Interpersonal Communication, Customer and Driver, Ride Comfort, Online
Transportation, Gojek

vi



KATA PENGANTAR

Puji dan syukur penulis panjatkan kehadirat Tuhan Yang Maha Esa atas segala karunia dan
rahmat-Nya, sehingga penulisan skripsi ini yang berjudul “Pengaruh Komunikasi Interpersonal
Antara Customer Dan Driver Terhadap Kenyamanan Perjalanan (Survei Pengguna Gojek di
Area Patra Jasa)” yang dilakukan sejak September 2025 dapat terselesaikan pada tahap ini.
Terima kasih kepada orang tua, teman, serta pasangan. Skripsi ini tentu tidak lepas dari
bantuan, dukungan, dan bimbingan dari berbagai pihak. Oleh karena itu, penulis ingin

mengucapkan terima kasih sebesar-besarnya kepada:

1. Dra. Siti Maryam, M.Si., selaku dosen pembimbing akademik dan tugas akhir yang
telah memberikan bimbingan, ilmu, dan dorongan selama proses penulisan skripsi ini.

2. Uljanatunnisa, S.Sos., M.A., selaku Ketua Program Studi [lmu Komunikasi.

3. Dr. Kusumajanti, S.Sos., M.Si., selaku dosen penguji I yang telah memberikan
masukan, saran, dan kritik yang membangun dalam penyusunan skripsi ini.

4. Anindita Lintangdesi Afriani, M.Si, selaku dosen penguji Il yang turut memberikan
penilaian dan pandangan berharga dalam penyusunan skripsi ini.

5. Seluruh dosen Program Studi Ilmu Komunikasi, yang selama masa perkuliahan telah
memberikan ilmu dan wawasan yang sangat berguna bagi penulis.

6. Kepada Ibu, Bunda dan juga Ayah yang menjadi motivasi dan juga selalu memberikan
dukungan moral, material dan doa.

7. Teman terdekat penulis dan sahabat yang selalu menemani, memberikan semangat dan
motivasi kepada penulis selama penyusunan skripsi.

8. Seseorang yang tidak dapat disebutkan namanya yang telah memberikan motivasi luar

biasa untuk penulis.

Penulis menyadari bahwa skripsi ini masih jauh dari sempurna, baik dari segi isi maupun teknik
penulisan. Oleh karena itu, kritik dan saran yang membangun sangat penulis harapkan untuk
perbaikan di masa mendatang. Semoga skripsi ini dapat bermanfaat bagi semua pihak yang

membutuhkan, khususnya dalam bidang [lmu Komunikasi.

Jakarta, Juli 2026 Penulis,

Abian Ferdiansyah

vii



DAFTAR ISI

PENGESAHAN TUGAS AKHIR ... .ottt e s iv
ABSTRAK . ... et e e e et e e e e e et e et e e e e e e e e e eeaene Y
ABSTRACT ... ettt e e e e et et et e e e e et e e et e e e e e eeeenban s Vi
KATA PENGANTAR ...ttt sttt ettt e e e et e emeeenae e saeesneesneeaneeennes vii
DAFTAR IS .. ettt e e e et e et ee e e e e e e et ee b e e e e e eeetnna e e e aaees viii
DAFTAR TABEL ... .ottt e e e e e et e et e e e e e e eeetab e e e eaees Xi
DAFTAR GAMBAR ... ettt e et ettt e e e e e e e e e bna s Xli
7N & 3 PSPPI 1
PENDAHULUAN ...ttt e et e e e et e e e e e e e e e e e e e e e e e s e e e rana e as 1
L1 Latar BelaKam@:............uuiiiiiiiiiiiiiii et e e et e e e e 1
1.2 Rumusan Masalahi ... 9
1.3 Batasan Masalah ... 9
1.4 Tujuan Penelitian ............coooooiiiiiiiiii e 10
1.5. Manfaat Penelitian.............ooooiiiiiiiiiiii e 10
1.6.1. Manfaat AKQAEMIS ........coiiiiiiiii e 10
1.6.2. Manfaat PraKliS...........oooiiiiii e 10

1.7. Sistematika Penelitian..........................o 11
22N 5 3 T 13
TINJAUAN PUSTAKA ..o e e ettt e e e e e e rna e as 13
2.1. Penelitian TerdahulUl ...........ccoooiiiiiiiii i 13
2.1.1 KONSEP PeNElItiaN.........cooiiiiiiiiiiie e 17
2.1.1.1 Komunikasi Interpersonal ..............ccccoooviiiiiiiiiie e 17
2.2.1. 1. Interpersonal .........cccooeieieiieiee e 19

2.2.2 Kenyamanan Perjalanan ............cccccoeiiii 19

206 TR 1 SRR 22
2.4. Kerangka PemiKiramn ..............ccccooiiiiiiiiiii e 26
2.5. Perumusan HIPOtesis ..............oooiiiiiiiiiiiiiiii e 26
BAB IIL ...ttt e e e e et ettt e e e e e e et et e e e et e e e en b e e e e e e eeernn s 28
METODE PENELITTAN ...ttt ettt e e e e ettt e e e e e e e e eab e e e e e e eeernna e e as 28
3.1. Objek Penelitian ...........cooooiiiiiiiiiiiiii e 28
3.1.1. Layanan Transportasi Berbasis Aplikasi (GOjek)..........ccoviiiieiiiiiiiiiiee e, 28
3.1.2. Lokasi Spesifik Penelitian: Area Patra Jasa .........ccccccovviiiiiiiiiiiiiie e, 28

viii



3.2.Jenis Penelitian ..........ooiimmniiiii e 30

3.2.1. JenisS Penelitian.........coooiiiiiiii s 30
3.2.2. Sifat dan Pendekatan Penelitian............ccocccooiiiiiiiiiiiie e 30
3.3. Definisi Operasional Variabel .................cccocooiiiii e 30
3.3.1 Variabel Komunikasi Interpersonal X..........ccoooiiiiiiiiiiiee e, 30
3.3.2 Variabel Kenyamanan Perjalanan Y ..........coooiiiiiiiiiiii e 32
3.4. Populasi dan Sampel..............ccoiiiiiiiiiiiii e 34
g R o o 11 1 S 34
314,22, SAMPIE.....eceeeee et 34
3.4.2.1. PenariKan SAmMPEI ........c.uieiiiiiiiie e 34
3.4.2.2. Cara Mengambil Sampel (Teknik Pengambilan Sampel) ..........cccccvveveeeenns 36
3.4.2.3. Syarat untuk Menjadi Sampel (Kriteria Sampel) ..........cccoceeeiiiiiiiiiieeee e, 36

3.5. Teknik Pengumpulan Data .............coooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie e 36
3.5.1. Penyusunan INStrUmMEN ... 36
3.5.2. SKala PeNQUKUFAN .........cuiiiiiiieaeii et e e e e 37
3.5.3. Prosedur Distribusi KUESIONET ..........cooiiiiiiiiiiiie et 37
3.6. Jenis dan Sumber Data ... 38
3.6.1. Data PrimMer:......coi e 38
3.6.2. Data SEKUNAET: ... ...eeiiiiiiiie ittt 38
3.7. Metode ANALISES .......coeeeieiieieeeeeeeeeee e 38
I L U TRV = 11 To 1 =TSP 39
3.7.2. Uji Rel@Dilitas .......ceeieieeiie ettt 43
3L 7. B Uji SEAISTK ... 45
3.8. Pengujian HIPOTeSIS .........cooiiiiiiiiiiiii i 46
3.8.1. Pengujian Hipotesis Secara Parsial (Uji t).......ccoovieiiiiiiiie e 46
3.8.2. Pengujian Arah Hubungan (Koefisien Regresi)...........cccoieiiiiiiiiiee e 47
3.8.3. Koefisien Determinasi (R2).......coo e 47
3.9. Jadwal Penelitian..................ooo 47
B A B IV et e et e e e e et e e e et e e e ea e e e e e e e e s 49
4.1 Hasil Penelitian............oooooiiiiii i 49
4.1.1 Karakteristik RESPONAEN. .......coouiiiiii e 50
4.1.2 USIa RESPONUEN ...ttt et e 50
4.1.3 Pekerjaan ReSPONUEN .......ccovvviieeeeeeeee ettt 51
4.1.4 Waktu Pemesanan Terbanyak Layanan Go Ride .............cccoceeveiiiiiiiiiiieeee e, 52
4.1.5 Hasil Analisis Deskriptif Variabel ..............coooooiiiiiiiiiii e, 53
4.1.7 Analisis Pernyataan Variabel Y (Kenyamanan Perjalanan).............c.cccococeeeeeeinn, 57

X



4.1.8 Hasil Uji NOrmalitas ...........cooviiiiiiiieieee e 60

4.1.9 Hasil Uji KOrelasi............coooviiiiiiiie e 61
4.1.10 Hasil Uji Regresi Linear Sederhana...........cccoccueviiiiiiii i 61
4.1.12 Hasil Uji HIpOtesis (Ui t) ...cueeieieieeeiee e 63
4.1.11 Hasil Uji Koefisien Determinasi..........c..ueeeieeioniiiiiieiie e 63

4.2 Pembahasan Hasil..........coooiiiiii e 63
4.2.1 Relevansi Teoritis dan Dinamika Lapangan ...........cccccoeiiiiiiiiine e 67
5N 3 PP 70
5.1, KEeSTMPUIAN ...t e e e s e e e e e s e e 70

I T 1 ) | PSP 70
DAFTAR PUSTAKA . 73



DAFTAR TABEL

Tabel 3. 1 Variabel Komunikasi Interpersonal X ...........cccceiiiiiiiiiiiinieereeeee e 31
Tabel 3. 2 Variabel Kenyamanan Perjalanan Y .........cccooioieiiiiiieieieeeeeeeee e 32
TabEl 3. 3 SKAIA LIKCFE ..ottt et s et e se et e seeseeneanseeneenean 37
Tabel 3. 4 Uji Validitas Variabel X .........ccoccveoieriiriiieieiieieiese ettt sseessesesneenees 40
Tabel 3. 5 Uji Validitas Variabel Y ........cccocieiierieriiieiericieese sttt sse e s sneennas 42
Tabel 3. 7 Uji Reliabilitas Variabel X ........ccocceviiriiieiiiieieierie ettt ete e s sneenees 44
Tabel 3. 8 Uji Reliabilitas Variabel Y .......cccoccveviiiiiiiiiiiicieiese ettt enees 44
Tabel 3. 6 Dasar Pengambilan Keputusan (Uji t):....c.ccceoievieriiiiiieienieeeeiesie et se e 46
Tabel 4. 1 Karakteristik RESPONAEN.........cceeviiriiiiiiiieiecieeiteseee ettt eae st aeesaeesnee e 50
Tabel 4. 2 Usia RESPONACI .......oouiiiiiiiiiieieeeeee ettt sttt sb et sae s 50
Tabel 4. 3 Pekerjaan ReSPONdEN.........ccooouiiiiiieiiiiiiieee e 51
Tabel 4.4 Waktu Pemesanan Terbanyak Layanan Go Ride ...........cccocoieiiiinininiiniieeeeee e 52
Tabel 4. 6 Pernyataan X.......cccoceeirierieirinieieieicniit ettt sttt ettt ettt b et et sb et ae bt saens 54
Tabel 4. 7 PEINYataan Y.......ccceceeerierieiriinieieteiest ettt sttt sttt ettt st et b s bt et sbe st et seebenaens 57
Tabel 4.9 Hasil Analisis Regresi Linear Sederhana (Model Summary)...........ccccevvevevieneniecvennennnennnn 62
Tabel 4.10 Hasil Uji Kelayakan Model (ANOVA) .......ooiiieiieiiiieieeeeeese sttt enees 62
Tabel 4.11 Hasil Uji Signifikansi Parameter (Coefficients).........ccccevieierierieiiecieniieieiesiecieeeere e 62

X1



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Sumber: Quora.com, pengalam menggunakan jasa Gojek (2025).........ccceevvverennnne 2
Gambar 1.2 Sumber: (Dokumentasi Pribadi, 2025)........cccccceevieririieniiieieneeieeeee e 3
Gambar 1.3 Sumber:Review Aplikasi Gojek Peringkat Pengguna Transportasi Online

Terbesar di Dunia Tahun 2024 (G0od Stats, 2024) ......cccccveierieriieierieeiee et 5
Gambar 1.4 Sumber: (Dokumentasi Pribadi 2026)..........cceocvveeiierienienieeieeeeseesee e 6
Gambar 1.5 Sumber:Review Aplikasi Gojek (Google Play Store, 2024).........cccveevveevienieennnens 8
Gambar 1.6 Sumber: Google Maps, Peta Lokasi Gedung Patra Jasa (2025) .......ccceceevuenneenee. 29

Xii



