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ABSTRAK

Azhar, Ashila Nur. 2023. Pengaruh Komunikasi Interpersonal Terhadap Kepuasan
Pelanggan Transportasi Online Gojek (Studi Korelasi pada Mahasiswa Pengguna
Gojek di Kota Bandung).

Komunikasi interpersonal memiliki peranan yang penting dalam kepuasan pelanggan,
khususnya pada perusahaan bidang jasa. Rasa tidak puas pelanggan dapat menjadi
masalah jika pelanggan merasa tidak puas dengan pelayanan yang didapat dan
membuat pelanggan kecewa dan menghentikan penggunaan jasa tersebut. Karena
komunikasi interpersonal pada bidang jasa menjadi sebuah alat dalam berinteraksi
dan memberikan layanan kepada para pelanggannya. Pengemudi menjadi salah satu
modal perusahaan terbesar dalam bergeraknya kegiatan operasional perusahaan
transportasi online seperti Gojek. Dengan itu, komunikasi interpersonal dari
pengemudi akan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Gojek. Penelitian ini
memiliki tujuan untuk menganalisis pengaruh dari keterbukaan, empati, sikap
mendukung, sikap positif, kesetaraan dan komunikasi interpersonal secara
keseluruhan terhadap kepuasan pelanggan Gojek. Teori yang digunakan adalah teori
pertukaran sosial, untuk menjelaskan hubungan interaksi antara kedua individu yang
saling menguntungkan dengan melihat adanya timbal balik berupa apresiasi atau
biaya yang dikeluarkan. Penelitian ini menggunakan metode korelasional dengan
pendekatan kuantitatif dengan penyebaran kuesioner kepada 100 responden. Sampel
diambil dengan menggunakan teknik non-probability sampling dengan beberapa
kriteria. Hasil dari penelitian menunjukan bahwa terdapat pengaruh antara
komunikasi interpersonal terhadap kepuasan pelanggan secara simultan dengan nilai
51,1%. Sedangkan 48,9% lainnya dipengaruhi oleh faktor lain diluar variabel yang
diteliti. Maka dari itu, peneliti merekomendasikan agar pada penelitian selanjutnya
menghadirkan faktor-faktor lain yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Kata Kunci : Komunikasi Interpersonal, Kepuasan Pelanggan, Gojek.
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ABSTRACT

Azhar, Ashila Nur. 2023. The Effect of Interpersonal Communication on Customer
Satisfaction of Gojek online transportation (Correlation Study among Gojek Users in
Bandung City).

Interpersonal communication plays a crucial role in customer satisfaction,
particularly in service-oriented companies. Customer dissatisfaction can become a
problem when they feel unsatisfied with the provided service, leading to
disappointment and cessation of service usage. Interpersonal communication within
the service sector serves as a tool for interaction and service provision to customers.
Drivers constitute one of the most significant assets for operational activities in online
transportation companies like Gojek. Thus, the interpersonal communication skills of
drivers can affect Gojek customer satisfaction. This research aims to analyze the
influence of openness, empathy, supportive attitude, positive demeanor, parity, and
overall interpersonal communication on Gojek customer satisfaction. The used theory
is the social exchange theory, which explains the mutually beneficial interaction
between individuals, involving reciprocity through appreciation or incurred costs.
This study employs a correlational method with a quantitative approach, using
questionnaires distributed to 100 respondents. Sampling is conducted through non-
probability sampling techniques based on several criteria. The research findings
reveal a simultaneous influence of interpersonal communication on customer
satisfaction with a value of 53.5%. The remaining 46.5% is influenced by external
factors beyond the examined variabels. Consequently, it is recommended for future
research to incorporate other factors that impact customer satisfaction.

Keywords: Interpersonal Communication, Customer Satisfaction, Gojek.
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KATA PENGANTAR

Puji dan syukur penulis panjatkan ke hadirat Allah SWT, yang telah
memberikan rahmat, hidayat, dan karunia-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan
penyusunan skripsi ini dengan judul “Pengaruh Komunikasi Interpersonal Terhadap
Kepuasan Pelanggan Transportasi Online Gojek (Studi Korelasi pada Mahasiswa
Pengguna Gojek di Kota Bandung)”.

Skripsi ini terdiri dari lima bagian. Pertama, BAB I PENDAHULUAN yang
berisikan latar belakang penelitian, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat
penelitian, serta struktur organisasi skripsi. Kedua, BAB Il KAJIAN PUSTAKA yang
berisikan landasan teori dan kajian sesuai dengan fokus penelitian, penelitian —
penelitian terdahulu, kerangka berpikir penelitian, paradigma penelitian, dan hipotesis
penelitian. Ketiga, BAB Il METODE PENELITIAN yang berisikan desain
penelitian, tempat dan partisipan penelitian, populasi dan sampel penelitian,
instrumen penelitian, teknik pengumpulan data, teknik pengolahan data, teknik
penganalisisan data, operasional variabel dependen dan independen, uji instrumen
penelitian, uji asumsi klasik, dan uji hipotesis penelitian. Keempat, BAB IV
TEMUAN DAN PEMBAHASAN yang berisikan hasil dari temuan penelitian seperti
profil responden, karakteristik responden, analisis deskriptif, hasil dari uji asumsi
klasik, hasil uji hipotesis, dan pembahasan mengenai pengaruh variabel independen
terhadap variabel dependen. Lalu yang paling akhir merupakan bagian kelima, BAB
V SIMPULAN, IMPLIKASI, DAN SARAN yang berisikan kesimpulan penelitian,
implikasi secara teoritis, praktis, maupun adanya saran

Dalam penyusunan skripsi ini, penulis tidak menutup kemungkinan bahwa
terdapat kesalahan atau kekurangan. Penulis menyadari bahwa skripsi ini masih amat
jauh dari kata sempurna. Penulis berharap penelitian ini dapat menjadi kontribusi
nyata dalam bidang ilmu pengetahuan khususnya Ilmu Komunikasi dan dapat
memberikan manfaat bagi pihak — pihak terkait. Selain itu, penulis berharap skripsi
ini dapat memberikan solusi dari isu yang digali dalam penelitian ini.

Bandung, 10 Agustus 2023

Pl
Ashila Nur Azhar
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