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PENGARUH KOMUNIKASI 
TRANSAKSIONAL ANTAR DRIVER GO-JEK 
JAKARTA SELATAN TERHADAP TINGKAT 

KEPUASAN MENGENAI SISTEM 
PENILAIAN PERFORMA 

Saga Wiratuladha, Melisa Arisanty, S.I.KOM, M.Si 
Universitas Pembangunan Jaya, saga.wiratuladha@gmail.com 

Abstrak 

Teknologi komunikasi dan inovasi manusia saat ini berkembang sangat pesat di bidang 
ekonomi. Banyak perusahaan berbasis digital yang bermunculan di Indonesia. Salah 
satunya perusahaan GO-JEK Indonesia. Perusahaan GO-JEK Indonesia bergerak dalam 
jasa pelayanan kebutuhan sehari-hari masyarakat melalui media aplikasi mobile. Untuk 
memenuhi pelayanannya, perusahaan mengajak kerjasama pihak luar atau tukang ojek 
untuk bergabung menjadi mitra driver GO-JEK. Namun banyak sekali masalah terkait 
kebijakan antara perusahaan dengan mitra driver, sehingga banyak menarik sorotan media. 
Salah satu permasalahan yang paling besar adalah adanya demo tentang kebijakan sistem 
penilaian performa driver. Demo ini diakibatkan oleh adanya ketidakpuasan dari pihak 
driver. Salah satu faktor penentu kepuasan adalah komunikasi yang berlangsung di antara 
para driver. Berdasarkan masalah penelitian tersebut, peneliti menguji apakah komunikasi 
antar driver mempengaruhi tingkat kepuasan mengenai kebijakan tersebut. Metode 
penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif atau penelitian berbentuk survei. 
Peneliti memberikan kuesioner kepada sampel dari populasi mitra driver GO-JEK di 
Jakarta yaitu sejumlah 100 orang. Hasil penelitian menunjukkan adanya korelasi atau 
pengaruh dari variabel X pada variabel Y dan dinilai kuat hubungannya yaitu sebesar 
0.691. Angka ini menunjukkan terdapat pengaruh komunikasi antar driver terhadap 
tingkat kepuasan mengenai sistem penilaian performa. 

Pengantar 

Mitra GO-JEK Indonesia atau disebut sebagai driver GO-JEK, seringkali tersangkut isu 
mengenai kebijakan perusahaannya sendiri. Setiap kali perusahaan menerapkan kebijakan 
baru untuk driver, para driver hampir selalu melakukan unjuk rasa (demonstrasi). Hal ini 
dikarenakan mitra driver merasa selalu diberatkan oleh kebijakan-kebijakan baru tersebut 
dan menuntut perubahan melalui demonstrasi (detik.com, 2016). 

Setiap demonstrasi akan kebijakan tersebut tidak pernah lepas dari sorotan media massa, 
salah satunya pada media liputan6.com. Tahun 2015 pernah ada kebijakan pemotongan 
honor untuk driver GO-JEK. Lalu di bulan berikutnya ada kebijakan terkait penahanan 
motor yang dimiliki oleh para mitra driver yang terbukti melakukan manipulasi order 
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fiktif. Kemudian, pada tahun 2016 terdapat kebijakan penurunan tarif pelayanan GO-JEK 
yang membuat para driver merasa dirugikan, mereka merasa tidak puas akan kebijakan 
perusahaan (liputan6, 2016). 
 
Seluruh kebijakan tersebut, selalu diikuti dengan aksi unjuk rasa para mitra driver pada 
perusahaan. Mereka sering melakukan mogok mengambil orderan secara masal ketika 
melakukan demo. Terakhir, efek paling besar sangat terlihat ketika diterapkannya 
kebijakan mengenai Sistem Penilaian Performa untuk mitra driver. Hampir seluruh driver 
se-Jabodetabek melakukan aksi mogok besar-besaran. Jumlah driver yang paling 
besarpun berada di Jakarta dibandingkan dengan kota lain, sehingga driver yang menjadi 
sorotan utama adalah driver GO-JEK Jakarta (Tempo, 2016).  
 
Padahal di sisi lain, kebijakan yang dilakukan oleh perusahaan GO-JEK selalu ditujukan 
untuk menguntungkan baik pihak konsumen, perusahaan, dan mitra driver itu sendiri, 
termasuk dengan kebijakan Sistem Penilaian Performa. Sistem Penilaian Performa 
merupakan sistem yang digunakan perusahaan GO-JEK Indonesia untuk mengukur nilai 
dari pelayanan yang diberikan oleh driver. Bentuk penilaian ini, ditujukan untuk 
meningkatkan kepuasan pengguna terhadap layanan yang diberikan. 
 
Salah satu faktor utama yang menyebabkan masalah ketidakpuasan driver tersebut, antara 
lain karena pengaruh komunikasi antar mitra driver itu sendiri. Antar mitra driver dapat 
saling berdiskusi mengenai isu atau bercerita mengenai persitiwa yang terjadi disekitar 
mereka, termasuk perihal kebijakan atau perusahaan itu sendiri. 
 
Kepuasan kerja adalah sikap emosional yang menyenangkan dan mencintai pekerjaannya. 
Sikap ini dicerminkan oleh moral kerja, kedisiplinan, dan prestasi kerja (Hasibuan, 2009). 
Menurut Suwatno (2011), kepuasan kerja ini dipengaruhi juga oleh interaksi yang terjadi 
antara pekerja yang akan menciptaka n suasana tertentu pada sisi emosional mereka. 
Kepuasan kerja adalah  suatu  sikap  positif  yang  menyangkut  penyesuaian diri  yang  
sehat  dari  pada  karyawan  terhadap  kondisi  dan  situasi  kerja,  termasuk di dalamnya  
upah,  kondisi  sosial,  kondisi  fisik,  dan  kondisi  psikologis (Waluyo, 2009). Menurut 
Sopiah (2008) kepuasan kerja merupakan  suatu  tanggapan emosional  seseorang  
terhadap  situasi  dan  kondisi  kerja,  tangapan  emosional  bisa berupa perasaan  puas  
(positif)  atau  tidak  puas  (negatif). 
 
Permasalahan yang dialami mitra driver selalu saja tak lepas dari sorotan media atas 
segala aksi tidak biasa mereka. Alhasil kasus-kasus mereka selalu menjadi bahan topik 
pembicaraan yang hangat di lingkungan sosisal.  Karena sudah banyak sekali kasus yang 
dialami oleh para mitra driver GO-JEK, kemudian salah satu kasus yang paling besar 
terjadi adalah kasus demonstrasi terhadap Sistem Penilaian Performa, peneliti 
merumuskan masalah ini dengan:  
Adakah pengaruh komunikasi transaksional antar driver GO-JEK Jakarta Selatan 
terhadap tingkat kepuasan mengenai Sistem Penilaian Performa yang diterapkan oleh 
pihak GO-JEK Indonesia? 

1. Komunikasi Transaksional 

Komunikasi memiliki model seperti yang sudah dijelaskan sebelumnya. Salah satunya 
adalah model transaksional. Namun sebelum menjelaskan apa itu transaksional, perlu 
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diketahui juga model komunikasi satu arah dan dua arah. Seperti penjelasan sebelumnya 
dengan model Berlo S-M-C-R yang menjelaskan proses komunikasi. Model satu arah dan 
dua arah juga menggunakan elemen yang sama. Perbedaannya, model satu arah hanya 
menjelaskan bagaimana pesan hanya diterima oleh receiver. Dan tidak menganggap 
adanya interaksi balik atau umpan balik serta tanggapan dari penerima (Liliweri, 2011). 

Sedangkan model dua arah (interaktif) mengemukakan bahwa pada dasarnya peranan 
komunikator, dan peranan itu terlihat ketika dia memberikan umpan balik pesan kepada 
pengirim. Model yang disebut model dua arah ini sangat bermanfaat bagi pengirim dan 
penerima mendiskusikan pesan-pesan yang dikirimkan dalam suatu proses komunikasi. 
Fokus model ini diletakkan pada “penerima” (Liliweri, 2011). Pembatasan serius pada 
model interaktif adalah mereka tidak mengakui bahwa semua orang terlibat dalam 
komunikasi sama-sama pengirim dan penerima pesan, seringkali secara bersamaan 
(Wood, 2013). 

 

Gambar 1.1 Model Komunikasi Transaksional  

 
Sumber : Julia T. Wood (2013) 
 

Gambar diatas merupakan model komunikasi transaksional yang menyorot berbagai 
fitur. Model ini juga meliputi noise, yaitu apapun yang menghalangi komunikasi yang 
dimaksudkan. Hal ini termasuk suara seperti mesin kendaraan, atau suara bising 
percakapan orang-orang disuatu keramaian. Noise juga meliputi komunikator itu sendiri, 
seperti kelelahan dan keasyikan. Selain itu, model ini menunjukkan bahwa komunikasi 
adalah suatu proses terus-menerus yang selalu berubah (Wood, 2013). 
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Model transaksional terfokus pada “makna” yang dibagi atau yang dipertukarkan 
dengan memperhitungkan berbagai faktor yang mempengaruhi proses komunikasi. 
Sebuah transaksi komunikasi yang terbaik digambarkan sebagai komunikasi yang efektif. 
Model ini merupakan versi lengkap dari model satu arah dan model dua arah. Model ini 
menggambarkan pengirim membagikan pesan atau meneruskan pesan kepada penerima. 
Ketika pesan itu tiba pada pengirim, maka penerima, dapat memberikan umpan balik 
yang jelas yang memungkinkan pengirim dapat mengetahui apakah pesan itu dipahami 
sebagaimana dimaksudkan oleh pemgirim. Jika pesan tidak diterima sebagaimana yang 
dimaksudkan pengirim, maka komunikasi terus berproses sampai dua pihak menemukan 
makna sesungguhnya (Liliweri, 2011). 

2. Tingkat Kepuasan 

Komunikasi pada penelitian ini, dinilai memiliki pengaruh terhadap tingkat kepuasan, 
dimana komunikasi adalah interaksi antara orang-orang, yang memungkinkan setiap 
peserta menangkap reaksi orang lain secara langsung maupun tidak langsung, baik secara 
verbal maupun nonverbal (Mulyana, 2011: 81). Pada penelitian ini komunikasi dikaitkan 
dengan kepuasan kerja. Kepuasan kerja adalah keadaan emosional yang menyenangkan  
atau  tidak  menyenangkan  dimana  para  karyawan memandang pekerjaan mereka. 
Kepuasan menggambarkan reaksi afektif individu atas hasil-hasil yang diinginkan yang 
berasal dari komunikasi yang terjadi (Pace & Faules, 2010).  Menurut Pincus dalam Pace 
& Faules (2010), kepuasan merupakan suatu konsep yang biasanya berkenaan dengan 
kenyamanan; jadi kepuasan dalam komunikasi berarti karyawan merasa nyaman dengan 
pesan, dan hubungan dalam organisasi. Pincus juga menjelaskan bahwa beberapa 
penelitian menjelaskan tentang adanya hubungan antara komunikasi dengan kepuasan 
kerja (Pace & Faules, 2010). 

 

2.1.  Two Factor Theory (Teori Dua Faktor) dari Herzberg 

Teori  ini  menyatakan  ada  dua  faktor  yang  dapat  memberikan  kepuasan 
dalam bekerja. Kedua faktor tersebut antara lain: pertama, sesuatu yang  dapat  
memotivasi (motivator), faktor  ini  antara  lain  faktor prestasi,  pengakuan  atau  
penghargaan,  faktor  tanggung  jawab,  faktor memperoleh   kemajuan   dan   
perkembangan   dalam   bekerja khususnya promosi, atau faktor pekerjaan itu 
sendiri. Kebutuhan kesehatan lingkungan kerja (hygiene factors). Faktor ini dapat 
berbentuk   upah/gaji,  hubungan     antara     pekerja,     kondisi  kerja, 
kebijaksanaan dan proses administrasi dalam perusahaan. 

Peneliti dalam penelitian ini menggunakan two factor teory dikarenakan paling 
sesuai dengan kaitan kebijakan. Perbedaan yang terlihat dari konsep karyawan dan 
juga mitra, adalah gaji. Dimana karyawan memiliki gaji tetap sesuai kontrak, 
namun mitra driver hanyalah pihak orang luar yang bekerja sama dengan 
perusahaan dan menerima hasil pemasukan sesuai dengan apa yang dikerjakan 
(GO-JEK, 2017). Teori two factor memiliki indikator-indikator yang masih sesuai 
dengan konsep mitra driver. Pada dimensi motivasi (motivation factors) terdapat 
indikator promosi, prestasi, dan pengakuan. Indikator-indikator tersebut lah yang 
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ingin dipertanyakan pada driver, dengan tidak adanya promosi jabatan sebagai 
driver, apkaah mereka masih merasa puas.  

Kemudian pada dimensi lingkungan (hygiene factors), terdapat indikator 
berupa gaji, hubungan antar pekerja, kondisi atau lingkungan pekerjaan, 
administrasi, dan juga kebijaksanaan perusahaan. Faktor lingkungan ini juga 
peneliti ingin kaitkan dengan lingkungan kerja yang berbeda antara karyawan 
kantor dan mitra driver. Dimana mitra tidak mendapatkan gaji tetap, kemudian 
bagaimana hubungan antara driver dengan driver lain, karena ini merupakan 
pekerjaan individual sebagai driver. Lalu kondisi lingkungan kerja di lapangan, 
dan bagaimana mereka memandang kebijakan dan administrasi perusahaan. Dari 
bagaimana para driver bekerja, memotivasi diri mereka, dan kondisi lingkungan 
kerja akan menentukan rasa kepuasan mereka kepada sistem penilaian performa.  

 

3. Hasil Penelitian 

Sesuai dengan pembahasan sebelumnya, topik sistem penilaian performa merupakan 
objek yang menjadi kontrol fokus dalam komunikasi yang dilakukan oleh driver GO-JEK 
dan mempengaruhi tingkat kepuasan mereka. Dalam tingkat komunikasi, para 
komunikator cenderung ingin saling mempengaruhi rekan bicara tentang opini mengenai 
sistem penilaian driver, serta yang menjadi pendengar juga ingin memperoleh informasi 
baru atau pendapat yang berbeda dari rekan driver lain. Pesan dalam komunikasi yang 
dilakukan dapat bersifat positif dan negatif, tergantung bagaimana pendapat mereka 
mengenai topik sistem penilaian performa itu sendiri.  

Terdapat beberapa hal yang menarik dari penelitian ini. Pertama, dari pernyataan para 
subjek penelitian, hasilnya ditemukan potensi untuk penelitian selanjutnya, bahwa mereka 
merasa penilaian performa mereka sudah adil diberikan, namun mereka merasa tidak 
nyaman dengan adanya sistem penilaian performa tersebut. Penelitian selanjutnya dapat 
meneliti secara kualitatif alasan ketidaknyamanan mereka dengan adanya sistem penilaian 
performa serta mencari jawaban atau pemecahan masalah untuk meniadakan rasa tidak 
nyaman tersebut. Bahkan dapat juga meneliti persepsi atau pandangan para driver 
mengenai sistem penilaian performa dan alasannya.  

Kedua, dari masing-masing variabel yang digunakan (Variabel X dan Variabel Y) 
teori komunikasi transaksional dan teori two factor (Motivation & Hygiene) masih 
diterapkan oleh para driver dalam pekerjaan mereka. Pada Komunikasi Transaksional 
dilihat dari jawaban para responden yang mayoritas setuju dengan elemen-elemen 
komunikasi transaksional, seperti; unsur komunikator dari sikap dan pengetahuannya, lalu 
gangguan yang ada saat berkomunikasi, dan proses komunikasi yang berkelanjutan dari 
antar driver. Pada teori two factor, mayoritas responden (driver) juga setuju dengan 
elemen motivation, seperti pengakuan dan tidak adanya promosi, lalu elemen hygiene 
seperti gaji, pengawasan, keadilan, dan fasilitas yang diberikan oleh perusahaan.  
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Tabel 4.7 Tabel Korelasi Product Moment Variabel Komunikasi antar Driver terhadap Tingkat 
Kepuasasan mengenai SIstem Penilaian Performa 

 

Correlations 

 

Komunikasi 

Antar Driver 

Tingkat kepuasan 

driver mengenai sistem 

penilaian performa 

Total Skor Variabel X Pearson Correlation 1 .691** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 100 100 

Tingkat kepuasan driver 

mengenai sistem penilaian 

performa 

Pearson Correlation .691** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Sumber: Hasil Output SPSS Korelasi Variabel X terhadap Y 

 
Melihat dari tabel tersebut, hasil korelasi menunjukkan bahwa hubungan antara 

variabel X (Komunikasi antar Driver) dengan variabel Y (Tingkat Kepuasan Driver 
mengenai Sistem Penilaian Performa) tergolong kuat positif. Positif merupakan hubungan 
antara variabel X dan variabel Y adalah searah, sehingga semakin sering atau besar 
potensi antar driver saling berkomunikasi, maka semakin berpengaruh tingkat kepuasan 
mereka terhadap sistem penilaian performa atau kebijakan dan kebijakan perusahaan. 
Apabila komunikasi antar driver arahnya negatif, maka tingkat kepuasan akan menjadi 
negatif atau rendah, begitu pula sebaliknya, apabila komunikasi antar driver berarah 
positif, maka tingkat kepuasan akan menjadi positif atau meningkat pula.  
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ingin dipertanyakan pada driver, dengan tidak adanya promosi jabatan sebagai 
driver, apkaah mereka masih merasa puas.  

Kemudian pada dimensi lingkungan (hygiene factors), terdapat indikator 
berupa gaji, hubungan antar pekerja, kondisi atau lingkungan pekerjaan, 
administrasi, dan juga kebijaksanaan perusahaan. Faktor lingkungan ini juga 
peneliti ingin kaitkan dengan lingkungan kerja yang berbeda antara karyawan 
kantor dan mitra driver. Dimana mitra tidak mendapatkan gaji tetap, kemudian 
bagaimana hubungan antara driver dengan driver lain, karena ini merupakan 
pekerjaan individual sebagai driver. Lalu kondisi lingkungan kerja di lapangan, 
dan bagaimana mereka memandang kebijakan dan administrasi perusahaan. Dari 
bagaimana para driver bekerja, memotivasi diri mereka, dan kondisi lingkungan 
kerja akan menentukan rasa kepuasan mereka kepada sistem penilaian performa.  

 

3. Hasil Penelitian 

Sesuai dengan pembahasan sebelumnya, topik sistem penilaian performa merupakan 
objek yang menjadi kontrol fokus dalam komunikasi yang dilakukan oleh driver GO-JEK 
dan mempengaruhi tingkat kepuasan mereka. Dalam tingkat komunikasi, para 
komunikator cenderung ingin saling mempengaruhi rekan bicara tentang opini mengenai 
sistem penilaian driver, serta yang menjadi pendengar juga ingin memperoleh informasi 
baru atau pendapat yang berbeda dari rekan driver lain. Pesan dalam komunikasi yang 
dilakukan dapat bersifat positif dan negatif, tergantung bagaimana pendapat mereka 
mengenai topik sistem penilaian performa itu sendiri.  

Terdapat beberapa hal yang menarik dari penelitian ini. Pertama, dari pernyataan para 
subjek penelitian, hasilnya ditemukan potensi untuk penelitian selanjutnya, bahwa mereka 
merasa penilaian performa mereka sudah adil diberikan, namun mereka merasa tidak 
nyaman dengan adanya sistem penilaian performa tersebut. Penelitian selanjutnya dapat 
meneliti secara kualitatif alasan ketidaknyamanan mereka dengan adanya sistem penilaian 
performa serta mencari jawaban atau pemecahan masalah untuk meniadakan rasa tidak 
nyaman tersebut. Bahkan dapat juga meneliti persepsi atau pandangan para driver 
mengenai sistem penilaian performa dan alasannya.  

Kedua, dari masing-masing variabel yang digunakan (Variabel X dan Variabel Y) 
teori komunikasi transaksional dan teori two factor (Motivation & Hygiene) masih 
diterapkan oleh para driver dalam pekerjaan mereka. Pada Komunikasi Transaksional 
dilihat dari jawaban para responden yang mayoritas setuju dengan elemen-elemen 
komunikasi transaksional, seperti; unsur komunikator dari sikap dan pengetahuannya, lalu 
gangguan yang ada saat berkomunikasi, dan proses komunikasi yang berkelanjutan dari 
antar driver. Pada teori two factor, mayoritas responden (driver) juga setuju dengan 
elemen motivation, seperti pengakuan dan tidak adanya promosi, lalu elemen hygiene 
seperti gaji, pengawasan, keadilan, dan fasilitas yang diberikan oleh perusahaan.  
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