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ABSTRAK 

Evan Stevanus Aprian Nainggolan (44200156), Strategi Komunikasi PT Nagatama Sejahtera 

Abadi Dalam Meningkatkan Pelayanan Mengajar Mengemudi 

Lembaga kursus mengemudi adaah satuan pendidikan nonformal. Pendidikan dibagi menjadi 

dua yaitu Pendidikan Formal dan nonformal. Setiap jenis pendidikan memiliki fungsi yang 

berbeda. Tujuan kursus sebagai salah satu bentuk penyelenggaran pendidikan pada jalur non 

formal yang memberikan kesempatan bagi masyarakat untuk mengembangkan kemampuan 

dan pengetahuan yang sesuai dengan kebutuhannya, sehingga peserta kursus memiliki bekal 

untuk mendapatkan keahlian baik untuk Meningkatkan kualitas diri ataupun untuk tujuan 

Profesional. Kegiatan Kursus Mengemudi Mobil merupakan kegiatan bimbingan belajar yang 

berkaitan dengan Keterampilan Mengemudi Mobil yang membekali pengguna layanan kursus 

Mengemudi Mobil dengan pengetahuan dan keterampilan di jalan, membantu mereka menjadi 

mahir di jalan, tetap disiplin dan tujuannya adalah untuk mengembangkan mental dan sikap 

yang baik. Metode pengumpulan data dalam penyusunan skripsi adalah metode observasi, 

wawancara, dan dokumentasi dengan metode analisis berupa analisis deskriptif yaitu metode 

analisis data tanpa menggunakan analisis statistik. Tujuan yang dibuat dalam penelitian ini 

berdasarkan latar belakang dan Rumusan Masalah yaitu: Untuk mengetahui “Strategi 

Komunikasi PT Nagatama Sejahtera Abadi Dalam Meningkatkan Pelayanan Mengajar 

Pengemudi Pelanggan”. 

 

 

Kata Kunci : Strategi Komunikasi, Lembara Kursus Mengemudi, Meningkatkan Pelayanan 
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ABSTRACT 

 

Evan Stevanus Aprian Nainggolan (44200156), PT Nagatama Sejahtera Abadi's Communication 

Strategy in Improving Customer Driver Teaching Services". 

Driving course institutions are non-formal education units. Education is divided into two, 

namely formal and non-formal education. Each type of education has a different function. 

The aim of the course is as a form of providing education in non-formal channels which 

provides opportunities for people to develop skills and knowledge that suit their needs, so that 

course participants have the provisions to gain skills both to improve their personal quality 

and for professional purposes. Car Driving Course activities are tutoring activities related to 

Car Driving Skills which equip Car Driving course service users with knowledge and skills 

on the road, help them become proficient on the road, remain disciplined and the aim is to 

develop a good mentality and attitude. Data collection methods in preparing a thesis are 

observation, interviews and documentation methods with analytical methods in the form of 

descriptive analysis, namely data analysis methods without using statistical analysis. The 

objectives made in this research are based on the background and problem statement, namely: 

To find out "PT Nagatama Sejahtera Abadi's Communication Strategy in Improving Customer 

Driver Teaching Services". 

Key Word : Strategy Communication, Driving course institution, Improving customer services 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Lembaga kursus mengemudi adaah satuan pendidikan nonformal. Pendidikan dibagi 

menjadi dua yaitu Pendidikan Formal dan nonformal. Setiap jenis pendidikan memiliki 

fungsi yang berbeda. 

Dijelaskan dalam Undang-undang Nomor 20 Tahun 2003 bahwa kursus dan pelatihan 

adalah bentuk pendidikan berkelanjutan untuk mengembangkan kemampuan peserta kursus 

dengan maksud untuk penguasaan keterampilan, standar kompetensi, pengembangan sikap, 

dan mengembangkan kepribadian secara profesional. 

Tujuan kursus sebagai salah satu bentuk penyelenggaran pendidikan pada jalur non 

formal yang memberikan kesempatan bagi masyarakat untuk mengembangkan kemampuan 

dan pengetahuan yang sesuai dengan kebutuhannya, sehingga peserta kursus memiliki bekal 

untuk mendapatkan keahlian baik untuk Meningkatkan kualitas diri ataupun untuk tujuan 

Profesional. 

Kegiatan Kursus Mengemudi Mobil merupakan kegiatan bimbingan belajar yang 

berkaitan dengan Keterampilan Mengemudi Mobil yang membekali pengguna layanan 

kursus Mengemudi Mobil dengan pengetahuan dan keterampilan di jalan, membantu mereka 

menjadi mahir di jalan, tetap disiplin dan tujuannya adalah untuk mengembangkan mental 

dan sikap yang baik. Sebelum menggunakan layanan pelanggan dijawibkan untuk mendaftar 

terlebih dahulu untuk mendapatkan jadwal pelatihan yang akan disepakati bersama. 

Dalam praktek kegiatan kursus mengemudi mobil peserta didik atau pengguna jasa 

kursus mengemudi tidak ditangani langsung oleh pihak penyedia layanan jasa kurus 

mengemudi tersebut, melainkan ada seorang tenaga pengajar yang disebut instruktur yang 
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ditugaskan oleh pihak penyedia jasa untuk mendampingi peserta didik atau pengguna jasa 

selama waktu pelatihan kursus mengemudi. Instruktur disini merupakan sebagai orang yang 

memberikan bimbingan belajar terkait kemahiran dalam mengemudikan mobil, dengan 

menggunakan mobil latihan kursus mengemudi yang telah dilengkapi dengan tambahan 

pedal gas dan pedal kopling serta dua rem yang berfungsi sebagai pengontrol oleh seorang 

instruktur yang berada disamping pengguna jasa sebagai sarana belajar yang guna untuk 

meminimalkan terjadinya kecelakaan. 

Menurut (Saptadi, 2020) Peran instruktur sebagai informator, organisator, motivator, 

director (pengarah), inisiator, fasilitator, mediator, evaluator. Terlaksananya peran instruktur 

dalam layanan pembelajaran menjadi tolok ukur dalam keberhasilan peserta kursus, seperti 

halnya layanan pembelajaran yang dilaksanakan di Lembaga Kursus dan Pelatihan Pandawa 

Course. Pandawa Course sebagai salah satu lembaga kursus yang memberikan layanan 

pembelajaran mengemudi mobil roda empat yang terletak di Jl. Raya Kebayoran Lama 

No.28 (satu gedung dengan Apotik Sidhi Medika) Kebon Jeruk, Jakarta Barat. Pandawa 

Course sendiri telah memiliki ratusan bahkan puluhan baik yang sudah lulus atau yang masih 

aktif melaksanaan kegiatan kursus mengemudi. 

Strategi komunikasi yang dipakai oleh Instruktur pada peserta kursus di Pandawa 

Course, melalui kegiatan layanan pembelajaran yang direncanakan hingga penilaian 

pembelajaran merupakan indikator penting keberhasilan layanan pembelajaran seorang 

instruktur. Keberhasilan kegiatan pembelajaran dipengaruhi oleh strategi komunikasi. 

Peserta kursus yang berhasil menyelesaikan kegiatan pembelajaran selanjutnya dapat 

melanjutkan keterampilan mengemudi untuk bekerja atau keterampilan pribadi. 

Secara etimologi Instruktur berasal dari kata instruksi yang berarti mengajarkan suatu 

pelajaran memberi perintah, atau menyampaikan pemahaman. Dalam pengertian ini jika 

Instruktur mengemudi adalah orang yang memberikan pelajaran, petunjuk, atau larangan 
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kepada peserta didik. Instruktur pengemudi mobil pada pelatihan kursus mengemudi harus 

memiliki Skill terlebih dahulu dan Lisensi pengajar dan/atau sebuah sertifikat pengajar yang 

dikeluarkan dari pihak kepolisian yang bertujuan untuk dapat menjadi seorang Instruktur 

yang ahli dalam mengemudikan mobil sehingga dapat mendampingi pengguna jasa kursus 

dengan baik dan benar serta aman dalam proses kursus mengemudi dijalan, dan juga 

sekaligus lebih dapat menarik masyarakat yang akan belajar mengemudi dengan 

mempromosikan bahwa tenaga pengajar dalam layanan jasa kursus mengemudi adalah 

seorang pengajar atau Instruktur yang professional yang akan mengajari dan/atau 

mendampingi pengguna jasa kursus pada saat proses kursus mengemudi mobil berlangsung. 

Sehingga peran instruktur termasuk hal yang mempengaruhi dalam keberhasilan kegiatan 

pembelajaran kursus di Pandawa Course. Berdasarkan latar belakang yang ada maka penulis 

ingin mengangkat judul penelitian “Strategi Komunikasi Instruktur PT Nagatama Sejahtera 

Abadi Dalam Meningkatkan Pelayanan Mengajar Pengemudi Pelanggan” 

 

 

 

 

 

 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang ada maka penulis ingin merumuskan masalah 

bagaimana “Strategi Komunikasi Instruktur PT Nagatama Sejahtera Abadi Dalam 

Meningkatkan Pelayanan Mengajar Pengemudi Pelanggan” 

 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan yang dibuat dalam penelitian ini berdasarkan latar belakang dan Rumusan 

Masalah yaitu: Untuk mengetahui “Strategi Komunikasi PT Nagatama Sejahtera Abadi 

Dalam Meningkatkan Pelayanan Mengajar Pengemudi Pelanggan” 
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1.4 Manfaat Penelitian 

 
1.4.1 Manfaat Teoritis 

 
Mempelajari lebih lanjut tentang penerapan dan pengalaman Strategi Komunikasi 

Instruktur dalam meningkatkan keberhasilan kegiatan belajar mengemudi di Pandawa 

Course 

1.4.2 Manfaat Praktis 
 

Dengan penelitian ini bermanfaat untuk orang – orang yang ingin menjadi instruktur 

mengemudi. 
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BAB I I 

LANDASAN TEORI 

 
2.1 Komunikasi 

 
2.1.1 Pengertian Komunikasi 

 
Komunikasi adalah suatu proses di mana dua orang atau lebih membentuk atau 

melakukan pertukaran informasi dengan satu sama lainnya, yang pada gilirannya akan tiba 

pada saling pengertian yang saling mendalam (Mucharam, 2022) Dalam proses komunikasi, 

komunikator mengirimkan pesan kepada komunikator dengan tujuan agar komunikan 

memahami maksud komunikator. Yang harus diperhatikan dalam proses komunikasi adalah 

pesan yang diterima oleh komunikator harus sesuai dengan pesan yang ingin dikirimkan oleh 

komunikator. Tentu saja keberhasilan komunikasi dipengaruhi oleh aspek yang berbeda. 

Aspek-aspek yang mempengaruhi proses komunikasi dapat lebih mudah dipahami dengan 

melihat model komunikasinya. 

Kata komunikasi atau communication dalam bahasa inggris berasal dari kata latin 

“communis” yang memilikir arti “kesetaraan”. Istilah communis adalah istilah pertama yang 

paling sering disebut sebagai asal kata komunikasi dan merupakan akar dari kata lainnya 

yang serupa. Pada dasarnya komunikasi adalah proses komunikasi dua arah, komunikasi 

lebih dari sekedar hanya berbicara, bercerita, dan mendengarkan, komunikasi harus 

mencakup pertukaran ide, pemikiran, fakta, dan opimi. 

Definisi komunikasi menurut Yosal Iriantar “Komunikasi adalah proses penyampaian 

informasi-informasi, pesan-pesan, gagasan-gagasan, atau pengertian-pengertian dengan 

menggunakan simbol atau lambang yang memiliki makna baik secara verbal maupun non 

verbal dari seseorang, kelompok, dan asosiasi perusahaan atau pemerintahan kepada yang 

lainnya dengan tujuan untuk mencapai saling pengertian dan kesepakatan berama” Hovland, 

Janis dan Kelley menjelaskan, komunikasi adalah suatu proses melalui dimana seseorang 

(komunikator) menyampaikan stimulus (biasanya dalam bentuk katakata) dengan tujuan 

mengubah atau membentuk perilaku orang-orang lainnya (khalayak). (Andrew E. Sikula 

(2017) “Komunikasi adalah proses pemindahan informasi, pengertian, dan pemahaman dari 

seseorang, suatu tempat, atau sesuatu kepada sesuatu, tempat atau orang lain”. 
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Menurut Effendy (2017), komunikasi adalah proses penyampaian pesan oleh komunikator 

kepada komunikan melalui media yang menimbulkan efek tertentu. Efek tersebut bervariasi 

dari memahami sampai melakukan sesuatu. Hal ini bisa dikaitkan dengan tujuan komunikasi 

itu sendiri. Menurut (Dwijowijoto (2004), tujuan komunikasi adalah menciptakan 

pemahaman bersama atau mengubah persepsi, bahkan perilaku. Ditambahkan oleh Widjaja, 

tujuan komunikasi yaitu untuk menggerakkan orang lain untuk melakukan sesuatu. Apabila 

antara tujuan dan efek tersebut sesuai, komunikasi dapat dikatakan berhasil. 

Komunikasi yang efektif membutuhkan strategi. Strategi komunikasi merupakan gabungan 

antara perencanaan komunikasi dan manajemen komunikasi untuk mencapai tujuan 

(Effendy, 2017). Strategi ini diperlukan untuk meminimalisir kemungkinan terjadinya 

miskomunikasi. Perbedaan komunikasi dapat disebabkan oleh berbagai faktor, salah satunya 

adalah gaya bahasa yang digunakan. 

Menurut Moss and Tubb (Indardi 2021) komunikasi efektif adalah proses komunikasi 

dimana dicapai keadaan bahwa komunikan dapat menangkap pesan, memahami, mengerti 

ataupun melaksanakannya sesuai yang dikehendak 

Dalam berkomunikasi antar peserta didik, strategi komunikasi mengacu pada strategi untuk 

mencapai pemahaman antar lawan bicara. (Tarone (1981) mendefinisikan strategi 

komunikatif sebagai upaya sistematis untuk mengungkapkan maksud dalam bahasa target 

(bahasa yang dipelajari) ketika pembelajar tidak mampu merumuskan atau memilih kaidah 

bahasa target dengan benar.Ellis (1994) mengungkapkan gagasan serupa bahwa strategi 

komunikasi adalah keterampilan prosedural yang digunakan pembelajar untuk mengatasi 

kekurangan kosa kata. 

Dari beberapa definisi komunikasi yang diberikan dapat disimpulkan bahwa komunikasi 

adalah tindakan yang disengaja untuk menyampaikan pesan atau simbol dari satu orang 

kepada orang lain dengan tujuan tertentu seperti mempengaruhi, menambah, dan mengubah 

pendapat atau informasi penerima. Komunikasi yang efektif adalah komunikasi yang dapat 

dipahami oleh penerima pesan. Komunikasi dapat terjalin melalui interaksi dua orang atau 

lebih melalui pesan atau simbol tertentu baik berbentuk verbal maupun non verbal. 

 

2.1.2 Unsur Komunikasi 

 
Model komunikasi Harold Lasswell bersifat linier atau searah. Model yang dikembangkan 

oleh Lasswell merupakan salah satu model komunikasi tertua yang masih digunakan hingga 
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saat ini. Model komunikasi Lasswell awalnya dikembangkan untuk menganalisis 

komunikasi massa, khususnya media propaganda. Namun seiring berjalannya waktu, model 

komunikasi ini sering digunakan untuk menganalisis komunikasi antarpribadi dan kelompok 

untuk tujuan penyaluran pesan. Unsur-unsur Harold Laswell dalam buku Deddy mulyana 

Ilmu Komunikasi suatu pengantar sebagai berikut: 

1. Sumber 

Bisa dikatakan bahwa sumber adalah pengirim pesan, komunikator, pembicara, dan 

orang yang memulai kegiatan komunikasi. Sumber bisa berupa seseorang, 

sekelompok, asosiasi atau organisasi perusahaan bahkan pemerintahan. 

2. Pesan 

Pesan adalah isi yang disampaikan oleh komunikator, bisa berupa simbol, 

percakapan baik verbal ataupun non verbal. 

3. Saluran 

Untuk menyampaikan pesan saluran apa yang dipakai oleh komunikator. 

Komunikator dapaet mengirim pesan melalui Media langsung dan tidak langsung. 

Media langsung adalah di mana pengirim pesan dan penerima pesan saling 

berhadapan, sedangkan media tidak langsung adalah pengirim mengirim pesan 

melalui media sosial. 

4. Penerima 

Penerima adalah seseorang atau sekelompok yang ditujukan dari komunikator 

5. Efek 

Setelah menerima pesan dari sumber atau komunikasor maka ada efek atau reaksi 

yang diperlihatkan oleh penerima 

 

2.1.3 Hambatan Komunikasi 

 
Dalam berkomunikasi, Kita perlu memikirkan tujuan komunikasi berupa tujuan jangka 

panjang yang bisa dilakukan secara terencana, atau bisa langsung mendapat respon segera. 

Tujuan yang tidak tercapai melalui komunikasi selalu merupakan akibat dari kesalahan atau 

kekurangan komunikasi yang digunakan untuk mencapainya. Menurut Hubei Musa dalam 

(Firdaus, 2017), hambatan komunikasi ada berbagai macam. 

1) Hambatan dalam penyandian: kata sandi juga dapat diartikan sebagai bahasa. 

Komunikasi mungkin tidak berjalan lancar jika simbol, bahasa, atau gerak tubuh yang 



8  

digunakan sulit dipahami, atau tidak sesuai dengan lingkungan tertentu. Penyandian ini juga 

mencakup ketika komunikator mengirimkan sandi dengan cara yang sulit dimengerti dan 

akan mempengaruhi komunikasi tidak berjalan lancar 

2) Komunikator: Komunikator seringkali tidak langsung merespon, mungkin karena tidak 

mempercayai komunikator. atau prasangka berlebihan sehingga komunikasi hanya terjadi 

melalui komunikator. 

3) Feedback: Umpan balik yang diberikan tidak serta merta, bukan karena tidak percaya 

namun terkadang komunikan telat memberikan jawaban karena beberapa kendala karena 

mereka (komunikator dan komunikan) tidak berada pada satu ruang dan waktu. 

4) Semantik: Sering ketika melakukan komunikasi, para pelaku komunikasi menggunakan 

bahasa yang memiliki makna berlebih atau terlalu banyak basa-basi baik dari komunikator 

maupun komunikan. 

5) Psikologis: Terkadang, meskipun komunikasi yang berjalan cukup baik namun harapan 

dan gambaran dari komunikasi yang terjalin memiliki tujuan yang berbeda. 

Menurut Culti Dkk (Firdaus, 2017) ada beberapa strategi untuk menanggulangi hambatan 

komunikasi. 

1) Credibility: Dalam hal ini komunikator dan komunikator terdapat rasa saling percaya. 2) 

Context: Komunikasi akan berjalan dengan baik jika situasi dan kondisi setempat tidak ada 

gangguan antara komunikator dengan komunikan, serta sarana/ media komunikasi yang 

saling bersangkutan. 

3) Content: Komunikator dan komunikan dapat saling memberi dan menerima pesan yang 

perbincangkan. Sehingga kedua belah pihak saling merasa puas. 

4) Clarity: Komunikator harus menyampaikan pesan/ berita secara jelas, dengan istilah 

apa pun harus jelas agar tercapai tujuan. Continuity and consistency: Hal ini menunjukkan 

komunikasi berlangsung terus dan pesan tidak saling bertentangan (tidak berubah-ubah dan 

tetap) 

5) Capability of audience: Seorang komunikator juga harus memperhatikan kemampuan 

dari komunikan, apakah dia bisa menerima baik isi pesan yang diberikan supaya tidak terjadi 

kesalahpahaman. 

6) Channels of distributinon: Komunikasi harus menggunakan media/ alat komunikasi 

yang sudah biasa digunakan oleh umum. Karena penggunaan media yang tidak sewajarnya 
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ketika komunikasi dilakukan oleh orang- orang tertentu juga akan menghambat prosesnya 

komunikasi. 

2.2 Komunikasi Interpersonal 

 
Komunikasi interpersonal merupakan proses komunikasi yang berlangsung antara dua 

orang atau lebih secara bertatap muka dimana pengirim dapat menyampaikan pesan secara 

langsung dan penerima pesan dapat menerima dan menanggapi secara langsung Cangara 

(Denny, 2020). komunikasi interpersonal atau komunikasi antarpribadi merujuk pada 

komunikasi yang terjadi secara langsung antara dua orang. Komunikasi interpersonal 

merupakan komunikasi yang dilakukan oleh individu untuk saling bertukar gagasan ataupun 

pemikiran kepada individu lainnya (Hanani, 2017). Komunikasi Interpersonal yang 

dilakukan oleh Instruktur mengemudi mobil merupukan kunci keberhasilan dalam mengajar 

siswa. Bentuk komunikasi dapat berupa edukasi, program pelatihan, dan motivasi terhadap 

siswa. Secara umum, komunikasi interpersonal memiliki arti komunikasi yang terjadi secara 

tatap muka antar dua orang atau lebih. Setiap orang yang terlibat dalam komunikasi 

mempengaruhi persepsi orang lain terhadap orang yang berkomunikasi dengannya. DeVito 

berpendapat bahwa komunikasi interpersonal adalah komunikasi yang terjadi antara dua 

orang yang mempunyai hubungan yang jelas dan terhubung satu sama lain. 

Hal yang terpenting dalam komunikasi interpersonal bukanlah tentang intensitas dalam 

berkomunikasi namun yang terpenting adalah bagaimana komuikasi itu terjalin antara 

pembersi pesan dan penerima pesan saling memahami. Menurut Joseph A. Devito dikutip 

dari (Eva 2014) Komunikasi Interpersonal yang efektif terdapat beberapa hal yang perlu 

diperhatikan yaitu keterbukaan, sikap empati, sikap mendukung, sikap positif, dan 

kesetaraan. 

Menurut Agus M. Hardjana mengatakan, komunikasi antarpribadi adalah interaksi tatap 

muka antardua atau beberapa orang, dimana pengirim dapat menyampaikan pesan secara 

langsung dan penerima pesan dapat menerima dan menanggapi secara langsung pula. 

Pendapat senada juga dikemukakan oleh Deddy Mulyana bahwa komunikasi antar pribadi 

adalah komunikasi antara orang-orang secara tatap muka, yang memungkinkan setiap 

pesertanya menangkap setiap pesertanya menangkap reaksi orang lain secara langsung, baik 

secara verbal maupun nonverbal, (Baraney et al., 2014). 
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2.2.1 Tujuan Komunikasi Interpersonal 

 
Setiap komunikasi yang terjalin antar manusia pastinya memiliki tujuan untuk dicapai. 

Menurut Devito pada (Imanuel, 2017) saat melakukan komunikasi Interpersonal ada 5 

tujuan yang ingin dicapai. a) Untuk belajar 

Salah satu tujuan utamanya adalah penemuan diri. Untuk belajar sesuatu tidak hanya 

tentang diri sendiri, tapi juga tentang orang lain. Membicarakan diri sendiri dapat memberi 

umpan balik yang berharga tentang perasaan, pikiran, dan tindakan. Dengan kata lain, 

ketika berkomunikasi dengan orang lain, terjadi juga proses perbandingan sosial. Melalui 

perbandingan sosial, maka dapat mengevaluasi diri sendiri terutama 

dengan membandingkan diri dengan orang lain. b) Untuk berhubungan 

Dengan berkomunikasi maka akan menjaga hubungan dengan orang lain. c) 

Untuk meyakinkan 

Melalui komunikasi Komunikator dapat mempengaruhi pendapat atau sikap seseorang d) 

Untuk bermain 

Menggunakan komunikasi untuk sebagai hiburan e) 

Untuk menolong 

Instruktur sebagai orang yang memiliki pengalaman maka akan menolong siswa dengan 

materi yang mudah dipahami 

2.2.2 Efektivitas Komunikasi Interpersonal 
 

Komunikasi interpersonal adalah aktivitas sehari-hari dan cara mengirimkan dan menerima 

pikiran, informasi, ide, perasaan, dan emosi antara dua orang atau lebih. Menurut Effendi, 

komunikasi antarpribadi pada hakikatnya adalah komunikasi antara pengirim pesan dan 

penerima pesan. Karena komunikasi jenis ini dilakukan dalam bentuk percakapan, maka 

dianggap paling efektif dalam mengubah sikap, pendapat, dan perilaku seseorang. Arus 

baliknya bersifat langsung dan komunikator mengetahui reaksi komunikan pada saat itu. 

Begitu komunikasi telah dimulai, komunikator mengetahui dengan pasti apakah komunikasi 

tersebut positif atau negatif, berhasil atau tidak. 

Menurut Rubani pada (Arwan, 2018) efektivitas komunikasi interpersonal dimulai dari 

lima hal yang harus diperhatikan yaitu; a) Keterbukaan 

Kualitas keterbukaan setidaknya berkaitan dengan tiga aspek komunikasi interpersonal. 

Pertama, komunikator interpersonal yang efektif harus terbuka terhadap orang yang 
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berinteraksi dengannya. Aspek keterbukaan yang kedua mengacu pada kesediaan 

komunikator untuk menanggapi secara jujur rangsangan yang masuk. Aspek ketiga 

menyangkut 'kepemilikan' emosi dan pikiran. Keterbukaan dalam pengertian ini berarti 

menyadari apa yang dimiliki dan bertanggung jawab atasnya. b) Empati 

Empati didefinisikan oleh Henry backrack sebagai kemampuan seseorang untuk mengetahui 

apa yang sedang dialami orang lain pada saat tertentu, dari sudut pandang orang lain itu, 

melalui kaca mata orang lain dan merasakan sesuatu seperti seorang yang sedang 

mengalaminya. 

c) Sikap mendukung 

Hubungan interpersonal yang efektif adalah hubungan yang mengutamakan sikap 

kooperatif. 

d) Sikap positif 

Dalam berkomunikasi harus memiliki hal positif setidaknya dalam dua cara dalam 

komunikasi interpersonal Sikap positif mengacu pada setidaknya dua aspek komunikasi 

interpersonal. 

I. komunikasi interpersonal diperkuat ketika seseorang memilih sikap positif terhadap 

dirinya. 

II. perasaan positif terhadap situasi komunikasi secara umum penting untuk interaksi yang 

efektif. 

e) Kesetaraan 

Ketidak setaraan bisa terjadi dalam situasi apa pun, dan seseorang bisa jadi lebih pintar, lebih 

kaya, lebih cantik, atau lebih atletis dibandingkan orang lain. Tidak ada dua orang yang 

benar-benar sama dalam segala hal. Meskipun terdapat kesenjangan, komunikasi 

antarpribadi akan lebih efektif bila suasananya seimbang. Artinya harus ada pengakuan 

bahwa kedua belah pihak sama-sama berharga dan keduanya mempunyai sesuatu yang 

penting untuk dikontribusikan. 

2.3 Komunikasi Verbal dan Non Verbal 

 
2.3.1 Komunikasi Verbal 

 
Komunikasi verbal adalah komunikasi yang menggunakan kata-kata lisan atau tertulis 

Komunikasi verbal terutama digunakan untuk mengungkapkan dan menjelaskan perasaan, 
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emosi, pikiran, gagasan, fakta, data, informasi, bertukar perasaan dan gagasan, berdiskusi 

dan berdiskusi satu sama lain, hubungan antar manusia. Menurut Kusumawati (2015), 

komunikasi Verbal adalah suatu bentuk komunikasi yang disampaikan oleh seorang 

komunikator kepada orang lain secara tertulis atau lisan. Komunikasi verbal memainkan 

peran utama. 

Unsur-unsur komunikasi verbal 

 

1. Kata 

 

Kata-kata adalah simbol terkecil dalam bahasa. Kata merupakan simbol yang mewakili 

sesuatu, seperti orang, benda, peristiwa, atau situasi. Arti kata-kata tidak ada dalam 

kesadaran masyarakat. Tidak ada hubungan langsung antara kata-kata dan benda. Hanya 

perkataan dan pemikiran orang yang berhubungan langsung dengan Komunikasi verbal 

merupakan salah satu jenis komunikasi termediasi. Kata-kata yang digunakan merupakan 

abstraksi yang maknanya disepakati. Sehingga sifat dari komunikasi verbal adalah 

intensional dan harus “dibagi” di antara orang yang terlibat. 

 

 

2. Bahasa 

 

Bahasa adalah suatu sistem simbol yang memungkinkan orang untuk berbagi 

makna. Dalam komunikasi verbal, lambang bahasa menggunakan bahasa verbal 

Bahasa mempunyai tiga fungsi yang berkaitan erat dalam menghasilkan 

komunikasi yang efektif. Fitur ini digunakan untuk mempelajari dunia sekitar kita, 

meningkatkan hubungan baik antar manusia, dan menciptakan ikatan dalam kehidupan 

 

manusia. 
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2.3.2 Komunikasi Non verbal 
 

Menurut Kusumawati (2015), komunikasi nonverbal Merupakan komunikasi 

yang pesannya dikemas dalam format tanpa kata-kata. Komunikasi nonverbal 

lebih umum terjadi dalam kehidupan nyata. Pesan nonverbal mempunyai 

dampak yang besar terhadap komunikasi. Pesan dan simbol nonverbal jauh 

lebih sulit diinterpretasikan dibandingkan simbol verbal. 

Menurut Mark L. Knapp dalam Kusumawati (2015), pesan nonverbal yang 

berhubungan dengan pesan verbal mempunyai lima fungsi. 

a. Repitisi atau pengulangan gagasan yang disampaikan secara verbal. 

 

Misalnya, menganggukan kepala sebagai sebuah pesan untuk 

persetujuan 

b. Substitusi merupalan penggantian simbol kebahasaan 

 

c. Kontradiksi adalah menolak pesan secara verbal atau memberikan 

makna lain terhadap pesan verbal. 

d. Komplemen adalah menambah dan memperkuat makna pesan 

nonverbal. 

e. Aksentuasi adalah menekankan atau “menggaris bawahi” suatu 

pesan verbal 

2.4 Peran Instruktur 

 
2.4.1 Peran Instruktur sebagai Fasilitator 

 
Peran instruktur adalah sebagai fasilitator yang memberikan rasa sejahtera kepada 

peserta kursus selama kegiatan pembelajaran. Hal ini sangat penting dalam menciptakan rasa 

sejahtera selama kegiatan kursus mengemudi. Instruktur tidak hanya memberikan 

kenyamanan, tetapi juga merekrut peserta sekolah mengemudi. Mengikuti kegiatan kursus 
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mengemudi dengan pengawasan memungkinkan siswa merasa aman dan berpartisipasi 

dalam setiap jam pembelajaran, sehingga menciptakan rasa aman dalam proses 

pembelajaran. Dalam perannya sebagai fasilitator, pendidik harus mampu memberikan rasa 

aman kepada siswa (Esi, 2016). Instruktur akan menyisihkan waktu untuk berdiskusi dengan 

peserta pelatihan untuk memperkuat keterampilannya. Peran pendidik sebagai fasilitator 

memberikan ruang bimbingan kepada siswa untuk mengatasi kesulitan belajar (Arfandi dkk., 

2019). Instruktur mengemudi juga menjaga fasilitas pelajaran mengemudi sehingga peserta 

pelatihan dapat dengan mudah melakukan kegiatan praktik mengemudi. Fasilitator adalah 

penyediaan fasilitas pembelajaran untuk memudahkan proses pembelajaran (Anggraeni, 

2021) 

Berdasarkan pernyataan mengenai peran instruktur sebagai fasilitator, instruktur telah 

menjalankan tugasnya dengan sangat baik dan memfasilitasi proses pembelajaran dengan 

memberikan rasa aman kepada peserta pelatihan mengemudi. 

2.4.2 Peran Instruktur sebagai motivator 
 

Cara instruktur menciptakan suasana pembelajaran awal yang efektif adalah dengan 

melakukannya dengan baik dan memotivasi siswa. Hal ini karena siswa melihat dan 

menghargai ketika instruktur termotivasi, instruktur ramah dan membantu. Selain itu, 

instruktur menggunakan metode pembelajaran berurutan di mana siswa melanjutkan 

pembelajaran setelah mereka menguasai kursus mengemudi yang ditentukan. Instruktur 

selalu mengimbau Anda untuk bersabar, tetap tenang, dan tidak sibuk. Karena pada akhirnya 

Anda pasti bisa mengendarai mobil dengan baik dan benar. Peran instruktur sebagai 

motivator penting untuk meningkatkan semangat siswa dan mengembangkan kegiatan 

belajarnya. 

Berdasarkan pernyataan tersebut maka peran instruktur sebagai motivator dalam 

memotivasi peserta kursus dalam proses pembelajaran sangat baik, dan selain dari pemilihan 
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metode pembelajaran, peran instruktur sebagai motivator sangat baik. Penerapan metode 

langkah demi langkah sangat berpengaruh terhadap keberhasilan kegiatan belajar peserta 

kursus 

2.4.3 Instruktur sebagai evaluator 
 

Evaluasi terkait dengan pembelajaran yang sedang berlangsung. Dalam proses belajar 

mengajar, pengajar perlu menjadi evaluator yang baik yang dapat mengevaluasi pencapaian 

tujuan pembelajaran. Tugas instruktur adalah mengumpulkan data dan informasi tentang 

keberhasilan siswa untuk mengetahui berhasil atau tidaknya siswa tersebut. Sebagai 

evaluator, pendidik berperan memberikan evaluasi yang berfungsi sebagai alat bagi guru 

untuk mengetahui seberapa baik siswa menyerap materi (Arfandi & Samsudin, 2021). Peran 

pendidik sebagai evaluator sangat menentukan keberhasilan proses pembelajaran yang 

dilaksanakan (Novianti, 2020). Penilaian adalah proses menentukan atau mendukung sejauh 

mana siswa mencapai tujuan pembelajaran. 

2.5 Meningkatkan pelayanan 

 
Sudah menjadi keharusan perusahaan melakukan Kualitas Pelayanan yang terbaik supaya 

mampu bertahan dan tetap menjadi kepercayaan pelanggan. Terciptanya Kepuasan 

Pelanggan dapat memberikan manfaat diantaranya hubungan antara Perusahaan dan 

Pelanggan menjadi harmonis, Pelanggan akan melakukan pembelian ulang hingga 

terciptanya loyaitas Pelanggan, dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut 

(word of mouth) yang menguntungkan Perusahaan. Menurut Arianto (2018) kualitas 

Pelayanan dapat diartikan sebagai berfokus pada memenuhi kebutuhan dan persyaratan, 

serta pada ketepatan waktu untuk memenuhi harapan pelanggan. Kualitas Pelayanan berlaku 

untuk semua jenis layanan yang disediakan oleh perusahaan saat klien berada di perusahaan. 

Menurut Kotler & Keller (2016) “kualitas adalah kelengkapan fitur suatu produk atau jasa 

yang memiliki kemampuan untuk memberikan kepuasan terhadap suatu kebutuhan”. 
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Menurut (Kasmir, 2017) Kualitas Pelayanan di definisikan sebagai tindakan atau perbuatan 

seorang atau organisasi bertujuan untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan ataupun 

karyawan. Sedangkan menurut Aria & Atik (2018) Kualitas Pelayanan merupakan 

komponen penting yang harus diperhatikan dalam memberikan Kualitas Pelayanan prima. 

Kualitas Pelayanan merupakan titik sentral bagi perusahaan karena mempengaruhi kepuasan 

konsumen dan kepuasan konsumen akan muncul apabila Kualitas Pelayanan yang diberikan 

dengan baik. 

Berdasarkan definisi-definisi diatas dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan 

merupakan suatu tindakan yang dilakukan oleh pihak perusahaan berupa hal yang tidak 

berwujud namun dapat dirasakan oleh konsumen. Pengukuran Kualitas Pelayanan dapat 

dilihat dari terhadap suatu layanan yang telah diterima oleh konsumen untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginan harapannya. 

2.5.1 Prinsip-Prinsip Pelayanan 

 
Kualitas Pelayanan merupakan suatu tindakan yang dilakukan oleh pihak perusahaan 

berupa hal yang tidak berwujud namun dapat dirasakan oleh konsumen. Pengukuran 

Kualitas Pelayanan dapat dilihat dari terhadap suatu layanan yang telah diterima oleh 

konsumen untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan harapannya. Dalam memberikan 

Kualitas Pelayanan perusahaan juga harus memiliki prinsip untuk mewujudkannya, ada 

enam pokok prinsip pokok dalam kualitas Kualitas Pelayanan menurut Tjiptono & Chandra 

(2016), yaitu : 

1) Kepemimpinan Strategi kualitas perusahaan harus merupakan inisiatif dan komitmen 

manajemen puncak. Manajemen puncak harus memimpin perusahaanya untuk 

meningkatkan kualitas hanya berdampak kecil terhadap perusahaannya. 

2) Pendidikan Semua personil perusahan dari manajer puncak sampai karyawan 

operasional harus memperoleh pendidikan mengenai kualitas. Aspek-aspek yang perlu 
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mendapat penekanan dalam pndidikan tersebut meliputi konsep kualitas sebagai strategi 

bisnis, alat dan teknis implementasi strategi kualitas, dan peranan eksekutif dalam 

implementasi strategi kualitas. 

3) Perencanaan Proses perencanaan strategi harus mencakup pengukuran dan tujuan 

kualitas yang dipergunakan dalam mengarahkan perusahaan untuk mencapai visinya. 4) 

Review Proses review merupakan satu-satunya alat yang paling efektif bagi manajemen 

untuk mengubah perilaku organisasional. Proses ini merupakan suatu mekanisme yang 

menjamin adanya konstan untuk mencapai tujuan kualitas. 

5) Komunikasi Implementasi strategi kualitas dalam organisasi dipengaruhi oleh proses 

komunikasi dalam perusahaan. Komunikasi harus dilakukan oleh karyawan, pelanggan, dan 

stakeholder perusahaan lainnya. Seperti pemasok, pemegang saham, pemerintah, 

masyarakat umum, dan lain-lain. 

6) Penghargaan dan pengakuan Penghargaan dan pengakuan merupakan aspek yang 

penting dalam implementasi strategi kualitas. Setiap karyawan yang berprestasi baik perlu 

diberikan penghargaan dan prestasinya tersebut diakui. Dengan demikian diberikan 

penghargaan dan prestasinya tersebut diakui. Dengan demikian dapat meningkatkan 

motivasi, moral kerja, rasa bangga, rasa kepemilikan setiap orang dalam organisasi, yang 

pada akhirnya dapat memberikan konstribusi besar bagi perusahaan dan bagi pelanggan 

yang dilayani. Menurut Vincent Gaspersz dalam Ardane (2017:19) membentuk beberapa 

dimensi atau atribut yang harus diperhatikan dalam Kualitas Pelayanan pada industri jasa 

yaitu sebagai berikut: 

1. Ketepatan waktu Kualitas Pelayanan adalah hal-hal yang perlu diperhatikan di sini 

berkaitan dengan waktu tunggu dan waktu proses. 
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2. Akurasi Kualitas Pelayanan adalah dengan realiabilitas Kualitas Pelayanan dan bebas 

kesalahan-kesalahan kepada konsumen. 

3. Kesopanan dan keramahtamahan dalam memberikan Kualitas Pelayanan terutama bagi 

mereka yang berinteraksi langsung dengan konsumen eksternal, seperti : operator telepon, 

petugas keamanan, pengemudi, kasir dan petugas penerima konsumen. Citra Kualitas 

Pelayanan dari industri jasa sangat ditentukan oleh orang-orang dari perusahaan yang berada 

pada garis depan dalam melayani langsung denga konsumen eksternal. 

4. Tanggung jawab adalah berkaitan dengan penerimaan pesan dan penanganan keluhan 

dari konsumen. 

5. Kelengkapan yaitu menyangkut lingkup Kualitas Pelayanan dan ketersediaan sarana 

pendukung serta Kualitas Pelayanan komplementer lainnya. 

6. Kemudahan mendapatkan Kualitas Pelayanan adalah berkaitan dengan banyaknya 

outlet, banyak petugas yang melayani seperti kasir, staff administrasi dll. Banyaknya fasilitas 

pendukung seperti computer untuk memproses data. 

7. Variasi model Kualitas Pelayanan adalah berkaitan dengan inovasi untuk memberikan 

polapola baru dalam Kualitas Pelayanan serta features dari Kualitas Pelayanan. 

8. Kualitas Pelayanan Pribadi adalah berkaitan dengan fleksibilitas, penanganan 

permintaan khusus dan sebagainya. 

9. Kenyamanan dalam memperoleh Kualitas Pelayanan adalah berkaitan dengan jangkuan 

baik lokasi, parkir kendaraan, petunjuk-petunjuk ruang tempat Kualitas Pelayanan dan 

kemudahan dalam memperoleh parker dan sebagainya. 

10. Atribut Pendukung Kualitas Pelayanan Lainnya berkaitan dengan lingkungan, 

kebersihan, ruangan tunggu, fasilitas music, AC dan sebagainya. 
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Berdasarkan pengertian diatas menurut peneliti dapat disimpulkan prinsipprinsip yang harus 

diterapkan dalam melakukan Kualitas Pelayanan adalah: 

1) Kepemimpinan Strategi 

 

2) Pendidikan 

 

3) Perencanaan Proses 

 

4) Review Proses 

 

5) Komunikasi Implementasi 

 

6) Penghargaan dan 

 

7) Variasi model Kualitas Pelayanan 

 

8) Kualitas Pelayanan Pribadi 

 

9) Kenyamanan 

 



20  

2.6 Penelitian terdahulu 

Dalam penelitian ini, penulis sebelumnya melakukan tinjauan pustaka terlenih 

dahulu yaitu melalui informasi dari jurnal serta skripsi yang terdapat kedekatan 

judul yang akan penulis teliti. Hal ini dilakukan untuk mengetahui perbandingan 

penelitian ini dengan penelitian-penelitian sebelumnya. Berikut penelitian yang 

sebelumnya lalu, memiliki kedekatan judul dalam penelitian yang ditulis oleh 

penulis, sebagai berikut: 

1. Opitasari dkk (2022), dalam jurnal CSR, Pendidikan, dan Pemberdayaan 

Masyarakat Jurnal Program Studi Pendidikan Masyarakat Universitas 

Mulawarman dengan judul “Peran Instruktur Dalam Proses Pembelajaran 

Kursus Mengemudi Di Lembaga Kursus dan Pelatihan (LKP) Borneo 

Samarinda” Penelitian yang dilakukan oleh Opitasari Ridwan ini 

dilatarbelakangi keingintahuan penulis tentang bagaimana peran Instruktur 

belajar mengemudi di Lembaga Kursus Pelatihan (LKP) Borneo Samarinda. 

Hasil dari penelitiannya adalah Instruktur memiliki 3 peran dalam kegiatan 

belajar mengemudi yaitu instruktur sebagai Fasilitator, motivator, dan 

evaluator. 

2. Skripsi Sheila Azazalina (2023) yang berjudul “Komunikasi Interpersonal 

Guru dan Siswa Pada Sekolah Luar Biasa Negeri 10 Jakarta Dalam, Upaya 

Meningkatkan Keterampilan Mahasiswa” Penelitian ini di latarbelakangi 

bagaimana komunikasi interpersonal antara guru dan siswa pada sekolah luar 

biasa negri 10 Jakarta sehingga siswa dapat mengerti apa yang guru 

sampaikan. 
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3. Muhammad  Muslim (2022), dalam jurnal Administrasi Public dan 

Pembangunan Universitas Lambung Mangkurat dengan judul “Strategi 

Peningkatan Kualitas Pelayanan Publik (Studi Pada Dinas Penanaman 

Modal Dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Balangan)”. Tujuan 

penelitian ini adalah  untuk  mengetahui Untuk mengetahui adanya 

peningkatan pada proses pelayanan bidang perizinan yang lebih cepat dan 

mudah di Dinas Penanaman modal dan pelayanan terpadu satu pintu 

kabupaten balangan. 

4. Putri Nur Azizah (2019), dalam jurnal Fakultas Ilmu Sosial Universitas Negri 

Malang dengan judul “Analisis Tanggung Jawab Penyedia Layanan Jasa Kursus 

Mengemudi Mobil Pada Yayasan Pendidikan Dan Keterampilan 

5. Ruby Marchelina (2023) yang berjudul “Komunikasi Antarpribadi Guru 

Dengan Murid Dalam Meningkatkan Motivasi Belajar Siswa Kelas 1 SDN 

Tebet Timur 01 Jakarta Selatan” penelitian ini dimaksudkan untuk 

mengetahui bentuk komunikasi antarpribadi guru dengan murid dalam 

eningkatkan motivasi belajar siswa kelas 1 SDN Tebet Timur 01 Jakarta 

Selatan. 
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No Nama 

 

Peneliti 

Jurnal Judul Teori Metode Hasil 

 

Penelitian 

1 Opta 

Ridwan A 

Jurnal CSR, Pendidikan, dan 

Pemberdayaan Masyarakat 

Jurnal Program Studi 

Pendidikan Masyarakat 

Universitas Mulawarman 

2020 

 

 

 

https://jurnal.fkip.unmul.ac.id 

 

› article › download 

Peran Instruktur 

Dalam Proses 

Pembelajaran 

Kursus 

Mengemudi Di 

Lembaga Kursus 

dan Pelatihan 

(LKP) Borneo 

Samarinda 

Deskriptif Kualitatif Instruktur 

memiliki 3 

peran untuk 

keberhasilan 

siswa saat 

belajar 

mengemudi 

yaitu sebagai 

Fasilitator, 

Motivator, 

Evaluator 
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2 Sheila 

Azazalina, 

Ilmu Komunikasi 

Universitas Bina Sarana 

Informatika 2023 

Komunikasi 

Interpersonal Guru 

dan Siswa Pada 

Sekolah Luar 

Biasa Negeri 10 

Jakarta Dalam, 

Upaya 

Meningkatkan 

Keterampilan 

Mahasiswa 

Deskriptif Kualitatif Proses 

komunikasi 

interpesonal 

antar guru dan 

siswa sudah 

baik namun 

ada beberapa 

keterbatasan 

dalam 

pemilihan 

kosa kata. 
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3 Muhammad 

Muslim 

Jurnal Administrasi Public dan 

pembangunan Universitas 

Lambung Mangkurat 

STRATEGI 

PENINGKATAN 

KUALITAS 

PELAYANAN 

PUBLIK (STUDI 

PADA DINAS 

PENANAMAN 

MODAL DAN 

PELAYANAN 

TERPADU SATU 

PINTU 

KABUPATEN 

BALANGAN) 

Deskriptif Kualitatif Untuk 

mengetahui 

adanya 

peningkatan 

pada proses 

pelayanan 

bidang 

perizinan yang 

lebih cepat 

dan mudah. 

Penempatan 

pegawai 

SKPD Teknis 

makin 

mempercepat 

dan 

mempermudah 

layanan. 

Adanya SOP 

juga semakin 

memperjelas 

kualitas yang 

diberikan 

kepada 
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      masyarakat. 

Kesimpulan 

penelitian ini, 

agar 

pembangunan 

Mall 

Pelayanan 

Publik tetap 

diupayakan 

4 Putri Nur 

Azizah 

jurnal Fakultas Ilmu Sosial 

Universitas Negri Malang 

http://eprints.unm.ac.id/13918/ 

ANALISIS 

TANGGUNG 

JAWAB 

PENYEDIA 

LAYANAN JASA 

KURSUS 

MENGEMUDI 

MOBIL (STUDI 

PADA YAYASAN 

PENDIDIKAN 

DAN 

KETERAMPILAN 

ALIAH KOTA 

MAKASSAR 

Deskriptif Kualitatif Tujuan 

 

Penelitian ini 

adalah untuk 

mengetahui 

bagaimana 

tanggung 

jawab 

penyedia 

layanan jasa 

kursus 

mengemudi 

pada yayasan 

pendidikan 

dan 

keterampilan 

http://eprints.unm.ac.id/13918/


26  

 

      aliah kota 

makasar. 

5 Ruby 

Marchelina 

Perpustakaan UBSI Komunikasi 

Antarpribadi Guru 

Dengan Murid 

Dalam 

Meningkatkan 

Motivasi Belajar 

Siswa Kelas 1 

SDN Tebet Timur 

01 Jakarta Selatan 

Sosiometri Kualitatif Untuk 

mengetahui 

bentuk 

komunikasi 

antarpribadi 

guru dengan 

murid dalam 

meningkatkan 

motivasi 

belajar siswa 

kelas 1 SDN 

Tebet Timur 

01 Jakarta 

Selatan. 

Table 2 1 Penelitian Terdahulu 

 

 

2.7 Kerangka Berfikir 

Dalam penelitian ini, penulis mencoba memaparkan strategi komunikasi yang 

dilakukan oleh instruktur PT Nagatama Sejahtera Abadi dalam berkomunikasi 

dengan siswa untuk meningkatkan pelayanan. Kerangka berpikir tersebut dapat 

digambarkan sebagai berikut. 
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Table 2 2 Kerangka Berfikir 

Instruktur Sebagai 

 

Fasilitator 

Strategi Komunikasi 

Instruktur Sebagai 
Instruktur PT Komunikasi Meningkatkan 

 Pelayanan 
Motivator 

Nagatama Sejahtera Interpersonal 

Abadi 

Instruktur Sebagai 

 

Evaluator 
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BAB III 
 

 
3.1. Desain Penelitian 

METODE PENELITIAN 

 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif, sejenis penelitian yang 

temuantemuannya tidak diperoleh melalui prosedur statistik atau bentuk hitungan lainnya. 

Pendekatan yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan penelitian 

deskriptif. 

Penelitian deskriptif adalah penelitian yang digunakan untuk mendeskripsikan dan 

menjawab persoalan-persoalan suatu fenomena atau peristiwa yang terjadi saat ini, baik 

tentang fenomena dalam variabel tunggal maupun korelasi dan atau perbandingan berbagai 

variabel, artinya variabel yang diteliti bisa tunggal, suatu variabel bisa juga lebih dari satu 

variabel. Penelitian deskriptif berusaha mendeskripsikan suatu peristiwa atau kejadian yang 

menjadi pusat perhatian tanpa memberikanperlakuan khusus terhadap peristiwa tersebut. 

Desain penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah desain penelitian deskriptif 

kualitatif karena peneliti ingin menemukan fakta dan menginterpretasikan tentang “Strategi 

Komunikasi Instruktur Pt Nagatama Sejahtera Abadi Dalam Meningkatkan Pelayanan 

Mengajar Mengemudi” untuk melukiskan secara akurat sifat-sifat dari beberapa fenomena, 

kelompok atau individu dan organisasi/lembaga. 

3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini peneliti membutuhkan waktu untuk melakukan penelitian ini, lokasi dan waktu 

penelitian ini adalah Lokasi penelitian ini dilaksanakan di JL. Raya Kebayoran Lama NO. 

28 (Satu gedung dengan Apotik Sidhi Medika) Kebon Jeruk, Jakarta Barat, DKI Jakarta 

11540 Waktu penelitian berlangsung 2 bulan yakni pada bulan Mei hingga Juni 2024. 

3.3 Unit Analisis 

Secara fundamental, unit analisis berkaitan dengan masalah penentuan apa yang dimaksud 

dengan kasus dalam penelitian. Dalam studi kasus klasik, kasus mungkin bisa berkenaan 

dengan seseorang, sehingga perorangan merupakan kasus yang akan dikaji, dan individu 

tersebut unit analisis primernya (Yin, 2014:30). 

Berdasarkan pengertian unit analisis di atas dapat disimpulkan bahwa unit analisis dapat 

berupa berupa individu, kelompok, maupun studi sosial lainnya. Pada penelitian ini adalah 
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Owner Pandawa Course, Instruktur Mengemudi, dan Siswa mengemudi. 
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Unit Analisis 

1. Owner Pandawa Course 

2. Instruktur Mengemudi 

3. Siswa mengemudi 

 

3.4 Definisi Konseptual 

Table 3 1 Unit Analisis 

 

Definisi konseptual variabel merupakan batasan terhadap masalah-masalah varibel 

yang dijadikan pedoman dalam penelitian sehingga akan memudahkan dalam 

mengoprasionalkannya di lapangan. Maka akan ditentukan beberapa definisi 

konseptual yang berhubungan dengan yang akan diteliti yakni : 

 

1. Komunikasi Antar Pribadi komunikasi antar pribadi adalah komunikasi antara 

orang-orang secara tatap muka, yang memungkinkan setiap pesertanya menangkap 

reaksi orang lain secara langsung baik secara verbal maupun non verbal. Jadi 

komunikasi antar pribadi merupakan komunikasi yang melibatkan dua orang atau 

lebih secara tatap muka yang mampu dipahami oleh kedua belah pihak atas 

informasi yang disampaikan. Pada hakikatnya komunikasi antarpribadi ini suatu 

proses yang mempunyai hubungan saling mempengaruhi. Komunikasi 

interpersonal tatap muka memungkinkan balikan atau respon dapat diketahui 

dengan segera (instant feedback). Maksudnya disini adalah penerima pesan dapat 

dengan cepat memberi tanggapan atas pesan-pesan yang telah diterimanya. Salah 

satu komunikasi antar pribadi yang bisa kita lakukan selain kita bisa bertatap muka 

dan berbicara secara langsung, kita juga bisa berkomunikasi antar pribadi melalui 

media sosial. Dalam penelitian ini Komunikasi Antar Pribadi yang terjadi adalah 

komunikasi antara Instruktur Mengemudi dengan Siswa Belajar mengemudi. 

2. Meningkatkan Pelayanan 

Pelayanan merupakan suatu kegiatan atau serangkaian kegiatan tidak berwujud 

yang timbul akibat dari interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal lain 

yang terafiliasi dengan perusahaan pemberi layanan yang bertujuan untuk 

memecahkan masalah yang dialami oleh konsumen atau pelanggan (Yulianto & 
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Ramadhona, 2022). kualitas pelayanan merupakan perbandingan antara harapan 
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(expectation) dengan kinerja (performance). Kualitas layanan adalah ukuran 

kecocokan tingkat pelayanan dengan harapan pelanggan. Oleh karena itu, kualitas 

pelayanan harus diselenggarakan dengan melakukan kompromi secara konsisten 

dengan harapan pelanggan (Parasuramanet al.,2018). 

Pelayanan pelanggan merupakan faktor utama yang menjadi ketertarikan 

konsumen dalam melakukan pembelian atau penggunaan jasa. Kegiatan penelitian 

kali ini bertujuan meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan melalui strategi 

komunikasi yang efektif. Pemilik bisnis dan karyawan harus senantiasa 

mengutamakan pelayanan yang baik dengan adanya interaksi dengan Pelanggan, 

serta memperoleh kesempatan untuk meningkatkan angka penjualan. juga harus 

selalu mengingat bahwa pelayanan merupakan faktor utama untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan, sehingga sikap pelayanan dalam melakukan interaksi dan 

transaksi dengan konsumen maupun pelanggan merupakan hal yang krusial. 

3.5 Pemilihan Informan dan Teknik Pengumpulan Data 

 
3.5.1 Pemilihan Informan 

Informan dalam penelitian ini terdiri dari Pemilik bisnis Pandawa Course yang 

menjadi kunci dalam perencanaan dan pelaksanaan strategi komunikasi Antara 

Instruktur mengemudi dengan siswa belajar mengemudi. Metode yang digunakan 

peneliti sesuai dengan pertimbangan. Artinya, peneliti mempunyai kriteria dalam 

memilih informan yang diyakini mampu memberikan informasi relevan dengan 

permasalahan yang diteliti. 

A. Bapak Vergy Adrian selaku Pemilik Pandawa Course 

B. Bapak Wisnu Bayu selaku Instruktur di Pandawa Course 

C. Salah satu siswa belajar mengemudi 

 

Alasan penulis mementukan Bapak Vergy Adrian sebagai Pemilik Pandawa Course 

yang akan menjadi key informan dari penelitian ini. Karena Bapak vergy Adrian yang 

mengarahkan Strategi perencanaan operasional Khususnya Strategi Komunikasi antar 

Instruktur dan Siswa. 

Key Informan adalah individu atau kelompok yang memiliki pengetahuan dan 

pengalaman tertentu terkait dengan topik penelitian yang dilakukan. Inilah sumber informasi 

utama yang membantu  mengumpulkan data, memberikan wawasan, dan memperluas 
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pemahaman peneliti terhadap topik yang sedang diteliti. Berkolaborasi dengan key informan 

dapat membantu penulis mendapatkan wawasan yang lebih dalam, data yang lebih lengkap, 

dan sudut pandang yang beragam terkait penerapan strategi komunikasi antara instruktur dan 

siswa. 

Alasan penulis memilih Bapak Wisnu Bayu sebagai Instruktur mengemudi di 

Pandawa Course karena beliau yang terlibat langsung dalam kegiatan pelatihan belajar 

mengemudi mobil 

Alasan peneliti menentukan nama Pelanggan sebagai salah satu konsumen Pandawa 

Course untuk memberikan pandangan tentang efektivitas strategi komunikasi antara 

Instruktur dan Siswa. 

No Nama Jabatan Keterangan 

1. Vergy 

Adrian 

Pemilik Pandawa 

Course 

Key Informan 

2. Wisnu 

Bayu 

Instruktur Mengemudi Informan 1 

3. Diva 

Audria 

Siswa Mengemudi Informan 2 

Table 3 2 Data Informan 

3.5.2 Teknik Pengumpulan Data 
 

Menurut Sugiyono (2021) Teknik pengumpulan data merupakan salah satu aspek 

terpenting dalam penelitian. Metode pengumpulan data merupakan langkah paling 

strategis dalam penelitian. Teknik pengumpulan data dalam penelitian bertujuan 

untuk memperoleh informasi dan informasi yang dapat dipercaya. Untuk 

memperoleh informasi tersebut, peneliti menggunakan teknik pengumpulan data 

yang berbeda. 

Dalam penelitian ini Data dikumpulkan melalui 3 teknik pengumpulan data, 

Sebagai berikut; 

(1) Observasi 

Prastowo Dalam (Ruby, 2023) bahwa observasi menjadi pengamat & 

pencatatan secara sistematika terhadap suatu tanda-tanda yg tampak objek 

peneliti. Observasi adalah dasar seluruh ilmu pengetahuan. Para ilmu hanya bisa 

bekerja dari data yaitu berita tentang global fenomena yg diperoleh melalui 

observasi. Penelitian memakai observasi terbuka dimana peneliti pada 

melakukan pengumpulan data menyatakan kebenarannya pada asal data, bahwa 
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sedang melakukan penelitian jadi yg diteliti mengetahui semenjak awal sampai 

akhir mengenai kegiatan peneliti. 

Pada penelitian ini Penulis melakukan pengamatan langsung pada Pandawa 

Course 

(2) Wawancara 

Metode pengumpulan data dilakukan melalui wawancara. Dalam 

penelitian ini wawancara informan dilakukan untuk memperoleh data untuk 

memahami komunikasi interpersonal antara instruktur dan siswa pada saat 

kegiatan belajar mengemudi. Peneliti melakukan intervensi dengan melakukan 

wawancara mendalam. Hal ini merupakan salah satu cara untuk mengumpulkan 

data informasi melalui kontak tatap muka dengan informan dan menyelidiki 

komunikasi interpersonal antara instruktur dan siswa selama kegiatan 

pembelajaran mengemudi. Analisis data diawali dengan wawancara terhadap 

informan, yaitu orang-orang yang mempunyai pemahaman dan pengetahuan 

baik terhadap situasi yang diteliti. Setelah melakukan wawancara dan 

mendengarkan baik-baik dengan memutar ulang rekaman wawancara, peneliti 

menuliskan kata-kata yang didengarnya sesuai dengan apa yang diungkapkan 

oleh informan. Setelah peneliti menuliskan hasil wawancara ke dalam transkrip, 

mereka harus membacanya dengan cermat dan mereduksi datanya. Peneliti 

mereduksi data dengan membuat ringkasan. Artinya, mengambil data dan 

mencatat informasi yang berguna sesuai konteks penelitian, atau mengabaikan 

kata-kata yang tidak perlu, hanya menyimpan inti kalimatnya saja, dan 

memastikan bahasanya sesuai dengan bahasa informan (Moleong, 2017). 

(3) Dokumentasi 

Teknik dokumentasi merupakan teknik pengumpulan data untuk menelusuri 

data historis. Materi yang dikumpulkan peneliti antara lain panduan wawancara 

dan foto-foto proses wawancara dengan para narasumber. 

3.6 Metode Pengolahan Data dan Analisis Data 

 
3.6.1 Metode Pengolahan Data 

 
Metode data dalam penelitian kualitatif berati proses mensistematikan apa yang 

sedang diteliti dan mengatur hasil wawancara seperti apa yang dilakukan dipahami 

agar supaya peneliti bisa menyajikan apa yang didapatkan pada orang lain. Analisis 
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data menurut Patton adalah proses mengatur urutan data, mengorganisasikannya 

kedalam suatu pola, kategori, dan satuan uraian dasar (Moleong, 2017) . 

Berdasarkan uraian diatas dapat peneliti menganalisis bahwa analisis data yang 

dimaksud mengorganisasikan data. Data yang terkumpul banyak dan terdiri dari 

catatan lapangan dan tanggapan peneliti, gambar, foto, dokumen berupa laporan 

untuk memudahkan pemahaman pada saat pengolahan data. Pengolahan data 

dilakukan dengan cara mendeskripsikannya dalam bentuk kalimat. 

 

3.6.2 Analisis Data 

analisis data dalam hal ini adalah mengurutkan, mengelompokan, memberikan kode 

dan mengkatagorisasikannya. Pengorganisasian dan mengelola data tersebut 

bertujuan menemukan tema dan hipotesis kerja yang akhirnya diangkat menjadi 

substantive (Moleong, 2017) . 

Tujuan utama menganalisis data dalam penelitian kualitatif adalah mencari makna 

dibalik mata melalui pengakuan subjek pelakunya. Peneliti bisa menangkap 

pengakukan subyek pelaku secara obyektif, maka peneliti harus mengadakan 

interview mendalam (in-depth interview) atau terlibat dalam kehidupan subyek 

pelaku (participant observation). 

Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kualitatif 

deskriptif yaitu mendeskripsikan serta menganalisis data yang telah diperoleh dan 

selanjutnya dijabarkan dalam bentuk penjelasan sebenarnya. Analisis data dalam 

penelitian kualitatif dilakukan sejak memasuki lapangan selama di lapangan dan 

setelah selesai di lapangan. Analisis data kualitatif terdiri dari: 

1) Tahap pengumpulan data yaitu proses memasuki lingkungan penelitian dan 

melakukan pengumpulan data penelitian. 

2) Tahap reduksi data yaitu proses pemilihan, pemusatan perhatian pada 

penyederhanaan, pengabstrakan, dan transformasi data kasar yang muncul dari 

catatan–catatan tertulis dari lapangan. 

3) Tahap penyajian data yaitu penyajian informasi untuk memberikan 

kemungkinan adanya penarikan kesimpulan dari pengambilan. 

4) Tahap penarikan kesimpulan atau verifikasi yaitu penarikan kesimpulan dari 

data yang telah dianalisis. 
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BAB IV 

PEMBAHASAN 

Pada bab ini peneliti akan membahas mengenai lokasi penelitian dan menjabarkan 

pembahasan dan hasil penelitian berdasarkan wawancara dengan narasumber terkait 

dengan Strategi Komunikasi Instruktur Pt Nagatama Sejahtera Abadi Dalam 

Meningkatkan Pelayanan Mengajar Mengemudi. 

 

4.1 Profil PT Nagatama Sejahtera Abadi 
 

 
Gambar 4 1Logo Pandawa Kursus Mengemudi 

 

 

 

 

PT Nagatama Sejahtera Abadi atau Pandawa Kursus Mengemudi berdiri sejak 2022, 

diawali dengan bapak Vergy sebagai pemilik perusahaan merasakan keresahannya 

karena biaya belajar mengemudi yang sangat mahal. Kemudian dia memutuskan untuk 

membuka usahanya sendiri. 

 

Di Pandwa Kursus Mengemudi memiliki fasilitas yang cukup memadai mulai dari 

mobil yang sangat layak untuk dipakai untuk kursus mengemudi, hingga dapat 

membuat Surat Izin Mengemudi (SIM) dan juga bisa untuk memperpanjang Surat 

Tanda Nomor Kendaraan (STNK). 
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4.1.2 Visi dan Misi 

 
4.1.2.1 Visi 

 

 
Menjadikan Pandawa Kursus Mengemudi yang profesional dan berkualitas, serta 

menciptakan siswa-siswa mengemudi yang taat akan peraturan lalu lintas. 

4.1.2.2 Misi 

 
1) Menciptakan Sumber Daya Manusia (SDM) yang terampil dalam mengemudi 

2) Meningkatkan kesadaran akan peraturan lalu lintas pada pengemudi mobil 

3) Menjadikan tempat kursus mobil yang bermanfaat bagi masyarakat 

4.1.3 Struktur Organisasi dan Fungsi 

 
4..1.3.1 Struktur Organisasi 

 

 

FOUNDER  

 
INSTRUKTUR 1 INSTRUKTUR 2 

 
ADMINISTRASI 

 
 

 
Table 4 1 Struktur Organisasi 

4.1.3.2 Fungsi dan Tugas Struktur Organisasi 

 
A. Founder 

Sebagai pemilik sekaligus pemimpin perusahaan memiliki peran 

 

1) Menyusun perencanaan perusahaan. 

2) Mengatur administrasi kantor, pegawai, dan keuangan. 

3) Melakukan evaluasi terhadap seluruh kegiatan di perusahaan. 
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4) Membuat perizinan dengan dinas terkait. 

5) Menentukan kebijakan dan keputusan Perusahaan. 

6) Merekrut pegawai 

B. Instruktur 

1) Mengarahkan Siswa ketika kursus sedang berlangsung. 

2) Mengevaluasi siswa 

3) Membuat catatan-catatan khusus bagi siswa yang perlu mendapat perhatian lebih 

4) Membuat suasana kursus tidak tegang dan canggung. 

5) Memotivasi siswa 

C. Administrasi 

1) Mengelola data pendaftaran calon siswa. 

2) Mengelola penjadwalan Siswa. 

3) Menerima tugas-tugas lain yang relevan dari pemimpin. 

4) Mengatur jadwal Instruktur. 

 

 

4.2 Hasil analisis 

Hasil Penelitian merupakan data yang dikumpulkan penelitian selama melakukan 

pengamatan. Observasi di lapangan yang kemudian dikelola dengan wawancara. 

Maka data yang didapatkan akan diolah sehingga dapat menjawab permasalahan 

yang ada, dengan menjabarkan penelitian sebagai berikut. 

 

4.2.1 Komunikasi Efektif 
 

Komunikasi efektik yang terjalin antara Instruktur dengan siswa mengemudi untuk 

memenuhi kebutuhan siswa untuk memberikan informasi yang sangat berpengaruh 

terhadap meningkatkan pelayanan. Tujuan dari komunikasi efektif yang disampaikan 

oleh instruktur adalah supaya informasi yang disampaikan dapat dimengerti dengan 

baik oleh siswa. Berikut hasil wawancara dengan Vergy Adrian sebagai Pemilik 

Pandawa 

Kursus Mengemudi mengatakan 
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“Komunikasi yang kita terapkan adalah Komunikasi yang efektif dan efisien. 

Tidak terlalu panjang dan juga tidak terlalu sedikit dalam mengajar. Jika kita 

mengajar terlalu banyak ngomong siswa pun akan sulit untuk fokus mengemudi 

mobil, jika kita ngomong terlalu sedikit juga tidak baik karena siswa akan 

bingung apa yang harus dilakukan.” 

 

Dari pernyataan di atas disimpilkan bahwa Strategi Komunikasi yang 

digunakan oleh Pandawa Kursus mengemudi kepada Siswanya adalah 

Komunikasi yang efektif dan efisian agar memudahkan siswanya menerima 

informasi. Wawancara dengan Wisnu Bayu sebagai Instruktur kursus 

mengemudi mengatakan 

 

“Dalam dunia instruksi mengemudi, komunikasi efektif itu sangat penting untuk 

kasih pengalaman belajar yang baik buat siswa. Sebagai instruktur 

mengemudi, saya memiliki tanggung jawab untuk menyampaikan pengetahuan 

dan keterampilan mengemudi kepada siswa, mempersiapkan mereka dengan 

percaya diri di balik kemudi dan memastikan mereka menjadi pengemudi yang 

bertanggung jawab dan kompeten. Untuk mencapai hal ini, saya biasanya 

melakukan komunikasi yang aktif kaya memberikan pemahaman tentang 

mengemudi dan meminta siswa untuk mengulang apa yang saya sampaikan 

untuk memastikan bahwa siswa paham” 

 

Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa intruktur 

melakukan komunikasi yang efektif namun juga aktif dalam memberikan 

materi-materi pembelajaran. Instruktur juga meminta siswa untuk mengulang 

apa yang sudah instruktur sampaikan untuk memastikan bahwa siswa 

benarbenar paham akan materi yang disampaikan. Kemudian penulis 

mewawancarai Diva Audria sebagai siswa 

 

“Komunikasi cukup efektif. Instruktur menjelaskan materi dengan baik karena 

Instruktur sangat terbuka, sabar, dan peduli terhadap saya. Jika saya merasa 

panik maka instruktur memahami bahwa saya sedang panik” 
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Menurut pernyataan siswa di atas Komunikasi efektif yang terjadi di Pandawa 

Kursus mengemudi sudah berlajan baik karena instruktur yang terbuka, sabar, 

dan peduli terhadap situasi siswa. 

 

 

 

4.2.2 Komunikasi Interpersonal 
 

Komunikasi Interpersonal adalah komunikasi antara orang-orang secara 

tatap muka, yang memungkinkan setiap pesertanya menangkap reaksi orang lain 

secara langsung baik secara verbal maupun non verbal. Jadi komunikasi antar 

pribadi merupakan komunikasi yang melibatkan dua orang atau lebih secara 

tatap muka yang mampu dipahami oleh kedua belah pihak atas informasi yang 

disampaikan. Pada hakikatnya komunikasi antarpribadi ini suatu proses yang 

mempunyai hubungan saling mempengaruhi. Komunikasi interpersonal tatap 

muka memungkinkan balikan atau respon dapat diketahui dengan segera (instant 

feedback). Wawancara Vergy adrian sebagai Pemilik Pandawa Kursus 

Mengemudi mengatakan bahwa: 

 

 

“Komunikasi interpersonal antara instruktur mengemudi dan siswa sangat 

penting karena dapat mempengaruhi efektivitas proses belajar mengemudi 

Instruktur harus dapat menyampaikan instruksi dengan jelas dan sabar, sambil 

memberikan respon yang baik. Siswa juga harus merasa nyaman untuk bertanya 

dan mengungkapkan kekhawatiran mereka. Komunikasi yang efektif dapat 

membantu siswa memahami teknik mengemudi lebih cepat dan membuat 

pengalaman belajar menjadi lebih menyenangkan.” 

 

Dalam pernayataan wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa komunikasi 

Interpesonal antara Instruktur dan Siswa dangat penting karena dapat 

mempengaruhi efektivitas belajar dan dalam menciptakan suasana belajar yang 

menyenangkan untuk membantu siswa memahami teknik mengemudi lebih 

cepat. Kemudian penulis mewawancarai Wisnu Bayu sebagai instruktur untuk 



41  

mengetahui komunikasi Interpersonal antara Instruktur dan siswa dan berikut 

hasil wawancaranya 

 

“Dalam belajar menyetir emang suasananya tegang sekali. Tetapi saya selaku 

instruktur tetap berusaha menciptakan suasana yang positif. Misalnya saya 

selalu terbuka kepada siswa jika ada yang ingin dipertanyakan, saya aktif 

berbicara tetapi juga tidak terlalu banyak berbicara, saya juga harus peka 

terhadap kenyamanan mereka jika ada yang mereka khawatirkan saya harus 

membantu menghilangkan kekhawatiran mereka, yang terakhir jika siswa sudah 

belajar dengan baik saya wajib memberikan pujian dan tetap memberikan 

semangat untuk lebih baik lagi.” 

 

Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa suasana dalam 

belajar mengemudi mobil sangat menegangkan tetapi instruktur harus mampu 

menciptakan suasana yang positif agar siswa merasa nyaman saat belajar 

mengemudi, instruktur aktif berkomunikasi tetapi tidak terlalu banyak berbicara 

karena akan mengurangi tingkat fokus siswa, peka terhadap situasi dan 

kenymanan siswa, memberikan pujian. Kemudian penulis mewawancarai Diva 

Audria sebagai siswa tentang komunikasi interpersonal antara instruktur dan 

siswa. 

 

“Instrukturnya baik, ramah, dan mau mendengarkan pertanyaan” yang kita 

tanyakan, Instruktur memberikan materi pembelajaram yang mudah dipahami 

oleh saya, Dan jika saya panik instruktur selalu menyarankan saya untuk ke 

pinggir dan menenangkan saya.” 

 

Berdasarkan hasil wawancara dengan siswa bahwa komunikasi interpersonal 

antara siswa dan instruktur berjalan dengan baik karena Instruktur ramah, 

menjelaskan materi pembelajaran yang mudah dipahami, dan selalu meminta 

siswa untuk memarkirkan mobil di tempat yang aman untuk menenangkan siswa. 
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4.2.3 Peran Instruktur 
 

Peran Instruktur memberikan penyampaian pengetahuan dengan baik. Peserta 

kursus juga merasa penyampaian informasi yang diberikan mudah dipahami. 

Tanya jawab juga membantu penyampaian informasi saat kegiatan belajar 

berlangsung. Penyampaian informasi yang timbal balik sangat membantu proses 

pembelajaran. Instruktur harus mampu memberikan informasi-informasi baru 

dan inovatif berkenaan dengan perkembangan ilmu pengetahuan. Instruktur 

yang informatif tidak hanya guna pembelajaran. Sifat yang informatif juga dapat 

membangun hubungan yang baik antar peserta kursus dan instruktur. Berikut 

hasil wawancara dengan Vergy Adrian sebagai Pemilik Pandawa Kursus 

Mengemudi mengatakan 

 

 

“Peran Instruktur di Pandawa kursus mengemudi adalah yang pertama 

menyusun rencana pembelajaran kepada tiap siswa, yang kedua pastinya 

mengajar tentang keterampilan bagaimana mengemudi mobil, yang ketiga 

instruktur harus siap menangani situasi darurat yang tidak bisa ditebak, yang 

keempat instruktur memfasilitasi sesi tanya jawab dengan siswa, yang terakhir 

instruktur melakukan evaluasi terhadap siswa dan memotivasi siswa untuk bisa 

lebih baik setiap pertemuan” 

 

Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa peran instruktur 

sangat penting dalam keberhasilan belajar siswa karena Instruktur menyusun 

rencana pembelajaran, memberikan pengetahuan tentang mengemudi, harus siap 

mengatasi masalah, instruktur memfasilitasi sesi tanya jawab, mengevaluasi 

siswa, dan memotivasi siswa untuk menjadi lebih baik. Untuk mendapatkan hasil 

yang lebih dalam peran instruktur penulis mewawancarai Wisnu Bayu sebagai 

Instruktur. 

 

 

“Peran saya di Pandawa Kursus mengemudi sebagai Instruktur. Sebagai 

instruktur saya memiliki tugas dan tanggung jawab untuk memastikan bahwa 

setiap siswa yang saya ajarkan dapat memahami dan bisa mempraktekan 



43  

mengendarai mobil. Untuk itu biasanya saya memotivasi siswa untuk lebih baik 

setiap pertemuan, membuka sesi tanya jawab untuk memperdalam pengetahuan 

siswa tentang mengemudi mobil, yang terakhir saya mengevaluasi siswa agar 

kesalahan yang dilakukan dapat diperbaiki” 

 

Berdasarkan hasil wawancara di atas peran utama instruktur adalah untuk 

memastikan bahwa siswa dapat memahami ilmu mengendarai mobil, 

memotivasi siswa untulk lebih baik, membuka sesi tanya jawab untuk 

memperdalam pengetahuan siswa, dan mengevaluasi siswa untuk memperbaiki 

kesalahan sebelumnya. Penulis mewawancarai Diva Audria sebagai siswa di 

Pandawa Kursus mengemudi tentang bagaimana peran instruktur dalam 

mengajar siswa 

 

“Peran instruktur adalah untuk mengajarkan saya bagaimana mengemudi 

yang baik dan benar, Memberikan pengetahuan tentang berlalu lintas yang baik, 

dan Membuat saya lebih paham tentang bagaimana mengemudi yang baik setiap 

hari” 

 

Dari hasil wawancara diatas dapat disimpulkan bahwa peran instruktur kepada 

siswa adalah untuk mengajarkan bagaimana mengemudi yang baik dan bendar, 

memberikan pengetahuan tentang berlalu lintas yang baik, dan membuat siswa 

lebih pajam tentang bagaimana menjadi pengemudi yang baik. 

 

 

 

4.2.4 Hambatan Komunikasi 
 

Hambatan Komunikasi sebagai suatu sistem gangguan komunikasi dapat terjadi 

pada semua elemen dan unsur komunikasi. Komunikasi antara Instruktur dan 

siswa memiliki tujuan untuk memberikan informasi secara langsung. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan Vergy Adrian sebagai pemilik Pandawa 

Kursus mengemudi mengakatan hambatan komunikasi yang sering terjadi pada 

saat belajar mengemudi mobil antara instruktur dan siswa adalah 
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“Biasanya ada ketidakjelasan atau istilah baru yang jarang diketahui orang 

yang baru belajar mengemudi, selanjutnya adanya perbedaan gaya belajar 

siswa sehingga instruktur harus mampus menyesuaikan gaya pembelajaran 

yang berbeda, ada isyarat-isyarat yang siswa tidak pahami.” 

 

Berdasarkan hasil wawancara di atas maka dapat disimpulkan bahwa hambatan 

komunikasi pada saat belajar mengemudi mobil adalah adanya istilah baru yang 

jarang diketahui oleh siswa, setiap siswa memiliki gaya belajar yang berbeda, 

siswa tidak memahami bahasa isyarat yang diberikan instruktur. Kemudian 

penulis melakukan wawancara dengan Wisnu Bayu selaku Instruktur di 

Pandawa Kursus Mengemudi untuk mengetahui hambatan komunikasi yang 

terjadi antara Instruktur dan siswa. 

 

“Hambatan yang paling sering saya temui adalah biasanya siswa yang baru 

belajar itu sangat cemas karena tidak percaya diri. Jadi kalo siswanya cemas 

dalam belajar mengemudi ini akan mepengaruhi kemampuan dan fokus mereka. 

Terus adanya gangguan-gangguan dari pengendara lain seperti klakson mobil 

dari pengendara belakang kita lalu ada pengendara motor yang kurang menaati 

peraturan dalam berlalu lintas yang membuat komunikasi tidak lancar.” 

 

Dari hasil wawancara di atas Hambatan komunikasi yang sering terjadi pada 

belajar mengemudi adalah siswa mudah sekali merasa cemas karena faktor dari 

dalam diri mereka maupun dari luar. Faktor dari dalam diri siswa adalah karena 

siswa kurang percaya diri pada saat pertamakali mengemudi, faktor dari luar 

adalah karena adanya gangguan-gangguan lalu lintas oleh pengendara lain. 

Kemudian penulis mewawancarai Diva Audria sebagai Siswa untuk mengetahui 

hambatn komunikasi yang terjadi pada saat belajar mengemudi. 

 

“ketika saya merasa cemas maka di situ saya tidak nyaman sama sekali untuk 

belajar mengemudi. Lalu adanya kesalahpahaman antara saya dan instruktur 

dalam mengartian istilah-istilah dan isyarat-isyarat yang diberikan oleh 

instruktur” 
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Berdasarkan hasil wawancara di atas antara siswa ke instruktur hambatan yang 

terjadi adalah ketika siswa merasa cemas maka siswa tidak nyaman saat 

mengemudi dan adanya kesalahpahaman antara siswa dan instruktur 

 

4.2.5 Meningkatkan pelayanan 
 

Memberikan pelayanan yang berkualitas kepada pelanggan merupakan hal 

penting yang mempengaruhi kinerja kompetitif organisasi dan kualitas maupun 

produktifitas yang tinggi. Pelayanan di Pandawa kursus mengemudi sebagian 

besar dipengaruhi oleh bagaimana komunikasi yang terjadi antara instruktur dan 

siswa. Untuk meningkatkan daya saing perusahaan maka instruktur harus 

bekerja dengan baik dan benar untuk meningkatkan pelayanan kepada 

pelanggan. Dalam hal ini pelayanan sangat berperan penting karena kepuasan 

pelanggan bergantung dengan bagaimana pelayanan diberikan kepada 

pelanggan. Berikut hasil wawancara dengan Vergy Adrian sebagai Pemilik 

Pandawa kursus mengemudi untuk mengetahui bagaimana meningkatkan 

pelayanan. 

 

“Yang paling utama adalah dari kualitas instrukturnya. Kita memiliki intruktur 

yang sudah berpengalaman dan juga tidak kaku dalam mengajar siswa karena 

bentuk tingkat kepuasan pelanggan kita berada pada bagaimana si instruktur 

mengajari siswa. Yang kedua kami selalu memastikan bahwa kendaraan yang 

kami pakai untuk berlatih itu sangat layak untuk dipakai. Yang ketiga kami 

memiliki jadwal yang fleksibel jika siswa tidak dapat hadir siswa dapat merubah 

jam latihan dengan menghubungi admin kami. Yang terakhir kami selalu bilang 

ke instruktur kami bahwa tiap orang itu berbeda-beda dari cara belajar dan 

sifatnya. Jadi kita harus bisa menyesuaikan gaya pembelajaran kita.” 

 

Berdasarkan wawancara di atas bahwa instruktur sangat berpengaruh terhadap 

meningkatkan pelayanan di Pandawa Kursus mengemudi. Namun ada beberapa 

faktor lain juga yang harus diperhatikan untuk selalu meningkatkan layanan di 

Pandawa kursus mengemudi yaitu dengan memastikan kendaraan selalu aman, 
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memiliki jadwal yang fleksibel, dan Instruktur menyesuaikan gaya belajar yang 

berbeda setiap siswa. Kemudian penulis mewawancarai Wisnu Bayu sebagai 

instruktur untuk mengetahui bagaimana upaya instruktur dalam mengikatkan 

pelayanan. 

 

”Yang pertama untuk meningkatkan pelayanan saya harus memfasilitasi 

kegiatan pembelajaran yang baik, memahami tentang aturan-aturan lalu lintas, 

selalu memotivasi siswa untuk lebih baik,yang terpenting harus sabar, dan kita 

juga harus memahami kondisi siswa dengan baik.” 

 

Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa upaya instruktur 

dalam meningkatkan pelayanan di Pandawa kursus mengemudi adalah 

memfasilitasi kegiatan belajar mengemudi dengan baik, memahami aturanaturan 

lalu lintas, memotivasi siswa, sabar menghadapi siswa, mampu memahami 

kondisi siswa dengan baik. Kemudian penulis mewawancarai Diva Audria 

sebagai siswa mengenai bagaimana pelayanan di Pandawa kursus mengemudi. 

 

”Menurut saya pelayanan di sini cukup baik. Mulai dari penjadwalan yang 

fleksibel, terus bisa dijemput juga ke rumah, kondisi mobilnya cukup baik, dan 

instrukturnya juga ramah dan sabar hanya saja satu hal yang saya kurang suka 

yaitu setiap akhir sesi kita harus memberikan tip kepada instruktur sebesar Rp. 

15.000,00 perjam” 

 

 

Berdasarkan hasil wawancara dengan siswa bahwa pelayanan di Pandawa kursus 

mengemudi sudah baik karena jadwal yang fleksibel, siswa bisa meminta untuk 

dijemput di rumah, kondisi mobil yang baik, dan juga instruktur yang baik tetapi 

kekurangannya adalah siswa harus memberikan tip kepada instruktur sebesar 

Rp.15.000,00 perjam. 

 

 

rumah, pendaftaran yang mudah, instruktur yang baik tetapi siswa merasa 

keberatan karena haurs memberikan tip untuk instruktur di setiap pertemuan 
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4.3 Pembahasan 

Berdasarkan hasil penelitian yang penulis lakukan di PT. Nagatama Sejahtera Abadi atau 

Pandawa Kursus Mengemudi. Peneliti mendeskripsikan Strategi Komunikasi Instruktur PT 

Nagatama Sejahtera Abadi atau Pandawa Kursus Mengemudi dalam menigkatkan 

pelayanan mengajar mengemudi pelanggan. Penulis memaparkan hasil dari observasi dan 

wawancara mendalam (depth interview) dengan key informan dan informan, penulis 

melakukan pertimbangan bahwa sifat key informan adalah yang dianggap memiliki banyak 

informasi mengenai mendeskripsikan Strategi Komunikasi Instruktur PT Nagatama 

Sejahtera Abadi atau Pandawa Kursus Mengemudi dalam menigkatkan pelayanan mengajar 

mengemudi pelanggan. 

 

4.3.1 Komunikasi Efektif 
 

Komunikasi Efektif yang diterapkan oleh Instruktur di Pandawa Kursus mengemudi 

dalam memberikan pembelajaran dan meningkatkan pelayanan mengemudi difokuskan 

pada komunikasi yang aktif dalam memberikan materi-materi pembelajaran. Instruktur 

juga meminta siswa untuk mengulang apa yang sudah instruktur sampaikan yang bertujuan 

untuk mengetahui siswa benar-benar paham akan materi yang disampaikan. Sejalan 

dengan pendapat menurut Moss dan Tubb mendefinisikan bahwa komunikasi efektif 

adalah proses komunikasi dimana dicapai keadaan bahwa komunikan dapat menangkap 

pesan, memahami, mengerti ataupun melaksanakannya sesuai yang dikehendak. 

Komunikasi efektif antara instruktur dan siswa memiliki tujuan untuk menyampaikan 
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informasi dan siswa benar-benar memahami informasi yang sudah diberikan oleh 

instruktur yang pada gilirannya dapat membantu siswa untuk menguasai materi dan dapat 

mempraktekan dalam mengemudi mobil. 

 

4.3.2 Komunikasi Interpersonal 

 

Komunikasi Interpersonal yang diterapkan antara instruktur dan siswa di Pandawa 

Kursus Mengemudi untuk meningkatkan pelayanan merupukan kunci keberhasilan 

dalam mengajar siswa. Bentuk komunikasi dapat berupa edukasi, program pelatihan, 

dan motivasi terhadap siswa. komunikasi Interpesonal antara Instruktur dan Siswa 

di Pandawa Kursus Mengemudi dapat mempengaruhi efektivitas belajar dan dalam 

menciptakan suasana belajar yang menyenangkan untuk membantu siswa 

memahami teknik mengemudi lebih cepat. Sejalan dengan pendapat menurut Agus 

M. Hardjana mengatakan bahwa komunikasi antarpribadi adalah interaksi tatap 

muka antardua atau beberapa orang, dimana pengirim dapat menyampaikan pesan 

secara langsung dan penerima pesan dapat menerima dan menanggapi secara 

langsung. Dalam konteks pembelajaran, Komunikasi Interpersonal antara instruktur 

dan siswa dapat meningkatkan efektivitas dan motivasi belajar. 

4.3.3 Peran Instruktur 

 

Peran Instruktur dalam meningkatkan pelayanan di Pandawa Kursus Mengemudi adalah 

menyusun rencana pembelajaran, memberikan pengetahuan tentang mengemudi, harus siap 

mengatasi masalah, instruktur memfasilitasi sesi tanya jawab, mengevaluasi siswa, dan 

memotivasi siswa untuk menjadi lebih baik. Sejalan dengan pendapat menurut Febrianto 

mengatakan bahwa Peran instruktur sebagai informator, organisator, motivator, director 

(pengarah), inisiator, fasilitator, mediator, evaluator. Terlaksananya peran instruktur dalam 

layanan pembelajaran menjadi tolok ukur dalam keberhasilan peserta kursus, seperti halnya 

layanan pembelajaran yang dilaksanakan. Dalam konteks pembelajaran Bapak Wisnu Bayu 

memastikan bahwa dirinya sudah berperan sebagai informator, organisator, motivator, 

director (pengarah), inisiator, fasilitator, mediator, evaluator. Yang pada gilirannya dapat 

meningkatkan pelayanan. 
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4.3.4 Hambatan Komunikasi. 
 

Dalam berkomunikasi, Kita perlu memikirkan tujuan komunikasi berupa tujuan 

jangka panjang yang bisa dilakukan secara terencana, atau bisa langsung mendapat 

respon segera. Tujuan yang tidak tercapai melalui komunikasi selalu merupakan 

akibat dari kesalahan atau kekurangan komunikasi yang digunakan untuk 

mencapainya. Menurut Hubei Musa dalam (Firdaus, 2017), hambatan komunikasi 

ada berbagai macam. 

1) Hambatan dalam penyandian: kata sandi juga dapat diartikan sebagai bahasa. 

 

Komunikasi mungkin tidak berjalan lancar jika simbol, bahasa, atau gerak tubuh 

yang digunakan sulit dipahami, atau tidak sesuai dengan lingkungan tertentu. 

Penyandian ini juga mencakup ketika komunikator mengirimkan sandi dengan cara 

yang sulit dimengerti dan akan mempengaruhi komunikasi tidak berjalan lancar 

2) Komunikator: Komunikator seringkali tidak langsung merespon, mungkin 

karena tidak mempercayai komunikator. atau prasangka berlebihan sehingga 

komunikasi hanya terjadi melalui komunikator. 

3) Feedback: Umpan balik yang diberikan tidak serta merta, bukan karena tidak 

percaya namun terkadang komunikan telat memberikan jawaban karena beberapa 

kendala karena mereka (komunikator dan komunikan) tidak berada pada satu ruang 

dan waktu. 

4) Semantik: Sering ketika melakukan komunikasi, para pelaku komunikasi 

menggunakan bahasa yang memiliki makna berlebih atau terlalu banyak basa-basi 

baik dari komunikator maupun komunikan. 

5) Psikologis: Terkadang, meskipun komunikasi yang berjalan cukup baik 

 

namun harapan. 
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Hal ini dibuktikan dengan pernyataan Informan satu, dua, dan tiga Bapak Vergy 

menyatakan bahwa hambatan komunikasi pada saat belajar mengemudi mobil adalah 

adanya istilah baru yang jarang diketahui oleh siswa, setiap siswa memiliki gaya 

belajar yang berbeda, siswa tidak memahami bahasa isyarat yang diberikan 

instruktur. Kemudian Bapak Wisnu sebagai Instruktur menyatakan Hambatan 

komunikasi yang sering terjadi pada belajar mengemudi adalah siswa mudah sekali 

merasa cemas karena faktor dari dalam diri mereka maupun dari luar. Faktor dari 

dalam diri siswa adalah karena siswa kurang percaya diri pada saat pertamakali 

mengemudi, faktor dari luar adalah karena adanya gangguan-gangguan lalu lintas 

oleh pengendara lain. Kemudian Diva sebagai siswa menyatakan hambatan yang 

terjadi adalah ketika siswa merasa cemas maka siswa tidak nyaman saat mengemudi 

dan adanya kesalahpahaman antara siswa dan instruktur. 

4.3.5 Meningkatkan pelayanan 
 

Sebagai upaya untuk meningkatkan pelayanan Bapak vergy selaku pemilik Pandawa 

Kursus Mengemudi melakukan seleksi instruktur yang berkualitas dan 

berpengalaman, memastikan kendaraan selalu aman dan layak untuk digunakan, 

memiliki jadwal yang fleksibel, dan Instruktur menyesuaikan gaya belajar yang 

berbeda setiap siswa. Sejalan dengan pendapat menurut kasmir mengatakan bahwa 

Kualitas Pelayanan di definisikan sebagai tindakan atau perbuatan seorang atau 

organisasi bertujuan untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan ataupun 

karyawan. Hal ini juga didukung oleh pernyataan siswa yang mengatakan bahwa 

pelayanan di Pandawa kursus mengemudi sudah baik karena jadwal yang fleksibel, 

siswa bisa meminta untuk dijemput di rumah, kondisi mobil yang baik, dan juga 

instruktur yang baik tetapi kekurangannya adalah siswa harus memberikan tip 

kepada instruktur sebesar Rp.15.000,00 perjam. Dalam hal ini pelayanan di Pandawa 
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kursus mengemudi sudah cukup baik tetapi siswa kurang berkenan jika harus 

mengeluarkan uang tambahan untuk tip instruktur 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



52  

BAB V 

PENUTUP 
Pada bab ini akan dibahas kesimpulan dari penelitian mengenai Strategi Komunikasi 

Instruktur Pt Nagatama Sejahtera Abadi Dalam Meningkatkan Pelayanan Mengajar 

Mengemudi. Selain itu, akan disampaikan juga implikasi praktis dari penelitian ini, dan 

rekomendasi untuk penelitian selanjutnya. 

 

5.1 Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan mengevaluasi Strategi 

Komunikasi Instruktur Pt Nagatama Sejahtera Abadi Dalam Meningkatkan 

Pelayanan Mengajar Mengemudi. Berdasarkan hasil penelitian yang telah telah 

dijelaskan pada bab-bab sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa Strategi 

Komunikasi yang terjadi antara Instruktur dan siswa di Pandawa Kursus 

mengemudi menggunakan Komunikasi Interpersonal Efektif selain itu untuk 

meningkatkan pelayann dan kepuasan pelanggan di Pandawa Kursus Mengemudi 

Bapak Vergy Adrian sebagai pemilik Pandawa Kursus mengemudi selalu 

mengedepankan  kualitas  yang  terbaik  untuk  siswa  dari  segi  Instruktur, 

Kendaraan, Jadwal yang fleksibel, dan dapat di jemput di rumah. Pelanggan 

atau siswa sudah merasa puas dengan pelayanan yang ada di Pandawa Kursus 

Mengemudi tetapi pelanggan merasa keberatan karena diharuskan membayar 

sejumlah uang tip untuk instruktur. 

 

5.2 Saran 

Untuk bab ini, disarankan untuk lebih memperhatikan bahwa meskipun 

pelayanan di Pandawa Kursus Mengemudi ini sudah baik tetapi masih ada 

siswa yang keberatan dengan uang tip yang harus diberikan kepada instruktur 

untuk itu penulis menyarankan untuk Bapak Vergy Adrian selaku pemilik 

Pandawa Kursus Mengemudi menghilangkan tip untuk instruktur lalu 

pendapatan instruktur bisa disesuaikan lagi dengan harga atau paket 

pendaftaran yang tersedia agar siswa setelah melakukan pendaftaran tidak 

harus mengeluarkan uang lebih. 
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Hasil Wawancara 

Informan 1 

Vergy Adrian 

Pemilik Pandawa Kursus Mengemudi 

Pertanyaan Jawaban 

Bisnis Awal: Apa yang mendorong Anda 

untuk memulai bisnis sekolah 

mengemudi? 

saya ingin berkontribusi dengan 

mengajarkan orang-orang cara 

mengemudi dengan aman dan 

bertanggung jawab. Memulai bisnis 

sekolah mengemudi memberi saya 

kesempatan untuk berbagi pengetahuan 

dan keterampilan ini dengan calon 

pengemudi. Melihat permintaan yang 

terus meningkat untuk kursus 

mengemudi, saya menyadari bahwa ini 

adalah peluang bisnis yang menjanjikan. 

Dengan banyaknya orang yang ingin 

memperoleh izin mengemudi, bisnis ini 

dapat menghasilkan pendapatan yang 

stabil. 

Kualifikasi apa yang Anda cari saat 

merekrut instruktur mengemudi? 

Instruktur harus dapat berkomunikasi 

dengan baik dan sabar. Mereka harus 

dapat menjelaskan konsep-konsep 
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 mengemudi dengan jelas kepada siswa. 

Pengalaman mengajar adalah nilai 

tambah. Kami mencari instruktur yang 

telah mengajar dengan sukses 

sebelumnya dan memiliki pemahaman 

tentang berbagai tingkat kemampuan 

siswa. Kami ingin instruktur yang ramah, 

sabar, dan dapat membangun hubungan 

baik dengan siswa. Etika kerja yang baik 

itu juga sangat penting. Lalu Instruktur 

harus siap menghadapi situasi darurat 

selama pelajaran mengemudi dan tahu 

bagaimana mengatasinya 

Strategi apa yang Anda terapkan dalam 

berkomunikasi antara instruktur dengan 

siswa 

Komunikasi yang kita terapkan adalah 

Komunikasi yang efektiv dan efisien. 

Tidak terlalu panjang dan juga tidak 

terlalu sedikit dalam mengajar. Jika kita 

mengajar terlalu banyak ngomong siswa 

pun akan sulit untuk fokus mengemudi 

mobil, jika kita ngomong terlalu sedikit 

juga tidak baik karena siswa akan 

bingung apa yang harus dilakukan. 



60  

Hal hal apa saja yang harus Anda 

perhatikan untuk meningkatkan layanan 

pada bisnis mengemudi ini? 

Yang paling utama adalah dari kualitas 

instrukturnya. Kita memiliki intruktur 

yang sudah berpengalaman dan juga 

tidak kaku dalam mengajar siswa karena 

bentuk tingkat kepuasan pelanggan kita 

berada pada bagaimana si instruktur 

mengajari siswa. Yang kedua kami selalu 

memastikan bahwa kendaraan yang kami 

pakai untuk berlatih itu sangat layak 

untuk dipakai. Yang ketiga kami 

memiliki jadwal yang fleksibel jika siswa 

tidak dapat hadir siswa dapat merubah 

jam latihan dengan menghubungi admin 

kami. Yang terakhir kami selalu bilang 

ke instruktur kami bahwa tiap orang itu 

berbeda-beda dari cara belajar dan 

sifatnya. Jadi kita harus bisa 

menyesuaikan gaya pembelajaran kita. 

Bagaimana anda mengukur tingkat 

kepuasan siswa anda 

Setiap di akhir sesi latihan kita 

menyediakan waktu sekitar lima menitan 

untuk evaluasi instruktur dan siswa. Lalu 

di hari terakhir siswa latihan admin kita 

akan nanya tentang penilaian terhadap 
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 instruktur dan kepuasan siswa selama 

belajar di sini 

Bagaimana jadwal instruktur di pandawa 

Kursus mengemudi 

Untuk jadwal sabtu minggu para 

instruktur tidak boleh libur, untuk hari 

libur akan disesuaikan dengan kepadatan 

jadwal siswa 

Jika ada Siswa yang tidak cocok cara 

komunikasi dengan instruktur apa yang 

akan dilakukan 

Pertama kita tanya dulu tidak cocoknya 

seperi apa. Jika instruktur menyampaikan 

informasi terlalu cepat maka instruktur 

akan kita evaluasi dalam hal 

pembelajaran. Jika instruktur sudah 

mengeluarkan kata tidak pantas akan saya 

tegur dan akan saya ganti instruktur lain 

Apa saja peran instruktuk dalam 

menigkatkan pelayanan di pandawa 

kursus mengemudi 

Di Pandawa kursus mengemudi para 

instruktur kami memiliki perang yang 

bukan hanya mengajar saja tetapi. 

Instruktur kami mendorong motivasi 

siswa untuk meningkatkan kepercayaan 

diri para siswa. Selanjutnya Instruktur 

kami menyampaikan materi yang sudah 

kami atur seefektif mungkin. Yang 

terakhir instruktur harus mengevaluasi 

siswa agar siswa menjadi lebih baik. 
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 Karena walaupun secara kualitas 

persiapan kita baik namun kualitas 

intruktur tidak baik maka ini membuat 

siswa menjadi kurang nyaman dan akan 

berpengaruh ke pelayanan kami. 

Bagaimana Komunikasi Interpersonal 

yang terjadi antara Instruktur dan Siswa 

Komunikasi interpersonal antara 

instruktur mengemudi dan siswa sangat 

penting karena dapat mempengaruhi 

efektivitas proses belajar 

mengemudi.Instruktur harus dapat 

menyampaikan instruksi dengan jelas dan 

sabar, sambil memberikan respon yang 

baik. Siswa juga harus merasa nyaman 

untuk bertanya dan mengungkapkan 

kekhawatiran mereka. Komunikasi yang 

efektif dapat membantu siswa memahami 

teknik mengemudi lebih cepat dan 

membuat pengalaman belajar menjadi 

lebih menyenangkan. 
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Informan 2 

Wisnu Bayu 

Instruktur 

Pertanyaan Jawaban 

Apa yang pertama kali bapak sampaikan 

kepada siswa bapak 

Pertama kali saya paling 

memperkenalkan diri masing-masing lalu 

setelah itu saya memperkenalkan fitur 

serta kegunaan pada bagian mobil seperti 

bagaimana menyalakan lampu sen, 

Klakson, Lampu hazard. lalu setelah 

menjelaskan fungsi fitur di mobil saya 

minta siswa untuk duduk pada posisi 

ternyaman. Lalu mencoba untuk 

memajukan dan memundurkan mobil 

tanpa gas terlebih dahulu. 

Apa yang bapak lakukan jika ada siswa 

yang tidak mengerti saat bapak berikan 

instruksu. 

Biasanya setelah saya jelaskan panjang 

lebar saya akan bertanya kembali ada 

yang tidak dimengerti atau tidak. Kalau 

siswa tidak bertanya sama sekali 

biasanya saya nanya ulang untuk ngetes 

siswa kalau dia benar-benar paham apa 

yang saya jelaskan. 
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Bagaimana bapak memberitahu siswa 

jika siswa melakukan kesalahan dalam 

belajar mengemudi? 

Biasanya saya meminta untuk siswa 

berhenti di tempat yang menurut saya 

cukup aman untuk berhenti. Lalu saya 

 

 jelaskan kesalahan mereka dan saya juga 

jelaskan apa yang harus dilakukan supaya 

tidak salah lagi. 

Setiap orang memiliki pemahaman yang 

berbeda, bagaimana bapak dalam 

mengangani hal ini. 

Iyaa betul setiap orang ada yang cepat 

mengerti dan ada juga yang lama. Kalau 

siswa yang cepat mengerti dan benar saat 

pembelajaran maka saya akan 

memberikan instruksi materi yang lebih 

cepat. Jika siswa lama belajar maka saya 

akan mengulang sampai si siswa itu 

benar karena dalam menyetir mobil tidak 

sembarangan seperti motor. Harus 

benarbenar bisa 
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Dalam situasi apa bapak merasa perlu 

untuk mengambil alih kendali dari siswa, 

dan bagaimana bapa berkomunikasi hal 

tersebut? 

Saya biasanya mengambil alih hanya rem 

dan kopling saja. Biasanya saya lakukan 

jika menurut saya mobil yang dipakai 

kemungkinan besar akan menabrak. Dan 

biasanya saya menjelaskan kalau tidak 

memungkinkan untuk jalan dan saya 

menjelaskan ulang lagi dan bilang harus 

tetap fokus. 

Bagaimana cara bapak memberikan 

evaluasi kepada siswa 

Biasanya saya mengadakan evaluasi di 

akhir setiap sesi pertemuan. Saya akan 

menyampaikan kekurangan dan 

 

 kelebihan siswa dengan bahasa yang 

baik. Karena kalau saya menggunakan 

bahasa yang kurang baik saya takut 

tersinggung. Setelah evaluasi saya akan 

memberikan saran bagaimana cara 

menangani kesalahan siswa. 
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Bagaimana bapak membuat suasana yang 

positif dalam belajar mengemudi melalui 

komunikasi antarpersonal 

Dalam belajar menyetir emang 

suasananya tegang sekali. Tetapi saya 

selaku instruktur tetap berusaha 

menciptakan suasana yang possitif. 

Misalnya saya selalu terbuka kepada 

siswa jika ada yang ingin dipertanyakan, 

saya aktif berbicara tetapi juga tidak 

terlalu banyak berbicara, saya juga harus 

peka terhadap kenyamanan mereka jika 

ada yang mereka khawatirkan saya harus 

membantu menghilangkan kekhawatiran 

mereka, yang terakhir jika siswa sudah 

belajar dengan baik saya wajib 

memberikan pujian dan tetap 

memberikan semangat untuk lebih baik 

lagi. 

Apakah ada hambatan dalam 

berkomunikasi dengan siswa 

Hambatan yang paling sering saya temui 

adalah biasanya siswa yang baru belajar 
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 itu sangat cemas karena tidak percaya 

diri. Jadi kalo siswanya cemas dalam 

belajar mengemudi ini akan mepengaruhi 

kemampuan dan fokus mereka. Lalu 

adanya gangguan-gangguan dari 

pengendara lain seperti klakson mobil 

dari pengendara belakang kita lalu ada 

pengendara motor yang kurang menaati 

peraturan dalam berlalu lintas yang 

membuat komunikasi tidak lancar. 

Bagaimana Bapak memotivasi siswa yang 

merasa gagal dalam belajar mengemudi 

Untuk siswa yang merasa gagal atau 

bahkan merasa tidak bisa biasanya saya 

mencoba untuk memberikan pujian atas 

kemajuan yang terjadi lalu saya tanyakan 

ada apa yang terjadi lalu saya membuat 

target yang menyesuaikan kemampuan 

siswa lalu memulai pembelajaran 

menyetir dari tingkat yang awal lagi 

dengan lebih tenang dan fokus. 
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Informan 3 

Diva Audria 

Siswa mengemudi 
 

 

Pertanyaan Jawaban 

Bagaimana Komunikasi interpersonal 

antara Instruktur dan Anda sebagai siswa 

Instrukturnya baik, ramah, dan mau 

mendengarkan pertanyaan” yang kita 

tanyakan, Instruktur memberikan materi 

pembelajaram yang mudah dipahami 

oleh saya, Dan jika saya panik instruktur 

selalu menyarankan saya untuk ke 

pinggir dan menenangkan saya. 

Bagaimana Intruktur membantu kamu 

jika kamu ada kesulitan dalam belajar? 

Yang pertama instruktur memberikan 

motivasi dulu lalu menjelaskan ulang 

teknik mengemudi secara detail sampai 

saya paham lagi dan mencoba untuk 

mengulang kesalahan saya 

Dalam berkomunikasi Apakah kamu 

diberi kebebasan untuk bertanya 

Saya diberikan kebebasan untuk bertanya 

apapun yang berhubungan dengan 

mengemudi. 

Menurutmu bagaiaman suasana belajar 

mengemudi di pandawa kursus 

mengemudi 

Menurut saya suasananya sangat baik, 

tidak ada intimidasi ataupun paksaan 

dalam mengajar. Instruktur selalu 

memberikan arahan supaya saya tidak 

bingung 
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Apakah ada hambatan dalam 

berkomunikasi antara siswa dengan 

Instruktur 

Ada, ketika saya merasa cemas maka di 

situ saya tidak nyaman sama sekali untuk 

belajar mengemudi. Lalu adanya 

kesalahpahaman antara saya dan 

instruktur misalnya seperti saya merasa 

bahwa harus pindah gigi tapi ternyata 

instrukur bilang belum 

Apakah kamu puas dengan pelayanan 

di 

 

Pandawa Kursus mengemudi 

Saya merasa puas dengan pelayanan yang 

ada di Pandawa Kursus mengemudi 

karena harga kursus yang bisa dibilang 

cukup murah dibanding dengan tempat 

lain, jadwal yang fleksibel jadi saya dapat 

mengatur kegiatan-kegiatan yang lain 

lebih mudah, bersedia dijemput ke 

rumah, Pendaftaran kursus yang tidak 

sulit, Instruktur yang baik jadi saya 

merasa puas 

Menurutmu bagaimana pelayanan 

mengemudi di Pandawa Kursus 

mengemudi 

Menurut saya pelayanan di sini cukup 

baik. Mulai dari penjadwalan yang 

fleksibel, terus bisa dijemput juga ke 

rumah, kondisi mobilnya cukup baik, dan 

instrukturnya juga ramah dan sabar 
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Menurutmu apakah komunikasi 

antara 

 

Instruktur dan siswa sudah efektif 

Menurut saya komunikasi sudah cukup 

efektif. Instruktur menjelaskan materi 

 dengan baik karena Instruktur sangat 

terbuka, sabar, dan peduli terhadap saya. 

Jika saya merasa panik maka instruktur 

memahami bahwa saya sedang panik 
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Lampiran Wawancara 
 

Lampiran 1Wawan cara dengan Informan 1 
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Lampiran 2 Wawancara Dengan Informan 2 
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Lampiran 3Wawancara dengan Informan 3 
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Lampiran 4 Observasi Selesai m
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