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HALAMAN ABSTRAK
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interpersonal.

Fenomena layanan transportasi ojek daring di Kota Kediri menuntut pengemudi
untuk memiliki strategi komunikasi yang efektif demi menciptakan citra positif.
Penelitian ini berangkat dari permasalahan kurang optimalnya interaksi antara
pengemudi dan pelanggan yang berpotensi mempengaruhi kepuasan serta
kepercayaan pengguna.

Teori yang digunakan meliputi konsep komunikasi persuasif, komunikasi
interpersonal dan teori citra Frank Jefkins. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus. Data dikumpulkan melalui
observasi, wawancara semi-terstruktur dengan tiga pengemudi dan lima pengguna
Maxim, serta dokumentasi pendukung. Analisis data dilakukan menggunakan
model Miles dan Huberman melalui reduksi data, penyajian data, dan penarikan
kesimpulan, dengan uji keabsahan menggunakan triangulasi sumber.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengemudi Maxim di Kota Kediri
menerapkan komunikasi interpersonal melalui sapaan, ucapan terima Kkasih,
menjaga kenyamanan percakapan, hingga penyesuaian gaya komunikasi
berdasarkan usia dan preferensi pelanggan. Selain itu, komunikasi nonverbal
berupa kebersihan kendaraan dan sikap sopan turut memperkuat citra positif.
Namun, penelitian juga menemukan peluang berupa buruknya komunikasi dan
literasi digital, serta hambatan seperti minimnya pelatihan perusahaan, perbedaan
bahasa-budaya, dan karakter pelanggan yang beragam.

Kesimpulannya, citra baik pengemudi tidak hanya ditentukan oleh kualitas
layanan transportasi, tetapi juga keterampilan komunikasi adaptif yang menjadi
representasi langsung perusahaan.
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