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ABSTRAK 

Penelitian ini mengkaji tentang Pola Komunikasi Driver Maxim Car pada pelayanan 

customer di Kota Bengkulu. Pada dasarnya pengemudi mrupakan pusat utama persaratan 

dalam melayani pelangan. maka dari itu diperlukan komunikasih yang baik. Komunikasi 

sering menjadi khendala bagi pengendara dalam melayani pelanggan adapun rumusan masala 

dalam penelitian ini ialah bhagaimana pola komunikasi yang di lakuukan pngemudi Maxim 

Car pada pelayanaan customer diKota Bengkulu. 

Penelitian ini menggunakan metode deskriptip kualitatif dan Teori yang di gunakan  

yaitu Pola Komunikasi Windahl dam McQuail (1995)  sebagai pisau analisis peneliti guna 

melihat bagaimana pola komuenikasi yng dilakkukan sama driver Maxim car paada 

pelayanan konsumen maxim car diKota Bengkulu, Data yang didapatkan dari penelitian ini 

yakni wawncara, obshervasi, dan dokumentasi..”Dari hasil penelitian ini terbukti bahwa 

model komuenikasi yang ditrapkan oleh pengendara Maxim dalam playanan customer yaitu 

pertama model komunikasi satu arah, model komunikasi ini berjalan namun tidak banyak 

yang menerapkan model komunikasi satu arah”. Kedua, pola komunikasi duah ara, pola 

komunikasi ini dirasa lebih efektif digunakan oleh driver ataupun pelanggan maxim car. 
“
Ketiga, pola komunikasi helical/spiral, pola komunikasi yang jarang terjadi antara pengmudi 

dan customer maxim car, tetapi juga tidak menutupi kemungkinan untuk beberapa driver dan 

customer mengalami pola komunikasi ini”.  

 

Kata Kunci : Pola Komunikasi, Maxim Car, Pelayanan Customer  
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PENDAHULUAN 

uatu starategi pada dasarnya 

yakni suatu rencana dan 

pengelolan (management) 

demi menyapai suatu tujuan. 

Maka demi telcapainya tujuwan tersebut, 

stlrategi tidak bertindag sebagai pe.ta jalan 

yng hanya menu.njukan arah, tapi 

menunjuikan bberapa tak.tik operasional 

(Effendy, 2005). 

Stralegi komuneikasi juga menjadi 

dasar perencanaan komuenikasi 

(commun.ication planning) dengan 

manajemen komunihkasi (communication 

management) untuk mecapai tujuan yang 

talah ditetapkan (Effendy, 2011:32). 

Komunikasi yakni suatu aktivitas 

yang sangat melekat dalam keidupan 

individu baik sebagai individu atau 

hubungaya dengan manusia lainnya. 

Karena komunikasi merupakan alat 

penghubung dalam hubungan timbal balik 

dalam kehidupan bermasyarakat. 

Dalam konteks abad 21, (Amajida, 

2016) bahwa tenologi saat ini telah 

mendorong berkembangya masyarakat 

digital (digital society). Dengan semakin 

majunya tekhnologi saat ini, memberikan 

banyak kemudhan bagi kehidupan umat 

manusia. Conto kemajuan teknologi saat 

ini yaitu hadinya taransportasi berbasis 

aplikasih yaitu transhportasi online, 

sehingga dapat mempermudah masyarakat 

saat berpergian, dengan ini memberikan 

perubahan yang sigmifikan pada 

penggunaan transportasi umum di 

masyarakat. (Dwiningrum, 2012, p.171).  

Perusahaan transportasi online 

berbasis aplikasi ini telah masuk di 

Indonesia, dan melakukan transaksi tidak 

hannya di kota-kota besar aja, akan tetapi 

juga melakukan transaksi di setiap daera. 

Daerah yang menjadi salah satu 

munculnya transportasi online ini yaitu 

Kota Bengkulu. Transportasi online yang 

ada di Kota Bengkulu tidak hanya 

tranportasi online yang berasal dari 

internasional saja seperti Grab, Gojek, 

tetapi juga ada yang berasal dari Kota 

Bengkulu sendiri, contohnya Bloon dll. 

Banyaknya perusaahan transportasi 

online di Bengkulu, serta masyartakat yang 

memberikan tangapan positip dalam 

menyabut tranportasi online yang telah 

adah, hingga saat ini kembali hadir 

transportasi online berbasis aplikasih yaitu 

Maxim. Maxim ialah pendatang baru 

transportasi online yang berasal dari 

negara Rusia, dan telah membuka banyal 

cabanng di bebrapa kota maupun daera di 

Indonesia sejak tahun 2018. 

Dalam aplikasinya Maxim ada salah 

satu fitur yaitu Maxim Car, pengemudi 

mereupakan pusat utamah dlam 
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pershyaratan melayanii pelanggannya, agar 

pelnggan merasa aman, dan nyaman dalam 

menggunakan tranfortasi online Maxim 

ini, maka diprlukannya komunikasi yang 

baik antara pengemudi dan pelangan.  

Ada kalanya komunikasi menjadi 

kendala bagi driver dalam melayanih 

pelnggannya, contohnya seperti kurangnya 

keramahn pengemudi ketika berbicara 

dengan customernya. 

 setiap manusia memiliki polah 

tersendirih dalam melakukan komunikasi 

ke setiaf lawan bicaranya, kareana pola 

komunikasi merupakan bagian dari proeses 

komunikasih sehingga menghasilkan 

feedback dari penerima pesan. Maka dari 

itu penting untuk mengetaui pola 

komunikasi yang di gunakan oleh 

penggemudi ke pelanggan dalam 

memberikan pelayanan yang baik. 

KAJIAN TEORI 

Teori Pola Komunikasi 

Pola komeunikasi dapat diphami 

dengan baik sebagai pola hubungan 

diantara dwa orang atau lebi pada saat 

mengirim dan menerima pesan, sehingga 

pesan yang dimaksud dapat dipahami. 

(Djamarah, 2004:1).  

“Menurut (Effendy, 1986) yang di 

masud dengan pola khomunikasi 

merupakan ploses yang dbuat untuk 

mewakilii keaslian keterpawutan 

komponen yang dicakup seerta 

keberlanghsunganya, agar memudhkan 

femikiran scara sisthematik dan logis”. 

Komuenikasi merupakan proses suatu 

bagiyan hubngan diantara insan, baik 

indifidu ataupun klompok di dalam 

aktivitas seari-hari.  

Windahl dan McQuail (1995) dalam 

Nurudin mengatakan ada sekital 40 model 

komunikasi. Dengan begitu bnyak nya 

model ini dimngkinkan karna setiaf insan 

juga memiliki hak membuwat model. 

dengan demikiyan dengan begitu 

banyaknya model komunikasi itu bisa di 

kelompokkan mnjadi 3 jhenis besar, yaitu:  

Asumsi Teori Pola Komuenikasi 

menurut  Windahl dan McQuail (1995) 

dalam Nurudin: 

1) Poila Komunikasi Linear atau Satu 

Ara 

2) Pola Komuhnikasi Sirkuler atau Duwa 

Arah 

3) Pola Komuenikasi spiral atau helical 

 

METODE PENELITIAN 

Penulis dalam penelitlian ini 

menggunakan pendekataan kwalitatif. 

“
Pandangan Moleong (2011:6) peneliitian 

kwalitatif yakni penelitian yang bertujuan 

untk mengetahui penomena apha yang 

dirasai oleh subyek penelitiaan, msalnya 

prilaaku, fersepsi, motifasi, tindakan”. 

Secara komprehensif dan melalui uraian 
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dalm bentuk kalimat dan bhasa, dalam 

kontek alamia yang khusus dan 

menggunakan brbagai metode alami. 

Penelitiyan dekriptif kualitatip yang 

di gunakan pada penelitian ini 

dimaksudkan untuk meungungkap 

fenomena atau memperoleh inpormasi 

mengenai Bagaimana pola komiunikasi 

yang dilakukan drifer transfortasi online 

Maxim car pada pelayananan customer di 

Kota Bengkulu. Peneliti menggunakan 

metode penelitian dskriptif kualitatif pada 

metode teori pola komunikasi. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarakan wawancarea 

mendalam yang peneliti lakukan dan 

peneliti menghubungkan penelitian ini 

dengan teori Pola Komunikasi menurut 

(Windahl dan Mc Quail (1995) yang 

peneiliti gunakan sebagai pisau analisiis. 

Teori ini menghimpun ada 3 unsur yng 

dikaitkan dengan fokus penelitian inih, 

yaitu Pola Komuenikasi Satuh arah, Pola 

Komunikasih Dua Arah, dan Pola 

Komunikasi spiral/helical. Selain dari pada 

itu peneliiti juga menghimpun dari 

keseluruhan hasil wwancara dari informan 

penelitian. Berikut ini meruapakan hasiil 

dari pembahasan penelitian ini. 

 

 

1. Pola komunikasi Linear atau 

Satu Arah 

dalm penelitian ini, peneliti 

menggunakan teori Pola 

Komuenikasi menurut (Windahl 

dan McQuail (1995) sebagai pisau 

analisis dan peneiliti 

mnghubungkannya pada point 

pertama ini. Dalam penelitian ini, 

Pola komuhnikasi satu arah ini, 

dilaksanakan oleh pengmudi 

transfortasi onlen Maxim dalam 

pelayaanan planggan di Kota 

Bengkulu. Tak shemua driver 

ataupun customer dari informan 

pada penelitiaan ini yang 

menggunakan pola komunikasi 

satu ara ini, telgantung dengan 

bagaimana kondidsi dan situasi 

driver Maxim Car ataupun 

customer Maxim Car.  

2. Pola Komunikasi Sirkuler ataw 

Dua Arah 

Pola komuniikasi duah ara 

merupakan polah komunikaisi 

dimana adanya tombal balik antara 

komuinikator dan komunikan, 

dalam penelitian ini, bentuk pola 

komunikasi Duah Ara ini yng 

kerap digunakan oleh pngemudi 

transportasi onlen Maxim saat 

melakukan playanan kepada 

customee Maxim Car di Bengkulu. 
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“
Komunikasi duaa arah 

dianggap lebih epektif daripada 

komunikasi lainnya ketika 

pengemudi melayani pelanggan, 

pengemudi atau pelanggan lebih 

nyaman berbicara dalam pola 

komunikasi dwa arah ini 

berdasarkan umpan balik 

pelanggan
”
. Suatu komunikasi bisa 

dikatakkan berhasil apabila pesan 

yng dismpaikan oleh komunikator 

dapat dipahami serta dapat 

ditanggapi dengan baik oleh 

komunikan. 

3. Pola Komunikasi Spiral atau 

Helical 

Pola komunikasi spiral atau 

helical merupakan proses 

komunikasi yang terjadi secala 

terus mnerus atau berkelanjutan 

dan saling mempngaruhi. Dalam 

peneilitian ini, Pola komunikasi 

helical atau spiral ini mereupakan 

pola komunikasi yangjarang terjadi 

diantara driver Maxim Car dan 

chustomer, akan tetapi juga tidak 

menutupih kemungkinan untuk  

beberapa driver ataupun csustomer 

mengalami pola komunikasi ini.  

paktor yang dapat 

menunjang trjadinya pola 

komunikasi helical ini iallah 

adanya ke-ramahan, sopan dan 

memberikan kenyamananan yang 

diciptakan oleh driver Maxim Car 

kepada customernya, hingga 

membuat driver atau customer 

untuk mlakukan atau melanhjutkan 

komunikasi yang berkelanjutan. 

KESIMPULAN 

Berdasaarkan hasil penelitiyan dan 

pmbahasan, dapat ditarik kesimpullan 

bahwa Pola Komuenikasi Driver Maxim 

Car Pada Pelahyanan Customer di Kota 

Bengkulu, dari pihak kantor maxim pola 

komunikasi yang dapat menunjang 

pelayanan yang baik, tapi berbeda dengan 

yang peneliti temukan di lapangan, dimana 

jka dikaiatkan dengan teori Pola 

Komunikasi menurut Windahl dan 

McQuail (1995) yaitu: 

“
Pola komuhnikasi yang diterapkan 

oleh pngemudi transportasi onlen maxim 

dlam pelayanaan plangan maxim diKota 

Bengkulu ialah ketigah pola komunihkasi 

menurut Windahl dan Mc Quail (1995)
”
. 

Dimana pola komuenikasi yang pertama 

yakni pola komunnikasi linier ataw satu 

arah. Pola satu arah ini dilaksanakan oleh 

drifer Maxim Car, akan tetapi tidak banyak 

yang menerapkan pola komunikasi satu 

arah ini. Keduwa yaitu pola komuunikasi 

sirkuler ataw duah arah. “Pola 

komuenikasi dua arah inih mrupakan pola 

komuhnikasi yng efektif dan kerap 
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dilakukan oleh driver Maxim Car saat 

memberikhan pelayanan kpada 

customernya, karena dinhilai lebi tepat. 

Pola komunikasi dua arah ini diangap bisa 

menciptakan sebua kesan baik kpada 

customer, sehingga customer merasa 

nyaman saat diatas kendaraan”. 

Pola komunikasi duah ara inilah yng 

naantinya akan membntu terjadinya pola 

komuenikasi helical atau spiral. Tidak 

banyak dhriver yng melakukan pola 

komunikasi helical atau spiral ini. Faktor 

yang dapat menunjang terjadinya pola 

komunikasi helical atau spiral ini yakini 

adanya keramahan, dan kenyamanan yang 

diciptakan oleh driver Maxim Car kpada 

customernya, sehingga membuat driver 

atau customer untuk melakukan atau 

melanjutkan komunikasi yang 

berkelanjutan. 
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