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PEDOMAN TRANSLITERASI

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah hasil
Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 dan
Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987.
Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang
belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap ke
dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau
Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi

itu adalah sebagai berikut.

1.  Konsonan
Fonem-fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan
dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi
dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus.

Di bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin.

Huruf Nama Huruf Latin Keterangan
Arab

\ alif Tidakdilambangkan Tidakdilambangkan

< Ba B Be

< Ta T Te

& sas S es (dengantitik di atas)
z Jim J Je

z Ha h ha (dengantitikdibawah)
z kha Kh kadan ha

3 dal D De




3 zal z zet (dengantitik di bawah)
0 Ra R Er
J zai Z Zet
o Sin S Es
B syin Sy esdan ye
o= sad S es (dengantitik di bawah)
o= dad d de (dengantitikdibawah)
L Ta t te (dengantitik di bawah)
L Za z zet (dengantitikdibawah)
& ‘ain ‘ Komaterbalik (diatas)
¢ gain G Ge
< Fa F Ef
3 gaf Q Qi
< kaf K Ka
J lam L El
2 mim M Em
U nun N En
3 wau \W We
° Ha H Ha
3 hamzah Apostrof
< Ya Y Ye
2. Vokal
Vokal Tunggal Vokalrangkap VokalPanjang
; i 2
¢l =ai ¢ =1
s =au J =a

Vi




Ta Marbutah
Ta Marbutah hidup dilambangkan dengan /t/
Contoh :
Aliandl y ditulis mar’atun jamilah
Ta Marbutah mati dilambangkan dengan /h/
Contoh :
dakald ditulis fatimah
Syaddad (tasyid, geminasi)
Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf

yang diberi tanda syaddad tersebut.

Contoh :
(ST ditulis rabbana
oAl ditulis al-birr

Kata sandang (artikel)
Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiah” ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diganti dengan huruf yang sama

dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.

Contoh :
i) ditulis asy-syamsu
daJll ditulis ar-rajulu

o) ditulis as-sayyidah
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Kata sandang yang diikuti oleh “huruf gamariyah” ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diikuti terpisah dari kata yang

mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang.

Contoh :

il ditulis al-gamar
| ditulis al-badi’
BREY ditulis al-jalal

Huruf Hamzah
Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi,
jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah
itu ditransliterasikan dengan apostrof / /.
Contoh :
<l ditulis umirtu

£ st ditulis syai’'un
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ABSTRAK

Nama : Bagas Arji Sujadi
NIM : 2012115004
Judul : Etika Komunikasi Customer Service dalam Memberikan

Pelayanan Terhadap Anggota di Kopsim NU Batang.

Dalam prosedural berjalannya lembaga keuangan tentunya hal yang tidak
dapat dilepaskan adalah sebuah pelayanan, pelayanan dalam lembaga keungan
menjadi salah satu hal penting dalam meningkatkan mutu, kualitas, dan
kepercayaan nasabah/ anggota. Karna kemajuan lembaga keuangan dapat diukur
melalui tingkat pelayanan etika berkomunikasi salah satunya pada customer
service. Seorang cutomer service harus bisa membuat anggota menjadi nyaman
dengan cara dia berkomunikasi dalam memberikan informasi kepada anggotanya,
dan seorang customer service juga harus mempunyai etika dalam berpenampilan
dan berbicara,dan bertingkah laku. KOPSIM NU merupakan salah satu lembaga
keuangan yang selalu mengutamakan nilai-nilai etika dalam setiap pelayanannya
terhadap loyalty nasabah, etika merupakam hal yang sangat penting yang harus
ditanamkan dalam setiap pelayanan bahkan di kehidupan sehari-hari etika juga
harus selalu diterapkan, karna pelangan yang loyal adalah inti dari setiap bisnis.
Pokok permasalahan yang dikaji dalam penelitian ini adalah bagaimana
pelaksanaan etika komunikasi customer service (CS) dalam memberikan
pelayanan anggota di KOPSIM NU Batang.

Pendekatan dan jenis penelitian yang digunakan dalam Tugas Akhir ini
adalah pendekatan kualitatif, sedangkan jenis penelitian yang digunakan adalah
penelitian lapangan (field research) yaitu dengan menggabungkan data lapangan
dengan teori. Sumber data yang digunakan yaitu data primer dan skunder.
Penelitian ini mengunakan metode pengumpulan data berupa observasi, interview,
dan dokumentasi. Analisis data data yang digunakan yaitu analisis data deskriptif
dan mendeskripsikan pelaksanaan etika komunikasi pada bagian customer service
di Kopsim NU Batang.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa pelaksanaan etika komunikasi
customer service di Kopsim NU Batang sudah baik, sudah menerapkan etika
dalam islam, dan menunjukan bahwa sikap dan tindakan tidak dibuat-buat. Seperti
berpakaian rapi, bersih, slalu mengucapkan salam ketika bertemu dan berpisah
dengan anggota, termasuk ucapan terima kasih, berperilaku dengan sopan santun,
dan sudah sesuai dengan apa yang menjadi prosedur pelayanan di Kopsim NU.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Kopsim NU adalah Koperasi Primer Serba Usaha Syirkah
Muawanah, satu-satunya koperasi yang didirikan oleh lembaga
perekonomian NU pada tanggal 14 April 2000 dan berbadan hukum
tanggal 4 September 2000 dengan nomer: BH.N0.066/KDK/11-6/1X/2000
yang mempunyai beberapa unit usaha dan salah satunya unit Simpan
Pinjam Syariah. Banyak berkembangnya usaha renternir yang sangat
memberatkan warga menjadi motivasi warga kabupaten Batang yang
mayoritas Nahdiyin untuk mendirikan lembaga Keuangan syariah Kopsim
NU ini. Selain untuk menopang kegiatan Organisasi NU lembaga ini
didirikan untuk ikut berpatisipasi aktif melaksanakan program pemerintah
dalam pemberdayaan ekonomi mikro.!

Kopsim hadir sebagai wahana transformasi ekonomi dan Aghniya
(Sahibul maal) kepada pedagang kecil yang membutuhkan modal usaha.
Kopsim juga merupakan lembaga keuangan yang berdasarkan syariah
Islam yang menerima dan mendistribusikan dana Islam yang berupa zakat,
Infag, Shodagoh, Hibah, Wakaf yang dipercayakan untuk disalurkan

kepada yang berhak.

! Wawancara dengan ibu khusnul (Customer Service) pada tanggal 18 September 2018.
Pukul 15:30 WIB di Kopsim NU Batang.



Kopsim NU adalah lembaga keuangan yang bersifiat komersial
berdasarkan akad/ perjanjian simpan pinjam wadi’ah, Simpanan
mudhorobah, dan gord kepada masyarakat untuk usaha yang bersifat
produktif dengan sistem bagi hasil, jual beli, dan sewa.?

Kopsim NU mempunyai Visi dan Misi, Visi Kopsim NU yaitu
untuk meningkatkan kualitas ibadah anggota sehingga mampu sebagai
kholifah Allah SWT di atas bumi untuk menjadi khurul ummah. Misi
Kopsim NU yaitu menerapkan prinsip-prinsip dalam kegiatan ekonomi,
memberdayakan pengusaha kecil, serta membina kepedulian aghiya
kepada dhuafa secara terpadu dan kesinambungan.®

Kopsim NU mempunyai produk-produk atara lainya Simpanan
Wadi’ah, Simpanan Masyarakat (SIMAS), Simpanan Hari Raya
(SIHARA), Simpanan Pendidikan (SIDIK), Simpanan Haji, Simpanan
Umrah, Simpanan Ziarah Wali songo, Simpanan Ziarah Bali, Simpanan
Ziarah Lombok, dan Simpanan Berjangka Khusus. Adapun Pembiayaan
Mudhorobah, Pembiayaan Murabahah.*

Dalam rangka pencapaian visi misi Kopsim NU Batang selalu
berusaha memberikan pelayanan terbaik. Sehingga dengan pelayanan

tersebut maka jumlah anggota di Kopsim NU setiap tahunnya meningkat:

2 Wawancara dengan ibu khusnul (Customer Service) pada tanggal 18 September 2018.
Pukul 15:30 WIB di Kopsim NU Batang.

3 Wawancara dengan ibu khusnul (Customer Service) pada tanggal 24 Desember 2018. Pukul
15:30 WIB di Kopsim NU Batang.

4 Wawancara dengan ibu khusnul (Customer Service) pada tanggal 26 Desember 2018. Pukul
15:30 WIB di Kopsim NU Batang.



Tabel 1.1

Jumlah Anggota

Tahun Jumlah Nasabah
2016 1581 Jiwa
2017 2026 Jiwa
2018 2641 Jiwa

Kopsim NU merupakan salah satu lembaga keuangan yang selalu
mengutamakan nilai-nilai etika dan berkomunikasi yang baik dalam setiap
pelayanan terhadap anggota untuk mencapai titik kepuasaan. Etika
merupakan hal yang sangat penting yang harus ditanamkan dalam setiap
pelayanan bahkan dikehidupan sehari-hari juga harus diterapkan. Etika
bukanlah permasalahan yang baru dalam kehidupan sehari-hari di
masyarakat. Kedudukan etika dalam kehidupan manusia menempati
tempat yang penting sekali, baik secara individu maupun sebagai anggota
masyarakat. Etika sendiri merupakan ilmu yang membicarakan masalah
perbuatan atau tingkah laku manusia, mana yang dapat dinilai baik dan
mana yang jelek dengan memperlihatkan amal perbuatan manusia sejauh
yang dapat di cerna akal pikiran.® Sedangkan komunikasi merupakan salah
satu kegiatan interaksi yang sangat penting dalam semua aspek kehidupan
manusia, karena seluruh kegiatan manusia dimulai dengan komunikasi.

Beberapa juga memberikan definisinya mengenai komunikasi, beberapa

5 M. Yatimin Abdullah, Pengantar Study Etika (Jakarta : PT Raja Grafindo Persada, 2006),
him. 3.



penjelasan tersebut secara umum menunjukan bahwa kegiatan komunikasi
adalah proses transfer pengertian melalui peristiwa yang disengaja ataupun
tidak disengaja secara langsung atau melalui saluran agar terjadi respons,
baik verbal maupun non verbal.®

Customer Service di Kopsim NU menunggunakan proses
komunikasi tatap muka dan proses komunikasi bermedia, dikatakan
komunikasi tatap muka karena ketika komunikasi berlangsung,
komunikator dan komunikan saling berhadapan sambil saling melihat.
Dalam situasi komunikasi seperti ini komunikator dapat melihat dan
mengkaji diri si komunikasi secara langsung. Karna itu, komunikasi tatap
muka sering kali disebut juga komunikasi langung (direct communication)
komunikator dapat mengetahui efek komunikasinya pada saat itu juga.
Tanggapan/respon komunikan itu langung tersalurkan langsung kepada
komunikator. Oleh sebab itu pula sering dikatakan bahwa dalam
komunikasi tatap muka umpan balik (feedback) terjadi secara langsung.
Arus balik atau umpan balik adalah tanggapan komunikan yang
tersalurkan kepada komuniator.” Sedangkan proses komunikasi bermedia
(mediated communication) adalah komunikasi yang menggunakan saluran
atau sarana untuk meneruskan suatu pesan kepada komunikan yang jauh

tempatnya. Komunikasi bermedia juga disebut komunikasi tidakk

5 Dewi K Soedarsono, Sistem Manajemen Komunikasi Teori, Model, dan Aplikasi (Bandung:
Simbiosa Rekatama Media, 2009), him 28.

7 0Onong Uchjana Effendy, Dinamika Komunikasi (Bandung: PT Remaja Rosdakarya, 2008)
him 6



langsung (indirect communication), dan sebagai konsekuensinya arus balik
pun tidak terjadi pada saat komunikasi dilancarkan®

Dalam kegiatan operasionalnya, suatu perusahaan keuangan
hendaknya memiliki sumber daya yang diharapkan mampu menjalankan
fungsi sebagai resepsionis, deskman, salesman, customer relation ofiser,
dan komunikator®. Customer service adalah orang yang berhadapan
dengan nasabah selain teller dan security.!® Customer service harus
bersikap ramah, sopan, dan menyenangkan, Customer service juga
berfungsi sebagai orang yang menjual produk sekaligus sebagai pelaksana
cross selling dan sebagai orang yang dapat membina hubungan baik
dengan seluruh nasabah, termasuk membujuk dan meyakinkan agar
nasabah tetap bertahan dan tidak lari dari perusahaan yang bersangkutan
apabila menghadapi masalah, dan memberikan informasi tentang segala
sesuatu yang ada hubungannya antara perusahaan dan nasabahnya®?.

Seluruh aktivitas bank selalu memperhatikan sevice (Pelayanan).
Dalam hal pelayanan posisi sumber daya manusia (SDM) paling
menentukan dibandingkan dengan mesin atau perangkat apapun yang ada
dalam perusahaan. Jadi untuk meningkatkan citra perbankan, maka bank
perlu menyiapkan kariyawan atau sumber daya manusia yang mampu
menangani keinginan dan kebutuhan nasabahnya. Karyawan yang

diharapkan dapat melayani keinginan dan kebutuhan nasabah ini kita sebut

8 Onong Uchjana Effendy, Dinamika..., him 9

9 Kasmir, Etika Cutomer Service, (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2008), hal. 23.
10 Nina Rahmayanti, Manajemen Pelayanan Prima, (Yogyakarta: Graha IImu), hal 204.
11 Kasmir, Etika Customer Service, (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2008), hal. 23.



customer service!?. Seorang petugas customer service dituntut
memberikan pelayanan yang prima kepada nasabahnya. Agar pelayanan
yang diberikan dapat memuaskan nasabah, seorang petugas harus
memiliki dasar-dasar pelayanan yang kokoh seperti etika pelayanan,
pengenalan produk dan dasar-dasar pelayanan lainnya.®

Seorang customer sevice juga harus memperhatikan etika
berkomunikasi, etika sendiri dalam islam merupakan ilmu yang
mengajarkan dan menuntun manusia kepada tingkah laku yang baik dan
menjauhkan diri dari tingkah laku buruk sesuai dengan ajaran islam yang
tidak bertentangan dengan Alguran dan hadist.( Etika komunikasi yang
baik merupakan etika yang sesuai dengan aturan-aturan atau norma-norma
agama, atau adanya timbal balik (feed back) antara nasabah dengan pihak
bank itu sendiri, dengan begitu maka akan tercipta pelayanan yang sesuai
dengan rencana serta tujuan-tujuan yang telah diharapkan.*

Etika customer service yang harus dipahami dan dimengerti yaitu
berpakaian dan berpenampilan rapi dan bersih, percaya diri bersikap akrab
dan penuh dengan senyum, menyapa dengan lembut dan berusaha
menyebutkan nama jika sudah kenal namun jika belum kenal dapat
menyapa dengan sebutan Bapak atau Ibu dengan menanyakan apa yang
dapat kami bantu. Bersikap tenang, sopan, hormat, serta tekun

mendengarkan setiap pembicaraan, usahakan jangan menyuruh pelanggan

12 Kasmir, Pemasaran Bank, (Jakarta: Kencana, 2005), hal 201.

13 Kasmir, Etika Customer Service, (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2008), hal. 18.

14 M. Yatimi Abdullah, Pengantar Studi Etika, (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2006),
hal. 10.



atau nasabah mengulang kembali pertanyaan atau keinginannya, karena
tereksan tidak serius mendengarkan pembicaraannya. Berbicara dengan
baik dan benar gunakan bahasa Indonesia atau jika menggunakan bahasa
lain seperti bahasa daerah atau bahasa asing gunakan secara benar pula.
Bergairah dalam melayani nasabah dan tunjukan kemampuannya dalam
melayani nasabah jangan terlihat loyo lemah lesu atau kurang
bersemangat. Jangan pernah menyela apa lagi memotong pembicaraan dan
hindari kalimat yang bersifat teguran atau sindiran yang dapat
menyinggung perasaan pelanggan/nasabah, mampu meyakinkan nasabah
serta memberikan kepuasan setiap pelayanan yang diberikan harus mampu
meyakinkan nasabah dengan argumen-argumen yang masuk akal, jika
tidak sanggup menangani permasalahan yang ada, minta bantuan dalam
arti jika ada pertanyaan atau permasalahan yang ada yang tidak sanggup
dijawab atau diselesaikan oleh karyawan yang bertugas maka harus
meminta bantuan kepada karyawan yang mampu menanganinya. Bila
belum dapat melayani, beritahukan kapan akan dilayani yang artinya jika
pada saat tertentu karyawan sibuk dan tidak dapat melayani salah satu
pelanggan/ nasabah, beritahu kepada nasabah kapan akan dilayani dengan

simpatik.*®

Menurut Penelitian Rinda Asyuti pada bukunya yang berjudul
“Tetap Eksis Ditengah Krisis” bahwa etika dan berkomunikasi yang baik

akan menciptakan kepuasaan terhadap nasabahnya sehingga nasabah

15 Kasmir, Etika Customer Service, (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2008), hal. 18.



tersebut akan menjadi loyal terhadap perusahaan yang memberikan
pelayanan yang baik tersebut. Karna itu, peran etika komunikasi customer
service sangatlah penting, agar nasabah mencapai titik kepuasan dan

meningkatkan citra baik dalam KOPSIM NU Batang.*®

Berdasarkan uraian permasalahan di atas, maka penulis ingin
meneliti bagaimana penerapan etika komunikasi customer service kedalam
Tugas Akhir (TA) dengan judul penelitian : “ETIKA KOMUNIKASI
CUSTOMER SERVICE DALAM PELAYANAN ANGGOTA Dl
KOPSIM NU BATANG”

B. RUMUSAN MASALAH

Berdasarkan pada latar belakang masalah yang telah diuraikan
diatas, maka penulis merumuskan permasalah sebagai berikut :
“bagaimana pelaksanaan etika komunikasi customer service (CS) dalam
memberikan pelayanan anggota di KOPSIM NU Batang?

C. TUIJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN

Berdasarkan perumusan masalah yang telah dikemukakan di atas,
maka tujuan yang diharapkan yaitu untuk mengetahui etika customer
service dalam pelayanan anggota di KOPSIM NU Batang.

Adapun manfaat yang diharapkan sebagai berikut :
1. Bagi Akademisi
a. Menerapkan ilmu pengetahuan dari materi kuliah kedalam aplikasi

dunia kerja yang sesungguhnya.

16 Rinda Asytuti, Tetap Eksis Ditengah Krisis, Jakarta: Pustaka I1IMaN, 2005), him 168



b. Memberikan pelajaran bagi mahasiswa, sehingga mimiliki
keterampilan dan keahlian mengenai hal kerja.
c. Untuk mengetahui dan mengambarkan etika Customer service (CS)
dalam memberikan pelayanan di KOPSIM NU Batang.
2. Bagi Praktisi dan Instansi
a. Memberikan masukan yang bermanfaat kepada pihak instansi
tentang etika komunikasi.
b. Membina hubungan kemitraan antara IAIN Pekalongan dan
KOPSIM NU Batang.
3. Bagi Pembaca
Og/ a. Untuk memperluas pengetahuan bagi pembaca mengenai etika
Customer service dalam memberikan pelayanan dan dilihat dari
segi ilmu komunikasi.
b. Untuk membentuk rasa saling pengertian, melalui kegiatan etika
komunikasi yang terdisain dengan baik, maka diharapkan dapat

meningkatkan rasa solidaritas dalam kehidupan sehari-hari.

D. LANDASAN TEORI
1. Pengertian KOPSIM NU Batang
Kopsim NU adalah salah satu koperasi yang bertempat di
Kabupaten Batang tentunya KOPSIM NU bukan satu-satunya
lembaga keungan mikro yang berdiri di wilayah Kabupaten Batang,

namun banyak koperasi bahkan Bank yang juga berada di wilayah
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tersebut. Setiap lembaga keuangan khususnya KOPSIM NU Batang
tentu ingin mencapai suatu keberhasilan, untuk mencapai hal tersebut
KOPSIM NU memerlukan stategi untuk menghadapi persaingan yang
saat ini semakin lama semakin ketat, koperasi yang didirikan oleh
lembaga perekonomian NU pada tanggal 14 April 2000 dan berbadan
hukum pada tanggal 4 september 2000 dengan nomer
BH.N0.066/BH/KDK/11-6/1X/2000.
2. Pengertian Etika
Etika sendiri merupakan ilmu yang membicarakan masalah
perbuatan atau tingkah laku manusia, mana yang dapat dinilai baik
dan mana yang jelek dengan memperlihatkan amal perbuatan manusia
sejauh yang dapat di cerna akal pikiran.’
3. Pengertian Komunikasi
Hubungan kontak antar dan antara manusia baik individu maupun
kelompok®®
4. Pengertian Customer Service
Customer service adalah orang yang berhadapan dengan nasabah
selain teller dan security.’® Setiap kegiatan yang diperuntukkan atau
ditunjukan untuk memberikan kepuasan nasabah melalui pelayanan
yang diberikan untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan nasabah.?°

5. Prosedur Pelayanan Customer Service di KOPSIM NU Batang

' M. Yatimin Abdullah, Pengantar Study Etika (Jakarta : PT Raja Grafindo Persada), him. 3.
18 Widjaja, Komunikasi, (Jakarta: Bumi Aksara, 2000) him 1.

19 Nina Rahmayanti, Manajemen Pelayanan Prima, (Yogyakarta: Graha IImu), him 204.

20 Kasmir, Etika Customer service (Jakarta: Rajawali Pers, 2011), him 180.
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a. berpakaian dan berpenampilan rapi dan bersih.

b. percaya diri bersikap akrab dan penuh dengan senyum.

c. menyapa dengan lembut dan berusaha menyebutkan nama jika
sudah kenal namun jika belum kenal dapat menyapa dengan
sebutan Bapak atau Ibu dengan menanyakan apa yang dapat kami
bantu.

d. Bersikap tenang, sopan, hormat, serta tekun mendengarkan setiap
pembicaraan.

e. usahakan jangan menyuruh pelanggan atau nasabah mengulang

kembali pertanyaan atau keinginannya.

—h

Berbicara dengan baik dan benar gunakan bahasa Indonesia atau
jika menggunakan bahasa lain seperti bahasa daerah secara benar
pula.

g. Bergairah dalam melayani nasabah dan tunjukan kemampuannya
dalam melayani nasabah jangan terlihat loyo lemah lesu atau
kurang bersemangat.

h. Jangan pernah menyela apa lagi memotong pembicaraan dan
hindari kalimat yang bersifat teguran atau sindiran yang dapat
menyinggung perasaan pelanggan/nasabah.

I. Mampu meyakinkan nasabah serta memberikan kepuasan setiap

pelayanan yang diberikan.

E. TELAAH PUSTAKA



Perpustakaan IAIN Pekalongan @ Perpustakaan IAIN Pekalongan
N
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Untuk menghindari adanya penelitian ulang yang dianggap sebagai
bentuk plagiasi, penulis paparkan beberapa penelitian yang terdahulu
yang relevan terkait dengan penelitian yang akan dilakukan oleh
penulis, yaitu “Etika Komunikasi Customer Service Dalam Pelayanan

Anggota di Kopsim NU Batang”
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TABEL 1.2
Kajian Penelitian Terdahulu
NO NAMA JUDUL JENIS DAN TEHNIK HASIL PERBEDAAN
PENDEKATAN ANALISIS
PENELITIAN DATA
1 | Abdul Manan | Nilai-Nilai  Etika | Penelitian Analisis data | Customer service | Penelitian yang akan
Komunikasi lapangan dan | deskriptif dan | pada BMT Bahtera | penulis  lakukan  di
Customer  Service | pendekatan induktif cabang Kopsim NU Batang,
dalam  Pelayanan | kualitatif warungasem sudah | sedangkan pada
Nasabah (Studi sesuai dengan etika | penelitian terdahulu di
Kasus KJKS BMT islaam, dan sudah | KIKS Bmt Bahtera
Bahtera Group terealisasikan Group Cabang Warung
Cabang dengan baik. Asem Batang) membahas
Warungasem tentang Nilai-nilai etika
Batang)?! komunikasi  customer
service, sedangkan
peneliti akan membahas
Etika Komunikasi

customer service , tidak
hanya dari nilai-nilainya
saja tetapi dari
bagaimana penerapan
etika kounikasi customer
service di Kopsim NU

Batang, (Pekalongan, 2013), Tugas Akhir.

2L Abdul Manan, Nilai-Nilai Etika Komunikias Customer Service dalam Pelayanan Nasabah (Studi Kasus di KJKS Bahtera Group Cabang Warungasem,
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Desi  Rahma | Analisis Fungsi | Mengunakan - Metode Fungsi  Customer | Penelitian yang akan
Hayati Komunikasi Metode Penalitian | Analisis Data | Service dalam | penulis  lakukan  di
Customer  Sevice | Kualitatif. Induktif. pelayanan nasabah | Kopsim NU Batang,
Dalam Pelayanan - Metode di  Bank BTN | sedangkan penelitian
Nasabah di Bank Analisis Data | Cabang terdahulu berada di Bank
Tabungan Negara Deskriptif. Pekalongan adalah | Tabungan Negara (BTN)
(BTN) Cabang sebagai berikut. Cabang Pekalongan,
Pekalongan.?? a. Mengali membahas tentang
kebutuhan dan | analisis fungsi
permasalahan komunikasi customer
nasabah. service dalam pelayanan
b. Menyampaikan | nasabahnya, sedangkan
informasi. penelitian ~ ini  akan
c. Cross selling membahas tentang Etika
d. Menjaga komunikasi customer
hubungan baik | service dalam
dengan nasabag | memberikan pelayanan
Khoirul Penerapan  Nilai- | Menggunakan Menggunakan | Penerapan etika | Penelitian yang akan
Inayatul Nilai Etika | metode penelitian | tehnik customer service di | penulis teliti di Kopsim
Perbankan Syariah | kualitatif. deskriptif. BNI Syariah | NU Batang, sedangkan
Pada Bagian Cabang penelitian terdahulu di
Customer  Service Pekalongan telah | BNI  Syariah Cabang
di BNI Syariah diterapkan dengan | Pekalongan yang

22 Desi Rahmayati, Analisis fungsi komunikasi Customer service dalam pelayanan nasabah di BTN Cabang pekalongan, (Pekalongan: STAIN), Tugas

Akhir.
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Cabang
Pekalongan.?

baik sesuai kaidah
etika islam.

membahas
Penerapan
etika komunikasi
customer service,
sedangkan penelitian ini
akan membahas tentang
etika komunikasi
customer service, yang
mencakup luas tidak
hanya penerapan dan
nilai-nilainya saja.

tentang
nilai-nilai

Afidahtul
Chasanah

Peranan Customer
Service Dalam
Meningkatkan
Kepuasan Nasabah
di BNI Syariah
Cabang
Pekalongan Tahun
2013/2014.24

Menggunakan
metode penelitian
kualitatif.

Teknik analisis
data
mengunakan
analisis model
interaktif.

Dalam
meningkatkan
kepuasaan nasabah

Customer  Service
BNI syariah
Cabang

Pekalongan sudah
menerapkan
pelayanan terbaik

(unggul) yang telah

distandarisasi oleh
BNI Syariah
Cabang

Penelitian yang akan
penulis  lakukan  di
Kopsim NU Batang,
sedangkan penelitian
terdahulu di BNI Syariah
Cabang Pekalongan yang
membahas tentang
peranan customer service
dalam meningkatkan
kepuasan naasbah di BNI

Syariah Cabang
Pekalongan, sedangkan
penelitian ini  akan

23 Khoirul Inayatul, Penerapapn Nilai Nilai Etika Perbankan Pada Bagian Customer Service di BNI Syariah Cabang Pekalongan, (Pekalongan: Stain),

Tugas AKhir

2 Afidahtul Chasanah, Peranan Customer Service dalam Meningkatkan Kepuasan Nasabah di BNI Syariah Cabang Pekalongan Tahun 2013/2014,

(Pekalongan: STAIN), Tugas Akhir.
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memuaskan karena
customer  service

BNI syariah
melakukan hal-hal
yang telah
ditetapkan di

standar pelayanan.
Meskipun terdapat
beberapa masalah

Pekalongan. membahas tentang Etika
Komunikasi customer
service dalam
memberikan sebuah
pelayanan di Kopsim NU
Btang
Yessi  Nurul | Strategi Penelitian Metode Hasil penelitian | Penelitian yang akan
Hardiyanti Peningkatan lapangan dan | Induktif. dapat disimpulkan | penulis lakukan berada di
service excellence | pendekatan bahwa kondisi | Kopsim NU  Batang
dalam  perbankan | kualitatif. service excellence | sedangkan pada
syariah (Studi Atas di  BNI syariah | penelitian terdahulu di
Pelayanan cabang pekalongan | BNI  syariah  cabang
customer  service Khususnya pekalongan, yang
BNI Syariah pelayanan membahas tentang
cabang customer  service | Statergi peningkatan
Pekalongan).® dapat  dikatakan | service excellence dalalm

perbankan syariah atas
pelayanan customer
service di BNI Syariah
Cabang Pekalongan.

% Yessi Nurul Hardiyanti, Strategi Peningkatan Service Excellence dalam Pelayanan Syariah (Studi Atas Pelayanan Customer service BNI Syariah

Cabang Pekalongan), (Pekalongan: STAIN, 2012), Tugas Akhir.
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IAIN Pekalongan

o
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17

akibat
prosespembuatan
ATM yang

memakan  waktu
lama dan antrian
yang cukup lama
namun hall itu
tidak
mempengaruhi
service excellence
di  BNI syariah
cabang pekalongan.
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F. Metode Penelitian

Metode penelitian dalam tugas akhir ini terbagi dalam beberapa

kelompok bagian antara lain:

1. Jenis Penelitian
Dalam penelitian tugas akhir ini, saya menggunakan jenis
penelitian lapangan. Penelitian lapangan (field research) artinya data-
data dalam penelitian ini diperoleh melalui studi lapangan dengan cara
mengamati, mencatat, dan mengumpulkan data dan informasi
terkait.?® Data yang diperoleh melalui pengamatan, wawancara, dan
penelaahan dokumen yang berkaitan dengan masalah yang saya teliti
yaitu etika komunikasi customer service dalam memberikan
pelayanan kepada anggota di Kopsim NU Batang.
2. Pendekatan Penelitian
Dalam penelitian ini, penulis akan menggunakan jenis pendekatan
kualitatif, yaitu prosedur penelitian yang menghasilkan data deskriptif
berupa kata-kata tertulis atau lisan dari orang-orang yang berperilaku
yang daat diamati.?” Dalam pendekatan ini penulis akan mencari data-
data yang berupa informasi maupun tulisan dari bagian Sumber Daya
Manusia maupun pihak-pihak yang terkait terhadap etika komunikasi
customer service dalam memberikan pelayanan di Kopsim Nu Batang.

3. Lokasi Penelitian

% saifudin Azwar, Metodologi Penelitian (Yogyakarta: Pustaka Pelajar,2010), him 16.
27 Lexy J.Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif, (Bandung: Remaja Rosda Karya,
1998), him 3.
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Penelitian bertujuan untuk mendapatkan gambaran dan informasi
yang lebih jelas, lengkap dan memudahkan peneliti dalam melakukan
penelitian. Oleh karna itu, penulis menetapkan lokasi penelitian yang
menjadi tempat penelitian dilakukan

Dalam hal ini, lokasi penelitian terletak di Jalan KH. Achmad
Dahlan No.9, Bogoran, Kauman, Kec. Batang, Kabupaten Batang,
Jawa Tengah 51216.

4. Sumber Data

Sumber data adalah subjek dimana data-data diperoleh. Adapun
yang menjadi sumber data adalah responden vyaitu orang yang
menjawab pertanyaan-pertanyaan peneliti, baik secara lisan maupun
tertulis.?® Dalam penelitian yang akan dilakukan penulis, untuk
mencapai tujuan penelitian diperlukan data sebagai berikut:

a. Data Primer

Data Primer adalah data yang diperoleh atau dikumpulakan
langusng di lapangan oleh orang yang melakukan penelitian atau
yang bersangkutan yang memerlukannya.?® Sumber data primer
ini berupa informasi-informasi dari hasil wawancara dengan
pihak-pihak yang terkait masalah tersebut dalam hal ini yaitu

Bapak Busro selaku Manager, Ibu Khusnul selaku Customer

28 Suharismi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik, (Yogyakarta: Rineka
Cipta, 1993), him 182.

2% Misbahuddin dan Igbal Hasan, Analisis Data Penelitian dengan Stastistik, (Jakarta: Bumi
Aksara, 2013), him 21.
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service, dan Bapak Sigit dan Ibu Widji selaku nasabah di Kopsim

NU Batang.

b. Data Sekuder
Data Sekunder yaitu data yang diperoleh atau di kumpulkan
oleh orang yang melakukan penelitian dari sumber-sumber yang
telah ada. Data ini biasanya diperoleh di perpustakaan atau dari
laporan-laporan terdahulu.®® Dalam hal ini sumber data sekunder
meliputi berbagai referensi yang memuat berbagai informasi
tentang etika komunikasi customer service. Referensi tersebut
dapat berupa data dokumentasi atau dokemen-dokumen lainya.
Selain itu, penulis juga akan menggali data yang diperoleh dari
sumber-sumber lain, seperti pustaka berupa buku-buku, jurnal
atau informasi-informasi- lainnya yang terkait dengan tema
pembahasan oleh penulis sebagai pendukung kelengkapan.
5. Teknik Pengumpulan Data
Untuk memperoleh data yang diperlukan, maka dalam penelitian
ini peneliti akan menggunakan beberapa metode antara lain sebagai
berikut
a. Metode Observasi
Observasi atau pengamatan dapat didefinisikan sebagai

perhatian yang terfokuskan terhadap kejadian, gejala atau

30 Misbahuddin dan Igbal Hasan, Analisis Data Penelitian...., him 21-22.
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sesuatu.3! Metode ini digunakan penulis untuk melakukan

pengamatan langsung di tempat penelitian untuk memperoleh

data mengenai etika komunikasi customer service dalam

memberikan pelayanan di KOPSIM NU Batang.

b. Metode Interview
Interview atau wawancara dapat didefinisikan sebagai

interaksi bahasa yang berlangsung antara dua orang dalam

situasi  saling berhadapan salah seorang, vyaitu yang

melakukan wawancara meminta inforamasi atau ungkapan

kepada orang yang diteliti yang berputar disekitar pendapat
Og/ dan keyakinan.*> Metode ini dilakukan penulis dengan

wawancara secara langung kepada pihak yang bersangkutan

terhadap judul penulis tentang etika komunikasi customer

service dalam memberikan pelayanan ke anggota Kopsim NU

Batang, antara lain:

e Bapak Busro selaku manager di Kopsim NU Batang

e Ibu Khusnul selaku customer service di Kopsim NU

Batang
¢ |bu Widji selaku anggota di Kopsim NU Batang
e Bapak sigit selaku anggota di Kopsim NU Batang

c. Dokumentasi

31 Ezmir, Metodologi Penelitan Kualitatif: Analisis Data, (Jakarta: Rajawali Press, 2014),
him. 37.
32 Ezmir, Metodologi Penelitan Kualitatif....,hIm. 50.
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Yaitu cara pengumpulan data yang berkaitan dengan
dokumen-dokumen, data terdiri dari kutipan dari dokumen-
dokumen vyang diambil dengan cara mencatat dan
mempertahankan konteks.3® Penulis akan mencari keterangan
serta data-data mengenai dampak pelatihan terhadap kinerja
pelayanan pada nasabah dari hasil buku-buku yang dijadikan
referensi untuk penelitian

6. Metode Analisis Data

Analisis data merupakan proses sistematis pencarian dan
pengaturan transkripsi wawancara, catatan lapangan, dan materi-
materi lain yang telah dikumpulkan untuk meningkatkan pemahaman
mengenai  materi-materi  tersebut dan untuk memungkinkan
menyajikan apa yang sudah ditemukan kepada orang lain.3* Dalam
menganalisis data yang telah didapat, penulis akan menggunakan
metode analisis data kualitatif, yaitu setelah data terkumpul kemudian
diuraikan dan dikumpulkan dengan metode deskriptif, yaitu prosedur
pemecahan masalah yang diselidiki dengan menggambarkan atau
melukiskan keadaan subjek atau penelitian (seseorang, lembaga,
masyarakat, dan lain-lain). Pada saat sekarang berdasarkan fakta-fakta
yang tampak atau sebagaimana adanya.®® Dalam penelitian ini penulis

akan berusaha untuk memaparkan terhadap rumusan masalah tentang

33 Ezmir, Metodologi Penelitan Kualitatif....,hIm. 66.

34 Ezmir, Metodologi Penelitan Kualitatif....,hIm. 85.

% Hadari Nawawi, Metode Penelitian Bidang Sosial (Yogyakarta: Gajah Mada University
Press, 1998), him. 63.
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etika komunikasi customer service dalam memperikan pelayanan
terhadap anggota di kopsim Nu Batang.
7. Kredibilitas Informasi
Untuk memperoleh hasil penelitian yang dapat dipertanggung
jawabkan kredibilitasnya dapat dilakukan dengan triangulasi
pendekatan. Uji keabsahan melalui triangulasi ini dilakukan karena
dalam penelitian kualitatif. Untuk menguji keabsahan informasi tidak

dapat dilakukan dengan alat-alat uji statistik.*

a. Triangulasi dengan sumber data
Og/ Dilakukan dengan membandingkan dan mengecek baik drajat

kepercayaan suatu informasi dari manager, customer service
dan nasabah yang diperoleh melalui waktu dan cara yang
berbeda.®’

b. Triangulasi dengan metode
Dilakukan untuk pengecekan terhadap penggunaan metode
pengumpulan data. Metode ini dilakukan untuk menguji
sumber data, apakah sumber data ketika di-interview dan
observasi akan memberikan informasi yang sama atau
berbeda.®® Untuk kemudian membandingkan antara data hasil

pengamatan, hasil wawancara dengan dokumentasi.

3% M.Burhan Bungin, Penelitian kualitatif (Jakarta: Kencana, 2011), him 261
37 M.Burhan Bungin, Penelitian kualitatif...., him. 264
38 M.Burhan Bungin, Penelitian kualitatif...., him. 265
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G. Sistematika penulis

Sebagaimana yang telah diuraikan, untuk memperoleh hasil

penelitian tugas akhir yang disusun secara sistematis, maka penulis akan

menyusun berdasarkan sistematika sebagai berikut:

BAB |

BAB I

BAB Il

PENDAHULUAN

Bab ini terdiri dari latar belakang masalah, rumusan
masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian, penegasan
istilah, penelitian yang relevan, alur penelitian yang akan
dilakukan penulis meliputi jenis penelitian, pendekatan
penelitian, subjek dan informan penelitian, sumber data,
teknik pengumpulan data, metode analisis data, dan

sistematika penulisan.

KAJIAN TEORI

Dalam bab ini dijabarkan mengenai pengertian eika
komuniskasi customer service, pengertian penelitian, jenis
penelitian, tujuan penelitian, pengertian kinerja, pengertian

pelayanan, dasar pelayanan.

GAMBARAN UMUM

Dalam bab ini berisi gambaran tentang Kopsim NU Batang
(latar belakang berdirinya Kopsim Nu Batang, visi dan misi

stuktur karyawan)
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BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab ini merupakan bagian mengenai hasil penelitian dan
pembahasan, memaparkan hasil penelitian dan pembahasan
mengenai dampak pelatihan terhadap kinerja pelayanan

anggota di Kopsim NU Batang.

BAB V PENUTUP

Bab ini terdiri dari simpulan serta saran-saran sebagai
bahan masukan dan sumbangan fikiran kepada pihak-pihak

yang berkepintingan.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

B.

Berdasarkan pada pembahasan tentang pelaksanaan etika
komunikasi customer service di Kopsim NU Batang, maka penulis
simpulkan bahwa hasil penelitian ini menunjukan bahwa pelaksanaan
etika komunikasi customer service di Kopsim NU Batang sudah baik,
sudah menerapkan etika dalam islam, dan menunjukan bahwa sikap dan
tindakan tidak dibuat-buat. Seperti berpakaian rapi, bersih, slalu
mengucapkan salam ketika bertemu dan berpisah dengan anggota,
termasuk ucapan terima kasih, berperilaku dengan sopan , dan sudah
sesuai dengan apa yang menjadi prosedur pelayanan di Kopsim NU.
Dengan adanya standar prosedur pelayanan maka akan terciptanya
kepuasaan anggota dan loyalitas anggota.

Saran

Dari pengamatan pengambilan data di lapangan dan pembahasan
yang dilakukan penulis, maka penulis mencoba memberikan saran yang
mungkin dapat berguna bagi Kopsim NU Batang antara lain:

1. Sebaiknya customer service sebagai komunikator harus berprinsip
pada etika dengan berlandasan pada agama dalam hal ini adalah Al-
Qur’an agar terhindar dari komunikasi yang tidak efektif dan efisien,

tidak etis dan tidak manusiawi.

71
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2. Penerapan disiplin kepada seluruh karayawan Kopsim NU Batang
hendaknya lebih di tingkatkan sehingga dapat tercipta SDM yang
memiliki sinergi tinggi dan handal.

3. Bagi pihak Kopsim NU Batang hendaknya lebih memperhatikan
jumlah anggota dengan jumlah customer service agar kecepatan dan
ketepatan dapat teratasi serta agar tercipta waktu yang optimal dan
efisien sehingga anggota tidak terlalu menunggu lama dalam

menunggu antrian.
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