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ABSTRAK 

Mochammad Hilmi Rahmatullah, B76209146, 2013. Etika Komunikasi Customer 
Relations Dalam Pelayanan Jama’ah Haji KBIH Nasrul Ummah 
Kabupaten Kediri. Skripsi Program Studi Ilmu Komunikasi Fakultas 
Dakawah dan Ilmu Komunikasi IAIN Sunan Ampel Surabaya. 

Kata Kunci : Etika Komunikasi, Customer Relations, Pelayanan KBIH 

Ada satu fokus persoalan yang dikaji dalam skripsi ini, yaitu tentang 
Bagaimana aplikasi etika komunikasi customer relations yang dilakukan oleh 
KBIH Nasrul Ummah dalam melayani jama’ahnya. 

Untuk mengungkap persoalan tersebut secara global dan mendalam, 
penelitian ini menggunakan metode deskriptif, yang berfungsi untuk 
mengungkapkan fakta dan makna yang terkandung dalam proses pelayanan yang 
menggunakan etika komunikasi. Seluruh persoalan ini dikaji secara kritis dengan 
didukung data penelitian dan dihubungkan dengan dasar pemikiran Jerman 
Immanuel Kant yaitu dengan teori etika deontologi. 

Hasil dari penelitian ini yaitu ditemukan bahwa etika komunikasi 
merupakan salah satu usaha yang dinilai cukup penting dalam proses customer 
relations. Selain itu, penerapan etika yang biasa disebut dengan etiket juga dapat 
menciptakan respon dan nilai positif. Kemudian pada akhirnya customer akan 
percaya dengan pelayanan dari sebuah lembaga. Sedangkan, dalam kaitannya teori 
etika deontologi yakni, penerapan etika komunikasi yang berlangsung saat 
pelayanan ibadah haji hakikatnya merupakan suatu hal yang wajib dilakukan oleh 
KBIH Nasrul Ummah, hal ini sejalan dengan kebebasan antar manusia untuk tetap 
berinteraksi dengan melakukan hal yang baik seperti yang diungkapkan oleh 
Immanuel Kant. 

Bersumber dari penelitian ini, beberapa rekomendasi yang dapat 
memungkinkan untuk dijadikan bahan pertimbangan bagi lembaga pelayanan 
bimbingan ibadah haji yakni KBIH Nasrul Ummah untuk selalu meningkatkan 
kualitas pelayanan ibadah haji, terutama pada penerapan komunikasi yang 
beretika karena pada umumnya komunikasi merupakan kegiatan yang cukup 
diperhatikan dalam pelayanan serta hubungan terhadap customer. Kepada peneliti 
lain hendaknya mengadakan penelitian secara komprehensif tentang pelayanan 
ibadah haji, mengingat masalah ini menyangkut dengan kualitas pelayanan dan 
etika berkomunikasi yang masih menarik untuk dikaji. 
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