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PENDAHULUAN
A. Konteks Pendlitian

Ibadah haji merupakan sebuah ritual keagamaarg yssialu
dilaksanakan sekali dalam satu tahun. Bukan hamyabiadah haji juga
merupakan ibadah yang sangat istimewa, karena AS&WUT telah
menjanjikan bahwasannya pahala bagi haji mabruniy@kga. Selain itu,
telah ditetapkan dalam agama Islam untuk kesempormakun Islam
yang terakhir yaitu dengan melaksanakan ibadah Majka dari itu, tidak
sedikit penduduk muslim Indonesia yang mempunydusaas cukup
tinggi dalam melaksanakan ibadah haji.

Pelaksanaan ibadah haji di Indonesia saat imihtehengalami
penumpukan porsi keberangkatan hingga 10 tahurn.ldthal tersebut
dikarenakan, minat masyarakat Islam di Indonessa liikatakan cukup
tinggi dalam penyempurnaan rukun Islam, dan dengdanya minat
masyarakat yang cukup tinggi dalam melaksanakadatbahaji, maka
muncullah biro atau kelompok-kelompok yang membirgbmasyarakat
dalam melaksanakan ibadah haji. Kelompok ini jugdab begitu banyak
yang muncul sehingga menjadi sebuah lembaga kesainaan bergerak di
bidang jasa yang kemudian saling berkompetisi dalpetayanan.
Lembaga ini biasa disebut dengan KBIH yakni singkadari Kelompok

Bimbingan Ibadah Haiji.



Dengan adanya KBIH inilah, masyarakat cukup lengp dalam
proses persiapan hingga pemberangkatan dalam raekéem ibadah haji.
Sangat berpengaruh juga, apabila sebuah KBIH meyapyrelayanan
yang memuaskan kepada CJH (Calon Jama’ah Haji)ittdalisebabkan
karena KBIH merupakan lembaga yang termasuk becgirbidang jasa,
bahkan lebih dari jasa urusan duniawi. Maka, ke=sks pelaksanaan
ibadah haji juga dipengaruhi oleh prinsip dan asikpelayanan KBIH
kepada CJH maupun jama’ah yang sudah melaksana&adah haji.

Saat ini bisa dihitung bahwasannya setiap kaleapatempunyai
lebih dari 4 KBIH, atau bahkan setiap kecamatan meyai lebih dari 2
KBIH. Adanya fenomena inilah yang membuat setiapgHKBhempunyai
visi, misi, bahkan cara pelayanan yang berbeda kumhenghadapi
kompetitornya yakni KBIH lainnya. Maka dari itu, Wajiban utama dari
KBIH yaitu memberikan pelayanan yang prima, agamma dalam
memberikan bimbingan keilmuan dan pengalaman balgincjama’ah
haji. Maka dari itu, KBIH juga lembaga yang mampuuk memberikan
sebuah kontribusi dalam bidang ibadah haji di Iedoam serta mampu
untuk mensukseskan pelaksanaan ibadah haji masydralonesia yang
semakin tahun semakin berjalan secara profesional.

Faktanya, perusahaan atau lembaga apapun yamgrderdi
bidang jasa selalu bersaing dalam pelayanan, redliet berguna untuk

menciptakan kepercayaan konsumen.



Menurut Nikmah Hadiati dalam bukunya, untuk merabin
hubungan/relations dengan pihak-pihak terkait, ltaileksternal maupun
internal dalam menyatukan persepsi dan citra pogdrlebih dahulu
mempunyai tujuan yang baik, saling mempercayai satna lain, saling
menghargai, pengertian antar pihak, dan memild taleranst.

Sebuah lembaga yang bergerak di bidang jasa padanaoya
selalu menawarkan kemudahan-kemudahan, serta kanganmfasilitas
dalam bergabung dengan lembaga tersebut. Dariegir#&ulah maka
muncul etika berkomunikasi baik itu secara verltalianon verbal. Usaha
atau i'tikad baik oleh sebuah lembaga juga sangapdmgaruh dalam
menimbulkantrust atau kepercayaan kepadastomersehingga mereka
dapat mengandalkan lembaga tersebut. Maka dariemthaga berusaha
menata gaya-gaya komunikasi, ataupun sistem pelaygang terpadu
untuk customer sehingga dapat menciptakan hubungan dengan dasar
loyalitas.

Definisi jasa menurut Kotler (1999) adalah setieggiatan atau
manfaat yang ditawarkan pada pihak lain dan padsardga tidak
berwujud, serta tidak menghasilkan kepemilikan a®su Proses
produksinya mungkin juga tidak dikaitkan dengantsuproduk fisik.
Biasanya produk-produk yang dipasarkan menyajik@bekapa jasa

pelayanan. Komponen pelayanan ini bisa merupakbagsmn kecil atau

! Nikmah Hadiati SPublic Relation-Perspektif Teorits dalam Menjaliniingan
dengan Publik,(Pasuruan : Lunar Media, 2010), hal 8



sebagian besar dari keseluruhan yang ditawarkarkaMdari definisi
tersebut, KBIH juga merupakan termasuk dalam katggousahaan jasa.

KBIH Nasrul Ummah mempunyai etika komunikasi yang
digunakan untuk menjalin hubungan kepada jama’ahrsghingga
menghasilkan kepercayaan dan kepuasan dari jarhajahBukan hanya
itu, akan tetapi pelayanan yang optimal juga mekgdKBIH ini sering
mendapat apresiasi dari KEMENAG.

Banyak sekali bentuk aplikasi dari strategi korkasi, baik itu
berupa penyampaian pesan bermedia maupun tidaialvataupun non
verbal. Akan tetapi, bentuk komunikasi yang dij&kam tersebut tidak
dapat lepas dari kandungan etika dalam penyampaeun penerimaan
pesan. Maka, etika merupakan hal yang penting d&opcdiperhatikan
dalam proses berkomunikasi.

Saat ini, etika memang banyak sekali digunakaandddanyak hal.
Termasuk dalam bidang komunikasi. Istilah etika atugekali diucapkan,
namun banyak orang yang menggunakannya tidak pémaisaha untuk
memikirkan arti sebenarnya dari istilah etika Patricia J. Parsons dalam
bukunya menyebutkan bahwen Honest Profit: What Businessmen Say
About Ethics in BusinesBia mengajukan pertanyaan pada para pebisnis
tentang apa arti etika bagi mereka yang dijawalyaerberbagai macam
respons mulai dari jawaban yang menjelaskan parassaeka tentang
benar dan salah. Selain itu juga ada yang menjastikh juga terkait

dengan agama sampai dengan ketentuan-ketentuarmhuRBeberapa



orang mengatakan bahwa mereka tidak tahu samai sagal arti
sebenarnya etika. Mungkin ini merupakan jawabarmy yeiing jujur?

Adanya etika sangat berpengaruh pada reputasisaisan.
Dahulu, reputasi perusahaan belum pernah diangedgnskian penting
untuk meraih keberhasilan bisinis yang berkelanjufaiga belum pernah
reputasi dianggap sedemikian rawan dan transpa@a mmasyarakat yang
semakin sinis. Meskipun mungkin merupakan aspigsbal, namun
reputasi biasanya berada di ruang lingkup masyadda kinerja public
relations?

Terciptanya prestasi yang dilahirkan dari KBIH N&sUmmah
merupakan sebuah penilaian dari usaha KBIH ini rdalaelayani
jama’ahnya. Disamping itu kepuasan pelayanan yaipgraleh dari
konsekuensi KBIH yang mempuny#rst service kepada jama’ah haji.
Maka dari beberapa analisis di atas, penulis metasarik untuk
menindak lanjuti sebagai penelitian dan pengkajia@ngenai,“Etika
Komunikasi Customer Relations dalam Pelayanan Jam#laji di KBIH

Nasrul Ummah Kediri.”

2 patricia J. ParsonEtika Public Relations-Panduan Praktik TerbailaKarta : Esensi
Erlangga Group, 2007), hal 8
% Anne GregoryPublic Relations dalam Praktik, (Jakarta : Erlangg®05), hal 103



B. FokusPendlitian
Dari konteks penelitian yang telah dijelaskan dsagar penelitian
dan pembahasan analisisnya dapat terarah, makétipenai difokuskan
dengan rumusan sebagai berikut yaitu:
“Bagaimana aplikasi etika komunikasustomer relationsyang
dilakukan oleh KBIH Nasrul Ummah dalam melayani
jama’ahnya?”
C. Tujuan Pen€litian
Berdasarkan fokus penelitian yang telah ditetapkarta telah
mengkaji konteks penelitian yang sudah ada, makerupenelitian ini
adalah untuk mendeskripsikan definisi dan aplikeska komunikasi
customer relationgang dijalankan oleh KBIH Nasrul Ummah Kediri.
D. Manfaat Penélitian
1. Secara Praktis
Hasil penelitian ini dapat menjadi pedoman kepatesyarakat
atau mahasiswa khususnya mahasiswa IAIN Sunan AByeibaya
yang ingin berjalan di dunia keilmuan komunikasugbsnya bidang
public relations perusahaan jasa, agar dapat mieatikan kompetensi
diri guna mempertahankan eksistensi diri serta needgbam
kemampuan bekerja yang inovatif dan selalu menptasesuatu
yang baru. Hal ini dikarenakan persaingan perusadasidang jasa

sangat kompetitif dan selalu selektif di masyarakat



Dapat menjadi sumber ilmu yang kemudian melahigpeamelitian-

penelitian baru dalam bidang komunikasi khususepgang customer

relations.

2. Secara Teoritis

Dapat digunakan untuk mengembangkan serta besipadi dalam

menciptakan temuan teori-teori baru dan menambaltrikasi dalam

praktik keilmuan komunikasi yang beretika.

E. Kajian Hasll Pendlitian Terdahulu

Dalam menyusun skripsi ini, telah dilakukan tirga pustaka oleh

penulis. Maka, untuk menghindari dari hal-hal yaipk diinginkan

seperti "menduplikat” hasil karya orang

lain, malkeenulis perlu

mempertegas perbedaan antara masing-masing juduim@salah yang

dibahas, yaitu sebagai berikut :
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. Untuk mengetahui sebera

KBIH Takhobbar Ketintang

Surabaya.
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terhadap kepuasan jama’
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Terletak pada metodeIOkaSi penelitian
penelitian yang digunakan

Persamaan Subyek penelitian dilakukan Terletak pada metod

KBIH

penelitian yang

digunakan.
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Subyek penelitian

dilakukan di KBIH

F. Definisi Konsep

Pada dasarnya, konsep merupakan sebuah rencarkirpengang
berawal dari rangkaian suatu ide terpisah. Setelahyatukan ide-ide
tersebut untuk menjadi konsep, maka akan terbesgbkiah pemaknaan
pada argumentasi yang dimaksud. Maka dari itu, éq@issingat diperlukan
pada sebuah penelitian. Hal tersebut, digunakan tedgk terjadi salah
paham tentang definisi konsep-konsep penelitiag yifiokuskan.

Dengan memahami argumentasi yang telah dituligiatas, maka
peneliti memberi batasan konsep dalam penelitiayaing berjudul “Etika
Komunikasi Customer Relations dalam Pelayanan Jmidaji di KBIH
Nasrul Ummah Kediri” yang kemudian peneliti fokuskpada definisi
konsep sebagai berikut :

1. Etika Komunikasi

Manusia mempunyai keistimewaan daripada makhéirk, lyaitu
kemampuan berpikirnya. Dengan kemampuan berpikiahin manusia
akan sadar tentang dirinya, siapa dirinya, apa \akan diperbuat, dan
sebagainya. Manusia akan berpikir dan menimbang y@mudian dia
juga akan memutuskan apa yang akan dia lakukank ul@ngkah
selanjutnya dengan menyesuaikan pada nilai kemaanusi

Etika merupakan sebuah kajian tentang bagaimahargsnya

manusia berbuat, apakah perbuatannya baik atal.fbebagai salah satu
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kajian filsafat, etika diartikan sebagai ilmu yamgmbahas tentang apa
yang baik dan buruk, serta tentang hak dan kewajibaral (akhlak).
Maka dari itu, etika begitu penting bagi kehidupamanusia yang
bermasyarakat. Etika berkomunikasi dalam impleagnya antara lain
dapat diketahui dari komunikasi yang santun. Halnrerupakan juga
cerminan dari kesantunan kepribadian mantisia.

Etika berasal dari kata Yunarethos”, yang berarti tempat tinggal,
kebiasaaan, adat, watak, perasaan, sikap, serta bmapikir. Bentuk
jamaknya yaitu“ta etha” yang berarti adat istiadat. Etika juga bisa
diterjemahkan secara praksis dan refleksi. Secaa#sis, etika bisa
diartikan sebagai nilai-nilai dan norma-norma morddaik yang
dipraktikkan atau justru tidak dipraktikkan, walanp seharusnya
dipraktikkan. Secara praksis, etika memiliki kesamarti dengan moral
atau moralitas, yaitu apa yang harus dilakukargktidoleh dilakukan,
pantas dilakukan, dan lain sebagainya. Sedangkearaseefleksi, etika
bisa diterjemahkan sebagai pemikiran moral.

Istilah lain etika adalah susilaSti" artinya baik, dan $ila” artinya
kebiasaan atau tingkah laku. Jadi, susila berathidsaan atau tingkah
laku perbuatan manusia yang baik. Etika sebagai dieebuttata susila
yang mempelajari tentang tata nilai, tentang bddu auruknya suatu
perbuatan, apa yang harus dikerjakan atau dihingiglingga tercipta

hubungan yang baik antara sesama manusia.

4 Andy Corry W, Etika Berkomunikasi Dalam Penyampaian Aspirasi-Jurnal Komunikasi Universitas
Tarumanegara, 2009, hal 14.
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Komunikasi merupakan sebuah hal yang penting babidkipan
manusia. Komunikasi juga menjadi alat yang bergumak mempelajari
tingkah laku manusia. Etika berkomunikasi dalamkapinya biasanya
berbentuk seperti kesantunan dalam berkomunikasi.

Beberapa penjelasan yang sudah dipaparkan diatammd
penelitian ini etika komunikasi merupakan sebuais@s komunikasi yang
berlangsung antara lembaga yakni KBIH dengan jam#aji, dengan
memperhatikan nilai atau norma bahkan aturan-atir@homunikasi,
yang kemudian lahirlah sebuah penilaian yang bemv@bstrak dalam
dimensi baik atau buruk dan dapat diteliti olehusdbpenelitian.

2. Customer Relations

Menurut pengertian makna yang bersumber
http:en//.wikipedia.org/wiki/customergcustomer adalah seseorang yang
menggunakan atau menerima produk atau jasa daividod atau
organisasi.

Customelberasal dari kataustomyang mempunyai arti kebiasaan.
Seorang customer adalah seseorang yang datang pada suatu
lembagaorganisasi atau individu tertentu secargalsgrbaik itu di bidang
produk jasa atau non jasa.

Customer relationgnerupakan sebuah kegiatan yang menunjang
sebuah perusahaan dalam bidang pemasaran, pepnjdalarpelayanan,

yang dapat meningkatkan nilai kepuasan pelanggarengén
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meningkatnya nilai kepuasan pelanggan maka angkgigan sebuah
perusahaan akan mengalami peningkatan.

Relations merupakan hubungan, apabila hubungan sebuah
perusahaan dengan konsumennya selalu dijaga, nkaka raenjadikan
sebuah kekuatan, bahkan kepercayaan akan timbgadesendirinya.
Proses — proses atau kegiatan yang dilakukan cesgbomer relations
adalah usaha untuk menambah nilai suatu hubungagadepelanggan.
Selain itu, i'tikad baik dengan menunjukkan kepetul saat proses
melayani customer juga penting, serta dengan berkomunikasi secara
efektif juga menjadi sebuah nilai yang positif bpgrusahaan.

Customer relationguga merupakan sebuah cara yang digunakan
untuk mengatur hubungan antara lembaga dan pelanggaingga
keduanya mendapat nilai manfaat secara maksimumgiatéa ini bukan
hanya mencakup cara berkomunikasi, akan tetapirbaga cara menjaga
hubungan dan menunjukkan kepedulian lembaga tephaelanggan.

Beberapa penjelasan yang sudah dipaparkan diataem
penelitian inicustomer relationgnerupakan kegiatan yang dilakukan oleh
KBIH kepada jama’ahnyac@stomey yang berfungsi untuk menjalin
hubungan antara keduanya pada ruang lingkup pelayaehingga akan
menciptakan manfaat bagi kedua belah pihak tersebut
3. Pelayanan Jama’ah Haiji

Istilah pelayanan berasal dari kata “layan” yamijnya menolong

menyediakan segala apa yang diperlukan oleh oanguhtuk perbuatan
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melayani. Membicarakan pelayanan berarti membiearaduatu proses
kegiatan yang konotasinya lebih kepada hal yandrabgIntangible).
Pelayanan adalah merupakan suatu proses, prosebuemenghasilkan
suatu produk yang berupa pelayanan, yang kemudizerikhn kepada
pelanggan.

Sedangkan kata jama’ah, merupakan kata serapiaati@sa arab,
yakni yang mempunyai arti bersama-sama. Jama’ah rhajupakan
sekumpulan orang yang melakukan ibadah haji sémasama-sama pada
musim haji. Jama’ah juga merupakan sebuah simliokdeompakan atau
kebersamaan suatu kelompok dalam melaksanakanhs&bgetan agar
dalam kegiatan tersebut mereka dapat saling megolon

Dapat ditarik sebuah definisi yakni, pelayanamgah haji
merupakan sebuah proses KBIH dalam melayani jamgahuntuk
mencukupi beberapa kebutuhan jama’ah yang menundikdah haiji.

G. Metode Pendlitian
1. Pendekatan dan Jenis Pendlitian

Pada penelitian ini, peneliti menggunakan pendekata
interaksi simbolik. Pendekatan ini dilakukan dengaara
memahami dan ikut serta dalam praktik kehidupan usian
Realitas dalam kehidupan selalu merupakan bagian da
pengalaman sadar sebuah organisasi. Pendekatameiopakan
suatu langkah maju terhadap aliran yang mengandgédyva

suatu realitas terlepas dari kesadaran atau persepsisia. Studi
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ini melihat obyek dan fenomena dari perspektif lagd yang
mengalami.

Penelitian merupakan suatu proses yang panjangg ya
berawal dari minat untuk mengetahui proses tertedén
fenomena tertentu, selanjutnya berkembang menjadagan,
teori, konseptual dan pemilihan metode penelit@mgysesua.

Jenis metode penilitian kualitatif digunakan untuk
mendapatkan data yang mendalam, suatu data yangansimg
makna. makna adalah data yang sebenarnya, datggatigyang
merupakan suatu nilai dibalik data yang tampakh) éigrena itu
dalam penelitian kualitatif tidak menekankan pa@aegalisasi,
tetapi lebih kepada penekanan makna.

2. Subyek, Obyek, dan L okasi Penelitian

Penelitian ini  mengambil subyek yakni Kelompok
Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) Nasrul Ummah. KBIH ini
dijadikan subyek penelitian karena kelompok ini menyai
peran yang cukup penting dalam kesusksesan dalaniméing
serta melayani calon maupun alumni jama’ah bimbingadah
haji. Sedangkan obyek yang diteliti yakni beruppakakeilmuan
etika komunikascutomer servicgzang dilakukan saat pelayanan

kepada jama’ah haji di KBIH Nasrul Ummabh ini.

>s. Nasution, Metode Research, (Edisi 1 Bandung: Jemmars, 1982), him. 124.
® Sugiyono, Memahami Penelitian Kualitatuf ( Bandung : Alfabeta, 2005), him. 3.
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Sementara itu, lokasi penelitian yakni bertempatigp
Perumahan Canda Bhirawa Asri No. 03, Paron, Gampgng
Kabupaten Kediri. Selain itu, informan yang ditujakni
informan yang mempunyai banyak informasi tentarigkskeluk
komunikasi dalam melayani jama’ah haji. Hal terseblakukan
agar informasi yang diperoleh mempunyai nilai yaagurat
dalam proses penelitian.

3. Jenisdan Sumber Data
A. JenisData
Dalam penelitian yang dilakukan oleh peneliti p&dgian jenis
data terdapat 2 bagian jenis data, yaitu :
a) Data Primer

Merupakan data yang dapat diperoleh dari laparagan
lokasi penelitian. Data primer ini melingkupi temga informasi
data yang diperoleh dari informan yang biasanyakdhkan
dengan wawancara. Informan yang dipilih merupakang yang
sangat berpengaruh dalam proses perolehan datain Sai,
informan juga merupakan orang yang mampu memberikan
informasi yang sesuai dengan realitas fenomenandmpa
Sehingga, pemilihan informan dilakukan cukup kafeldalam
hal ini yaitu informan yang dipilih yakni informaryang

melakukan kegiatan dalam KBIH Nasrul Ummabh.
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Selanjutnya yaitu aktifitas partisipan dimana laémn
peneliti yang juga ikut langsung mengamati dengara dkut
berperan serta dalam program kegiatan-kegiatan yatay di
KBIH Nasrul Ummah. Hal ini ditujukan agar penejitga dapat
memberikan kesimpulan tentang fenomena yang dialsaak
mengikuti program kegiatan pada suatu subyek pereli

b) Data Sekunder

Jenis data ini adalah data yang berupa kumpulan
dokumenter, publikasi, foto kegiatan subyek peiagljt dan
semua itu diperoleh dengan usaha peneliti sendiriuku
melengkapi atau menunjang data primer.

B. Sumber Data
a) Sumber data primer

Merupakan salah satu data yang diperolah darivietis
atau wawancara dengan cara mengajukan pertanyaag ya
sifatnya menjelaskan dan mempunyai jawaban yarigbdrang.
Untuk menghindari kesalahpahaman dalam memahaiiyadaiy
diperoleh dari informan, peneliti harus memahamngigiran
konsep-konsep dan bila perlu peneliti harus melakuk
wawancara mendalam kepada informan untuk mendapaiiza

secara jelas.
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Dengan ini informan yang dipilih merupakan informa
yang dianggap mampu dalam memberikan informasiabgnt
subyek penelitian sesuai dengan tujuan penelitian.

Dalam penelitian ini terdapat 5 informan yang dapa
memberikan informasi, selain itu mereka juga meanjadhci

untuk mendapatkan validitas data.

No | Nama Usia Keterangan

1. | M. Zein 60 Tahun Jama’ah haji dari kota Pare bekerja
sebagai wiraswasta.

2. | Sumari 65 TahunJama’ah haji dari kota Kedirn,
pensiunan PNS

3. | Alvi Alviani 27 Tahun| Jama’ah haji dari kota Ngadiluwih,
Kediri. Mahasiswa S2 salah satu
perguruan tinggi swasta di Kediri.

4. | H. Abdul Hakim | 38 TahunPengurus dari KBIH Nasrul
Ummah yang berposisi sebagai
bendahara, merangkap sebagai
pembimbing dan humas antar
korwil Kediri.

5. | KH. Umar Faruq | 49 TahunPengurus dari KBIH Nasrul
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Ummah yang berposisi sebagai
ketua lembaga, merangkap sebggai

pembimbing.

Untuk informan pertama, merupakan informan yangnak
memberikan data sekunder, yaitu berupa latar betale@mbaga,
hubungan komunikasi yang dilakukan dalam kepengurus
KBIH, serta kinerja umum lembaga.

Sedangkan untuk informan dalam poin kedua sampai
dengan terakhir, merupakan informan yang akan mekaoe
data primer yang berupa, penjelasan aktifitas diHKBoyalitas
informan kepada KBIH, serta kesan pelayanan di KBlatsrul
Ummabh.

b) Sumber data sekunder

Yaitu data yang sudah tersedia melalui publikasiu a
informasi yang dikeluarkan oleh pihak KBIH Nasrumbhah.
Sumber data ini berfungsi sebagai pelengkap dataepryang
meliputi :

a) Catatan lapangan yang diperoleh oleh peneliti dari
wawancara dan pengamatan langsung di lokasi panelit
dan peran serta peneliti dalam proses kegiatanBdiHK

Nasrul Ummah.
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b) Dokumenter, adalah suatu data yang berhubungan
dengan peristiwa atau aktifitas tertentu. Data ini
diperoleh dari pihak perusahaan yang biasanya berbe
company profil perusahaan, atau data yang dinoli&h
KBIH Nasrul Ummah.

4. Tahap-tahap Pendlitian
Untuk melakukan sebuah penelitian jenis kualitatibka
perlu mengetahui tahap-tahap penelitian yang akaksdnakan.
Sehingga peneliti harus menyusun tahap penelitiapara
berurutan atau sistematis agar hasil penelitiag gimeroleh juga
secara sistematis susunannya.
Terdapat 4 tahap penelitian yang dapat dikerjagkakni :
a. Tahap Pra Penelitian
Pada tahap ini peneliti mempersiapkan apa yang akan
diteliti, dengan ini peneliti dapat mengajukan brapa data
yang disusun menjadi proposal penelitian yang beris
rancangan penelitian, lalu ditujukan kepada prodaul

Komunikasi.

Sebagai persiapan penelitian, diperlukan surat stuga
penelitian dan surat izin meneliti dari instansinga
bersangkutan. Selain itu, juga diperlukan fotocaggta

identitas diri peneliti. Kemudian, pertanyaan yaagan
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diajukan sebagai pedoman wawancara kepada informan
terpilih.
. Tahap Pekerjaan Lapangan

Dalam tahap ini, peneliti mulai bekerja untuk menca
data yang dibutuhkan dalam penulisan penelitiami @hap
inilah peneliti juga mulai mengumpulkan fakta-fakang
yang diperoleh setelah peneliti terjun ke lapanaiain itu,
peneliti juga harus mencocokkan dengan teori pignelyang
digunakan. Kemudian, setelah semua data telah algber
maka diperlukan pengecekan kembali, mungkin di &egi
inilah peneliti dapat menemukan kekurangan dataygya
kemudian bisa dilengkapi kembali.
. Tahap Analisis Data

Tahap ini merupakan proses pengaturan data, phdp ta
ini peneliti akan mengorganisir data yang diperobiri
tahap pekerjaan lapangan. Pada tahapan inilah ifoenel
mengumpulkan seluruuh data, baik itu berbentuk l@ana
interview, pengamatan lapangan yang kemudian
dikategorikan secara jelas. Setelah itu disusunandgilisis,
dikaji, dan bagian terakhir adalah menyimpulkan ilhas

penelitian.
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d. Tahap Penulisan Laporan
Tahap ini merupakan hasil dari jalannya sebuah
penelitian, sehingga, peneliti mempunyai pengarahgen
laporan penelitian yang dia susun. Penulisan lapimriguga
disusun sesuai dengan prosedur penulisan laporantgéah
ditentukan.
5. Teknik Pengumpulan Data
Sesuai dengan hasil penelitian yang diperoleh, amak
peneliti menggunakan dua teknik pengumpulan data ya
a. Wawancara mendalam

Wawancara mendalam adalah sebuah kegiatan yang
berlangsung dengan saling bertemu, dalam rangkaahmeami
subyek penelitian mengenai kehidupan subyek, pangai,
maupun situasi dan kondisi subyek penelitian.

Sesuai dengan sifat luwes dalam desain penelitian
kualitatif, maka tidak ada rincian jumlah dan tipéorman
secara pasti. Hanya ada rencana umum siapa yamy aka
diwawancarai dan bagaimana menemukannya di lapangan

Selain itu, wawancara mendalam sifatnya luwes,
tidak terstruktur, terbuka, dan tidak baku. Intinja@ah
pertemuan yang berlangsung secara tatap muka,aantar
peneliti dan subyek penelitian. Tujuannya untuk raleami

pandangan subyek penelitian tentang kehidupan gemgn,
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dan situasi subyek penelitian, sebagaimana yang
diungkapakan oeh bahasanya sendiri.
b. Pengamatan berperanserta (partisipan)

Peneliti kualitatif secara otomatis akan ikut
berperanserta dalam program kegiatan subyek panelit
Pengamtan berperanserta merujuk pada proses singdi y
mempersyaratkan interaksi sosial antara peneliti sidbyek

penelitiannya. Alasan metodologis penggunan tekmnilalah

1) Pengamatan memungkinkan peneliti untuk melihat,
merasakan dan memaknai dunia, beserta ragam aristi
dan gejala sosial didalamnya.

2) Pengamatan memungkinkan pembentukan pengetahuan
secara bersamaan antara peneliti dan subyek
penelitiannya.

c. Telaah pustaka.
Beruap pengumpulan data dan informasi dari
sumber tertulis yang memiliki hubungan dengan nadisal
yang sedang diteliti berupa buku, majalah, Koraan d

sebagainya.

" Mohal Nazir, Metode Penelitian, Cet. IV (Jakarta: Ghalia Indonesia, 1999), him 211
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6. Teknik AnalisisData

Pada bagian ini, teknik yang digunakan oelh pangditu
teknik penyajian data. Teknik ini merupakan kegiata
pengumpulan data secara tersusun yang kemudiamatisis.
Sehingga memberi kemungkinan akan adanya penarikan
kesimpulan dan pengambilan tindakan. Bentuk tekmikerdiri
dari :

a. Teks naratif, yakni analisis data yang berbentuisan
narasi bersumber dari hasil catatan lapangan.

b. Matriks atau bagan, yaitu penggabungan informasgya
tersusun secara terpadu. Sehingga memudahkan tmeliha
apa yang sedang terjadi, apakah kesimpulan sugal te
atau harus melakukan analisis kembali.

Upaya penarikan kesimpulan dilakukan oleh pensditara
terus menerus saat berada di lapangan. Selairkegimpulan
juga akan di verivikasi selama penelitian berlangstgengan cara
sebagai berikut :

a. Memikir ulang selama penulisan
b. Tinjauan ulang catatan lapangan
c. Tinjauan kembali dan tukar pikiran antara peneliti

dengan subyek penelitian.
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7. Teknik Pemeriksaan K eabsahan Data

Pada dasarnya dalam penelitian kualitatif beluin teéinik
yang baku dalam menganalisa data, atau dalam andisa
kualitatif, tekniknya sudah jelas dan pasti, se#tangdalam
analisa data kualitatif, teknik seperti itu beluersedia, oleh
sebab itu ketajaman melihat data oleh penelitiaskekayaan
pengalaman dan pengetahuan harus dimiliki olehlpene

Dalam menguji keabsahan data peneliti menggunakan
teknik trianggulasi, yaitu pemeriksaan keabsahata dgang
memanfaatkan sesuatu yang lain diluar data untyerkean
pengecekan atau sebagai pembanding terhadap daghuk dan
teknik trianggulasi yang paling banyak digunakaalald dengan
pemeriksaan melalui sumber yang lainnya.

Menurut Moloeng dalam bukunya, trianggulasi adala
teknik pemeriksaan keabsahan data yang memanfaadsaratu
yang lain. Di luar data untuk keperluan pengecekan sebagai
pembanding terhadap data itu. Teknik trianggulasigypaling
banyak digunakan ialah pemeriksaan melalui sumaienya®

Trianggulasi dilakukan melalui wawancara, observas
langsung dan observasi tidak langsung, obsenaek fangsung
ini dimaksudkan dalam bentuk pengamatan atas hadera

kelakukan dan kejadian yang kemudian dari hasilgasratan

8 Lexy J. Moloeng, Metodologi Penelitian Kualitatif, (Bandung, remaja Rosdakarya, 2007), him.
330.
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tersebut diambil benang merah yang menghubungkaamtdira
keduannya. Teknik pengumpulan data yang digunakean a
melengkapi dalam memperoleh data primer dan skunder
wawancara dan partisipan digunakan untuk menjatatg primer
yang berkaitan pengambilan pelayanan KBIH Nasrulnidm

dengan jama’ah haji.
H. Sistematika Pembahasan
Skripsi ini dibahas dalam lima bab, yaitu sebdgaikut :
BAB | : PENDAHULUAN

Merupakan pendahuluan yang menjelaskan, Latar kBetp
Masalah, Pembatasan dan Perumusan Masalah, TugmaiMadnfaat
Penelitian, Tinjauan Pustaka, Definisi Konsep, Kegka Pikir
Penelitian, Metodologi Penelitian, Tinjauan Pustadan Sistematika

Penulisan.
BAB Il : KAJIAN TEORETIS

Dalam bab ini dibahas tentang Kajian Teoritis Hafian Pustaka
yang berkaitan dengan etika komunikasi cutomertiogla dalam

pelayanan jama’ah haji di KBIH Nasurul Ummah Kediri
BAB Ill : PENYAJIAN DATA

Pada bab ini berisikan tentang deskripsi subjekldikasi penelitin

yaitu tentang gambaran proses komunikasi yangdiegatara KBIH
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dan customersebagai jama’ah bimbingan ibadah haji dan menyajika

deskripsi data penelitian yang telah didapatkdamhngan.
BAB IV : ANALISIS DATA

Pada bab ini berisikan tentang temuan penelitzargdilakukan di
KBIH Nasrul Ummah serta konfirmasi temuan dengammiteehingga

data yang diperoleh dapat dipertanggungjawabkan.
BAB V : PENUTUP

Merupakan bab terakhir dalam penulisan skripsinygdenutup

yang terdiri dari kesimpulan dan saran-saran.



