BAB 111
PENYAJIAN DATA
. Deskripsi Subjek, Objek dan Lokasi Penclitian

1. Deskripsi Subjek Penelitian

Dalam penelitian ini, peneliri memilih informan yang sesuai dengan fokus
peneliitansebagai sumber data penelitian. Adapun nama-nama informan tersebut
antara lain :

LAMA

JABATAN PENDIDIKAN

BEKERIJA

. Muh Hisyam Kepala Divisi Usaha
ra. Hj. Sri Atik Bendahara + Customer Relation S1 42 Tahun
ndang Kepala Divisi Masakan Siap Saji SMA 21 Tahun
Divisi Masakan Siap Saji +
tapti : SMA 15 Tahun
Customer Relation (Isidentiil)

Tabel IIL.I

Daftar Informan

Alasan kenapa peneliti memilih informan-informan tersebut diatas untuk
keperluan penggalian data informasi terkait fokus masalah yang ingin dicari
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peneliti dengan pertimbangan metodoloogi penelitian sebagaimana penelitian

sejawat, perpanjangan keikutsertaan serta trianggulasi.

a)

b)

Kepala Divisi Usaha. Sebagai kepala atau pimpinan dalam sebuah organisasi
atau perusahaan, tentunya memiliki sebuah kebudayaan komunikasi dimana
adanya hubungan atau interaksi secara vertikal. Hal ini dimungkinkan adanya
tips, trik atau himbauan yang diberikan oleh kepala divisi usaha kepada
seorang customer relation terkait penanganan sebuah keluan dari para
pelanggan atau cutomer. Selain itu, pada usaha layanan aqiqoh Al Hasyimi

ini kerap kali penanganan keluhan dari pelanggan juga dilakukan oleh kepala

divisi usaha sendiri.

Customer Relation. Hal ini karena menyangkut inti dari fokus penelitian
peneliti dimana subjek dan objeknya sangat sarat akan seorang customer
relation sebagai aktor utama dalam berkomunikasi dengan customer

khususnya dalam pananganan sebuah keluhan atau komplain.

Sekretaris. Hal ini sebahgai langkah diskusi sejawat tentang bagaimana
komunikasi inerpersonal Customer Relation dalam menangani keluhan di
layanan agigah Al-Hasyimi. Dimungkinkan dari diskusi sejawat dengan
sekretaris yang notabene sangat dekat dengan Customer Relation mampu
memberikan sedikit gamabaran untuk melengkapi atau menyempurnakan

temuan peneliti sebelumnya.
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d) Kepala Devisi Masakan Siap Saji. Sama halnya dengan sekretaris, hal ini
sebagai langkah dari diskusi sejawat. Dari penelitian awal, di dapat sebuah
informasi bahwa terjadinya keluhan pelanggan juga disebabkan dari
kesalapahaman antara perusahaan denngan customer dari ssegi produk yang
disiapkan oleh devisi siap saji. Setiap hal tersebut terjadi customer relation
langsung mengkonfirmasi bagian devisi masakan siapa saji. Dan secara tidak
langsung beliau tahu bagaimana cara customer relation dalam menangani

keluhan tersebut.

e) Anggota Devisi Masakan Siap Saji. Tidak jauh berbeda dengan kepala
devisinya. Hal ini dilakukan untuk menyempurnakan data yang sudah didapat

dari wawancara sebelumn-sebelumnya.

2. Deskripsi Objek Penelitian

Objek penelitian dalam penelitian ini adalah bidang yang terkait
dengan keilmuan peneliitiyaitu komunikasi dengan fokus komunikasi
interpersonal. Peneliti dalam hal ini menitik beratkan pada komunikasi
interpersonal costumer relation dalam menangani sebuah keluhan pelanggan
atau customer. Hal ini menyangkut bagaimana komunikasi interpersonal yang
dilakukan seorang customer relation dalam menangani sebuah keluhan

pelanggan atau customer.
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3. Deskripsi Lokasi Penelitian

a) Latar Belakang Layanan Aqiqoh Al-Hasyimi

Al-Hasyimi lahir ditahun 1970. Asal mula nama Al-Hasyimi diambil
dari nama pendirinya sekaligus pemilik usaha yaitu hisyam (Muh. Hisyam).
Hisyam merintis usahanya berawal dari hanya menyediakan hewan untuk
keperluan kurban (Idul Adha) setiap tahunnya bersama sang istri.

Dengan teknologi serta media komunikasi seadanya, usaha ini terus
meningkat hingga di tahun 1991, Al-Hasyimi mulai merambah kedalam
usaha catering dalm ruang lingkup layanan aqiqah, dengan kata lain melayani
kepentingan agiaoh dalam bentuk hewan siap saji yang disembelih sesuai
syari’at islam. Bertempat di Kedung Asem VIII/3 Kecamatan Rungkut
Surabaya sekarang ini usaha layanan Aqiqoh Al-Hasyimi semakin meningkat
walau dengan media komunikasi yang belum bisa dikatakan mengikuti

perkembangan zaman seutuhnya.

b) Tujuan Pendrian

Adanya tuntunan agama islam yang menyeluruh umatnya untuk
melaksanakan agiqah disetiap kelahiran putra-putrinya (layaknya tergadai)
sesuai yang dicontohkan Rosulullah SAW, membuat Muh Hisyam tergugah
hatinya untuk mempermudah masyarakat Islam dalam mengikuti sunnah rosul
tersebut disamping tetap menjalankan aktifitas usahanya berjualan kambing.

Sambil bekerja juga beribadah, itulah yang melatar belakangi terbentuknya

usaha ini.



60

¢) Visi dan Misi

1. Visi

Menjadi sebuah devisi usaha yang mudah, murah, amanah, jujur, dan
profesionalisme serta penuh tanggung jawab akan sebuah tuntunan aqigah
berdasar kemaslahatan umat
2. Misi
» Mendukung dan mempermudah masyarakat Islam mengikuti funtunan .

Islam, Sunnah rosul berupa agiqah.
» Menyelaraskan antara bekerja dengan kegiatan ibadah (Syiar Islam) yaitu

agiqah.

d) Logo Layanan Agiqoh Al-Hasyimi

Gambar 11LI

Logo Al-Hasyimi
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Gambar diatas merupakan logo layanan agiqoh Al-Hasyimi yang amat

sederhana namun memiliki filosofi dan harapan-harapan perusahaan. Logo

tersebut sengaja dibuat tulisan Arab karena mengandung kata-kata dari Bahasa

Arab “Hisyam-Hasyimi”. Tidak ada variasi warna yang digunakan pada logo

tersebut karrena dengan satu warna memiliki arti satu makna (semakna) dengan

harapan agar usaha ini dapat selaras dengan keinginan masyrakat luas.

Selain itu, dengan hanya bernuansa hitam putih, sebagai logo agar mudah

diingat dan melekat dihati masyarakat bila hanya terdiri dari dua warna.

Keemudian berbentuk sebuah lingkaran yang menandakan sebuah kebulatan,

organisasi yang utuh, saling bekerjasama dengan baik untuk kepuasan masyarakat.

e) Struktur Orgsnisasi

Kepala Divisi Usaha
Public Relation Sekretaris
y
»| Customer Relation Bendahara
v y l
Marketing (Pemasaran Divisi Masakan Siap Divisi Transportasi &
dan iklan) Saji Pengiriman Barang
Gambar 111.2

Struktur Organisasi Al-Hasyimi
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f) Budaya Kerja

Dalam bekerja yang sekaligus merupakan syiar islam ini, Al-Hasyimi

memiliki sebuah komitmen atau budaya kerja yang mana hal tersebut

disingkat dengan budaya “PRISMATIS”.

a)

b)

d

g)

h)

Profesional

Bekerja dengan cerdas serta ahli dibidangnya.

Relational

Dekat dan bersahabat dengan seluruh pelanggannya.

Integritas

Jujur dan berdedikasi tinggi.

Service Prima

Ramah, Sopan, peduli dan cepat tanggap.

Mudah

Tidak ada kesulitan bagi setiap customer.

Amanah

Menjalankan kepentingan cusfomer dengan baik dan syar’i.

Tanggung jawab

Penuh tanggung jawab terhadap kepentingan customer terlebih saat ada
keluhan pelanggan.

Inovasi

Selalu memperbaiki kualitas serta kuantitas produk dan pelayanan.

Sigap

Tanggap dan cermat terhadap segala situasi terutama yang berkaitan

dengan pelanggan.
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Layanan Al-Hasyimi

Sesuai dengan budaya kerjanya, bentuk-bentuk layanan yang ada pada
Al-Hasyimi sangat banyak dan bervariatif. Semua itu dilakukan untuk

mendukung visi Al-Hasyimi itu sendiri dimana ingin menjadi sebuah layanan

- jasa yang murah, mudah dan amanah. Namun dalam hubunganya dengan

h)

pelanggan menggunakan pendekatan relational.

Bentuk pelayanan yang ada tersebut antar lain (1) hewan bisa dilihat
dan dipilih, (2) penyembelihan bisa disaksikan secara langsung oleh pelanggan
/ customer, (3) dengan tidak ada batasan jam pelayanan alias 24 am layanan.
Ketiga hal tersebut merupakan brand layanan Al-Hasyimi yang sering menjadi
pertimbangan khusus bagi para pelanggan karena belum tentu ada ditempat
lain. Selain itu layanan yang ada juga berupa (4) melayani prasmanan, nasi
kotak, tumpeng, sate ayam, dll. (5) Ada menu lain selain menu utama sate dan
gule. (6) Bebas biaya kirim dan bonus berupa risalah aqiqah, (7) membantu
prosesi cukur rambut, (8) pesanan dapat dilakukan hanya melalui telepon.
Terakhir (9) apabila anda membeli berarti anda ikut berpartisipasi dalam
membantu anak yatim, karena Al-Hasyimi berpatner dengan banyak yasyasan

sosial.

Produk

Produk yang dihasilkan dari layanan aqigah Al-Hasyimi sebagai

berikut
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ambing Hidup Niap Saji Keterangan

ketHemat Rp. 500000 Rp. 650.000,- Sate+ 160 tusuk, Gule 1 Panci
2cil Rp. 650.000,- Rp. 850.000,- Sate + 160 tusuk, Gule 1 Panci
sdang Rp. 725.000,- Rp. 925.000,- Sate + 160 tusuk, Gule 1 Panci
ssar Rp. 775,000, Rp. 975.000,- Sate+ 160 tusuk, Gule 1 Panci
1per A Rp. 850.000,- Rp. 1.050.000,- Sate + 160 tusuk, Gule 1 Panci
iper B Rp. 1.000.000,- Rp. 1.200.000,- Sate + 160 tusuk, Gule 1 Panci
Sapi Hidup Masak Keterangan
ecil Rp. 8.060.000,- Sesuai Selera  Berat Daging + 145 Kg
:dang Rp. 9.000.000,-  Sesuai Selera  Berat Daging + 175 Kg
ear Rp. 10.000.000,- Sesuai Selera Berat Daging + 200 Kg
Tabel I111.2
Produk Al AHsyimi

Khusus Kambing Guling :

Selain daftar menu utama tersebut juga menyediakan menu lain kambing
guling. Berbeda pada kambing guling pada umumnya, menu ini disajikan bukan
secara dibakar, dipanggang dan diguing-guling, melainkan dengan pengovenan

yang mana kambing secara utuh dipotong terlebih dahulu menjadi 6 bagian.
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Soal rasa tidak perlu diragukan lagi. Setiap pemesanan satu porsi kambing
guling gratis sop dan jeroan goreng. Untuk pesanan kambing guling ini
disediakan harga khusus antara lain : Rp. 900.000 untuk ukuran kecil, Rp.

1.000.000 untuk ukuran sedang, dan besar Rp. 1.100.000.

. Deskripsi Data Penelitian

Dalam sebuah penelitian, dilakukan beberapa tahap penelitian untuk
menemukan hasil atau data yang dibutuhkan atas jawaban dari fokus masalah
yang ada. Tahapan dalam pengumpulan data ini misalnya, dimulai dari
pengumpulan data lewat wawancara langsung, observasi, hingga diskusi sejawat.
Kemudian data tersebut dianalisis lalu ditarik sebuah kesimpulan.

Dalam penelitian ini, komunikasi customer relation dalam menangani
keluhan di Al-Hasyimi dapat diidentifikasi sebagaimana dalam 3 hal. Yaitu (1)
meliputi media yang digunakan seorang customer relation dalam menangani
keluhan pelanggan layanan agiqah Al -Hasyimi (2) Kedua simbol-simbol secara
umum dan juga yang menjadi ciri khas customer relation Al-Hasyimi dalam
menangani keluhan pelanggan (3) yaitu personality seorang customer relation saat
menangani keluhan pelanggan.

Pada bab ini, akan dipaparkan beberapa hasii data yang diperoleh dari
hasil observasi lapangan serta wawancara peneliti dengan informan secara
deskriptif. Berikut adalah deskripsi hasil wawancara yang peneliti lakukan di
lapangan terkait komunikasi interpersonal customer relation dalam menangani

keluhan atau komplain pelanggan layanan agiqah Al-hasyimi.
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Hasil Wawancara :

1. Media Yang Digunakan Dalam Menangani Keluhan Pelanggan Layanan

Agiqah Al-Hasyimi adalah Melalui Telephon Dan Tatap Muka

Dalam menangani sebuah keluhan pelanggan layanan aqiqah Al-
Hasyimi , tidak pernah memberikan pelayanan yang menyulitkan seorang
pelanggan. Bagi pelanggan yang ingin menyampaikan keluhanya bisa secara
langsung datang ke sekretariat Al-Hasyimi, di jalan Kedung Asem VIII / 3,
Kec. Rungkut, Surabaya. Atau bisa juga menyampaikanya lewat telephon
yang disediakan dan tidak dibatasi oleh waktu. Jadi siapapun dan kapanpun

bisa menyampaikan keluhan secra langsung nonstop perharinya.

Jika pelanggan menyampaikan keluhan melaui telephon, dari hasil
observasi lapangan yang peneliti lakukan didapat sebuah fakta setiap telephon
berbunyi selalu di terima dengan salam ramah, baik itu pelanggan yang butuh
sebuah informasi, konfirmasi maupun pelanggan yang ingin menyampaikan
keluhan atas layanan yang diberikan oleh pihak Al-Hasyimi baik dari
pelayanan customer relationya, maupun produk yang didapatkan. Setelah
salam, biasanya pelanggan menjawabnya dan menberitahukan identitasnya
seperti contoh * waalaikum salam, ibu / bapak ini saya ...... (nama) dari
(alamat)”, lalu secara sigap dari customer relation menjawabya dengan bahasa
jawa (kromo) “ inggih ibu / bapak ...(disebutkan namanya) pripun kabare?,
wonten ingkang saget dalem bantu?” kemudian pelanggan tersebut menjawab
dan menjelaskan keluhanya. Pada tahap ini ada dua jenis karakter yang biasa

ditangani oleh seorang customer relation. Ada yang ketika diberi respon
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customer relation dengan sopan tersebut lantas menyesuaikan dan menahan
emosinya, serta menjadi saling menghormati, namun tidak mengurungkan
niatnya untuk mengeluhkan atas pelayanan yang diterimanya. Adapula orang
yang dari awal sudah diliputi emosi negatife ingin mencela dan memarahi
pihak Al-Hasyimi atas pelayanan yang kurang memuaskanya. Dengan sangat
perhatian customer relation mendengarkan dengan baik dan tetap senyum
(walaupun lewat telephon) konon katanya kalau dengan senyum, bisa
memproduksi pikiran dengan baik,bisa menyelesaikan masalah dengan sabar,
dan tidak terlarui emosi pelanggan. Pelanggan diberikan atensi sepuasnya. Jika
sudah selesai customer relation selalu mengawali pembicaraan dengan kata
“iya ibu / bapak, mohon maaf yang sebesar-besarnya kalau begitu, kami
sangat bertrimakasih sekali dateng bapak / ibu karena sudah peduli dateng
kami,” lalu berusaha menjelaskan dengan diimbangi symbol-simbol yang
mendukung agar pesan yang diinterpretasikanya tersebut dapat dimaknai
pelanggan dengan jelas, sesuai yang diharapkan customer relation. Feedback
dalam hal ini kurang terlihat jelas dari segi ekspresi, raut wajah, senyum,
perilaku-perilaku lainya. Hal inilah yang kadang menyulitkan customer
relation dalam mengeksplor segala bentuk komunikasinya. Yang dapat
dilakukan hanyalah berusaha menjelaskan dengan tenang, tegas, ramah (nada
rendah), seringkali ada penyebutan “bapak / ibu (untuk panggilan sopan)” dan
dengan senyum walaupun tidak bisa disaksikan oleh pelanggan. Jika
pelanggan ada yang lebih mengedepankan emosi negatifnya dan sulit diajak
berkomunikasi, langkah yang ditempuh adalah pemberian jaminan. Namun hal

ini sangat jarang dilakukan. Biasanya masalah yang timbul memang atas dasar
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kesalahpahaman yang terjadi antara pihak Al-Hasyimi dan pelanggan. Jadi
setelah dijelaskan dengan baik sikap mengerti akhirnya ditampakan pelanggan
dengan kata-kata “ 0000.....begitu ngge..... inggih bapak / ibu ngapunten kalo

begitu”....tanda masalah sudah teratasi.

Jika pelanggan tersebut menyampaikan keluhanya secara langsung
datang kelokasi sekretariat Al-Hasyimi, secara tatap muka akan lebih
menimbulkan keefektifan yang tinggi. Pasalnya setiap pelanggan yang datang
hampir sama dengan yang melalui telephon yaitu disapa dengan ramah “
Assalamualaikum bapak / ibu, saking pundi....monggo pinarak (sambil
menunjukan sikap mempersilahkan kepada pelanggan dan ekspresi penuh
kesiapan dalam menghadapi setiap pelanggan, baik yang ingin meminta
informasi, konfirmasi, mengurus administrasi maupun yang ingin
menyampaikan keluhan. ” feedback pun segera ditangkap dan dibalas dengan
dua karakteristik sifat dasar manusia yang diliputi emosi. Ada yang positif
maupun negatife. Bagi yang memiliki emosi positif, biasanya tetap senyum
dan ramah (seraya menghargai dan mengimbangi pelayanan customer relation
saat menyambut) “ inggih ibu / bapak, dalem...(nama) saking....(tempat)....”
Walaupun tujuanya adalah ingin menyampaikan keluhan. Sedangkan yang
diliputi emosi negatife selalu meluap-luap dalam berkomunikasi walaupun
disambut dengan ramah. “ saya...(nama), dari...(tempat), langsung
mengeluh...” Namun bukan hal tersebut yang menjadi tolak ukur cusromer
relation dalam menangani keluhan, melainkan feedback yang ditimbulkan dari
symbol komunikasi non verbal dari pelanggan saat menyampaikan pesan. Hal

tersebut karena dapat menentukan tindak lanjut komunikasi, perilaku atau
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sikap yang akan dilakukan customer relation berikutnya.setelah dipersilahkan
untuk duduk, barulah pelanggan diberi kesempatan untuk menyampaikan
keluhanya. “inggih ibu wonten ingkang saget dalem bantu?”....barulah
pelanggan menjelaskan keluhanya dengan segala ekpresi san symbol-simbol
komunikasi. saat pelanggan bercerita, customer relation mendengarkan
dengan seksama, penuh perhatian dan empati. Dari penjelasan pelanggan
tersebut didapat karakter dan perasaan orang tersebut saat itu, jadi customer
relation bisa menentukan langkah komunikasi berikutnya. Setelah
mendengarkan dengan baik keluhanya, customer relation dengan sepenuh hati
meminta maaf kepada pelanggan tersebut dan berterimakasih atas kepedulian
beliau. “ ehmmm....ngonten,,,ya saya atas nama Al-Hasyimi mohon maaf
yang sebesar-besarnya ibu / bapak (nama)...lajeng dalem juga sangat
berterimaksih sekali panjenengan sampun peduli dateng kami....selajeng niku
bapak / ibu....(dilanjutkan dengan penjelasan untuk mengubah sikap dan
perilaku pelanggan agar mengerti dengan jelas masalah yang sebenarnya
terjadi adalah kesalahpahaman). Interaksi pun terjadi secara bergantian. Jika
pelanggan lebih mengedepankan egositasnya, dan sulit diajak berkomunikasi,
langkah terakhir adalah pemberian jaminan oleh customer relation pada
pelanggan tersebut. Namun hal tersebut sangat jarang. Biasanya setelah saling
berinteraksi (kadang di iringi bercandaan) pelanggan puas dengan penjelasan
customer relation jikalaupun kesalahan tersebut sangat fatal, terkadang bisa
berakhir dengan senyuman dan kepuasan pelanggan atas jaminan dan

pelayanan yang diberikan customer relation Al-Hasyimi.
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Dari gambaran diatas dapat disimpulkan bahwa dengan bertatap muka
secara -langsung, seorang customer relation dapat melihat feedback lawan
bicaranya dan bisa segera tanggap dalam menindak lanjuti komunikasinya
dengan caranya sendiri. Hal tersebut selain terlihat dari hasil observasi juga

didukung dengan hasil wawancara dengan informan yang terkait dilapangan.

T:  Media apa yang digunakan saat menangani keluhan?

Biasanya ya orang itu telephon atau kalau tidak ya langsung datang
kesini.*®

J: Oh ya.kita 24 jam siap menerima apapun permintaan pelang§an,
termasuk komplain, bisa melalui telephon, bisa juga datang kemari.*

J : Untuk komplain tidak ada aturan-aturan sama sekali.. bisa telphone
kesini juga bisa datang langsung kesini, siang malem diterima. Tapi
lebih enak datang langsung kesini -biar lebih jelas. Kalau lewat
telephon biasanya banyak gang%uan kadang sinyal lah, kadang pulsa
habis, kan jadi tambah gak jelas.

J ¢ Media yang digunakan itu apa ya mas??? Telephon ya? Iya bisa
telepon atau juga langsung kisini ndak papa.’’!

2. Simbol-simbol Umum dan Khas Customer Relation yang Mendukung
Komunikasi Interpersonal.

Lain dimulut lain dihati, peribahasa itu cocok menggmbarkan

suasanana dua sifat seseorang yang kurang baik. Sifat demikian dapat

menimbulkan efek negatife bagi banyak hal. Tidak demikin bagi customer

“ Sumber dari wawancara bersama Dra Hj. Sri Atik, selaku customer relation.tanggal 8 Juni 2012
* Hasil wawancara dengan H. Muh. Hasyim selaku kepala Devisi Usaha tanggal 8 Juni 2012
% Hasil wawancara Lik’amni selaku sekretaris kedua tanggal 12 Juni 2012

3! Hasil wawancara dengan Prapti selaku devisi masakan Siap saji dan customer isidentil tanggal 11
Juni 2012.
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relation Al-Hasyimi. Saat menangani keluhan baik secara verbal maupun non
verbal keduanya sangat mendukung. Ketika berkata “iya” misalnya, dengan
anggukan serta tatapan mata dan rautan wajah meyakinkan kata tersebut
dimaknai sama oleh pelanggan, tidak menjadi bias makna. Banyak simbol-
simbol yang digunakan seorang customer relation dalam menangani keluhan
pelanggan. Diantaranya :
d. Gerak tubuh, Postur dan Bahasa Tubuh
Sebuah tim peneliti mencoba mengklasifikasi gerakan dan bahasa
tubuh berdasarkan fungsinya, diantaranya adalah lambang-lambang,
ilustrasi, peragaan, pengatur, dan adaptor. Ketika sorang customer relation
layanana agigah Al-Hasyimi menangani keluhan, gerakan tubuh sperti
tangan yang bergerak respek mengikuti bahasa lisan yang digunakan.
Berdiam dan mendengaarkan dengan baik disertai anggukan menjadi suatu
bentuk empathi customer relation Al-Hasyimi dalam menangani keluhan
pelanggan, hal itu seolah dia ikut merasakan apa yang pelanggan rasakan.
Memakai benda-benda disekitar seperti bulpoin, kertas dll, sebagai
peragaan pendukung intepretasi pesan yang disampaikan dengan duduk
santai, namun serius, tidak terlalu formal (layaknya menangani curahan

masalah seorang saudara ataupun sahabat).

e. Kontak Mata.

Menurut Argyle (1972:229) karena mata adalah alat untuk
menerima pesan-pesan visual, sehingga lebih cenderung untuk

menggunakan mata sebagai alat untuk mengumpulkan dibanding
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mengirimkan informasi. Hasil penelitian mengidentifikasi 4 dari fungsi
kontak mata dalam berinteraksi, diantaranya adalah fungsi kognitif,
fungsi memototor tingkah laku orang lain, pengatur isyarat, dan fungsi
ekspresi. Saat customer relation layanan aqgiqah Al-Hasyimi menangani
keluhan pelanggan, tidak luput memanfaatkan indera matanya untuk
melihat respon atau umpan balik yang diberikan pelanggan, Hal tersebut
lantas dibuat menindaklanjuti proses komunikasi berikutnya yang akan
dilakukan. Selain itu tatapan mata juga seolah ikut bercerita, mendukung
dari pesan yang disampaikan oleh seorang customer relation. Ketika
pelanggan melotot, customer relation bertindak sebaliknya. Seperti

itulah gambaranya.

Mimik Muka

Dari guratan air muka juga dapat diketahui emosi seseorang,
seperti perasaan marah, senang, sedih, kecewa dan sebagainya. Menurut
Ekman, Friesen, dan Ellsworth (1972), ada 7 hal yang universal yang
dapat dikomunikasikan oleh guratan ekspresi seseorang. 7 hal tersebut
yaitu kebahagiaan, kesedihan, ketakutan,kejutan, kemarahan, menjijikan,
dan ketertarikan. Disengaja atau tidak, guratan air muka seorang
customer relation saat menangani keluhan pelanggan sangat ekspresif.
Beliau selalu menampakan rautan air muka penuh perhatian dan
empathi, dengan tebaran senyum seolah ingin meyakinkan bahwa
pelanggan tidak usah khawatir, karena semua bisa teratasi dengan baik,

itu yang nampak dari rautan air muka customer relation.
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g. Isyarat-Isyarat Vokal.

Isyarat vocal dapat member informasi tentang rasa percaya diri
sendiri dan pengetahuan tentang meteri yang disampaikan dalam sebuah
pesan. Banyak dari kita yang menyimpulkan bahwa seseorang berbicara
dengan nada bergumam, berbicara perlahan, menggunakan kata-kata yang
datar, dan juga kata-kata seperti “uhs”,atau “ehm” adalah orang yang tidak
kredibilitas tidak demikian dengan isyarat vocal seorang customer relation
dalam menangani keluhan pelanggan. Kesigapan dalam menyampaikan
pesan lewat sombol-simbol verbal maupun non verbal selalu tersirat
dengan baik seolah ada sebuah planning. Hal ini karena memang dalam
sebuah komunikasi interpersonal, feedback selalu tampak secara langsung
sehingga dapt dengan mudah untuk menindak lanjuti dengan sigap proses
komunikasi selanjutnya, Dengan nada lembut (tidak pernah membalas
dengan ucapan kasar atau keras) namun tegas dan jelas, seolah customer

relation meyakinkan pengertian pelanggan.

. Sentuhan.

Sentuhan seseorang juga dapat mendukung keefektifan dalam
berkomunikadsi. Ketika komunikator mengirimkan sebuah pesan
kepdulianya, sentuhan lembut dapat memperkuat arti yang akan dimaknai
oleh komunikan. Kegiatan ini biasanya dilakukan customer relation
setelah proses penanganan keluhan selesai dilakukan sebagai tambahan
untuk meyakinkan pelanggan bahwa customer relation benar-benar

meminta maaf dan berterima kasih atas keluhanya tersebut. Sentuhan
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tersebut berupa menyentuh pundak pelanggan (jika sesama jenis kelamin)

sekaligus sebagai tanda bahwa kita care terhadap pelanggan.

i. Bahasa Lisan.

Bahasa lisan yang diganakan customer relation Al-Hasyimi dalam
menangani keluhan pelanggan sering menggunakan bahasa jawa alus (kromo)
hal tersebut karena dirasa memiliki tingkat kesopanan yang tinggi terhadap
pelanggan. Apabila pelanggan kurang mengerti akan bahasa yang digunakan,
biasanya customer relation menterjemahkanya segera dan menggantinya

kedalam bahasa Indonesia yang mudah dipahami pelanggan.

j. Atribut saat melayani pelanggan.

Kesederhanaan dan dekat dengan pelanggan merupakan salah satu .
budaya kerja yang digalakan di Al-Hasyimi. Dalam pemakaian atribut seperti
pakaian dalam melayani pelanggan, tidak hanya saat melayani keluhan saja,
seorang customer relation selalu mengenakan busana yang santai namun
sopan. Hal tersebut menendakan bahwa tidak ada jarak yang membatasi antara
pelanggan dengan pihak Al-Hasyimi. Semua adalah mahkluk tuhan yang
memang diciptakan saling melengkapi kebutuhan. Karena dengan penggunaan
atribut seperti pakaian yang resmi terkadang membuat pelanggan merasa

sungkan dan sulit mengungkap masukan untuk Al-Hasyimi.
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Hal tersebut juga didukung oleh data saat wawancara bersama dengan

informan dilapangan

T : Saat penanganan keluhan terjadi, bagaimana cara anda
menangani pelanggan, agar penjelasan anda diterima dan
dimengerti dengan sebaik baiknya dan sejelas-jelasnya oleh
pelanggan? Serta Hal apa saja yang dapat mendukung itu
semua,

J:  Senyum itu yang utama, kedua kita sentuh dia dengan perasaan
lembut, kita persilahkan duduk dan bicara, “ada yang bisa kami
bantu bapak / ibu?” kemudian ketika orang tersebut bicara, kita
dengarkan dia dengan baik, kita hargai dia sebagai pelanggan
yang berhak untuk mendapatkan kepuasan dari layanan kita.
Setelah itu baru kita minta maaf terlebih dahulu dan
mengucapkan terimakasih karena sudah merespon layanan kita,
baru kita jelaskan dengan disapa ...”Bapak / Ibu, begini.....”

Tentunya ya dengan isyarat-isyarat seperti bahasa yang halus,
lembut dan diutamakan bahasa kromo halus dulu, baru kalo
nggak ngerti ya dijelaskan lewat bahasa Indonesia, terus tangan
ikut kita gerakan, mata kita juga ikut bercerita, kadang kalo
masih sulit diterima kita memakai apapun yang ada disekitar
kita entah bulpon atau apalah untuk memperagaakan atau
menjelaskan “ini begini...itu begitu” seperti itu.”?

J: ya kita hadapi dengan baik, ramah, sopan. Biasanya kan
pelanggan yang komplain datang dengan macam-macam. Ada
yang enak, sopan, ada juga yang marah-marah, ya kita tnggani
dengan kepala dingin biar tidak tambah kecewa karena sikap
kita.

Maksudnya yang dapat mendukung..? 00000,,,, ya kita pakai
dengan bahasa yang halus jawa, kalau tidak paham ya pake
bahasa Indonesia, terus...kita terus merendah dengan meminta
maaf dan berterima kasih karena telah peduli pada kami itu
yang biasa saya lihat dan saya tiru dari aba (H. Muh Hisyam).
Biasanya dari situ orang sudah mulai agak sedikit cair

52 Sumber dari wawancara bersama Dra Hj. Sri Atik, selaku customer relation.tanggal 8 Juni 2012
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suasananya, jadi tinggal dijelaskan den}gan bahas yang
dimengerti saja sambil tangan ya ikut gerak.’

Dari seorang pimpinan atau kepala divisi usaha pun yang juga sering
menerima keluhan pelanggan turut menggambarkan posisi yang sama, dimana

hampir semua anggota tubuh ikut berkomunikasi demi terjalinya sebuah kesamaan

makna.

J: ya kita sambut dengan salam, terus senyum yang ramah,
dipersilahkan masuk, kemudian kita tanya “dari mana ibu /
bapak™..?” wonten ingkang saget dalem bantu™?....pas orang
tersebut berbicara kita hormati dia, kita hargai, dan kita
dengarkan dengan baik, kita berusaha masuk kedalam suasana
yang dihadapi orang tersebut, sehingga kita bisa memutuskan
dan mengambil sebuah kebijakan berikutnya. Lalu setelah itu
kita minta maaf, “ oh inggih bapak / ibu, pangapunten sanget
menawi dalam layanan kami membuat bapak / ibu kecewa,
matur sembah nuwun dalem sampun di ingatkan untuk
kebaikan dalem selanjutnya. Lajeng ngenten bapak /
ibu”....mulai menjelaskan dengan bahasa yang halus dan
sopan, tidak menggunakan sindiran atau bahasa yang
menyinggung, ....saat kita menjelaskan kita harus bisa jeli
menangkap respon yang ditimbulkan pelanggan, kita harus tahu
orang tersebut bertype seperti apa. Itu sulit memang. Apalagi
kalau orang tersebut menuruti egonya, kita harus benar-benar
bisa ngemong pelanggan, jangan sampai kita terbawa arus
suasana, Kalau pelanggan menggunakan nada tinggi Kkita
gunakan nada rendah, kalau pelanggan molotot istilahnya kita
menyipit,,,hchehehe... mangkanya sampai sekarang ayah tidak
atau kurang percaya bila harus memasrahkan hal ini pada orang
lain atau mengambil pegawai dari luar, soalnya sulit cara
melayani pelanggan dengan pendekatan relational itu. Bisa-bisa
kalau tidak dapat memuaskanya pelanggan akan berganti
keprodusen lain. Begitu.

Semuanya ikut mendominasi, mulai mata, tangan, senyum,
semuanya kita lakukan agar pelanggan itu dapat mengerti
dengan jelas duduk permasalahanya tanpa adanya sebuah
kemarahan...**

> Hasil wawancara dengan Prapti selaku devisi masakan Siap saji dan customer isidentil tanggal 11
Juni 2012.

% Hasil wawancara dengan H. Muh. Hasyim selaku kepala Devisi Usaha tanggal 8 Juni 2012
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T: Jika pelanggan lebih mengedepankan egonya,(terus marah-

marah dan tidak terima) bagaimana anda menyingkapi hal
tersebut?

J : tetap senyum, tetap sabar, dan tidak boleh menampakan
sedikitpun rasa kecewa, marah, ataupun kesal. Kalaupun hal
tersebut terjadi kita selalu memberikan solusi dengan berusaha
menuruti apa yang dinginkan pelangan saat itu.>

J: Lah itu yang kadang membuat kita kesulitan, tapi
bagaimanapun kita tidak boleh terbawa suasana beliau, kita
harus terus senyum didepanya dan terus menjelaskan dengan
cara lain, kalau memang sulit terjadi biasanya kita beri dia ganti
rugi sesuai yang dia minta. Itupun tetap harus dalam keadaan
sopan dan senyum.®

J:  Wow...hampir semuanya kita ekspresikan..mulai tangan mata,
wajah, asalkan tidak menggebu-gebu, kalau kita menggebu-
gebu, gak ada bedanya dong dengan pelanggan tersebut. Yang
pasti ucapan maaf dan terimaksih, itu penting sekali, karena
orang akan puas jika pas komplain malah kita kasih ucapan
terima kasih. dengan suara rendah, senyum namun tegas,
sigap,dan tidak ada wibawa-wibawaan, kita anggap mereka
bagian dari kita yang sudah kenal lama, kita ajak ngobrol, bila
perlu di imbangi dengan guyonan agar tidak sampai
marah...hehehehehe...kalau tetap marah ya tetap kita harus
sabar dan ramah, kita jelaskan bahwa bapak / ibu mbten usa
khawatir kalau pesan agiqah dateng meriki, insya Allah kita
berusaha menyenangkan dan memuaskan pelanggan, lajeng
sakniki bapak pinginya dos pundi?..kita kasih tawaran hal
seperti apa yang dia inginkan untuk bisa puas terhadap layanan
kami, ganti rugi ?..oke tapi jarang sekali hal itu terjadi hampir
tidak pernah malahan, karena ya kalau orang complain datang
kesini sangat enak, kita ngobrol secara relational, kita ajak
guyon, kita kasih kepuasan atau ganti rugi, beres...besok pesan
lagi dia..hehehehe®’

55 Sumber dari wawancara bersama Dra Hj. Sri Atik, selaku customer relation.tanggal 8 Juni 2012

% Hasil wawancara dengan Prapti selaku devisi masakan Siap saji dan customer isidentil tanggal 11
Juni 2012.

57 Hasil wawancara dengan H. Muh, Hasyim selaku kepala Devisi Usaha tanggal 8 Juni 2012
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3. Profesionalitas Customer Ralation saat Menangani Keluhan Pelanggan
Yang Lebih Mengedepankan Egositasnya..

Sebagai penyampai pesan, seorang komunikator Khususnya customer
relation dalam hal ini harus memiliki skill khusus yang baik guna memberikan
pelayanan baik secara informatife maupun solitif atas keluhan pelanggan, baik
dari segi tata bahasanya, kesigapanya dalam menterjemahkan dan mengambil
langkah komunikasi yang diperoleh dari feedback yang diberikan pelanggan,
pembawaan saat berkomunikasi, serta keuletan dalam pemilihan kata-kata
yang tepat serta situasional.

Seorang customer relation layanan aqgiqah Al-Hasyimi sangatlah
professional dalam melayanani sebuah keluhan. Personalitynya tidak
diragukan lagi. Sangat sulit memang menghadapi atau menangani keluhan
pelanggan. Oleh sebab itu, kepala divisi usaha layanan aqiqah Al-Hasyimi ( H.
Muh. Hisyam) kurang mempercayakan hal tersebut untuk dilakukan oleh
orang lain. Dan oleh sebab itu sampai sekarang posisi seorang customer
relation ditangani oleh Dra Hj. Sri Atik yang notabene adalah isterinya
sendiri dan terkadang beliau sendiri yang turun langsung dalam penanganan
keluhan pelanggan bila sang isteri sedang sibuk karena doble job desc sebagai
bendahara.namun terkadang bila keduanya sama-sama sibuk atau harus pergi,
posisi tersebut di per.cayakan pada Prapti, salah satu karyawan anggota divisi
masakan siap saji yang dirasa punya kemampuan berkomunikai yang terbilang
lumayan baik.

Siapa yang tiak marah bila saat berbicara dengan pelanggan dia

dibentak-bentak, namun hal tersebut tidak terjadi pada seorang customer
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relation Al-Hasyimi. Sepahit apapun yang diterima dari perlakuan pelanggan
yang mengéluh dia sangatlah professional. Hal ini benar-benar ditemukan saat

observasi lapangan. Dan dari hasil wawancara juga diperoleh data sebagai

berikut.

T:  Bagaimana perasaan anda saat menangani keluhan pelanggan?
Marah, kecewa atau seperti apa? Bagaimana dari segi
personality anda saat menangani hal tersebut?.

J: Hem.hem.hem...(ketawa kecil...) tidak..tidak nak...tidak ada
kata mangkel atau marah untuk hal itu. Buat apa kita marah
kalau masalahnya adalah cuma salah paham. Yang sulit itu
bukan meredam marah tapi bagaimana caranya agar penjelasan
kita itu bisa diterima. Kalu tetap tidak bisa ya kita ksih ganti
rugi sebagi jaminan pelayanan kita nak...itu lebih baik. Jadi
selalu sigap dalam menjawab dan menangani keluhan, namun
tetap dengan bahasa yang jelas dan sopan serta ramah,>®

J:  Saya justru berusaha bersikap seolah saya merasakan sendiri
masalah yang dihadapi pelanggan tersebut. Jadi perasaan saya
saaat itu ya merasakan sama dengan apa yang dirasakan
pelanggan tersebut, bukan kesal atau apa. Ya seperti tadi harus
siap memberika berbagai macam penjelasan sampai pelanggan
itu benar-benar menerima dan puas.

J:  Wowww...sudah biasa itu... Dalam kamus besar hidup saya,
tidak ada kata marah atau kecewa, kita justru ingin selalu
membuat orang yang kecewa tersebut menjadi tidak kecewa
bagaimana caranya itu yang kita lakukan. .... tanggap dengan
apa yang dia mau dan berusaha mengkomunikaikan dengan
bahasa yan6% sopan, tidak menyinggung dan ramah aja
hehehehehe

T:  Pendekatan apa yang anda lakukan saat menangani keluhan
pelanggan

% Sumber dari wawancara bersama Dra Hj. Sri Atik, selaku customer relation.tanggal 8 Juni 2012
* Hasil wawancara dengan Prapti selaku devisi masakan Siap saji dan customer isidentil tanggal 11
Juni 2012,

% Hasil wawancara dengan H. Muh, Hasyim selaku kepala Devisi Usaha tanggal 8 Juni 2012
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J: oh sangat dekat, Tidak ada jarak sama sekali nak..seandainya
orang komplain tersebut datang kesini langsung, kita temui dan
ajak ngobrol layaknya sahabat, saudara, dengan tidak harus
berbatasan dengan meja kantor  layaknya perusahaan-
perusahaan bonafit. Kami memang bonafit hehehe tapi kita
dekat dengan pelanggan. Pelanggan adalah partner kita, sahabat
kita, saudara kita, yang berhak mendapatkan perlakuan sebaik-
baik perlakuan. Begitu nak®

J: ya seperti kita ngobrol sama saudara kita yang marah dengan
kita, atau sahabat kita, kita tidak menganggap mereka
mengeluh tapi menganggap mereka itu curhat, lalu kita sebagai
sahabat berusaha merasakan apa yang dirasakanya dan

mencoba member masukan aja, walaupun itu adalah ganti rugi
dari kita™

J:  kami selau berusaha sedekat mungkin dengan pelanggan, tidak

terkecuali dengan yang komplain. Dalam bekerja, saya maupun
yang lainya tidak pernah membuat jarak kepada siapapun.
Orang yang dekat dengan saya itu berarti relasi saya. Dan itu
sangat menguntungkan bagi saya, lantas kenapa mesti ada
jarak. Sekalipun itu saat ada keluhan pelanggan. Usaha ini
bukan seperti perusahaan-perusahaan pada umunya yang ada
pada meja kantornya, scgalanya mesti ada aturannya,
memakai atribut baju kantor, ribet. Orang tujuan kita
mendirikan uasaha ini kan ingin membantu mempermudah
masyarakat, bukannya mempersulit. Jadi saat ada keluhan ya
kita buat senyaman mungkin, kita buat obrolan santai, bila bisa
diselingi guyonoan, orang akan senang, bahkan yang tadinya
mau marah bisa jadi berubah. Pokkonya kita anggap semua
adalah bagian dari hidup saya. Jadi kita sangat dekat dengan

siapapun.®

¢! Sumber dari wawancara bersama Dra Hj. Sri Atik, selaku customer relation.tanggal 8 Juni 2012

€2 Hasil wawancara dengan Prapti selaku devisi masakan Siap saji dan customer isidentil tanggal 11
Juni 2012,

® Hasil wawancara dengan H. Muh. Hasyim selaku kepala Devisi Usaha tanggal 8 Juni 2012
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Dari semua data tersebut kita berusaha mengkroscek lewatinforman

sekunder untuk mendapatkan data yang lebih valid

00000000000...jangan ditanya lagi...mama sama abahmu itu orang

yang hebat pokoknya,,,,gak ada orang yang bisa sabar kaya mama dan
abahmu...dimarahi orang kayak apa ae menter....itu yang membuat
pelanggan itu selalu puas %

Ya..memang seperti itulah ayah dan mamau, cekatan, ramah, sopan,
tahan banting istilahnya, prapti juga demikan, tidak pernah marah,
ataupu kecewa bahkan tidak pernah ada cerita apa-apa kalau ada
complain, karena mereka itu gak pernah membesar-besarkan maslah,
dan gak pernah merasa itu adalah patut untuk diceritakan sama orang
lain. Kita hanya taunya pas mereka melayani komplain.“

Dari proses menangani keluhan oleh customer relation Al-Hasyimi kepada
pelanggan, kepuasan pelanggan dapat diukur dari ekspresi yang muncul sebagai
symbol feedback yang dibuatnya. Ekspresi tersebut ditunjukan dengan mimic
wajah yang puas, lega, dibarengi dengan kata-kata “0000....ngonten ngge.....ngge

sampun matur sembahnuwun dan ngapunten bapak / ibu,,,ngapunten ngge,,,,”

® Hasil wawancara dengan Endang devisi masakkan siap saji tanggal 10 Juni 2012
% Hasil wawancara Lik’amni selaku sekretaris kedua tanggal 12 Juni 2012



