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ABSTRAK 

 

Penelitian ini berjudul Pola Komunikasi Persuasif Customer Service dalam 

memberikan pelayanan kepada nasabah (Studi Pada Bank Sumsel Babel Syariah 

Cabang Palembang). Tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui Pola 

Komunikasi Customer service dalam memberikan pelayanan kepada nasabah di 

Bank Sumsel Babel Syariah Cabang Palembang. Metode yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah metode Kualitatif. Penelitian ini bersifat deskriptif mengingat 

data yang dikumpulkan berupa observasi, wawancara, dan dokumentasi. 

Penelitian ini menggunakan teori Teori Kredibilitas Sumber. Subjek penelitian ini 

fokus pada Customer Service Bank Sumsel Babel Syariah Cabang Palembang. 

Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah reduksi data, penyajian data dan 

verifikasi data. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Pola Komunikasi Persuasif 

yang terjadi antara Customer Service dengan nasabah Bank Sumsel Babel Syariah 

Cabang Palembang adalah pola pola komunikasi arsetif dengan metode sirkuler  

inilah yang menjadi cara Customer Service menyampaikan informasi dengan 

beraneka ragam karakteristik yang dimiliki oleh nasabah mulai dari profil, 

pendidikan, Gander, dan lapisan masyarakat yang berbeda. Oleh karena itu 

Customer Service harus cepat memahaminya dalam memberikan pelayanan yang 

prima agar para nasabah dapat memahami apa yang di jeaskan oleh Customer 

Service.   

Kata kunci : Pola Komunikasi, Customer Service, Teori Kredibilitas Sumber  
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ABSTRACT  

 

The study is titled Patterns of Communication Persuasive Customer Service in me 

mberikan service to customers ( Study On Bank Sumsel Babel Syariah Branch 

Palembang). The purpose of research it is to know the pattern of Communication 

Customer service in giving service to the customer at the Bank Sumsel Babel 

Syariah Branch Palembang. Method which are used in research this is a method of 

qualitative This research is descriptive considering the data collected in the form 

of observation , interviews , and documentation . This research uses the theory of 

Source Credibility Theory . The subject of this study focused on the Customer 

Service of the Sumsel Babel Syariah Branch Bank Palembang. Data collection 

techniques used are data reduction , data presentation and data verification . 

Results of the study showed that the pattern of Communication Persuasive that 

occur between the Customer Service to customers of Bank Sumsel Babel Syariah 

Branch Palembang is the pattern of the pattern of communication arsetif with 

methods circularly here that become a way Customer Service convey information 

to diverse variety of characteristics that are owned by customers ranging from the 

profile , education , Gander, and layers of society are different . By because the 

Customer Service must quickly understand in giving service excellence so that the 

customer can understand what that jeaskan by Customer Service . The difference 

is this that causes its properties differ in doing something for example in 

bertrasaksi . The properties of the customer is a characteristic typical of the 

behavior of which is owned by the customer , means that the properties of 

customers indeed coined the difference or uniqueness of its own so that 

necessitates the service of its own as well. By because the Customer Service must 

quickly understand in giving service excellence so that the customer can 

understand what that jeaskan by Customer Service .    

  

Key Words:Patterns of Communication , Customer Service, Credibility Source   

Theory 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. LATAR BELAKANG 

Gaya komunikasi asertif merupakan gaya di mana individu dengan 

jelas menyatakan pendapat dan perasaannya, dia juga tegas membelah 

hak-hak dan kebutuhan mereka tanpa melanggar hak orang lain. 

Komunikasi asertif terlahir dari harga diri yang tinggi sehingga orang-

orang dengan gaya ini sangat menghargai dirinya sendiri, menghargai 

waktu, dan memaknai emosi dengan serdas, kebutuhan utamanya adalah 

spritual.
1
 

Komunikasi pasif yaitu pola komunikasi yang tidak mempunyai 

umpan balik secara maksimal sehingga proses komunikasi seringkali tidak 

efektif. Komunikasi ini cenderung satu pihak saja atau penyampaian pesan 

saja sedangkan penerima pesan cenderung pasif dan kurang memberikan 

respon positif terhadap pembicaraan penerima pesan biasanya acuh tak 

acuh bahkan mendengar tapi tidak mengerti apa yang disampaikan oleh 

komunikator sehingga cenderung diam.
2
 

Komunikasi Agresif yaitu pola komunikasi yang mengutarakan 

pendapat informasi atau pesan secara lugas namun terdapat agresi verbal 

maupun non ver. Komunikasi ini mengandung unsur agresi atau menyakiti 

penerima pesan dan penerima pesan menghidari dari perlakuan dalam 

                                                      
1
 Alo Liliweri. (2017). Komunikasi Antarpersonal, Jakarta: Kencana, Cet, Ke-2, h. 264. 

2
 Desiani Natalina dan Gilar Gandana. (2019). Komunikasi dalam PAUD, Tasikmalaya: 

Ksatria Siliwangi, Cet,Ke-4, h.157-158 
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komunikasi tersebut. Komunikasi ini dianggap tidak baik karena selain 

mengandung unsur menyakiti secara lisan atau tulisan.
3
 

Seorang nasabah yang pertama kali ingin menabung 

pengetahuannya yang masih terbatas sejalan perkembangan Customer 

Servies bertugas melayani nasabah tersebut sehingga proses itu semakin 

bergerak terus sampai tak ada ujungnya.  

Pelayanan yang prima membuat nasabah merasa dihargai dan 

direspon dengan baik terkait dengan kebutuhan, keinginan, maupun 

keluhan-keluhan yang dirasakan nasabah.Salah satu bagian dari bank yang 

berinteraksi langsung dengan nasabahnya yang sangat intensif yaitu bagian 

dari Customer Service. Salah satu bagian yang utama dari Bank yang 

dihadapi oleh nasabah pertama kali. Tujuan Customer Service sebagai 

jembatan untuk mempermudah urusan nasabah dan mempererat hubungan 

dengan nasabah demi terciptanya pelayanan yang prima. 

Customer Service (pelayanan pelanggan) adalah kualitas 

perlakuan yang diterima oleh nasabah selama berlangsungnya kontrak 

bisnis dengan perusahaan, dan pelayanan yang baik mengenai sasaran 

dalam arti sesuai dengan kebutuhan dan tututan para nasabah tersebut. 

Kegesitan, keramahan, dan sikap profesionalisme dalam menangani 

nasabah, merupakan kunci sukses bagi seorang Customer Service 

disamping banyak hal yang mendukung. 

 

                                                      
3
 Ibid, h.158 
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Saat memberikan sebuah servies atau pelayanan kepada nasabah 

sebaiknya dilakukan dengan sepenuh hati dan tanpa menambahkan sebuah 

kebohongan didalamnya. Kejujuran dan pelayanan yang baik, ramah, 

sopan, dan membuat mereka merasa nyaman itu akan membuat nasabah 

senang dan mendapatkan pelayanan yang memuaskan. Allah SWT 

berfirman dalam Al Quran surat Al Maidah ayat 1: 

ًْعَامِ الَِّْ هَا يتُْلٰى عَليَْكُنْ  ا اوَْفىُْا باِلْعُقىُْدِِۗ  احُِلَّتْ لكَُنْ بهَِيْوَةُ الَْْ يٰٰٓايَُّهاَ الَّذِيْيَ اٰهٌَىُْٰٓ

َ يحَْكُنُ هَا يزُِيْذُ  ًْتنُْ حُزُم ِۗ  اىَِّ اّللّٰ يْذِ وَاَ  غَيْزَ هُحِلِّى الصَّ

 
Artinya : Hai orang-orang yang beriman, penuhilah aqad-aqad itu. 

Dihalalkan bagimu binatang ternak, kecuali yang akan dibacakan 

kepadamu. (Yang demikian itu) dengan tidak menghalalkan berburu ketika 

kamu sedang mengerjakan haji. Sesungguhnya Allah menetapkan hukum-

hukum menurut yang dikehendaki-Nya (Q.S. Al Maidah 1). 
4
 

Maka jelas kebutuhan akan Customer Service pada suatu 

perusahaan atau instansi, khususnya yang bergerak dibidang perbankan 

sangatlah diperlukan. Karena seorang Customer Service berperan penting 

sebagai media komunikator antar nasabah dengan pihak perusahaan yang 

meliputi keluhan, keinginan, dan kebutuhan akan informasi. Seperti hadist 

nabi muhammad SAW: 

 

رُوْا وَلاَ تنُفَِّرُوْا  (رواٍ البخاري هسلن)            رُوْا، وَبشَِّ رُوْا وَلاَ تعَُسِّ  يسَِّ

                                                      
4
 Al Quran, (2013),Mushaf Al Quran Al Kafi, Diponegoro: CV Penerbit, Cet Ke 19, h. 

106  
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Anas r.a berkata: Nabi SAW beliau bersabda, “Permudahkanlah 

dan jangan kalian mempersulit, gembirakan dan jangan kalian menakut-

nakuti,” (HR. Bukhari dan Muslim)
5
 

Customer service harus tanggap terhadap permasalahan atas 

keluhan para nasabahnya, beberapa permasalahan ynag sering menimpa 

nasabah anatara lain antrian yang panjang dalam melakukan transaksi, 

ATM yang tertelan di mesin ATM, Kartu ATM terblokir, nasabah yang 

kehilangan buku tabungan dan masalah lainnya, selain itu Customer 

Service memberikan informasi tentang produk-produk yang ada di Bank 

Sumsel Babel Syariah Cabang Palembang kepada nasabah. Produk yang 

dimiliki seperti  deposito kaffa, deposito rofiqoh, tabungan tasbih, 

tabungan rofiqoh, tabungan kaffah. Sehingga dalam hal ini Customer 

Service harus tanggap dan cepat dalam mengatasi setiap keluhan nasabah, 

dengan memberikan berbagai keterangan yang dibutuhkan oleh para 

nasabah tersebut, hal ini merupakan tindakan dalam menjaga hubungan 

yang baik kepada para nasabah di Bank Sumsel Babel Syariah Cabang 

Palembang. 

Secara Psikologis memang tidak mudah untuk meyakinkan 

nasabah yang sedang panik ketika ada masalah, apalagi dengan jumlah 

nasabah yang tidak sedikit ditambah antrian panjang yang dirasakan oleh 

nasabah pada saat ada masalah, untuk itu dibutuhkan kesabaran ekstra 

yang dimiliki oleh Customer Service dalam menghadapi para nasabah 

                                                      
5
 Imam Nawawi. (2004). Shahih Riyadhush Shalihin, Jakarta: Pustaka Azzam, cet, Ke-2, 

h.502. 
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tersebut. Penaganan nasabah dengan memberikan informasi yang jelas dan 

cara penyampaian yang tepat dapat membantu para nasabah dalam 

menyelesaikan permasalahanya.  

iKomunikasi itelah idiuraikan ipada ibab isebelumnya. iSedangkan 

iistilah ipersuasi i(persuasion) ibersumber idari iperkataan iLatin 

ipersuasio. iKata ikerjanyaadalah i(persuadere) iyang idalam ibahasa 

iinggris iberarti ito ipersuade, ito iinduce, ito ibelive iatau idalam ibahasa 

iIndonesia iberarti i“ imembujuk”, i“ imerayu”
6
 

Komunikasi persuasif adalah isuatu icara idalam ipsikoterapi, 

idalam imana idokter imencoba imenjelaskan ikepada ipasien ibahwa 

igejala- igejala ipenyakitnya iada ihubungan inya iyang ierat idengan 

ikeadaan ilingkungan idan ikeadaan isikap itingkah ilakunya isendiri iyang 

itelah imenimbulkan ikesulita-kesulitan itertentu ibaginya. iDan ipersuasif 

ipada idasarya imengajak iintelek idan iperasaan ipasien ilebih imeneliti 

idirinya idan ilebih imengikuti ijalan ipikiran idari idokter. 

Di dalam organisasi kegiatan sosialisasi tentang kebijakan baru 

yang akan diterapkan juga akan menjadi bagian dari fungsi persuasif. 

Sebuah ajakan untuk menerima kebijakan baru tidak bisa dipaksakan 

begitu saja. Oleh karenanya dengan menggunakan komunikasi persuasif 

ini bisa menjadi lebih muda.  

Sama halnya dengan seperti sosialisasi. Himbauan-himbauan 

tertentu untuk melaksanakan perintah atau aturan tertentu juga bisa 

                                                      
6
 Roudhonah, Ilmu Komunikasi (Jakarta: PT. Rajawali Pers 2019), h. 53 
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dilaksanakan dengan menggunakan bentuk komunikasi persuasif dalam 

suatu organisasi. Ini merupakan contoh yang bisa kita temukan pada saat 

adanya rapat untuk mengevaluasi kinerja dan lain sebagainya. 

Pola komunikasi persuasif sangat tepat membantu nasabah dalam 

memahami apa yang dijelaskan oleh Customer Service sesuai dengan 

karakter dan tingkat pendidikan agar nasabah lebih mengerti apa yang 

disampaikan  Customer Service dan mendapatkan feedback yang baik. 

Pelayanan yang dilakukan oleh pihak Customer Service di Bank 

Sumsel Babel Syariah Cabang Palembang merupakan salah satu faktor 

penentu keberhasilan dalam menjaga hubungan baik kepada para 

nasabahnya.  

Pokok masalah yang akan dibahas dalam penelitian ini bagaimana 

Customer Service Bank Sumsel Babel Syariah Cabang Palembang Dalam 

Memberikan pelayanan dan Informasi tentang produk yang ada kepada 

nasabah. Pola apa yang di terapkan sehinga mereka bisa menarik minat 

nasabah.  

Guna mempertajam pokok permasalahan dari kegiatan penelitian 

yang dilakukan berdasarkan perolehan data dijelaskan bahwasanya peneliti 

memilih Bank Sumsel Babel Syariah Cabang Palembang sebagai objek 

penelitian untuk mengetahui cara kerja Customer Service Bank Sumsel 

Babel Syariah Cabang Palembang. 

Berdasarkan Uraian diatas, maka penelitian merasa tertarik untuk 

membahas mengernai “Pola Komunikasi Persuasif Customer Service 
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Dalam Memberikan pelayanan Kepada Nasabah (Studi Pada Bank 

Sumsel Babel Syariah Cabang Palembang). ” 

B. Rumusan Masalah  

1. Bagaimana Pola Komunikasi persuasif Customer Service dalam 

memberikan pelayanan kepada nasabah ? 

2. Bagaimana cara Customer Service meberikan informasi  tentang 

produk kepada nasabah ? 

C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui Pola Komunikasi persuasif Customer service 

dalam memberikan pelayanan kepada nasabah di Bank Sumsel 

Babel Syariah Cabang Palembang.  

2. Untuk mengetahui cara Customer Service memberikan informasi 

kepada nasabah  

D. Kegunaan Penelitian  

Adapun manfaat dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Kegunaan Teoritis: 

Penelitian ini diharapkan dapat memperluas pengetahuan penulis 

dan mahasiswa Ilmu Komunikasi mengenai Pola Komunikasi 

persuasif Customer Service dalam suatu perusahaan dalam hal ini 

adalah PT Bank Sumsel Babel Syariah Cabang Palembang. 

2. Kegunaan Praktis : 

Penelitian ini menjadi bahan masukan di tempat penelitian 

dilakukan PT Bank Sumsel Babel Syariah Cabang Palembang.  
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E. Tinjauan Pustaka 

Kajian pustaka penelitian yang berjudul: Pola Komunikasi 

Persuasif Customer Service Dalam Memberikan pelayanan Kepada 

Nasabah (Studi Pada Bank Sumsel Babel Syariah Cabang 

Palembang). Penulis menemukan beberapa penellitian yang masih 

berkaitan dengan judul penelitian ini diantaranya:  

Tabel 1 

    Riset-riset pelayanan komunikasi  

NO NAMA/THN/

LINK 

JUDUL METODE / 

TEORI 

HASIL 

DAN PERBEDAAN 

PENELITIAN 

1. Ahmad Basofi 

Endro 

Tjahjono 

Indah Murti 

 

(2018) 

 

Jurnal.untang-

sby.ac.id 

 

Jurnal 

representamen 

Vol. 3 No. 02 

Peran 

Customer 

Service 

Dalam 

Meningkatka

n Citra 

Perusahaan 

Di Mata 

Nasabah 

Bank 

Mandiri 

Kantor 

Cabang 

Pembantu 

Sepanjang 

Sidoarjo  

Kualitatif 

(Analisis 

induktif) 

 

 

Komunikasi 

Interpersonal 

Kesimpulannya 

adalah peran 

customer service 

dalam meningkatkan 

citra perusahaan di 

mata nasabah Bank 

Mandiri Kantor 

Cabang Pembantu 

Sepanjang Sidoarjo 

sangatlah penting 

terbukti dengan 

kinerja dan semua 

aspek yang 

dimilikinya dapat 

meningkatkan citra 

perusahaan di mata 

nasabahnya.  

Selain itu disaat 

diadakan Trening 

center  di pusat 

hendaknya Customer 

Service melakukan 

Sharing kepada 

Customer Service 

dari cabang lain 

dimaksudkan agar 

menambah ilmu, 

pengalaman, 

sekaligus bahan 
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pembelajaran dalam 

hal melakukan 

pelayanan terhadap 

nasabah.  

 

 

Perbedaannya: 

perbedaan dengan 

penelitian yakni 

fokus pembahasan 

dan teori yang 

digunakan dimana 

jurnal ahmad Basofi 

fokus pada citra 

perusahaan dengan 

menggunkan teori 

komunikasi 

interpersonal 

sedangkan peneliti 

fokus pada pola 

komunikasi dan 

menggunkan teori 

kredebilitas sumber. 

2. Anggie 

Seftyan 

Nugraha  

 

ejournal Ilmu 

Komunikasi, 

2017, Vol.5, 

No. 03 

 

ejurnal.ilkom.f

isip-

unmul.ac.id  

 

 

Kualitas 

Komunikasi 

Interpersonal 

Customer 

Service 

Dalam 

Meningkatka

n Loyalitas 

Nasabah 

Bank Mega 

Cabang 

Pembantu 

S.Parman 

Samarinda 

Deskripsi 

Kualitatif  

 

Komunikasi 

Interpersonal  

Salah satu faktor 

yang memungkinkan 

penggunaan sikap-

sikap positif 

komunikasi 

interpersonal di Bank 

Mega KCP S.Parman 

adalah untuk 

meningkatkan 

loyalitas nasabah. 

Loyalitas nasabah 

ialah komitmen 

nasabah bertahan 

secara mendalam 

untuk berrlanganan 

kembali atau 

melakukan 

pembelian ulang 

produk/jasa terpilih 

secara konsisten 

dimasa yang akan 

datang, meskipun 

pengaruh situasi dan 

usaha-usaha  

pemasaran 

mempunyai potensi 

untuk menyebabkan 
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perubahan perilaku.. 

dari hasil penelitian 

Customer Service 

melayanin dengan 

mengaplikasikan 

sikap-sikap positif 

dalam melayani 

nasabahnya yang 

membuat loyalitas 

nasabahnya 

meningkat. Sikap 

yang digunakan 

Customer Service PT 

Bank Mega KCP 

S.Parman Kota 

Samarinda dalam 

meningkatkan 

loyalitas nasabah 

masuk dalam 

indikator efektifitas 

komuynikasi 

Interpersonal.  

 

 

Perbedaannya: 

Perbedaan antara 

jurnal Anggie 

Seftyan Nugraha 

terdapat pada teori 

yang digunkan teori 

persuasif sedangkan 

peneliti menggunkan 

teori kredibilitas 

sumber. 

 

  

3.  Dio prayoga 

  

ejournal Ilmu 

Komunikasi, 

2015, Vol.3, 

No.03 

 

ejurnal.ilkom.f

isip-

unmul.ac.id 

 

Fungsi 

Komunikasi 

Antarpribadi 

customer 

service 

Dalam 

Meningkatka

n Kepuasan 

Nasabah 

Penabung Di  

PT Bank 

Danamon 

Indonesia 

Cabang 

Deskripsi 

Kualitatif  

 

Komunikasi 

Antarpribadi  

Hasil penelitian yang 

dilakukan di Bank 

Danamon Indonesia 

Samarinda ini 

mengenai fungsi 

komunikasi 

antarpribadi 

customer service  

dalam meningkatkan 

kepuasan nasabah 

penabung sangatlah 

penting. Hal ini 

ditujukkan dengan 

hasil wawancara 
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Samarinda yang telah peneliti 

lakukan yaitu 

mayoritas sebagaian 

besar dari mereka 

merasa puas dengan 

pelayanan yang 

diberikan oleh 

customer service 

Bank Danamon 

Indobnesia cara 

customer service 

dalam menangani 

permasalahan 

nasabah sudah sesuai 

dengan fungsi 

komunikasi 

antarpribadi 

sebagaimana 

mestinya, walaupun 

masih ada beberapa 

keluhan dari para 

nasabah  akan tetapi 

customer service 

dalam hal ini sudah 

menerapkan standar 

yang berlaku di Bank 

Danamon Indonesia 

Samarinda. Sehingga 

dengan adanya 

pelayanan yang 

membuat mereka 

nyaman bertransaksi 

dan tetap 

menggumnakan jasa 

dari bank.  

 

Perbedaannya:  

Perbedaan anatra 

jurnal Dio prayoga 

Menggunakan teori 

komunikasi  

antarpribadi 

sedangkan peneliti 

menggunkan teori 

kredibilitas sumber  

 

4.   Muhammad 

Reza 

Rahmat,S.sos, 

M.com 

Hubungan 

Komunikasi 

Interpersonal 

Customer 

Kuantitatif  

 

S-O-R 

Peneliti melakukan 

penyebaran 

kuesioner pada 

sampel penelitian 
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Vol. 3, No. 2 

2018 

 

www.jim.unsy

iah.ac.id 

Service 

Dengan 

Kepuasan 

Nasabah 

Bank Rakyat 

Indonesia 

Unit 

Belawan 

Sumatra 

Utara  

dimana responden 

diharuskan mengisi 

tiap butir pertanyaan 

yang diajukan. 

Maksud dari 

penelitian ini adalah 

untuk mengetahui 

bagaimana hubungan 

komunikasi 

interpersonal dengan 

kepuasan nasabah 

BRI unit belawan 

Sumatra Utara, 

dimana sampel 

peneliti yang diambil 

adalah nasabah Bank 

Rakyat Indonesia 

unit Belawan 

Sumatra Utara. 

Komunikasi 

intrpersonal memiliki 

hubungan positif 

dengan kepuasan 

nasabah BRI unitr 

belawan Sumatra 

Utara. Sesuai dengan 

Teori S-O-R yakni 

komponen-

komponen sikap 

opini, perilaku, 

kognisi, afektif dan 

konasi. Prinsip utama 

dari teori ini adalah 

efek merupakan 

reaksi terhadap 

stimulasi tertentu.  

 

Perbedaanya:  

Perbedaan yang 

digunakan oleh 

jurnal Muhammad 

RezaRahmat,S.sos, 

M.com terdapat pada 

metode penelitian 

lebih menggunkan 

metode kuabtitatif 

sedangkan peneliti 

menggunakan 

metode kualilatif 

 

http://www.jim.unsyiah.ac.id/
http://www.jim.unsyiah.ac.id/
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5.  Tri Rahayu 

Yanto 

Indria 

 

(2018) 

 

Jurnal 

Profesional 

FIS UNIVED 

Vol.5 No.1  

 

Universitas 

Dehasen 

Bengkulu  

Analisis 

Kualitas 

Pelayanan 

Frontliner 

Pada 

Nasabah PT 

Bank BNI 

Syariah KC 

Panorama 

Bengkulu  

Kualitatif  

 

Teori Service 

Quality   

Untuk mengetahui 

kualitas pelayanan di 

PT Bank BNI 

Syariah saat ini, 

peneliti 

menggunakan llima 

dimensi kualitas 

pelayanan yang 

dikemukan oleh 

Parasuarman Et al 

yaitu  

 

1.Tangible (Bukti 

Fisik)  

2.Reliability 

(Kehandalan) 

3.Responsiviness 

(Ketanggapan)  

4. Assurance( 

jaminan)  

5. Empati  

 

Perbedaannya:  

Perbedaan jurnal Tri 

Rahayu terdapat pada 

fokus pembahasan 

dimana meraka 

membahas analisis 

dalam pelayanan 

dengan teori servies 

quality sedangkan 

peneliti fokus pada 

pola komunika 

persuasif dengan 

teori kredibilitas 

sumber.  

Sumber: Google Cendikiawan  

Dari kelima jurnal diatas Peneliti menemukan perbedaan dengan 

penelitian yang  akan peneliti lakukan Perbedaan itu adalah: 

1. Penelitian Pertama yang dilakukan oleh Ahmad Basofi pada tahun 2018 

dalam jurnal yang berjudul Peran Customer Service Dalam 

Meningkatkan Citra Perusahaan Di Mata Nasabah Bank  Mandiri 

Kantor Cabang Pembantu Sepanjang Sidoarjo  
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Perbedaan Jurnal Ahmad Basofi dengan penelitian yang akan peneliti 

lakukan yaitu pada fokus pembahasan yaitu penelitian yang Jurnal 

tersebut lakukan lebih fokus kepada sedangkan penelitian dalam 

meningkatkan citra perusahaan sedangkan penelitian yang akan diteliti 

fokus pada pola komunikasi persuasif. 

2. Penelitian Pertama yang dilakukan oleh Anggie Seftyan Nugraha pada 

tahun 2017 dalam jurnal yang berjudul Kualitas Komunikasi 

Interpersonal Customer Service Dalam Meningkatkan Loyalitas 

Nasabah Bank Mega cabang Pembantu S.Parman Samarinda. 

Perbedaan antara jurnal Anggie Seftyan Nugraha dan peneliti terdapat 

pada teori yang digunakan peneliti lebih menggunakan teori 

kredebilitas sumber untuk memperkuat penelitian lebih cocok untuk 

melakukan pendekatan dengan nasabah untuk meyakinkan nasabah 

sedangkan jurnal ini menggunakan teori komunikasi persuasif.  

3. Penelitian Pertama yang dilakukan oleh Dio Prayoga pada tahun 2015 

dalam jurnal yang berjudul Fungsi Komunikasi Antarpribadi 

Customer Service Dalam Meningkatkan kepuasan Nasabah 

Penabung Di PT Bank Danamon Indonesia Cabang Sudirman 

Samarinda. 

Perbedaan yang terdapat pada peneltian dalam Dio Prayoga dan peneliti 

yang akan peneliti lakukan yaitu pada teori yang digunkan oleh teori 

komunikasi  antarpribadi sedangkan peneliti menggunkan teori 

kredibilitas sumber .  
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4. Penelitian Pertama yang dilakukan oleh Muhammad Reza 

Rahmat,S.Sos, M.Com  pada tahun 2018 dalam jurnal yang berjudul 

Hubungan Komunikasi Interpersonal Customer Service Dengan 

Kepuasan Nasabah Bank Rakyat Indonesia Unit Belawan Sumatra 

Utara.  

Perbedaan yang terdapat pada peneltian dalam Muhammad Reza 

Rahmat,S.Sos, M.Com dan peneliti yang akan peneliti lakukan yaitu 

pada Perbedaan yang digunakan oleh jurnal Muhammad 

RezaRahmat,S.sos, M.com terdapat pada metode penelitian lebih 

menggunkan metode kuabtitatif sedangkan peneliti menggunakan 

metode kualilatif. 

5. Penelitian Pertama yang dilakukan oleh Muhammad Reza 

Rahmat,S.Sos, M.Com  pada tahun 2018 dalam jurnal yang berjudul 

Analisa Pelayanan Frontliner Pada Nasabah PT Bank BNI Syariah 

KC Panorama Bengkulu.  

Perbedaan Jurnal dan peneliti terdapat pada teori yang digunakan. 

Jurnal mengunakan teori service quality untuk melakukan 

penelitiannya. Sedangkan peneliti menggunakan teori sumber 

kredibilitas  karena didalam teori tersebut terdapat emapt unsur yang 

mempengaruhi yaitu sumber daya tarik, sumber kepercayaan, etos, dan 

profesional  teori ini yang digunakan untuk melakukan penelitiannya. 

 

 



 
 

   16 
  

F. Kerangka Teori  

1. Komunikasi  

Komunikasi merupakan kegiatan yang sangat dominan dalam 

kehidupan sehari-hari dan dimanapun berada. Kegiatan komunikasi 

berperan penting dalam menjalin suatu hubungan kerrjasama yang baik, 

dengan adanya komunikasi seseorang akan mendapatkan berbagai macam 

informasi. Akan tetapi hakekat komunikasi tidak hanya menyampaikan 

pesan atau informasi saja. Melainkan juga menjelaskan makna dari pesan 

atau informasi yang sudah diterima. 

Beberapa defenisi komunikasi menurut para ahli:  

1. Carl l. Hovland:  

 Komunikasi adalah proses yang memungkinkan seseorang (komunikator) 

 menyampaikan rangsangan (biasanya lambang-lambang verbal) untuk 

mengubah perilaku orang lain (komunikator).  

2. Everett M. Rogers: 

  Komunikasi adalah proses dimana suatu ide dialihkan dari sumber  

kepada suatu penerima atau lebih, dengan maksud untuk mengubah 

tingkah laku merreka.  

3. Mary B. Cassata dan Molefi K. Asante: 

  Komunikasi adalah tranmisi informasi dengan tujuan mempengaruhi 

khalayak. 
7
 

                                                      
7
Deddy Mulyana, Ilmu Komunikasi Suatu Pengantar ( Bandung: PT. Remaja Rosda 

Karya 2014),h.68-69  
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Berdasarkan definisi tersebut komunikasi berorientasi sumber yang 

baru diuraikan diatas menkankan variabel-variabel tertentu seperti isi 

pesan (pembiccaraan), cara pesan disampaikan dan daya bujuknya untuk 

menyampaikan pesan/informasi dari komunikator kepada komunikan baik 

secara langsung atau menggunakan media komunikasi dengan tujuan 

untuk memperoleh respon. 

2. Komunikasi Persuasif 

Komunikasi persuasif adalah komunikasi yang dilakukan sebagai 

ajakan atau bujukan agar mau bertindak sesuai dengan keinginan 

komunikator. Tahap-tahap mencapai keberhasilan dalam komunikasi 

persuasif sama dengan komunikasi informatif, tetapi disertai tujuan untuk 

mengajak komunikasi agar bertindak sesuai dengan isi pesan komunikator. 

Komunikasi persuasif yang sifatnya mempengaruhi atau merayu 

pihak lain mau mengikuti kehendaknya, pencapaian tujuan hanya dapat 

berhasil lebih efektif apabila pihak komunikator mampu menguasi teknik-

teknik yang dapat menumbuhkan motivasi atau minat. 
8
 

Menurut Brenbeck dan Howell (1952) komunikasi persuasif 

sebagai usaha sadar untuk mengubah pikiran dan tindakan dengan 

memanipulasikan motif orang kearah tujuan yang sudah ditetapkan. 

Menurut Larson (1986) Komunikasi sebagai penciptaan bersama dari 

suatu penyataan identifikasi atau kerjasama di antara sumber pesan dengan 

penerima pesan yang dilakukan oleh penggunaan simbol-simbol. 

                                                      
8
 Atep Adya Barata, Dasar-Dasar Pelayanan Prima (Jakarta: PT Elex Media 

Komputindo 2003),h. 70-71.  
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Applebaum dan Anatol (1974) komunikasi sebagai “proses 

komunikasi kompleks pada saat individu atau kelompok mengunakan 

pesan, baik disengaja maupun tidak, melalui cara-cara verbal dan Non 

verbal untuk memperoleh respon tertentu dari individu atau kelompok lain.  

Berdasarkan dari beberapa definisi yang di kemukakan, kita dapat 

menggambil makna dari komunikasi persuasif yaitu upaya mengubah 

sikap, pendapat dan perilaku seseorang melalui cara-cara yang luwes serta 

adanya keinginan untuk bertindak sesuai dengan yang dikatakan 

komunikator.  

1. Tujuan komunikasi persuasif 

Tujuan komunikasi persuasif untuk mempengaruhi sikap, pendapat, dan 

perilaku nasabah. Mecakup dalam kehidupan emosional nasabah. Jadi, 

tujuan komunikasi persuasif dalam rana ini adalah menggerakan hati, 

meninbulkan perasaan tertentu dan menyetujui terhadap ide yang 

dikemukakan.  

2. Ruang lingkup komunikasi persuasif  

Komunikasi persuasif merupakan kajian ilmu komunikasi yang 

menekankan aspek tujuan. Tujuan komunikasi persuasif menurut simon 

(1976) adalah untuk mempengaruhi sikap, nilai-nilai, pendapat dan 

perilaku seseorang. 

Ruang lingkup kajian komunikasi persuasif meliputi:  

 

 



 
 

   19 
  

a. Sumber 

Sumber isering idisebut ijuga ipengirim i(sender), iPenyandi 

i(Encoder), ikomunikator i(Communicator), ipembicara i(Speaker), 

iatau ioriginator. iDalam ikomunikasi ipersuasif idisebut 

i“persuader”, iyaitu iorang idan iatau isekelompok iorang iyang 

imenyampaikan ipesan idengan itujuan iuntuk imemengaruhi isikap, 

ipendapat idan iperilaku iorang ilain, ibaik isecara iverbal imaupun 

inonverbal. 

Fungsi ikomunikator iadalah imenyediakan isumber iinformasi, 

imenyaring idan imengevaluasi iinformasi iyang itersedia idan 

imengolah iinformasi iini ike idalam isuatu ibentuk iyang icocok 

ibagi ikelompok ipenerima iinformasi isehingga ikelompok 

ipenerima iakan imemahami iisi iinformasi itersebut. iSelain iitu, 

iseorang ikomunikator idapat imempengaruhi ikomunikan iuntuk 

imengubah isikap isesuai idengan ipesan iyang idikomunikasikan 

isehingga iorang ilain imengikutinya iatau imengubah isikapnya. 

b.  Pesan 

Pesan iadalah iinformasi iyang idioperkan iantara isumber idan 

ipenerima. iTerdapat idua ibentuk idasar ipesan, iverbal idan 

inonverbal. iPesan iverbal iadalah iproduk idari ipengertian isumber 

ikomunikasi ike idalam ibahasa, ibaik isecara ilisan imaupun 

itulisan. iSedangkan ipesan inonverbal iadalah itermasuk iekspersi 

iwajah, igerakan itubuh, isinyal, itanda-tanda ilalu ilintas, ipakaian 
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isimbolik idan ilain-lain. Dalam imenyajikan ipesan ikomunikasi 

ipersuasif idapat idilakukan idengan imelihat itujuannya, iyakni 

imenarik iperhatian, imeyakinkan, imenyentuh iatau imenggerakkan. 

c. Komunikan i(Persuadee) 

Persuadee iadalah iorang iatau ikelompok iorang iyang imenjadi 

itujuan ipesan iitu idisampaikan/ idisalurkan ioleh ipersuader/ 

ikomunikator ibaik isecara iverbal imaupun isecara inonverbal. 

iSeorang ipenerima iwalaupun itelah imenerima ipesan idari 

ipersuader, inamun isikapnya ibelum itentu iberubah. iHal iini 

iditentukan ioleh ifaktor-faktor ikepribadian idan ipengalaman 

imasa ilalu. iFaktor itersebut idapat iberpengaruh iterhadap 

ikepercayaan ipenerima iuntuk iberagumentasi iterhadap ipesan, 

imotivasi ipenerima idalam imengubah iatau itidak imengubah i 

iopini, i iserta ibagaimana ipenerima idalam imemandang idirinya 

isendiri. 

d.  Efek, adanya perubah sikap, nilai, dan perilaku 

e.  Umpan balik 

f.  Kontek situasional
9
 

Ada tiga jenis pola komunikasi menurut Burgon dan Huffner yaitu:  

1. Komunikasi asertif adalah komunikasi yang mampu menyampaikan 

pendapat secara lugas kepada komunikan namun tidak melukai atau 

menyinggung secara verbal maupun non verbal 

                                                      
9
 Nataniel Rezky Wambrauw , et al,  Peran Komunikasi Persuasif Customer Service 

Dalam Menarik Simpati Pada Pelanggan di Pt Bank Papua Cabang Biak Kota, 

ejournal.unsrat.ac.id, Vol 8 No.2, 2019 
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2. Komunikasi pasif pola komunikasi yang tidak mempunyai umpan 

balik yang maksimal sehingga proses komunikasi sering tidak efektif 

3. Komunikasi agresif pola komunikasi yang mengutarakan informasi 

atau pesan secara lugas namun terdapat agresi verbal dan non verbal. 

Secara spesifik pola komunikasi persuasif Burgon dan huffner 

meringkas meringkas dari beberapa pendapat para ahli megenai definisi 

komunikasi persuasif yakni: 

1. Proses komunikasi yang bertujuan mempengaruhi pemikiran dan 

pendapat orang lain agar menyesuaikan keinginan komunikator  

2. Proses komunikasi yang mengajak dan membujuk orang lain dengan 

tujuan mengubah sikap, keyakinan dan pendapat sesuai keiginan 

komunikator tanpa adanya paksaan.
10

 

Model Komunikasi Osgood dan Schramn (1954) yang 

menggambarkan proses komunikasi berlangsung secara dua arah baik 

pengirim pesan atau penerima pesan dapat berganti peran dalam mengirim 

pesan atau penerima pesan. Pesan dikirimkan setelah proses encoding karena 

itu, penerima pesan atau receiver disebut juga dengan decoder karena pesan 

yang telah diencode oleh pengirim pesan kemudian mengalami proses 

decoding yang dilakukan oleh penerima pesan atau receiver.
11

 

 

 

                                                      
10

Herdiyan Maulana dan Gumgum, Psikologi Komunikasi dan Persuasi ( Jakarta: 

Akademia Permata 2013), h. 7.  
11

 Reni Agustina Harahap dan Fauzi Eka Putra, (2019). Buku Ajaran komunikasi 

Kesehatan ( Jakarta: Prenadamedia Group 2019),h. 81 
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3. Customer Service   

a. Pengertian Customer Service 

Pengertian nasabah diberikan oleh berbagai pihak baik Customer 

Service, Teller, atau kasir. Namun, istilah Customer Service digunakan secara 

khusus untuk dunia perbankan. Artinya memang ada bagian yang khusus 

melayani nasabah dengan nama Customer Service. 

Sebagai lembaga keuagan, bank memiliki tugas memberikan jasa 

keuangan melalui penitipan uang (simpanan), pinjaman uang (kredit), serta 

jasa-jasa keuangan lainnya. Bank harus dapat menjaga kepercayaan dari 

nasabahnya karena tanpa menjaga kepercayaan dari nasabahnya karena tanpa 

kepercayaan masyarakat dari nasabahnya karrena tanpa kepercayaan 

masyarakat, mustahil bank dapat hidup dan berkembang.  

Customer Service secara umum adalah setiap kegiatan yang 

diperuntukan atau ditunjukan untuk memberikan kepuasan nasabah, melalui 

pelayanan yang dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan nasabah. 
12

 

fungsi Customer Service adalah sebagai resepsionis, sebagai deskman, 

sebagai salesman, sebagai Customer Service relation  officer, sebagai 

komunikator. Tugas seorang Customer Service yang sesuai dengan fungsinya 

tersebut adalah sebagai berikut :  

a. Sebagai Resepsionis. 

Customer Service bertugas menerima tamu atau nasabah yang datang ke 

bank dengan ramah, sopan, tenang, simpatik, menarik, dan menyenangkan. 

                                                      
12

 Kasmir, Etika Customer Servic ( Jakarta: Rajawali Pers 2011),h. 179-180.  
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Customer Service harus selalu memberi perhatian berbicara dengan suara 

yang lembut dan jelas. Pengunaan bahasa yang mudah dimegerti serta 

mengucapkan salam, misalnya “Selamat Pagi/siang/sore” sesuai dengan 

kondisi.  

b. Sebagai Deskman 

Sebagai Deskman artinya seorang Customer Service berfungsi sebagai 

orang yang melayani berbagai macam aplikasi yang diajukan nasabah atau 

calon nasabah. Arrtinya jika nasabah yang sudah memperoleh informasi 

secara lengkap kemudian bermaksud melakukan transaksi, maka petugas 

Customer Service melayani nasabah untuk mengisi berbagai aplikasi 

seperti formulir,slip atau lainnya. Pelayanan yang diberikan termasuk 

memberi arahan dan petunjuk cara-cara pengisian aplikasi tersebut hingga 

tuntas serta proses trasakasi yang diiginkan. 

c. Sebagai Salesman 

Sebagai Salesman, tugas Customer Service  bank adalah berusaha sekuat 

tenaga menjual produk perbankan. Tugas lainnya adalah melakukan Cross 

Selling. Menjual produk artinya menawarkan produk lembaga keuangan 

kepada setiap calon nasabah yang datang ke lembaga keuangan.  

d. Sebagai Customer Relation Officer 

Berfungsi sebagai orang yang dapat membina hubungan baik dengan 

seluruh nasabah, termasuk merayu atau membujuk agar nasabah tetap 

bertahan tidak lari dari lembaga keuangan yang bersangkutan. Fungsi 

sebagai Customer Relation Officer dapat dilakukan dengan berbagai cara, 
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misalnya komunikasi melalui komunikasi telepon atau berbicara secara 

lagsung.  

e. Sebagai Komunikator  

Sebagai komunikator Customer Service berfungsi seebagai orang yang 

menghubungi nasabah dan memberikan informasi tentang segala sesuatu 

yang ada hubungannya antara lembaga keuangan dengan nasabah 

Customer Service juga sebgai penyambung lidah antara kepentingan 

lembaga keuangan kepada nasabahnya.
13

 

Adapun Tanggung jawab Customer Service dalam menjalankan   

tugasnya, sebagai berikut :  

a. Tanggung jawab  

b. Memberikan kwalitas secara efektif yang telah diterapkan oleh bank.  

c. Kerjasa yang baik dengan bagian lainnya dalam proses meningkatkan 

layanan bank.  

d. Sebagai jembatan antara nasabah dengan bagian yang lain yang terkait 

batasanya.  

e. Menjaga hubungan yang baik dengan nasabah 

f. Memberikan informasi semua jenis dan jasa bank termasuk manfaat    

dan keuntungannya bagi nasabah. 

b. Peranan Customer Service 

Customer Service berperan sangat penting dalam memberikan pelayanan 

yang terbaik pada nasabah yang ingin bertransaksi dengan bank dan berusaha 

                                                      
13

Kasmir, Customer Services Excellent Teori dan pratik (Depok: PT RajaGrafindo 

Persada 2018),h.252-253.    
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menarik dengan cara meyakinkan para calon nasabah dengan berbagai cara. 

Secara umum, peranan Customer Service bank sebagai berikut: 

a. Mempertahankan nasabah lama agar tetap setia menjadi nasabah bank kita 

melalui pembinaan hubungan yang baik dengan nasabah.  

1. Menjalin ikatan hubungan emosional antara pelanggan dengan 

perrusahaan.  

2. Memelihara hubungan baik dengan pelanggan seperti ingat tanggal 

ultah.  

3. Meningkatkan kenyataan dan kecepatan pelayanan.  

4. Pelayanan yang prima.  

b. Berusaha mendapatkan nasabah baru melalui berbagai pendekatan. 

1. Ketersedian pelanggan yang puas 

2. Mem follow up nasabah. 

4.Nasabah  

a. Pengertian Nasabah 

Nasabah adalah pihak yang menggunakan jasa bank, baik itu untuk 

keperluannya sendiri maupun sebagai perantara bagi keperluan pihak lain. 

Dari pengertian diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa nasabah adalah 

seseorang ataupun badan usaha yang mempunyai rekening dan melakukan 

transaksi pada sebuah bank. 

Nasabah penabung termasuk  juga nasabah bank yang harus dipenuhi 

keinginan dan kebutuhannya. Nasabah penabung disini merupakan nasabah 
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yang menempatkan dananya di bank dalam bentuk simpanan berdasarkan 

perjanjian bank dengan nasabah yang bersangkutan. 
14

  

Nasabah dibagi dalam tiga kelompok yaitu : 

1. Nasabah Baru 

Nasabah ini baru pertama kali datang ke perusahaan, kedatangannya 

hanya sekedar untuk memperoleh informasi atau mau sudah melakukan 

transaksi 

2. Nasabah Biasa (Sekunder) 

Nasabah yang pernah berhubunganransaksi di perusahaan lebih dari satu 

kali tidak rutin melakukan transaksi secara rutin. 

3. Nasabah utama (Primer) 

Nasabah yang sudah sering berhubungan dengan kita secara terus-

menerus selalu menjadikan kita nomor satu dalam berhubungan pelanggan ini 

tidak lagi diragukan loyalitasnya dan harus selalu dipupuk sikap baik 

karyawan terhadap nasabahnya.
15

 

Penjalasan diatas dapat di ambil kesimpulan dalam menetapkan teori 

yang akan di pakai untuk meneliti penelitian ini, yang pertama teori Interaksi 

Simbolik dan Kedua teori aturan percakapan, peneliti menggunakan kedua 

teori ini dirasa cocok untuk melihat bagaimana cara Pola Komunikasi 

Customer Service  dalam memberikan pelayanan yang prima kepada nasabah 

Bank Sumsel Babel.  

 

                                                      
14

 Undang – undang No. 10 Tahun 1998.  
15

 Kasmir, Etika Customer Service, ( Jakarta: PT Raja Grafindo Persada 2011),h. 67-68  
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Ruang lingkup kajian komunikasi persuasif meliputi:  

g.  Sumber yaitu persauder 

h.  Pesan yang dikemas secara sengaja untuk mempengaruhi 

i.  Saluran  

j.  Efek, adanya perubah sikap, nilai, dan perilaku 

k.  Umpan balik 

l.  Kontek situasional
16

 

5. Teori Kredibilitas Sumber 

Menurut Carl I Hovland dari buku Onong Uchjana efffendy 

mengatakan bahwa “Dalam bentuk proses komunikasi akan sukses apabila ia 

berhasil menunjukan Source Of Credibility, artinya menjadi sumber 

kepercayaan bagi komunikasi kepada komunikator ditentukan oleh keahlian 

komunikator dalam bidang pekerjaannya serta dapat tidaknya dipercaya.”
17

 

Faktor penting dalam komunikator pada saat melakukan kegiatan 

komunikasi adalah sumber daya tarik dan sumber kepercayaan yaitu sebagai 

berikut :  

a. Sumber Daya Tarik 

Seorang komunikator akan berhasil dalam komunikasi akan mampu 

mengubah sikap, opini dan perilaku komunikasi melalui mekanisme daya 

tarik jika komunikasi bersedia taat pada isi pesan yang direncanakan 

komunikator. 

                                                      
16

 Nataniel Rezky Wambrauw , et al.  Peran Komunikasi Persuasif Customer Service 

Dalam Menarik Simpati Pada Pelanggan di Pt Bank Papua Cabang Biak Kota, 

ejournal.unsrat.ac.id, Vol 8 No.2, 2019 
17

 Onong Uchjana Effendy, Ilmu Komunikasi dan Praktek ( Bandung: Remaja 

Rosdakarya 2013),h. 305.  
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b. Sumber kepercayaan 

Faktor kedua yang bisa menyebabkan komunikasi berhasil adalah 

kepercayaan komunikan pada komunikator. Kepercayaan ini banyak 

bersangkutan dengan profesi atau keahlian yang dimiliki seorang 

komunikator. 

c. Etos 

Etos bearti sumber kepercayaan yang di tunjukan oleh seorang 

komunikator atau orator bahwa ia memang pakar dalam bidangnya, oleh 

karena ahli maka ia dapat dipercaya. Kepercayaan komunikasi terhadap 

komunikasi ditentukan oleh keahlian komunikasi dalam bidang tugas 

pekerjaannya dan dapat dipercaya.  

d. Profesional 

Profesional orang yang memiliki profesi atau pekerjaan yang dilakukan 

dengan memiliki kemampuan yang tinggi dengan suatu kegitan menurut 

keahliannya dan berpegang teguh kepada nilai moral. 

Dapat disimpulkan bahwa dalam memberikan pelayanan Bank Sumsel 

Babel Syariah Cabang Palembang  adalah seorang Customer Service harus 

menunjukan daya tarik, kepercayaan, etos, dan profesional. Agar pesan yang 

disamapikan itu, dapat mempengaruhi para nasabah untuk mengikuti apa 

yang komunikator sampaikan.  

G. Kerangka Berpikir 

Kredibilitas adalah seseorang komunikator yang memiliki keahlian 

yang dapat dipercaya orang lain komunikan untuk mengikuti apa yang 
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diinginkan komunikator. Untuk itu komunikator diharapkan untuk dapat 

memiliki kredibilitas antara lain sumber daya tarik, sumber kepercayaan, 

etos, dan profesional. 
18

 

Sehingga dapat disimpulkan dengan penelitian ini bahwa memberikan 

pelayanan kepada nasabah Bank Sumsel Babel Syariah Cabang Palembang  

adalah seorang Customer Service  menggunakan pola sirkuler karena harus 

menunjukan daya tarik, kepercayaan, etos, dan profesional. 
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 Onong Uchjana Effendy, Ilmu Teori dan Filsafat Komunikasi (Bandung: Citra Aditya 

Bakti 2013),h. 43  
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H. Metode Penelitian 

1. Pendekatan Penelitian 

Menurut Bogdan dan Taylor (1975) menjelaskan bahwa penelitian 

adalah salah satu prosedur yang menghasilkan data deskriptif berupa 

ucapan atau tulisan dn sikap orang-orang yang diamati. 

Pendekatan kualitatif dapat digunakan apabila ingin melihat dan 

mengungkapkan suatu keadaan maupun suatu objek dalam konteksnya 

menemukan makna atau pemahaman yang mendalam tentang sesuatu 

masalah yang dihadapi yang dampak dalam bentuk data kualitatif, baik 

berupa gambar, kata, maupun dalam kejadian nyata.
19

 

2. Data dan Sumber   

Adapun sumber data dalam penelitian ini adalah : 

1. Primer  

Data primer data yang diperoleh langsung dari responden atau objek 

yang akan diteliti melalui pertanyaan-pertanyaan yang sesuai dengan 

fokus penelitian yang penulisteliti  

2. Sekunder  

Data sekunder adalah data yang diperoleh dari beberapa sumber 

informasi antara lain:  

a. Dokumen-dokumen, laporan hasil evaluasi 

b. Buku-buku ilmiah, hasil penelitian dan media komunikasi yang 

relevan dengan fokus penelitian. 
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 Muri Yusuf, Metode Penelitian Kualitatif dan Penelitian Gabungan (Jakarta: PT Fajar 

Interpratama 2014),h.43 
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3. Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian adalah di Bank Sumsel Babel Syariah Cabang 

Palembang Jalan Letkol Iskandar 24 Ilir Kota Pelembang Sumatera 

Selatan. 

4. Teknik Pengumpulan Data 

1. Wawancara mendalam adalah tanya jawab lisan secara langsung 

bersama Customer Service dan Nasabah Bank Sumsel Babel Syariah 

Cabang Palembang. 

2. Observasi adalah pengamatan secara langsung terhadap objek   

      penelitian. 

3. Dokumentasi untuk mengumpulkan dokumen-dokumen,   

      arsip-arsip, dan keterangan lainm yang berkaitan dengan skripsi   

      ini.  

5. Teknik Analisis Data  

Analisi data yang penulis gunakan dalam penelitian ini adalah data 

model interaktif sebagaimana yang ddikemukakan oleh Milles dan 

Huberman bahwa dalam analisis data deskritif kualitatif mencakup: 

1. Pengumpulan data  

Pengumpulan data adalah dat pertama atau data mentah dikumpulkan 

dalam suatu penelitian. 
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2. Reduksi Data 

Reduksi data diartikan sebagai proses pemilihan, pemutusan perhatian 

pada penyederhanaan data yang muncul dari catatan tertulis di 

lapangan.  

3. Penyajian Data 

Penyajian data kesimpulan informasi yang diberikan pengangan pada 

penelitian untuk penarikan kesimpulan dan pengambilan tindakan. 

4. Kesimpulan atau Verifikasi 

Menarik kesimpulan data yang telah diproses dan disususn dan diolah 

kemudian diambil kesimpulan dari data yang telah disederhanakan 

untuk disajikan melalui pengamatan dari data yang ada. 

I. Sistematis Penulisan Laporan  

Penelitian ini direncanakan akan dilaporkan dalam sistematika sebagai 

berikut:  

BAB I PENDAHULUAN 

Dalam bab ini akan diuraikan tentang latar belakang penulisan, 

Rumusan masalah, Tujuan penelitian, Manfaat penelitian, Tinjauan 

pustaka, Kerangka teori, Meotodologi penelitian dan Sistematika 

penulisan yang digunakan dalam penelitian ini secara sistematik. 

BAB II GAMBARAN UMUR LOKASI PENELITIAN 

Dalam bab ini gambaran umum tentang sejarah Bank Sumsel 

Babel Syariah Cabang Palembang, letak geografis, dan visi dan 

misi. 
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BAB III HASIL DAN PEMBAHASAN  

Membahas tentang pola komunikasi Custommer Service dalam 

memberikan pelayanan dan informasi produk- produk yang ada di 

di Bank Sumsel Babel Syariah Cabang Palembang kepada nasabah.  

BAB IV PENUTUP 

Bab ini merupakan akhir dari penulisan skripsi dimana berdasarka 

uraian-uraian yang telah dibahas akan dituangkan ke dalam 

bentuk kesimpulan akhir serta saran-saran yang membangun. 
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