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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Bahasa sebagai wahana komunikasi digunakan setap $8ahasa
merupakan alat komunikasi antara anggota masyatakatpa lambang bunyi
yang dihasilkan oleh alat ucap manusia (Keraf, 1882 Manusia menggunakan
bahasa dalam komunikasi dengan sesamanya padahskidang kehidupan.

Sebagai alat komunikasi dengan sesamanya bahdgadt&as dua bagian
yaitu bentuk atau arus ujaran dan makna atau @t bahasa adalah bagian
dari bahasa yang diserap panca indera entah dengadengar atau membaca.
Sedangkan makna adalah isi yang terkandung didatrtuk-bentuk tadi, yang
dapat menimbulkan reaksi tertentu (Keraf,1982:6)

Hubungan antara bahasa dengan sistem sosial d&@m skomunikasi
sangat erat. Sebagai sistem sosial pemakaian balyeesagaruhi oleh faktor-
faktor sosial seperti usia, tingkat pendidikan,gkisit ekonomi dan profesi.
Sedanga kan sebagai sistem komunikasi, pemakaiaas®adipengaruhi oleh
faktor situasional yang meliputi siapa yang beni@cdengan siapa, tentang apa
(topik) dalam situasi bagaimana, dengan tujuan jaha, apa (tulisan, lisan) dan
ragam bagaimana (Nababan, 1986:7)

Berdasarkan sarana tuturnya bahasa dapat dibedakajadi dua macam
yaitu bahasa lisan dan bahas tulisan. Pada batzas pembicara dan pendengar
saling berhadapan secara langsung sehingga misri&k glan intonasi pembicara

dapat memperjelas maksud yang akan disampaikaran§kan untuk bahasa



tulisan walaupun penulis dan pembaca tidak berraadémgsung, tulisan dapat
dimengerti oleh pembaca berkat pengunaan tanda pangunaan bahasa yang
sederhana dan mudah dipahami.

Lindgren sebagaimana dikutip Poejosoedarmo (1073r@@ngatakan
bahwa fungsi bahasa yang paling mendasar adalah pEegaulan dan
perhubungan manusia. Baik tidaknya jalinan komuwiikantara manusia
ditentukan oleh baik tidaknya bahasa mereka.

Seorang petugasustomer servicelalm hal ini bertindak sebagai penutur
dituntut memiliki kemahiran berbahasa, terutamaassecdisan. Kemampuan
berbahasa sangat berguna bagi petagatomer serviceggar ia dapat memetakan
makna kalimat yang akan ia sampaikan dan untuk rnemeamakna kalimat yang
diucapkan oleh mitra bicaranya. Dengan demikiarrasep individu disamping
memiliki kompetensi komunikasi juga dituntut memilkompetensi lain yang
lebih luas daripada kompetensi komunikasi (Hyme&2)9

Bahasa sebagai objek dalam sosiolinguistik tiddihati atau didekati
sebagai bahasa, sebagaimana linguistik umum teédg@igai sarana komunikasi
dalam masyarakat. Dalam masyarakat manusia bahasgpakan faktor yang
penting untuk menentukan lancar tidaknya suatu kdkasi . Oleh karena itu
ketepatan berbahasa sangat diperlukan demi kelmdamunikasi. Ketepatan
berbahasa tidak hanya berupa ketepatan memilih datamerangkai kalimat
tetapi juga ketepatan melihat situasi. Artinya aagrpemakai bahasa selalu harus

tahu bagaimana menggunakan kalimat yang baik afsat.t juga harus melihat



dalam situasi apa dia berbicara:kapan; kapan; dimdgngan siapa; untuk tujuan

apa dan sebagainya.

1.2 Permasalahan
Berdasarkan uraian diatas ada beberapa permasajahgndikaji oleh
penulis diantaranya :
1. Wujud dan tipe campur kode apa yang terjadi patlsanCustomer
Servicesaat berkomunikasi?
2. Faktor-faktor apa yang menyebabkan terjadinya campde pada
komunikasiCustomer Servicdengan pelanggan ?
3. Apakah fungsi campur kode dalam strategi komunigadaCustomer

Servicedengan pelanggan ?

1.3 Alasan Pemilihan Judul

Ketertarikan penulis untuk meneliti komunikasi aat@ustomer Service
dan pelanggan merupakan dialog yang menarik kesemangCustomer Service
harus dapat meyakinkan dan memberi kepercayaan peldaggan. Hal ini
didukung dengan adanya fenomena bahasa yang deyun&kenomena bahasa

tersebut berupa campur kode.



1.4 Ruang Lingkup Penélitian
Merujuk pada topik campur kode padaustomer Service penulis
membatasi penelitian pada hal-hal berikut :
1. Pencarian data berwujud campur kode dalam prosesiki&asi, data dalam
peneletian ini merupakan studi kasus padatomer Service.
2. Mengidentifikasi faktor-faktor kebahasaan damonkebahasaan yang

mempengaruhi penggunaan campur kode tersebut.

1.5 Tinjauan Pustaka

Penelitian terhadap campur kode sebagai strategufkikasi masih sedikit
dibahas khususnya campur kode sebagai strategirkkasiCustomer Service
Dalam skripsi ini penulis mencoba menganalisis mamkode sebagai strategi
Customer Service yang dinilai penulis memiliki kemampuan dalam
berkomunikasi dengan cal@mustomer Sebagai bahan panduan penulis mengacu
pada beberapa penelitian terdahulu di antarany@pssiSuyanto (1993) dengan
judul “ Unsur Bahasa Jawa dalam Tuturan Bahasankmla pada Siaran
Pedesaan TVRI Stasiun Yogyakarta® yang mengungkdgnye pemakaian
bahasa Indonesia yang sudah banyak tercampur leodgid bahasa Jawa. Hal itu
terjadi karena merupakan strategi penyiaran yalamatsi oleh ilmu publikasi
yang memadai (1993:112). Unsur tercampur bahasa dalam Bahasa Indonesia
pada Siaran Pedesaan Stasiun TVRI Yogyakartaggrtiberupa kata. Penelitian
ini hanya meneliti dua bahasa yaitu bahasa Jawg temampur dalam bahasa

Indonesia atau campur kode intern.



Skripsi Raditya Agung Arsana (2000) dengan juduérigtiwa campur
kode dalam Novel Balada Dara-Dara Mendut karya YMBangunwijaya”,
merupakan penelitian dengan metode deskriptif padkah yang diteliti tanpa
adanya perbandingan dengan naskah yang lainnyaaiypenelitian tersebut
adalah untuk mendeskripsikan fungsi campur koda pagelBalada Dara-Dara
Mendut.

Temuan dalam skripsi ini adalah fungsi campur kadkalah untuk
menjelaskan bahwa pengarang novel merupakan segemy terpelajar dan
menguasai beberapa bahasa. Disamping itu fungsiylaiadalah untuk memberi
variasi bahasa. Hal ini dapat menghindarkan kelawsgfang mungkin timbul
dalam membaca sebuah novel historis.

Ami Santia (2001) dalam skripsinya yang berjudullitAKode dan
Campur kode Bahasa Batak dalam Penggunaan Bahdsmebia Sehari-hari
(di Kalangan Gereja HKBP Kartanegara)”. Merupakariskasus campur kode
di kalangan pemuda Gereja HKBP Kartanegara. Tupeselitian tersebut adalah
(a) mengetahui konteks-konteks tutur yang melatakbegi terjadinya alih kode
dan campur kode pada para pemuda HKBP Kartanegaraghgetahui pokok -
pokok pembicaraan apa alih kode dan campur kode ysming terjadi (c)
meneliti faktor-faktor penyebab terjadinya alih kodian campur kode dan fungsi
sosialnya. Metode yang digunakan dalam penelitiaadalah metode kualitatif.
Temuan dalam skripsi tersebut adalah (1) faktotefakerjadinya campur kode
dan alih kode yaitu karena maksud penutur, masukngag ketiga, status sosial

penutur, topik tuturan dan warna emosi. (2) Alird&adan campur kode sering



terjadi di kalangan pemuda HKBP Kartanegara kares@intaan yang dalam
untuk menggunakan bahasa Batak. (3) Proses alia #ad campur kode terjadi
karena interaksi sosial yang menimbulkan situasiasoyakni situasi antara
individu dengan individu yang terjadi karena adangéuri untuk hidup besama,
keinginan untuk menyesuaikan diri dengan pihak , lakeinginan untuk

menyesuaikan diri dengan lingkungannya.

1.6 Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah :

1. Identifikasi strategi komunikasi yang digunakan g@&aurancustomer service
yang mengandung unsur campur kode.

2. Mengidentifikasi bentuk-bentuk campur kode

3. ldentifikasi faktor-fakor penyebab terjadinya campwde padaCustomer

Service.

1.7 Metode dan Teknik Pengumpulan Data

Pengambilan data dalam penelitian ini menggunakatode sampling
dengan teknikrandom samplingyaitu semua anggota populasi mempunyai
peluang yang sama untuk dimasukkan menjadi anggotgel ( Sutrisno, 1998
:303 ). Peneliti memperoleh data induk sejumlahbd&h tuturan. Data tersebut
adalah tuturan-tuturan yang terjadi antazastomer servicedengan calon
pelanggan saat penawaran produk dan persetgeavice Penulis hanya
mengambil 45 buah data dengan alasan (1) keselurdhta yang diperoleh

memiliki kesamaan karakteristik pola tuturan yaitla tuturan pendahuluaicg



greating, pola tuturan isiigformatior) dan pola tuturan penutuplgsing. Durasi
waktu rekaman data pada setiap kali melakukan par@anataupun persetujuan
service membutuhkan waktu 10-15 menit. Penulis mengandgdpva sampel
yang diambil memiliki karakteristik populasi indukn (parameter populasi) dan
dianggap representatif sehingga dapat digenerkissapada populasi yang sama
darimana sampel tersebut diambil. Penelitian iehggunakan metode penelitian
kualitatif, sebab yang diamati berupa fenomena hat@an padaCustomer
Service. Penelitian kualitatif yaitu penelitian yang meagikan data deskriptif
berupa kata-kata tertulis atau lisan tentang omagg dengan perilaku yang
dapat diamati (Moelong dan Aminudin,1990:14). Hal berarti penekanan
penelitian kualitatif diberikan pada kealamiahambar data. Artinya bahwa data
diambil dengan memperhatikan konteks penggunadngtnde adalah cara yang
harus dilaksanakan, sedangkan teknik adalah cartaksamakan metode
(Sudaryanto, 1993:9). Metode merupakan cara urdgpltdmemahami objek yng
menjadi sasaran ilmu yang bersangkutan ( Koemijageat, 1993:7).
Penelitian ini terdiri atas tiga tahapan yaitu :
1.7.1 Tahap Pengumpulan Data

Objek penelitian ini adalah tuturan yang digunak@deh paraCustomer
Service Data di sini adalah tuturan yang dihasilkan pendalam hal ini adalah
tuturan seorang petugdSustomer Servicesaat meyakinkan calon pelanggan.
Tuturan yang dikaji adalah tuturan yang mengandpegstiwva campur kode.
Penentuan sampel berdasarkamdom samplingyaitu menentukan penentuan

sampel secara acak ( Singarimbun, 1981 : 110).



Tahap pengumpulan data dalam penelitian ini merggammetode simak
atau penyimakan dan metode wawancara. Penyimakandimaksud adalah
menyimak penggunaan bahasa. Teknik-teknik yangndign adalah teknik
sadap, teknik simak bebas libat cakap (teknik SBE&Rnik rekam dan teknik
catat. Metode simak meliputi beberapa teknik yaitu

1. Teknik dasar : Teknik Sadap

Teknik dasar yang digunakan pada penelitian iniipuogl teknik sadap,

yaitu penyimakan dengan meyadap penggunaan balkasarang atau

beberapa orang. Teknik sadap cara memperoleh @smgad menyadap
dan menyimak penggunaan bahasa petags®mer servicdengan calon
pelanggan.

2. Teknik Lanjutan | : Teknik Simak Bebas Libat @pk

Teknik simak bebas libat cakap merupakan lanjutknik sadap, dalam

teknik SBLC penulis tidak terlibat langsung dalammantukan calon data,

penulis hanya menjadi pemerhati atau pengamat daphéuturan yang
muncul diperistiwa kebahasaan yang ada di luamydiri

3. Teknik Lanjutan Il : Teknik Rekam

Agar data yang diperoleh lebih akurat dibutuha&gknik rekam yang

dilakukan tanpa sepengetahuan penutur sumber@k&tah seluruh calon

data terkumpul, dilakukan transkripsi data untukamgetnya dipilih

berdasarkan objek penelitian.



4. Teknik Lanjutan Il : Teknik Catat

Di samping kegiatan perekamnan penulis juga mekmkugencatatan.

Pencatatan dilakukan langsung pada saat teknikdsetikedua selesai di

gunakan dan pada saat perekaman sudah dilakukan.

Metode selanjutnya adalah metode wawancara. Metwde/ancara
digunakan untuk mendapatkan data tambahan, dergyanncewawancarai
sejumlah informan melalui beberapa pertanyaan ymrhubungan dengan
objek analisis. Data tambahan adalah data pendufilurar objek penelitian
misalnya tentang usia, pendidikan terakhir, pergmasterhadap bahasa
daerah dan asing dan karakteristik calon pelanggan.

Alasan penulis memusatkan perhatian pada duaeasebut adalah untuk
memudahkan dalam pengumpulan data. Dua cara térsimungkinkan
peneliti memiliki latar belakang yang sama dengartigipan yang terlibat
dalam tuturan yang diamati. Latar belakang terseirmbantu peneliti dalam
memahami aspek-aspek apa saja yang terkandung datarancustomer
service.

1.7.2 Tahap AnalisisData

Setelah data terkumpul selanjutnya adalah tahalisendata. Pada tahap
ini digunakan metode deskriptif fungsional bedaaarkungsinya sebagi alat
komunikasi. Analisis fungsional dilakukan dengan nggunkan metode
kontekstual (pendekatan yang memperhatikan korgitasi) dalam tuturan
penawaran barang dan persetujisEvice, bahasa tidak hanya berfungsi

sebagai penyampai informasi tapi dengan bahasastareginya seseorang



dapat melakukan sesuatu. Selain itu data dianddsidasarkan wujud dan
latar belakang campur kode setelah hasil analiglapdtkan, selanjutnya
dilakukan pembahasan untuk bahan penarikan kesampul
1.7.3 Tahap Penyajian Hasll

Hasil penelitian ini disajikan secara informal. Pa&ian secara informal
merupakan penyajian berupa perumusan dengan mealggukata-kata biasa
( Sudaryanto, 1993 : 144-157 ). Data-data yanchtéakumpul kemudian
diidentifikasi dan diklasifikasikan berdasarkan gamkode serta penyebab
terjadinya fungsi sosial. Kemudian hal yang terakhasing-masing kegiatan
campur kode dianalisis sebagai strategi komunikasia customer service
serta melakukan penafsiran hasil analisis yangsibpembahasan penyebab

serta latar belakang terjadinya campur kode yédtegndkan pada data.

1.8 Sistematika Penulisan

Skripsi disajikan dengan susunan sebagai berikut :

BAB | Menampilkan pendahuluan yang terdiri atastada belakang,
permasalahan, alasan pemilihan judul, ruang lingkgmelitian,
landasan teori, tujuan penelitian, , metode danikegenelitian dan
sistematika penulisan.

BAB I Menampilkan tentang tinjauan pustaka, lssafateori tentang campur

kode.



BAB Il Menampilkan analisis bentuk, tipe campwde, campur kode sebagai
strategi komunikasi dan faktor-faktor yang melattakangi
terjadinya campur kode.

BAB IV  Simpulan dan saran



BAB Il
CAMPUR KODE SEBAGAI STRATEGI KOMUNIKASI
CUSTOMER SERVICE

3.1 Pengantar

Berhasil atau tidaknya kegiatan komunikasi secafektie banyak
ditentukan oleh strategi komunikasi (Effendi, 122®). Dalam proses
persetujuan perbaikan dan penawaran barang seorgejugas CS harus
menentukan strategi komunikasi yang sekiranya ddiganakan untuk mencapai
tujuan yakni pelanggan dapat memahami, menyetdjam akhirnya membeli
produk yang ditawarkan.

Customer Servicemerupakan setiap kegiatan yang diperuntukkan atau
ditujukan untuk memberikan kepuasan melalui pelagaryang diberikan
seseorang secara memuaskan kepada pelanggpfwww.tanadisantoso.com
Pelayanan yang diberikan termasuk menerima kelak@in masalah yang sedang
dihadapi, sehingga seora@f harus pandai dalam mencari jalan keluar untuk
menyelesaikan masalah yang dihadapi oleh pelanggan.

Pentingnya sebuah perusahaan menggunakan pe@fgasialah untuk
memahami keluhan dan menerima pengaduaan dariggelanPelanggan yang
datang memiliki karakteristik yang berbeda satuastam, sehingga kemampuan
berbahasa oleh petuga$dalam hal ini sangat dibutuhkan.

Strategi komunikasi dapat digunakan oléB ketika seorang pelanggan

yang datang dalam keadaaan marah, sehingga intdmegibicaranya tinggi.



Biasanya seorang pelanggan dengan kasus tersedmtdédladapai oleh dengan
pendekatan secara personal.

Pendekatan secara personal menurut Lili (2005:3ladd menyapa
pelanggan dengan menggunakan nama pelanggan bakggilpan umum seperti
bapak, ibu, atau saudara. Dengan penyebutan napat tbih mengakrabkan
komunikasi yang terjalin antara pelanggan dengamgpsCS Selain itu hal lain
yang dapat dilakukan adalah dengan tidak memotagigaraan pelanggan,
sebab dengan cara ini dapat menunjukan rasa emaatikeluhan pelanggan.
Pemberian solusi kepada pelanggan dengan bahaganyasah dipahami dan
tidak berbelit-belit sehingga dapat menimbulkanargsias atas layanan yang

diberikan. Hal inilah yang akhirnya ingin dicapaitu kepuasan pelanggan.

3.2 Kuantitas M asuknya Bahasa Tercampur kedalam Bahasa Sasaran

Suyanto dalam skripsinya (1993:39) mengatakan babaapur kode
melibatkan dua bahasa yang mendudukan bahasa-tietsstaut pada posisi yang
berbeda. Satu bahasa akan berkedudukan sebagaiabataana penutur dalam
tindak tuturnya yang disebut dengan bahasa sumtmr bahasa sasaran,
sedangkan yang lain merupakan bahasa tercampur iyemyusup kedalam

bahasa utama.

Campur kode yang terjadi antara penutur dengannautar dalam dialog

memiliki persentase yang akan ditampilkan dalanedafbel berikut:

Data Jumlah




Jumlah Dialog 210

Masuknya Unsur Tercampur 60

Dari keseluruhan dialog yang berjumlah 210 kalimé@ kalimat
didalamnya terjadi kasus berupa campur kode. Caripde tersebut dapat
dikatakan cukup tinggi penggunaannya sebab tetdzp&% dari keseluruhan
dialog yang ada yang ada.

Namun jumlah dialog tersebut tidak termasuk digalga pola tuturan
pendahuluani¢e greeting dan tuturan penutuglpseing karena pada disetiap
dialog terdapat pola tuturan tersebut meskipurafgaticampur kode pada tuturan
tersebut. Tuturan pendahuluaice( greeting yang dijumpai pada data adalah
penggunaan kalimat sapaan saat akan memulai pawdnicatau penyambutan
contohnya adalah kataelamat pagi, selamat siang, morning mam, selao& s
dan mempersilahkan duduk yang muncul disetiap diaétg. Sementara tuturan
penutup €loseing adalah kalimat yang digunakan saat menutup didaganya
berupa ucapan terima kasih dan kalimat berpamitan.

Jumlah dialog yang diambil hanya pada pola tutusar{information).

Contoh pada dialog berikut :

Cs : “Selamat pagi ibu, silahkan duduk ada yasg Hibantu ?”.

CP : “Ini Iho mbak , inhpnya kok sering mati-mati sendiri masih garansi”.

Cs " O,iya saya cek sebentar ya bu, bawa kartiangamya ibu?”
(' sambil membongkar hp)

CP : “Bawa mbak”

CSs "Ibu dari imeinya memang masih garansi dan lgridik handphonaya

juga bagus, jadi garansinya bisa kiaver . Untuk servicenya harus
ditinggal kurang lebihnya tiga hari ya”.

CP : “lya, mba, nanti saya telepon dulu atau lang3u

CS : “Kalau mau telepon dulu boleh. Terimakasih Brlamat siang.”



Dari contoh tersebut jumlah kalimat yang ada hamyah buah kalimat
sebab tiga kalimat lainnya adalah tutureen greetingdancloseing.Sementara 60
jumlah tuturan unsur tercampur pada dialog termasdidalamnya adalah
penggunaan lebih dari satu kali bentuk campur kgaleg sama pada kalimat
dialog yang berbeda. Contoh pada penggunaanrkataber berikut ini yang
muncul dengan frekuensi lebih dari satu kali perisakaleh penutur :

CS : “Jika Bapak mau jadiemberada biayanya, coba nanti Bapak tanya di atas,
terima kasih Pak”. (Tgl 10 Jan 2007, Pk. 16.30diBagvice)

CP : “Permisi Mas, kalo saya mau tambah aplikasirtya gimana ya?”

CS : “Maaf sebelumnya sudah jadembe?” (05 Jan 2007, Pk. 12.30 diBag.
Penjualan)

CP : “Harganya?”

CS : “Cukup Rp5000.000 mbak sudah bisa mendapaykatermasukree untuk

jadi memberdisini”. (07 Jan 2007, Pk. 13.00 diBag. Penjualan

Unsur tercampur yang tidak ikut dalam penghitundata adalah kata
service, handphoneKata serviceyang merupakan bahasa asing telah ada dalam
Kamus Besar Bahasa Indonegie995:1053) dan telah terintegrasi dengan kata
servis yang berarti 'layanan’, ‘pelayanan’ ataurfyzekan atas suatu barang yang
rusak’. Sehingga kataervice tidak ikut dalam sumber data. Sementara kata
handphoneyang juga merupakan kata dalam bahasa asing yandliki padanan
dalam bahasa Indonesia yaitu 'telepon genggam’ napemggunaannya kurang

populer dibanding dengan istilahnya dalam bahase,asehingga kata tersebut

tidak dimasukkan dalam data campur kode.



Wujud campur kode itu sendiri menurut Soewito ()98&bagi atas
campur kode berupa kata, baster, perulangan kats fdan idiom. Daftar berikut

menunjukan jumlah campur kode antara penutur delagean tutur:

Wujud Campur Kode | Jumlah
CK berupa Kata 33
CK berupa Frasa 12
Total 45

Dari pengamatan di atas dapat dikatakan bahwa subdt®sa campur
kode yang dominan digunakan dalam strategi komsnikdalah bahasa Inggris
yaitu sebanyak 39 tuturan yang dominasi terbesayaytu berupa kata sebesar
33 tuturan dari 45 tuturan keseluruhannya yangpoie penyusupan berupa
baster 8 tuturan dan terakhir berupa perulangam Kattuturan. Sisanya
penyusupan berupa frasa 12 tuturan Sedangkan s berupa idiom atau
ungkapan tidak ditemukan. Tidak ditemukannya camkaote berupa bentuk
idiom atau ungkapan dikarenakan oleh penutur dat@mberi penjelasan kepada
pelanggan tidak diperbolehkan bebelit-belit,danulinefsiensi waktu untuk
menjelaskan.

Terdapat dua tipe campur kode menurut Soewito J)198eperti telah
dijelasakan sebelumnya yaitu campur kode intertuyeampur kode yang
bersumber dari bahasa daerah dan campur koderelstén campur kode yang

bersumber dari bahasa asing diluar bahasa pedutatah bahasa tercampur tipe



intern pada data sangat rendah pemunculannya4Bbauturan yang ada hanya 3
tuturan yang merupakan tipe campur kode interemesgra 42 tuturan
merupakan campur kode ekstern yaitu bahasa Inggasini terkait dengan latar
belakang pendidikan dan status sosial.

Penutur yang semuanya menempuh pendidikan tinggatddikatakan
menguasai penggunaan bahasa asing terutama batugges lyang merupakan
bahasa internasional, selain itu status sosial yiagm dicapai oleh penutur
adalah seorang yang terpelajar yang mengikuti peskegan teknologi dimana
dalam dunia teknologi banyak istilah yang mengganakahasa asing, hal lain
yang mendorong penggunaan campur kode eksternkaitma kebiasaan dalam
masyarakat penutur yang menggunakan bahasa tercasaat berdialog dengan
lawan tutur.

Sementara penyusupan interen yaitu bahasa Jawaei tearena sebagai
orang jawa yang harus menerapkan tata krama bedtdu 'undha-usuk’ yang
ada dalam masyarakat tutur. Sedikitnya penggungen campur kode intern
disebabkan karena pelanggan yang datang sebagsan &éalah seorang yang
juga menguasai bahasa asing dan tidak mengguna&ihbasd daerah dalam
berkomunikasi.

Dari penjelasan diatas maka penulis ingin mengypigka wujud atau
bentuk campur kode dan tipe apa saja yang tergeoi data. Dan hal-hal apa

yang melatar belakangi terjadinya campur kode pétutur.

3.3 Wujud dan Tipe Campur Kode



3.3.1 Campur Kode Berupa K ata

Kata adalah satuan gramatikal bebas yang tertdaksudnya tidak dapat
dipecah-pecah menjadi bagian-bagian yang lebihl kggong masing-masing
mengandung makna (Kentjono, 1982:44). Berdasarkamuknya kata dapat
dibedakan menjadi empat macam yaitu : kata das#a,tkirunan, kata ulang, dan
kata majemuk. Selain itu menurut Ramlan (1981:223a ldapat terbagi menjadi
tujuh kategori yaitu kata bendadming, kata kerja\erbg), kata sifat &djektiva,
kata keterangara@verbig, kata bilangannumeralig dan kata tugas.

Penyusupan unsur berupa kata dalam dialog antarstysedengan lawan
tutur terdapat 33 tuturan, yang terbagi ataguz®an dalam bahasa asing yaitu
bahasa Inggris dan 4 tuturan adalah bahasa daamhbahasa Jawa. Campur
kode berupa kata yang ditemukan pada data ialafa dasar, kata berimbuhan

atau baster dan kata ulang.

3.3.1.1 Berupa Kata Dasar

Kata dasar dalam KBII (1997) artinya adalah elert@ekecil dari sebuah
bahasa yang diucapkan atau dituliskan dan merupadisasi kesatuan perasaan
dan pikiran yang dapat digunakan dalam berbahasa.
Berikut penyusupan unsur berupa kata dasar detipanekstern yang ada
terdapat pada datecover, load, confirm, cash, charge, trouble, pegdimdent,
member, free, original, merchandise, launching, pswp sending, software,

complain, handsfree, joystick, speaker, N series.



Bentuk campur kode berupa kata dasar dalam bahsis® gang
menyusup kedalam bahasa sasaran dalam dialog ag@esiyiang sesuai dengan
makna asalnya dan ada yang sudah tidak sesuai rdenglkna asalnya. Dari
tuturan tersebut terdapat empat tuturan yang maienanenyimpang dari makna
aslinya pada kamus.

Berikut contoh kata yang pengunannya oleh penuiasih setia dengan makna

aslinya.

(1) CP : “Saya mau canandfreeuntukhp saya”.
CS : “Kita disini menyediakamandfreeoriginal untukhp Mas supaya
menghasilkan suara jernih dan bagus”. (Tgl 03 2847, Pk
12.15 diBag Penjualan)

(2) CP : “Ya udahlah, tapi saya tunggu ya
CS : "Maaf Ibu untukservicenya tidak bisa ditunggu karehaad kita
hari ini ramai. Kemungkinan besok baru bisa diambil
CP : “Ya udahlah Mbak yang penting beresi kajfo nanti sore saya
mau tanya bisa?”. ( 04 Jan, Pk.11.00 di Bag. Seiyvic

(3) CP : " Ini Mbak saya punya hp N71 sudah bisab&&m ya
Mas?”
CS : “ Semua tip&lseriessudahsupport3G Mbak, tapi Mbak

harus pakai kartu yang juga sudah menyediakarg@mi3G. Nanti
jika sudah tinggal daftar saja”( Tgl 09 Jan 200K, 14.00 bag.
Penjualan).

Kata original dalam dialog (1) berarti 'asli’, 'orisinil’ (Echsl :1996)
penggunaan katariginal sebenarnya dapat diganti dengan makna aslinya ole
penutur. Namun ternyata penutur menganggap bahwggpeaan katariginal
dapat lebih meyakinkan lawan tutur yang dalam mishdalah seorang pelanggan
yang sedang mencari sesuatu. Makna kaiginal sama dengan orisinil seperti

yang terdapat dalam KBBI (1996: 912) yang telalerdis namun karena faktor

kebiasaan kata padanannya dalam bahasa Inonesigirhaitiak pernah



digunakan. Kadang penutur hanya menggunakandcatantuk menyingkat kata
original tersebut dan biasanya lawan tutur sudah dapat hesmamaksud
penutur.

Kata load berarti 'beban’, ' muatan’, ’'isi’ (Echols:1996),ata load
ternyata memiliki tiga makna dalam bahasa Indonesiaun pada dialog (2)
makna yang dimaksud adalah makna muatan yaitu kapgapelanggan yang
datang pada hari itu. Katdoad dirasa lebih sopan untuk menolak dan
menginformasikan keinginan pelanggan.

Sementara katsupport pada dialog (3) berarti 'sokongan’, 'bantuan’,
'sandaran’ (Echols :1996). Jika dilihat dari dialagtara penutur dengan lawan
tutur kata support menunjuk pada arti 'sokongarbase pada dialog tersebut
penutur ingin menyatakan bahwa layanan 3G mendagangan oleh operator
jaringan. Penggunanan kaapportbiasanya diartikan sebagai dukungan. Hal ini
ternyata salah sebab dukungan dalam bahasa Inggtsrusnya adalah
‘'endorsment’dalam Kl (1996:151). Namun ternyata penggunaaia kapport
lebih sering digunakan oleh penutur untuk menggantimakna dukungan yang
sebenarnya dalam bahasa Inggris.

Kata lain seperti katacover, cash, trouble, pending, member free,
launchingdansendingternyata penggunannya dalam kalimat masih sesuajah
makna aslinya dalam kamus. Kata — kata tersebutcuhumampir pada setiap

dialog dengan lawan tutur pada kasus yang sama.



Selain kata yang tersebut terdapat katmfirm, charge, indendan
merchandiseyang maknanya tidak sesuai lagi dengan maknayasliBerikut ini

penggunaanya dalam dialog dengan lawan tutur :

(4) CS : “Bisa Ibu, nanti tlp kesini dulu, atau tiakita confirm ke

nomer lbu kalau sudah jadi. Terimakasih”( 04 Jan 1200 di
Bag. Service)

(5)CS : "Inijoystickhya akan kita ganti, untuk pembayaranogahpak?
CP : “lyacashsaja, kalau pakeard bisa?
CS : "Bisa tapi keneharge3 %

CP : Cashajah Mbak (Tgl 04 Jan 2007, Pk. 13.00 bag.Service)
(6) CP: Handphonesaya gak ada suaranya kalo ada telepon mgakik
denget.

CS: “ Bisa pinjamhpnya sebentar, biasanya kerusakan seperti ini
karenaspeakenya trouble, tapi maaf untuk penggantizspeaker
masihpending,jadi bapak harusydentdulu, mungkin sekitar dua
minggu” (Tgl 07 Jan 2007, Pk. 17.30 bag. Service)

(7)CP : “Harga disini lebih mahal ya Mbak, kemaraaya tanya
ditempat laingak segitu Mbak, kok dipusatnya malah lebih mahal?”
CS : “lya memang lbu disini lebih mahal, dehika Ibu pembelian
diluar Ibu mau isi gambar atau lagu na&mnabiaya, tapi kalau lbu
belinya disini Ibu gratis dan kita adaerchandisauntuk Ibu” (Tgl

05 Jan 2007, Pk. 14.00 di Bag. Penjualan)

Pada dialog (4) penutur menyusupkan ketafirm jika dilihat dari
kalimatnya, penutur seolah-olah akan menghubungmbali pelanggan yaitu
lawan tutur jika perbaikan sudah selesai. Hal irurgukkan dengan kata
dibelakangnya "ke nomer ibu”. Nomer disini berartimer telepon yang dapat
dihubungi. Sebenarnya kataconfirm memiliki makna ’'memperkuat’,

'membaptiskan’ (Echols, 1996:137). Jika diamblabkasatu dari makna tersebut



yang paling mendekati adalah makna 'menegaskam@mun penggunaan kata
confirm masih belum tepat. Penutur sering menggunakan d@térm untuk
menggantikan kata konfirmasi atau pemberitahuarta Kanfirmasi ternyata
dalam bahasa Inggris yaionfirmation, sementara penggunaan Kkatanfirm
adalah untuk menyingkat kata tersebut. Namun terjad pemengggalan kata
yang sebenarnya maknanya salah tersebut, dapatdipanaksudnya oleh lawan
tutur. Dialog (5), (6) dan (7) penyusupan katagyaalah yaitu kataharge,
indentdanmerchandiseChargediartikan oleh penutur sebagai 'biaya tambahan’
jika pelanggan melakukan pembayaran dengan kasditkindent digunakan
untuk menggantikan kata ‘pesanan’ sementararkatahandiseeolah digunakan
untuk menyatakan 'hadiah’.

Makna yang dimaksud oleh penutur tersebut adadhiuah kesalahan,
sebab makna kata yang digunakan oleh penutubtgregenyimpang dari makna
sebenarnya dalam Kill, seharusnya jika penutur blesoth untuk menyatakan
biaya tambahan kata yang digunakan terdiri atakdtaayaitucharge’biaya’ dan
add 'tambahan’ namun ternyata gabungan dari katausiry membuat lawan
tutur bingung akan maknanya. Penutur menggunakieta charge untuk
pengganti kata biaya tambahan.

Indentyang dimaksud sebagai pesanan ternyata memiliknanasli yaitu
'memasukan’(Echols, 1996:318), namun seolah penumt@énggunakan kata
tersebut untuk menyarankan pada pelanggan untukessm Katandent dapat
berfungsi untuk menyingkat maksud penutur yaitu emrkan ke dalam daftar

pesanan.



Demikian halnya dengan katanerchandise pada dialog (7) yang
digunakan oleh penutur untuk menggantikan kata afadiang sebenarnya
menurut (Echols, 1996:378) berarti 'barang dagahg@enutur menggunakan
kata merchandisesaat melakukan penawaran adalah untuk menarik tmina
pelanggan. Kata hadiah itu sendiri dalam bahasgrisgaitu gift’, tapi ternyata
penutur beranggapan bahwa kaift” penggunaannya lebih untuk hadiah
perseorangan bukan hadiah karena pembelian selvadbkp Penggunaan kata
merchandisguga terjadi pada beberapa penawaran produk lala peosur iklan
dengan mencantumkan kateerchandiseintuk menggantikan kata hadiah.
Kejadian ini seolah telah menjadi sebuah kebiagsmaa masyarakat karena
meskipun penutur dalam hal ini menyampaikan katey yaaknanya menyimpang
dari makna aslinya, lawan tutur tetap dapat memamaaksud penutur hal ini
seolah telah menjadi kebiasaan pada masyarakat ##ta yang merupakan
istilah dalam bahasa asing yang ditemukan pada atidlah kata-kata berikut:
software, handsfree, joystick, speaker, N sei@sa softwaremerupakan istilah
yang ada dalam dunia teknologi yang berarti * pgkah lunak’, sementara kata
handsfree, joystick, speaker dan N seri@erupakan istilah untuk nama
komponen dan produk.

Unsur bahasa tercampur berupa kata dalam bahasahdga&tu bahasa
Jawa ke dalam bahasa Indonesia yang ditemukan gatdaadalah penggunaan
katamatur danmonggo Penggunaan kata dalam bahasa Jawa tersebut memupaka
bahasa Jawa pada tingkat krama yang biasanya #igun@ada seorang yang

belum dikenal atau lebih tua. Penutur menggunakata katur dan monggo



memiiki makna yaitu 'katakan’ dan ’silahkan’ dalam bahasa Indoae Oleh
penutur dalam dialog oleh penutur adalah sebagapganti kata perintah.
Seperti yang dapat dilihat pada dialog di bawah ini

(8) YS : 7 lya lebih baik, bapaknatu dulu saja takutnya pemilik
hpnya tidak setuju” (08 Jan 12.15 bag. Service).

3.3.1.2 Berupa Kata Berimbuhan

Afiks atau imbuhan adalah semacam morfem non dgaag secara
struktural dilekatkan pada kata dasar atau benagardunutk membentuk kata-
kata baru. Bentuk kata dasar merupakan bentuk ggadikan landasan untuk
tahap pembentukan berikutnya. Sedangkan menurutaRg@983:47) dalam kata
berimbuhan penyusupan unsur yang terjadi pertimdramga sama dengan kata
dasar, yang membedakan yaitu bahwa kata dasar akampmorfem bebas
sedangkan kata berimbuhan terdiri dari morfem bebaasterikat, sehingga sudah
berwujud kata kompleks.

Bentuk penyusupan berupa baster yang terdapatdzddsadalah sebagai
berikut: temstall, dicover, costya direplace, vibratya budgetya diaturi,
dicancel. Dari keseluruhan bentuk baster tersebut prosessadik atau
pembubuhan afiks dapat dilihat dari posisi melejatpada bentuk dasar
sehingga bentuk baster dapat dibedakan menjadikgreyaitu afiks yang
diimbuhkan dimuka bentuk dasar.

Bentuk baster yang termasuk dalam kategori preéidlalah sebagai
berikut, terinstall, di-cover, di-replace, di-aturi, di-cancel yang semuanya

merupakan bentuk prefiks dalam bahasa Indonesig ggdvubuhkan kedalam



bentuk dasar dalam bahasa asing atau bahasa In&gmsentara ditemukan
bentuk dasar dalam bahasa Jawa yang mendapatspiefikaitu kata daturi.

Berikut contoh kasus bentuk baster:

(15) CS : “Sebentar dicek dulu ya Mbak, kondignya sudah sangat
parah kemungkinan besar jika diperbaiki akan saemganhp
baru, gimana mau skrviceataudicancelsaja?” (Tgl. 13 Jan

2007 Pk. 11.35 Bag. Service)

Dicancelmerupakan bentuk campur kode ekstern yang merkditd dasar
cancelyang berarti 'batal’, mendapat prefiks di-. Pemutterusaha menjelaskan
tentang parahnya kondisi hp pelanggan dan biayay yarus dikeluarkan,
sehingga penutur memberi pilihan untuk tetap dipiédr atau dibatalkan saja.
Dicancel terdengar lebih halus untuk memberitahukan padangghn bahwa
kondisihpnya sudah tidak dapat diperbaiki lagi

(16)CP :‘Nggeh mangkeh kulo matuBapak dulu, Masnya
tolong ditulis disini biayanya berapa?”
CS : “Lebih baik, yanmunyahp sajadiaturi dateng kesini”. (

Tgl (08 Jan 2007, Pk. 12.15 bag.Service)

Diaturi merupakan penyusupan unsur campur kode berupdé&atabuhan
yang termasuk dalam bentuk campur kode intern. Mearkata dasamaturi yang

dalam Kamus Bahasa Jawa berarti 'suruh’, mendagikp di- menjadi kata



'disuruh’. pelanggan bukan merupakan pentil karena terdapat beberapa data
dan persyaratan yang harus disetujui, maka pemuganinta si pemilikhp untuk
datang. Termasuk dalam campur kode intern sebab tkasebut berasal data
bahasa Jawa, tempat terjadinya penelitian sehingganggan yang datang
sebagian besar merupakan orang-orang dari selatan Jrengah dan dapat
berbahasa daerah.

(17) CS : “Untuk virus tidakdicover garansi,costnyaRp 100.000
datanya hilang semua, gimana?” (Tgl 04 Jan 20®&71,1500)

Dicover merupakan kata yang mendapat prefiks di- untuk jefeskan kata
sebelumnya bahwa kerusakan hp pelanggan tidak pandaransi karena bukan
merupakan kesalahan produk melainkan kesalahan keem&emudian kata
costnya, cosberarti 'biaya’ mendapat sufiks —nya untuk menkgasiaya yang
akan dikenakan.

Selain bentuk prefiks, proses afiksasi yang deriapat pula berupa bentuk
sufiks. Yang dimaksud dengan sufiks adalah afikegydiimbuhkan pada posisi
akhir bentuk dasar (Chaer :1995). Pada keselurutzaa sufiks yang terjadi
adalah bnetuk sufiks —nya. Hal ini terjadi padauedasar dalam bahasa asing.
Penggunaan bentuk baster yang masuk kedalam kasediés adalah costnya,
vibrat-nya, budgetnya. Ketiga bentuk dasar kata tersebut menutur [E¢h896)
berarti ' biaya’, 'getar’, 'anggaran’ mendapat &sfi-nya yang digunakan oleh
penutur untuk menegaskan kata sebelumnya yang meakan bahasa Inggris.
Dalam bahasa Inggris sebenarnya terdapat bentiks sgfperti bentuk — ion dan
sufiks — s. Bentuk sufiks dalam bahasa asing tatdehsanya muncul pada kata:

constitutiondan books Namun dalam penyusupan campur kode berupa bentuk



baster, penyusupan yang terjadi adalah adanya loelssar baik berupa kata
dalam bahasa Inggris atau pun bentuk dasar daldm@shdadaerah. Berikut ini
contoh terjadinya penyusupan bentuk baster pag@éatsufiks —nya :

(18) CP : “Siang Mbak, saya cdmp yang ada kameranya Mbak, tapi

jangan yang mahal-mahal”
CS : “Tipe yang ini tidak telalu mahal ibbudgetnyadibawah 2
juta”. (Tgl 05 Jan 2007, Pk. 14.00 bag. Penjualan)

Budgetnya merupakan bentuk campur kode berimbuhan yaddgitdari
kata budget sufiks —nya,budget berarti ’anggaran belanja’. Anggaran belanja
disini maksudnya adalah harga hp yang ingin dibesiesuaikan dengan kondisi
dengan pelanggan. CP dalam dialog diatas sedangamérp berkamera yang
harganya tidak terlalu mahal. Kemudian CS menawadalah satu tipe yang

anggaran belanjanya dibawah dua juta. Dengan car&S berusaha menjual

produknya sesuai dengan kebutuhan dan dana petangga

3.3.1.3 Berupa Kata Ulang

Ramlan (1983:60) menyatakan bahwa kata ulang mkampkata yang
telah mengalami proses morfologis berupa pengutarmgatuk dasarnya, baik
pengulangan seluruh, sebagian ataupun pengulangagan perubahan bunyi.
Bentuk perulangan kata sama halnya dengan redaplika

Reduplikasi menurut Chaer (1995) adalah proses emusf yang
mengulang bentuk bentuk dasar, baik secara kebeluygecara sebagian maupun
dengan perubahan bunyi. Bentuk perulangan yan@patdoada data termasuk

dalam bentuk perulangan secara keseluruhan atawkbeeduplikasi penuh.



Dalam linguistik Indonesia digunakan sejumlah astil seshubungan dengan
perubahan perulangan kata dalam bahasa Jawa wg#iah idwilingga yakni
perulangan bentuk dasar. Perulangan ini berlaks k¢@lua bentuk data yang
diperoleh yaitu :

(19) CP : “lya Maseman-eman hparu,matur nuwunvias”

CS lya Ibusami-sami”’(Tgl 12 Jan 18.45 bag. Service)

Dari salah satu contoh perulangan ksdani-samimerupakan tipe campur kode
intern dalam bahasa daerah yaitu bahasa Jawa yasdab darivasional yaitu
membentuk kata baru atau kata yang identitas leksik berbeda dengan bentuk
dasarnya. Seperti katssami-sami yang digunakan oleh penutur untuk
mengungkapkan kembali rasa terimakasih yang selglunelah digunakan oleh
lawan tutur. Katsami-samitau berarti 'sama- sama’ memiliki bentuk dassami
yang mengalami perulangan secara penubh.

Sementara bentuk perulangan lain yang ditemukala plata adalah perulangan
dalam bahasa asing yaitu kateestart-restartyang memiliki bentuk dasastart
yang mendapat prefiks re- kemudian mengalami prpseslangan secara utuh
yang menghasilkan identitas yang sama dengan kagarmya yaitu 'mulai’,
'menjadi’, 'mengulang kembali’ atau 'memulai kembaRestart-restarmemiliki
sifat perulangan paradigmatis yaitu tidak mengul@ntitas leksikal melainkan
hanya memberi makna gramatikal. Penggunaan restart oleh penutur adalah
untuk lebih menyingkat maksud tuturan dengan hangaggunakan perulangan

kata sebagai strateginya.



3.3.2 Campur Kode Berupa Frasa

Frasa adalah kesatuan yang terdiri atas dua kafalebih yang mestinya
mempertahankan makna kata dasarnya. Sementaraggabitoc menghasilkan
suatu relasi tertentu dan tiap pembentuknya tidgdatberfungsi sebagai subjek
dan predikat dalam konstruksi tersebut (Keraf, 1De8).

Sudaryanto (1992) menyatakan bahwa secara senzsal@ikeberapa frasa
yang telah meninggalkan makna asalnya, sebab mgkmg kemudian muncul
sulit ditentukan proses gramatikalnya. Frasanbing hitamyang artinya orang
yang dipersalahkan. Makna yang muncul kemudiars jsladah meninggalkan
makna aslinya yaitu kambing yang berwarna hitartaiéu (Ramlan, 1981:138)
mengatakan bahwa frasa adalah satuan gramatik tgadig atas dua kata atau
lebih yang tidak melampaui batas fungsi unsur ldaus

Bentuk campur kode unsur berupa frasa yang muradahdkalimat data
sebanyak 12 buah tuturan yang semuanya merupsaksan dalam bahasa asing
yaitu bahasa Inggris sehingga termasuk dalam tpepar kode ekstern. Frasa
yang muncul pada keseluruhan kalimat adalah selmegiiut : blackmarket, id
card, product knowlage, overload, free of chargmair order, misuse, searching
network, sales packaged, internal memory, touclesgrerice list.Frasa dapat
dibedakan atas dua kategori yaitu frasa endosetandrasa eksosentrik.

3.3.2.1 Frasa Endosentris
Frasa endosentris yaitu frasa yang salah satunysmemiliki perilaku sintaksis
yang sama dengan unsur keseluruhan. Frasa endesah satu unsurnya dapat

berupa kata nomina dan kata verba.



Frasa yang masuk dalam kategori frasa endoseydrig salah satu unsurnya
berupa nomina dari 12 buah tuturan tersebut hdadacard, product knowlage,
pricelist Penyusupan tersebut dapat dilihat pada coreoku :

(9) CS : (CS hanya mendengarkan dan mengangguk:kkayy kepala).
"Sebelumnya saya konfirmasi ke Bapak dulu, kala kianya
bisa bantu blokir garansi bukan blokir imei PaknDw®anti kita
akan konfirmasi ke Bapak jika HP Bapak masuk keridistor
kita. Tapi sebelumnya, Bapak harus memberikan k&kman ke
kita berupa kartu garansiid-card, surat kehilangan dari
kepolisian. Nanti data-data yang Bapak beri akda Wrus ke
Nokia Indonesia”

Id card merupakan penyusupan unsur berupa frasa yang ikieamsur
inti berupa kata nomina yang berarti * katu pengedalam Kll. Penggunaan
frasaid card oleh penutur sebenarnya merupakan akronim daaidantity card
hal ini dilakukan untuk lebih mempermudah penjatapada lawan tutur bahwa
kelengkapan yang harus disertakan dapat berupa Kartda Penduduk atau KTP
dan dapat pula berupa kartu pengenal lainnya yaegunjukan identitas
pelanggan.

(10) CP : "Mas, tipe 9300i supaya bisa untuk kiegmail gimana?”
CS : "Untuk penjelasan lebih lanjut tentgorenggunaan daproduct
knowladge Mas bisa tanyakan langsung di lantai atas dibagian

penjualan, sebentar saya hubungi dulu ya Mas”

(Tgl 10 Jan 2007, pk.16.30 bag. Service)

Product knowladgeberarti ’ilmu pengetahuan produk’, produk yang
dimaksud adalah produk dari barang yang ditawarkiému pengetahuan

merupakan unsur inti yang berupa kata nonfmaduct knowladge biasanya



digunakan oleh penutur untuk memberitahukan fastiasilitas yang terdapat
handphone. Penggunaan frasa tersebut oleh penuigunatan untuk
memperhalus frasa dalam bahasa Indonesia ilmu fsEnge: produk yang dirasa
kurang tepat jika digunakan untuk berbicara derganan tutur.

(11) AP “lya silahkan Ibu, ini kami adaicelist kalau mau dilihat dulu”.

CP : “O, iya makasih mas. Mas ini harganyaubeh-ubah gak”.
(10 Jan 2007, pk. 16.00 bag. Penjualan)

Sama halnya dengam card dan product knowlagediatas pricelist
merupakan frasa nomina sebab salah satu unsurnyapaken kata nomina.
Pricelist berarti 'daftar harga’. Daftar harga yang dimaksadalah daftar
keseluruhan harga produk yang ditawarkan dibuandalaftar yang dapat dilihat
oleh pelanggan sehingga pelanggan dapat menyesuai&ngan kebutuhan
pelanggan saat memilih atau membeli salah satiugrgang ditawarkan.

Sementara frasa endosentris yang termasuk katégsa verba dalam
data tersebut adalablackmarket, misuse&lan searching network Penggunaan
frasa blackmarketberarti ‘'menjual barang-barang dipasar gelap’ #ch996)
digunakan oleh penutur untuk memperhalus maksudattyaitu barang yang
dimiliki oleh pelanggan tidak memiliki garansi resmtau dengan kata lain
merupakan barang selundupan. Penggunaan Bas&marketdigunakan agar
pelanggan tidak merasa tersingung ataupun maratkuB@enggunannya dalam
kalimat :

(12) CP :”"Maksudnya mas?”

CS : Hpnya blackmarketjadi tidak diperjualbelikan dilndonesia.

Kalo diservice selain datanya hilang ada resikbuerk mati total,
gimana?” (02 Jan 2007, pk. 10.15 bag. Service)



Frasablackmarketermasuk dalam frasa verba karena makna frasebters
adalah menjual yang berarti kata kerja. Sebenapgfanggan disini bukanlah
penjual dari barang selundupan tersebut melainleambpli yang membeli dari
penjual barang-barang yang ada dipasar gelap tdrseb

Frasa lainnya yang masuk kategori frasa endoseveriza adalah frasa
misusedansearching networlang berarti * kesalahan penggunaan’ dan 'mencari
jaringan’ salah satu unsurnya merupakan kata kegdéu penggunaan dan
mencari. Kesalahan penggunaan tersebut berartiakesayang terjadi karena
pemakaian seperti handphone yang terkena cairampuatajatuh. Sementara
mencari disini berarti menyatakan kerusakan yamdapat pada hp tersebut.
Penutur disini menegaskan kembali apa yang dikeluldteh pelanggan sebagai
lawan tutur seperti pada kalimat dialog berikut ini

(13) CP : "gak ada mba, telepon juga gak laapadignalnya sulit
CS : "seringearching networlya, ini yang mengakibatkan battrei
jadi cepet habis dan panas, sudah dicoba dengaarsirain?”(12

Jan pk.18.45, bag. Service)

Terlihat dalam dialog sebelumnya lawan tutur tetfengungkapkan kerusakan
pada hpnya dalam bahasa Indonesia dengan mengsgidat jaringan dalam
bahasa Inggris yaitu kagagnal Penutur menggunakan frasa dalam bahasa asing
sebab lawan tutur lebih dulu menjelaskan dengamyadg@enyusupan istilah
dalam bahasa asing

3.3.2.2 Frasa Eksosetrik



Frasa eksosentrik adalah frasa yang komponendgé themiliki perilaku yang
sama dengan keseluruhan unsurnya. Frasa eksosprgakterbagi atas frasa
eksosentris direktif yaitu frasa eksosentris yaalgls satu komponennya memiliki
preposisi yaitu di, dari, pada. dan frasa eksosenondiriktif yaitu salah satu
unsurnya digunakan untuk memperhalus dengan katg gtau para (Chaer
:1995).

Bentuk frasa lainnya yaitu frasa eksosentrik yaeglapat pada data adalah
sebagai berikutfree of charge, repair order, sales packed, inténm&morydan
touchscreenMasuk dalam kategori frasa eksosentrik yang terksgy dalam
frase eksosentrik derektif diantaranya addfele of charge, repair order, sales
packagedsebab salah terdapat kata preposisi pada maknaaigan doahasa
Indonesia. Contoh penggunaannya dalam kalimatglialkeh penutur :

(14) CP : “Tapfreeya Mbak?”
CS : Free of chargdbu, kanhandphonaya masih garansi” (11 Jan

2007, Pk. 11.55 bag. Service)
Free of chargeberarti ‘bebas dari biaya’ kata dari menunjukagppssisi dari kata
biaya. Demikian halnya dengan frasapair order berarti ‘perintah untuk
memperbaiki’ dansales packederarti ‘paket pada penjualan’, kedua frasa ini
temasuk dalam frasa enksosentrik direktif karemdagat preposisi untuk dan
pada dalam salah satu unsurnya. Namun kata prep@ssebut ternyata
digunakan oleh penutur secara eksplisit dalam laahsi®mg. Hal ini dapat terjadi
karena beberapa kata dalam bahasa asing kadangakenufrasa dalam bahasa
Indonesia. Sementara frasa eksosentrik nondirédidifhponennya terdapat kata

yangdan katgpara dalam data yang termasuk dalam kategori ini adalzinal



memorydantouchscreeninternal memory menurut (Echols:1996) adalahdiag
yang ada didalam’ dalwuchscreeradalah ’layar yang disentuh’. Kata yang dalam
frasa tersebut menunjukan bahwa frasa tersebut kmdslam kategori frasa
eksosentrik nondirektif. Penutur menggunakan ka&tsebut untuk memberi
penjelasan pada lawan tutur.

Campur kode berupa ungkapan atau idiom tidak dikexm pada data sehingga

bentuk ini diabaikan.

3.4 Campur Kode sebagai Strategi Komunikasi

Komunikasi adalah keterampilan yang sangat pendiggm kehidupan
manusia, dimana dapat kita lihat komunikasi dapagadi pada setiap gerak
langkah manusia. Manusia adalah makhluk sosial yamgntung satu sama lain
dan mandiri serta saling terkait dengan orangdgdingkungannya. Satu-satunya
alat untuk dapat berhubungan dengan orang laimg#ilngannya adalah
komunikasi baik secara verbal maupun non verb&lah@sa tubuh dan isyarat
yang banyak dimengerti oleh suku bangsa).

Dari penertian diatas maka diperoleh beberapaidekomunikasi yakni:

1. Komunikasi adalah kegiatan pengoperan lambangg yaengandung
arti/makna yang perlu dipahami bersama oleh pihakang terlibat dalam
kegiatan komunikasi (Astrid).

2. Komunikasi adalah kegiatan perilaku atau kegigianyampaian pesan atau

informasi tentang pikiran atau perasaan (Rob®jh.J



3. Komunikasi adalah sebagai pemindahan informasi pengertian dari satu
orang ke orang lain (Davis, 1981).

4. Komunikasi adalah berusaha untuk mengadakammpeen dengan orang lain
(Schram,W)

5. Komunikasi adalah penyampaian dan memahamnpksa satu orang kepada
orang lain, komunikasi merupakan proses sosfd(l PRT, Lembaga
Administrasi).

Dari beberapa definisi tersebut maka tujuan komasiilianatranya adalah :

Mempelajari atau mengajarkan sesuatu
Mempengaruhi perilaku seseorang
Mengungkapkan perasaan

Menjelaskan perilaku sendiri atau perilaku orkamng
Berhubungan dengan orang lain

Menyelesaian sebuah masalah

Mencapai sebuah tujuan

Menurunkan ketegangan dan menyelesaian konflik
. Menstimulasi minat pada diri sendiri atau orkaig
(Hewit, 1981 :158)

Campur kode sebagai strategi komunikasi padatomer servicememiliki

©CoOoNoO~wWNE

maksud tertentu untuk mencapai tujuan tertentu,niyakembeli maupun
memperbaikihandphone.Penggunaan campur kode dalam strategi komunikasi
dapat dilihat pada penggunaan keadent, confirm, support, free, restart-restart
yang digunakan oleh penutur untuk menyingkat makstuotan.

Selain itu campur kode juga berfungi sebagaieidéomunikasi untuk menolak
keinginan pelanggan, contoh pada kata load, yaggndkan oleh penutur saat
pelanggan meminta perbaikapnya untuk ditunggu. Penutur menggunakan kata
load untuk menunjukan bahwa volume perbaikan sudah akamsehingga

prosesnya tidak dapat ditunggu.



Campur kode juga dapat berfungsi untuk lebih mehgdes maksud tuturan, hal
ini terlihat pada penggunaan katkackmarket, misuse, charge, budget, overload
Kata maupaun frasa tersebut digunakan oleh peagturpelanggan dalam hal ini
sebagai lawan tutur tidak merasa tersinggung atal,nsebab dalam kegiatan
custome serviceseorang peneliti harus menghargai dan menghorseiap
pelanggan yang datang.

Pengunaan campur kode sebagai strtegi komunikeg papat dilihat pada
penggunaan istilah dalam bahasa asing, contoh fgdaoftware, hang, restart,
blank yang merupakan istilah dalam bahasa asing yanghssedngat populer

dibandingklan dengan bahasa Indonesia.

3.5 Latar Belakang Terjadinya Campur Kode
Faktor pendorong terjadinya campur kode oleh Su(i®85:77) dapat dibedakan
atas latar belakang sikagtiudinal typg ataunon-kebahasaan dan latar belakang
kebahasaarifgustic typé.
3.5.1 Faktor Non-K ebahasaan
1) Need for Synonimmaksudnya adalah penutur menggunakan bahasa lain
untuk lebih memperhalus maksud tuturan.
Contohnya sebagai berikut:
CS : "Hpnyablackmarketjadi tidak diperjualbelikan di Indonesia. Kalau
diservice selain datanya hilang ada resiko terburuk mataltot
gimana?” (02 Jan 2007, pk. 10.15 bag. Service)

Blackmarketdisini sengaja digunakan oleh penutur untuk mertddarkan

pada pelanggan bahwe tersebut termasuk dalam kategbp selundupan



yang tidak memiliki izin resmi di Indonesia. Namujpka penutur
menggunakan kata dalam bahasanya sendiri dikh&amatipelanggan akan
tersinggung atau malu. Sehingga katackmarketyang merupakan unsur
dalam bahasa Inggris dapat memperhalus maksu@ututur

2) Social Valueyaitu penutur sengaja mengambil kata dari balzsalengan
mempertimbangkan faktor sosial. Pada kasus disamiufur cenderung
bercampur kode dengan bahasa asing yaitu bahagaslmigngan maksud
menunjukan bahwa penutur merupakan seorang yamermidikan dan
modern sehingga dalam berkomunikasi dengan pelanghanyak
menyisipkan kata atau istilah dalam bahasa asing.

3) Perkembangan dan Perkenalan dengan Budaya Barini ltafut menjadi
faktor pendorong munculnya campur kode oleh penwebab terdapat
banyak istilah dan strategi penjualan dalam bidseigkomunikasi yang
mempergunakan bahasa asing. Sehingga hal ini meapdn prilaku
pemakaian kata-kata bahasa asing oleh penutur gabhgnarnya bukan
merupakan bahasa asli penutur.

Sementara menurut Suyanto (1993:83) terdapat fgkdikologis, yaitu
faktor yang mengungkap potensi kebahasaan penailrdengan penguasaan
bahasa yang bersangkutan maupun kondisi psikolmig mewarnai tuturan
yang terekspresi dalam campur kode tersebut.

Faktor psikologis dapat dilihat dari warna emasagtur yaitu marah dan terkejut.
Warna emosi marah tidak terjadi pada tuturan pensélbab penutur di sini harus

memiliki tingkat kesabaran yang tinggi dan dapatedam kemarahan pelanggan.



Berikut contoh dialog saat pelanggan marah daradsmtyang digunakan oleh

penutur:
CS : "Siang Bapak, ada masalah apa?”

CP : “Mbak saya mau complain, Mbak gimasila data saya kok jadi
hilang. Mbak tahu berapa banyak nomer-nomer pentingp
saya?”

CSs . "Maaf Bapak, diawal persetujuaervice kemarin saya sudah
katakan bahwa kehilangan bukan menjadi tanggundyjakeami.
Dan kemarin Bapak sudah menyetujui dan membubuhkan
tandatanganitbrm repair order”.( sambil menunjukan bukti tanda
tangan)

CP : "Gimananih, pelayanananygak beres nih
CS : "Kami mohon maaf Bapak, tapi memang untukadzik dihp

maupun dikartu memori sepenuhnya bukan tanggunatjdami”.

Strategi komunikasi yang digunakan oleh penuturihlesopan dan tidak

menunjukkan kemarahan.

Warna emosi terkejut biasanya terjadi jika ditudoglakukan hal negatif atau
mendengar pernyataan yang tidak diduga sebelun®aga kasus ini penutur juga
harus memiliki strategi komunikasi agar tidak meggung atau menimbulkan
kemarahan pada pelanggan. Tuturan berikut merupak&ohnya:

CS : 7 Maaf Bumemorycardya dibawa?”

CP :” Kan, saya tinggal disini kemarin, mbak”.



CS:”lbu, diformulir servicenya dituliskan bahwa semua kelengkapan

hpnya tidak ditinggal.”

Selain itu latar belakang terjadinya campur kadlkhat dari faktor non
kebahasaan ialah dengan menggunakan beberapa kiemsepomponen tutur
yang dibahas oleh Dell Hymes (melalui Nababan, I®9aitu setting, scene,
participant, end.Norm of interaction and interpretation

1. Setting and scepeunsur yang dimaksud yaitu, keadaan serta situasi
penggunaan bahasa. Dalam penelitian ini adalakldyganan jasa Nokia Care
Centre Bimasakti Semarangcenetuturan meliputi situasi puas, marabh,
terkejut, bingung.

2. Participant, yaitu siapa yang terlibat dalam peristiwa tutuseédut. Dalam
penelitian ini adalalcustomer servicesebagai penutur yang menggunakan
campur kode sebagai strategi komunikasi dan petanggbagai lawan tutur.

3. Norm of interaction and interpretatipmunsur norma atau tuturan yang harus
dimengerti dan ditaati dalam suatu komunikasi. Bafgenelitian ini norma
interaksi meliputi norma bertanya, norma menjawairma meminta maaf,
norma memberitahu, norma berterimakasih dan nornemyapa. Norma
bertanya bertujuan untuk mengawali maksud. Normanjame&ab meliputi
jawaban dengan syarat dan jawaban tanpa syaramaNomeminta maaf
meliputi meminta maaf dengan menggunakan kata mémma memberitahu

meliputi pujian untuk meyakinkan dan untuk mengawesskud. Sedangkan



norma interpretasi berupa pemakian bahasa Jawandailgkat krama dan

bahasa asing yaitu

3.5.2 Faktor Kebahasaan
Latar belakang kebahasaan yang menyebabkan segeonalakukan
campur kode disebabkan oleh hal-hal berikut ini :
1) Low frequency of wordjaitu karena kata-kta dalam bahasa asing tersebut
lebih mudah diingat dan lebih stabil maknanya.
Contoh dalam penelitian ini adalah pada dialog :
CS : “Kita disini menyediakan handsatiginal untuk hp mas supaya
menghasilkan suara jernih dan bagus”. (Tgl 03 2807, Pk 12.15

diBag Penjualan)

Kata original merupakan penyusupan unsur bahasa asing yaitsdaha
Inggris yang lebih mudah dan sering didengar olelarggan alat
telekomunikasi. Jika penutur menggunakan maknansebga yaitu
‘asli; maka makna tesebut akan menjadi tidak stsdilab dalam istilah
telekomunikasi asli dapat berarti kualitas kelatu satau dua yang

sebenarnya tidak masuk dalam kategori asli. Nankanmenggunakan



kata original pelanggan pasti lebih yakin bahwaabgrtersebut benar-
benar asli.

2) Pernicious Homonimymaksudnya adalah jika penutur menggunakan
kata dari bahasanya sendiri maka kata tersebutt dapaimbulkan
masalah homonim vyaitu makna ambigu. Contohnya dathatog
berikut:

CS : “ Untuk speakenya lbu sudah kamiurgentlan dipusat
mudah-mudahan dalam minggu ini sudah datang hgaya

bisa segera kami perbaiki “.

Urgent berarti ‘darurat’ namun jika kata tersebut diguamakoleh CS saat
berkomunikasi dengan pelanggan maka yang muncidladskna yang
ambigu. Sebab katdarurat biasanya ada dalam istilah kedokteran.
Dengan menggunakan katargent maka penutur telah berusaha
meyakinkan pelanggan bahwa apa yang diinginkanmgtaih| di
prioritaskan.

3) Oversight yaitu keterbatasan kata-kata yang dimiliki oledhdsa
penutur. Banyaknya istilah dalam bidang telekomasiikyang berasal
dari bahasa asing menyebabkan penutur sulit mersmp&danannya
dalam bahasa penutur. Contohnyaftware, install, flash, restart, hang,
blank

4) End (Purpose and Goalyaitu akibat atau hasil yang dikehendadkmnd

(tujuan) meliputi membujuk, dengan meyakinkan, nangkan. Untuk



mencapai hasil tersebebut penutur harus menggurakapur kode. Hal

ini dapat dilihat pada beberapa contoh berikut :

CS : "Maaf Ibu ,untukchargertidak bisa dservice tapi kalo selama 6
bulan dari tanggal pembelian dapiteplacetapi kita kirim ke
jakarta, digantchargerbaru ”.

Pada kalimat tersebut penutur berusaha menjelagaktang solusi yang akan
ditempuh oleh pelanggan jika mengalai kerusakaa phdrge. Kalimat
lain yang menunjukan penutur membujuk pelangganahddengan
menwarkan beberapa faislitas yang didapat, corgokui ini :

CS :"Begini, kalo adiknya maiastall apilkasi gratis sebelumnya harus

jadi membemulu disini biayanya Rp 300.000 untuk satu tahun”

CP :’Bisa apaja?”

CS: "Selain adik bisa pasang aplikasi gratis jugaa download

wallpaper hp.Bagaimana?”

Dengan penggunaan kata 'bagaimana’ dibagian akdlimét, setelah

menginforamsikan beberapa kemudahan yang akan pddidsetelah

menjadi anggota, tampak disini penutur berusaha bugrk

pelanggannya.
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Semarang, Agustus

2007

Penulis
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DAFTAR SINGKATAN

CS :Customer Service

CP : Calon Pelanggan

HP :Handphone

Kl : Kamus Inggris Indonesia
SBLC : Simak Bebas Libat Cakap

SPEAKING :Setting and scene, Participant, End, Act sequdfteg,
Instrumentalis, Norm , Genres

HKBP : Huria Kristen Batak Protestan

INTISARI

Customer Servicmerupakan kegiatan pelayanan terhadap pelanggan ya
membutuhkan kemampuan berbahasa. Hal itulah yandatanselakangi
penelitian yang berjudul "Campur Kode sebagai 8giaKomunikasiCustomer
Service’, sebab kemampuan tiap-tiap orang dalam berkomsirikduk mencapai
tujuan tertentu tidaklah sama.

Masalah yang dikemukakan pada penelitian ini ddavajud campur
kode apa saja yang terjadi dalam strategi komunikastomer Servigedaktor-
faktor internal dan eksternal apa sajakah yang etgaiykanCustomer Service
menggunakan campur kode sebagai strategi komunéasidap pelangan.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalehefitian metode
kualitatif hal ini disesuaikan dengan karakter daptmelitian yang berwujud
tuturanCustomer ServiceData diperoleh melalui teknik simak dan wawaacar
Teknik simak meliputi beberapa teknik di antaratgfanik dasar berupa teknik
sadap dan teknik lanjutan berupa teknik Simak Bebzt Cakap (SBLC), teknik
rekam, dan teknik catat. Metode wawancara dilakukatuk memperoleh data
tambahan. Kemudian data dianalisis dengan mencéuranh pada kegiatan
Customer Servicgang menunjukan adanya strategi komunikasi. Dataatisis
dengan menggunakan metode deskriptif dan metodelkstnal.

Pada analisis data diperoleh terjadinya campur kedepa kata dan frasa.
Campur kode berupa kata meliputi bentuk kata ddsamtuk kata berimbuhan
atau baster dan bentuk kata ulang. Sementara cakgue unsur berupa



ungkapan atau idiom tidak ditemukan. Campur kogeatddibedakan menjadi dua
tipe yang yaitu tipe campur kode intern yaitu camkode yang berasal dari
daerah yaitu bahasa Jawa, sementara campur kotierekslalah adanya unsur
bahasa asing yaitu bahasa Inggris.

Latar belakang terjadinya campur kode terbagi ataktor non-
kebahasaaan yaitu faktor yang berasal dari dirugpgnfaktor psikologis dan
faktor kebahasaan. Faktmonkebahasaan pendorong terjadinya campur kode
adalah identifikasi ragam yang ditentukan oleh bahdimana seorang penutur
melakukan campur kode yang akan menempatkan patlss dtierarki tertentu
meliputi, need for synoninyaitu untuk memperhalus maskud tuturaogial
value, perkembangan budaya baru, serta beberapa komparten yang
dikemukanan oleh Dell Hymes meliputi etBng, Scene Oversight
Participant,Norm of interaction and interpretatio8edangkan faktor kebahasaan
meliputi low frequency of wordaitu rendahnya pemakaian kata dalam bahasa
Indonesia sebab makna yang terkandung dalam baisasg maknanya lebih
stabil dan lebih sering didengdnd maksud yang ingin dicapai penutur dengan
bahasa membujuk, dan menjelaskan.



BAB I
KERANGKA TEORI

2.1 Bahasa pada Konteks Sosial

Sistem komunikasi yang terjadi dalam masyarakadering berkembang,
hal ini menimbulkan berbagai variasi yang digunakeseorang. Variasi bahasa
ialah bentuk atau variasi dalam bahasa yang papktiap hal memiliki pola-pola
yang menyerupai pola umum bahasa induknya (Poesljesmo dalam Suwito,
1985:23).

Wujud variasi bahasa itu berupa idiolek, dialglgam bahasa, register dan
unda usuk(tingkat tutur). Variasi bahasa mungkin terdapatach kelompok
pemakai di dalam domain-domain sosial masyarakag %ecil, bahkan terdapat
di dalam pemakaian bahasa perorangan (Suwito, 1985 : 23). Faktor
yang mempengaruh variasi bahasa adalah tata susumaparakat setempat
sehingga bahasa digunakan sebagai sarana akiaitasanggota masyarakat.
Faktor luar yang mempengaruhi adalah faktor penwdosial, dan situasional
(Suwito, 1987:5-22 ). Faktor penutur mempengarudindsa yang digunakan
sebab setiap penutur memiliki sifat-sifat khususgytidak dimiliki oleh penutur
lain. Sifat-sifat khusus ini meliputi sifat yangrb#at fisis-fisiologis dan yang
bersifat psikis-mentalis. Faktor situasional tungmpengaruhi variasi bahasa.

Dialek dapat dijadikan alat untuk mengenali asall .seorang penutur.
Unda-usukatau tingkat tutur melambangi hubungan antaraesiufur dengan

mitra bicara merupakan cakapan akrab atau berglgalsaling menghormati atau



tidak. Ragam melambangi warna situasi percakapa&gisier melambangkan
maksud yang ingin disampaikan oleh penutur kepsaalagoyang diajak bicara.

Secara singkat dikatakan bahwa fungsi bahasathesaiasi-variasinya
antara lain sebagai berikut :

sebagai alat komunikasi untuk menyampaikan maksud.
sebagai alat penyampai rasa santun.

sebagai alat penyampai rasa keakraban dan rasathorm
sebagai alat pengenalan diri.

sebagai alat penyampai rasa solidaritas.

sebagai alat penopang kemandirian bangsa.

sebagai alat penyalur perasaan.

sebagai cermin kepribadian bangsa.

(Poedjosoedarmo, 2001:170)

ONoGOrLNE

2.2 Diglosia

Diglosia adalah situasi bahasa dengan pembagragsifanal atas variasi
bahasa yang ada. Satu variasi diberi status tid@gidipakai untuk penggunaan
resmi atau penggunaan publik dan mempunyai ciriyaing lebih kompleks dan
konservatif. Variasi lain mempunyai status rendan dlipergunakan untuk
komunikasi tak resmi dan stukturnya disesuaikamgdersaluran komunikasi lisan
(Kridalaksana, 1985:40)

Diglosia merupakan suatu keadaan dimana dua batli@eagunakan
dalam masyarakat yang sama, tetapi tiap-tiap bahasgpunyai peran dan fungsi
sendiri dalam konteks sosialnya. Adanya pembagiangdi bahasa oleh
masyarakat disebabkan oleh faktor-faktor sosial daRktor situasional.
Pendek kata diglosia dipengaruhi oleh faktor-faktononlinguistik

(Suwito, 1985:44).



Fishman (1975:73) mengatakan bahwa kajian atayarasat bilingual
tidak dapat dipisahkan dari kemungkinan ada atdaktiya gejala diglosia.
Diglosia adalah sebuah istilah yang kali pertarmaudiculkan Ferguson (1959),
yang menunjuk pada ragam bahasa yang masing-masngpunyai peran dan
fungsi yang berbeda-beda dalam suatu masyarakat. tltalam kacamata
Fishman (1972:75), diglosia tidak hanya semata-nma¢aupakan gejala yang
terdapat dalam masyarakat monolingual melainkaih Idlari itu diglosia juga
mengacu kepada pemakaian dua bahasa yang berbeglndengsi dan peran
yang tidak sama pula. Lebih lanjut, Fishman merkkgo kemungkinan
hubungan interaksi antara bilingualisme dan diglokedalam empat tipe
masyarakat yaitu: (1) masyarakat dalam bilinguadistan diglosia (2) masyarakat
dengan bilingualisme tanpa diglosia (3) masyaralesigan diglosia tetapi tanpa

bilingualisme (4) masyarakat tanpa diglosia dapaapilingualisme.

2.3 Kedwibahasaan

Menurut Nababan (1993:29), kedwibahasaan tidakdhatapat dipakai
oleh perseorangan, tetapi juga untuk masyarakei€tal bilingualisth Pesatnya
kemajuan dibidang informasi pada sarana perhubungaryebabkan masyarakat
pada era globalisasi sekarang ini banyak yang nesagwahasa kedua, ketiga
bahkan keempat. Penguasaan bahasa oleh seoramgungiing lebih dari satu
inilah yang disebut kedwibahasaan (Nababan, 1993Kthsekuensi logis dari
adanya kedwibahasaan ini adalah timbulnya campde kan interferensi. Hal ini

disebabkan ketergantungan bahasdarfguange dependency tidak dapat



dihindarkan dalam tindak tutur seorang dwibahasawdasyarakat dengan
jumlah suku yang beragam lebih dari satu bahasardebmunikasi  sehari-hari.
Masyarakat atau individu yang memiliki dua bahasa dhempergunakannya
dalam komunikasi dinamakan dwibahasawan. Haugeela(onm Suwito, 1997:44)
mengatakan bahwa seorang dwibahasawan sebagab&dlasa artinya bahwa
seorang yang disebut dwibahasawan tidak harus raeapecara aktif dua
bahasa, ia cukup mengetahui secara pasif dua bahasa

Menurut Bloomfield (sebagaimana dikutip Napitupulul994:7)
kedwibahasaan sebagai penggunaan yang sama bagmgdap dua bahasa,
seperti halnya penguasaan oleh penutur aatie speakgr .Sedangkan menurut
Weinreich (sebagaimana dikutip Napitulpulu, 1994&mbatasi kedwibahsaan
sebagai praktik penggunaan bahasa secara bergantian

Menurut Sri Utari (1992), terdapat dua macam kbdihasaan yang
terdapat di Indonesia, yaitu (1) bahasa daerahbadéasa Indonesia (2) bahasa
Indonesia dan bahasa asing.
1. Kedwibahasaan di Indonesia (bahasa daerah t@sddndonesia) dapat terjadi
karena:

a. Dalam Sumpah Pemuda 1928 penggunaan Bahasaesmalikaitkan

dengan perjuangan kemerdekaan dan nasionalisme.
b. Bahasa-bahasa daerah mempunyai tempat yang wé&amping
pembinaan dan pengembangan bahasa dan kebudagiaaadia.
c. Perkawinan campur antar suku.

d. Perpindahan penduduk dari satu daerah satad@ald lain.



e. Interaksi antar suku yakni perdagangan.

f. Motivasi yang banyak didorong oleh kepentingaofesi.
2. Kedwibahasaan di Indonesia (bahasa Indonesigadebahasa asing, seperti
bahasa Inggris) memiliki tujuan diantaranya adalah:

a. Untuk memperoleh pekerjaan yang layak

b. Untuk menunjang harga diri dan memberikan sustatus di

masyarakat, karena adanya asosiasi dengan koreegpterpelajar.

c. Untuk mampu berperan serta dalam pembicarafamudh Internasional.
2.4Kode

Pada suatu aktivitas bicara yang terjadi dalamidkgdan sehari-hari
seseorang melakukan pembicaraan sebenarnya mekmirickode-kode pada
lawan bicaranya (Pateda, 1990:83). Pengkodean éalun proses yang terjadi
kepada pembicara maupun mitra bicara. Kode-kodg dérasilkan oleh tuturan
tersebut harus dimengerti oleh kedua belah pihalddlam proses pengkodean
jika mitra bicara atau pendengar memahami apa yhkgdekan oleh lawan
bicara, maka ia pasti akan mengambil keputusarbdeindak sesuai dengan apa
yang disarankan oleh penutur. Tindakan itu misaldgpat berupa pemutusan
pembicaraan atau pengulangan pernyataan (Pateia; 8@).

Kode menurut Suwito (1985:67-69) adalah untuk neemykan salah satu
varian didalam hierarki kebahasaan, misalnya vamgonal, kelas sosial, raga,
gaya, kegunaan dan sebagianya. Dari sudut laimrvaering disebut sebagai

dialek geografis yang dapat dibedakan menjadi kli@dgional dan dialek lokal.



Ragam dan gaya dirangkum dalam laras bahasa, giedarvarian
kegunaannya disebut register. Masing-masing variarupakan tingkat tertentu
dalam hierarki kebahasaan dan semuanya termasudkmdabkupan kode,
sedangkan kode merupakan bagian dari bahasa. Paeambexijam sebagai varian
bahasa didasarkan pada nada situasi bahasa yaragatémya. Nada situasi tutur
umumnya dibedakan menjadi situasi formal, inforndan sakral. Dengan
demikian ragam bahasa yang mewadahinyapun sej@agad situasi yang
mewadahi yaitu ragam formal, ragam informal, ragakral.

Ragam formal dipergunakan untuk situasi yang fagrsgsmi tahu relasi
penutur dan mitra tutur bejarak. Dalam ragam foym@htuk wacana, kalimat dan
kata-katanya dituntut lengkap dan menaati kaiddtatkasaan. Oleh karena itu
ragam formal disebut juga ragam lengkap, ragam ire&n ragam standar.
Sebaliknya ragam informal dipergunakan dalam sitgastai. Wacana kalimat
dan kata-kata yang dipergunakan dalam ragam iniydkanmengalami
penanggalan dan penyingkatan. Jadi bahasa yanggdiyakan tidak mengikuti
kaidah kebahasaan.

Sedangkan dalam upacara adat, upacara keagamdadssabaang
dipergunakan bersifat indah dan sakral. Untuk mpatkan kesan tersebut,
biasanya dipergunakan unsur-unsur bahasa arkaenasifat penggunaannya
inilah bahasa dalam ragam ini disebut ragam sasigam indah atau ragam
sakral.

Dalam percakapan sehari-hari sering dijumpai penggn bahasa yang

berbeda-beda antar kelompok atau dalam urusamtiery@ng berbeda. Varian



bahasa seperti itu disebut register. Jadi regiatlalah varian bahasa yang
perbedaannya ditentukan oleh peristiwa bicampeé¢ch evept Register tidak

ditentukan oleh unsur-unsur bahasa yang perbedaaditgntukan oleh unsur-
unsur bahasa seperti fonem, morfem, kalimat, leksiknaupun tipe struktur
wacana secara keseluruhan. Ragam, tingkat tuturrefgiater merupakan kode
tutur.

Kode tutur merupakan varian bahasa yang secaradipihkai oleh
masyarakat bahasa yang bersangkutan (Poejosoede3@&5). Bagi masyarakat
dwibahasawan, hal tersebut meliputi varian dari Bahasa. Poedjosoedarmo
(1975:4) memberikan pengertian tentang campur lseth@agai suatu sistem tutur
yang penerapan unsur bahasanya mempunyai cirdeas sesuai dengan latar
belakang si penutur, relasi penutur dan lawan &idangan situasi tutur yang ada.
Jadi dalam kode itu terdapat suatu pembatasan umang membatasai
pemakaian unsur-unsur bahasa tersebut. Dengarkidanpemakaian unsur-
unsur tersebut memiliki keistimewaan-keistimewd&istimewaan itu antara lain
terdapat pada bentuk, distribusi dan frekuensimnessur bahasa itu.

Kode tutur bukan merupakan unsur kebahasaan sdépeeim, morfem,
kata, ungkapan, frase, kalimat atau wacana tetperdadaannya ditentukan oleh
unsur-unsur kebahasaan tersebut.

Berdasarkan pendapat-pendapat itu dapat disimpulkawa kode dapat
berupa varian-varian dari sebuah bahasa maupusdébasendiri. Berpijak pada
pengertian ini memberi peluang bahwa campur kodiaktihanya terjadi

antarbahasa tetapi dapat juga terjadi antarvarian.



2.5 Pengertian Campur Kode

Elisabeth Marasigan (melalui Suyanto, 1993:34) ™alaukunya Code
Switching and Code mixing in Multilingual Societieengungkap kasus campur
kode yang terjadi di Filipina, antara bahasa Filpilengan bahasa Inggris. Istilah
yang digunakan olehnya untuk menyebut campur kodalah mix-mix
Menurutnya campur kode merupakan hasil kombinasarsesistematis antara
bahasa Inggris dan bahasa Filipina yang terkorgemlara baik yang berdiri
sebagai varian bahasa secara tersendiri dan diggkgn oleh orang-orang yang
terdidik, khususnya di Metro Manila.

Elisabeth Marasigan (sebagaimana dikutip Suyar$63:35-36) menulis

“ As observed, mix-mix is a result of a systematmbination of English and
philipino which only those with a good control obth language can
make. The speakers then of this variety are edddailgino students,
professionals and non professional who study ipifia school”.

Dari pendapat di atas, wujud tuturan campur koderupakan fenomena tutur yang
cukup mapan keberadaannya. Tuturan campur kode wmyaurterjadi di Metro
Manila oleh para penutur yang terdidileducated peopleuntuk menunjukan
kelas elitnya.

Menurut Nababan (1986:32), ciri yang menonjol aal@eristiva campur kode

adalah kesantaian atau situasi informal. Jadi, campode umumnya terjadi saat

berbicara santai, sedangkan pada situasi formal imaljarang sekali terjadi.

Apabila dalam situasi formal terjadi campur kodeal hni disebabkan tidak

adanya istilah yang merajuk pada konsep yang diomhks



Seperti telah disebutkan bahwa kode dapat berdjpdek, dialek, register, tindak
tutur, ragam, dan registrasi, maka unsur-unsur yaogrcampur pun dapat
berupa varian bahasa maupun bahasa itu sendiri.

Kemampuan komunikatif penutur dalam suatu masyarakhasa akan
sangat mempengaruhi hasil yang diharapkan penatsetlut. Yang dimaksud
kemampuan komunikatif menurut Nababan (1984:10)ahdeemampuan untuk
memilih dan menggunakan satuan-satuan bahasasdttalidengan aturan-aturan
penggunaan bahasa dalam suatu masyarakat bahasaruM8uwito (1985:401)
mengatakan bahwa campur kode adalah penyusupam-umsu kalimat dari
suatu bahasa kedalam bahasa yang lain, berwujad fkasa, pengulangan kata,
ungkapan atau idiom.

Pengkajian tentang bentuk-bentuk serta perubahdrasbakhususnya
variasi bahasa dalam penelitian ini akan dibahatamg campur kode dan alih
kode. Menurut Thelander (melalui Chaer, 1995:15ppbda dalam suatu
peristiwa tutur terjadi peralihan dari satu klagsatu bahasa keklausa bahasa lain
maka peristiwa yang terjadi adalah alih kode. Se¢anrarapabila suatu peristiwa
tutur, klausa-klausa maupun frasa-frasa yang dikamderdiri dari klausa dan
frasa campuran ljybrid, clauses, heybrid phrasgsnaka peristiwa yang terjadi
adalah campur kode.

Dari pendapat tersebut, maka dapat disimpulkan dabampur kode
adalah penggunaan dua bahasa (varian) atau lekam dindak tutur dengan
penyusupan unsur-unsur bahasa yang satu kedalagnlgiandalam batas-batas

linguistik tertentu



2.5.1 Tipe Campur Kode

Campur kode diklasifikasikan menjadi dua macamuyatampur kode
bersifat kedalam (intern) dan campur kode bersifeeluar (ekstern)
(Suwito, 1985:76). Dikatakan campur kode kedalantefn) apabila antara
bahasa sumber dengan bahasa sasaran masih mempwiyangan kekerabatan
secara geografis maupun secara geanologis, bahasa patu dengan bahasa
yang lain merupakan bagian-bagian sehingga hubureyatarbahasa ini bersifat
vertikal. Bahasa yang terlibat dalam campur kod&iin umumnya masih dalam

satu wilayah politis yang berbeda.

Contoh campur kode kedalam (intern) dalam dialdepg@i berikut :

(1) “ Nanti masnyamatur dulu aja keorangtua, kalo biayanya kurang lebih

Rp. 300.000".

Kata matur pada teks (1) adalah bentuk campur kode, penggukata
matur sebenarnya bisa dihindari sebab kata tersebut Budda padanannya
dalam bahasa Indonesia, penggunaan kai@ur sesuai dengan budaya yang
berlaku didaerah tempat tuturan terjadi. Kataatur menunjukan perwujudan
kedaerahan yaitu Jawa. Bahasa Jawa adalah bahasg y#dup dalam wilayah
politik sama dengan bahasa Indonesia, Bahasa Jawa memiliki hubungan
genetis dengan bahasa Indonesia. Dengan demikraoke bahwa data tersebut

adalah campur kode intern atau kedalam.



Dikatakan campur kode ekstern apabila antara bahssmber dengan bahasa
sasaran tidak mempunyai hubungan kekerabatan, aegaografis, geanologis
ataupun secara politis. Campur kode ekstern injathr diantaranya karena
kemampuan intelektualitas yang tinggi, memancarkédai moderat. Dengan
demikian hubungan campur kode tipe ini adalah kegen antar bahasa yang
terlibat.

Contoh campur kode ekstern dalam dialog :

(2) “ Data-data yang ada dphone memorkemungkinan akan hilang seperti
nomer-nomer telepon, pesan, kalender dan catatan”.

Kata phone memorydalam teks (2) berasal dari bahasa Inggris, bah&sggris tidak
memiliki hubungan kekerabatan dengan bahasa Indanasatara kedua bahasa
tersebut juga tidak ada hubungan genetis oleh sefoaimaka tipe campur kode
pada kata tersebut adalah tipe campur kode keltan akstern.
2.5.2Bentuk — bentuk Campur Kode

Menurut Suwito (1985:78) selain tipe-tipe campudé&quga memiliki wujud
yang ditentukan oleh wujud bahasa tercampur yatwesapa besar unsur bahasa
tercampur menyusup kedalam bahasa utama. Berdasarkasure-unsur
kebahasaan yang terlibat didalamnya, campur kodpatalibedakan menjadi
beberapa macam antara lain ialah penyisipan unsangy berupa kata,
penyisipan unsur berupa frasa, penyisipan unsurupar bentuk baster,
penyusupan unsur berupa perulangan kata dan pepamsunsur berupa idiom
atau ungkapan. Dalam penelitian ini bentuk ungkapalit ditemukan sehingga

diabaikan.



2.5.3 Latar Belakang Terjadinya Campur Kode
Faktor-faktor bahasa yang mempengaruhi penggunahash adalah faktor-
faktor yang diungkapkan Dell Hymes (melalui Nabal#893:7) dengan akronim

SPEAKING yang bila dijabarkan berarti :

1. Setting dan Scepnedalam bagian ini unsur-unsur yang dimaksud yaitu
keadaan, suasana, serta situasi penggunaan barashut pada waktu
dilakukan, hal ini akan mempengaruhi tuturan ses®prdalam suatu
komunikasi.

2. Participant, yaitu siapa-siapa yang terlibat dalam peristivebhleasa, hal ini
berkaitan antara penutur dan lawan tutur. Keputusatak bahasa penutur
pada bagian ini dipengaruhi olek kedudukan dan asafahan yang melatari
suatu komunikasi.

3. End (purpose and goal glalam unsur ini yang dibicarakan adalah akibat ata
hasil dan tujuan apa yang dikehendaki oleh pemdjcdmal ini akan
berpengaruh pada bentuk bahasa serta tuturan paanbic

4. Act Sequencgdalam unsur ini yang dibicarakan adalah bentukpasan dan
topik yang akan dibicarakan dalam komunikasi. Hajuga berpengaruh pada
bentuk bahasa serta tuturan pembicara.

5. Key / tone of spirit of artunsur nada suara yang bagaimana serta ragam
bahasa yang digunakan dalam komunikasi akan beapemgpada bentuk
tuturan.

6. Instrumentalis,yaitu tuturan akan dipakai dalam komunikasi . Jatu bisa

berupa tuturan melalui media cetak, media dengar sébagainya.



7. Norm of intersection and interpretationnsur norma atau tuturan yang harus
dimengerti dan ditaati dalam suatu komunikasi. Nogang dimaksud dapat
berupa norma bahasa yang mengatur bagaimana adussabeersebut mudah
dipahami.

8. Genres yaitu unsur berupa jenis penyampaian pesan. Jestnyampaian
pesan ini berwujud puisi, dialog, cerita dan laml Hal ini juga dipengaruhi

oleh bentuk bahasa yang digunakan.

Sementara menurut Suwito (1983 : 77-78) memberasaat tentang
faktor penyebab campur kode berasal dari latar ketay terjadinya campur
kode, yakni tipe - tipe yang berlatar belakang paileap aaunonkebahasaan
dan tipe yang berlatar belakang pada kebahasaarri @B#ar belakang tersebut
maka dapat diidentifikasi faktor — faktor penyebtdsjadinya campur kode
sebagai berikut :

1. Identifikasi peranan yang ukurannya adalah sosiaggisteral,

edukasional

2. ldentifikasi ragam yang ditentukan oleh bahasa yadipakai

seseorang didalam peristiwva campur kode yang akan
menempatkannya didalam hierarki status sosialnya.

3. Keinginan untuk menjelaskan atau menafsirkan yargandai sikap

dan hubungan dengan orang lain yang menghendakieyzeda.



Faktor penyebab terjadinya campur kode yaitu (I3ake¢aian penutur (2)
situasi formal (3) kebiasaan (4) tidak ada ungkapeamg tepat dalam bahasa
yang sedang dipakai (Nababan, 1984:32)

Dari pendapat diatas tampak persamaan dan perbddi&an memandang
campur kode. Persamaan bahwa campur kode percamgusabahasa ( varian )
atau lebih dalam tindak tutur. Perbedaannya yaésing-masing pada batas-batas
linguistis campur kode
Menurut Weinreich (1963) menjelaskan mengapa sasgoharus meminjam
kata-kata dari bahasa lain. Hal ini pada dasarnyamiliki dua faktor yaitu
faktor internal dan faktor eksternal

a. Faktor Internal

Faktor ini menunjukan bahwa sesorang meminjam #atabahasa lain

karena dorongan yang ada dalam dirinya. Adapurofdaktsebut meliputi

tiga macam yaitu:
1. Low frequency of word

Seseorang melakukan campur kode karena kata-katg ering

digunakan biasanya mudah diingat dan lebih stalsikmanya. Hal ini

dapat dianalogikan ketika ketika seorafustomer Serviceterlibat
pembicaraan dengan calon pelanggan tentang peahasal dan
keistimewaanhandphoneyang banyak mengandung istilah dari bahasa

Inggris. Dengan demikian peminjaman kata dari baHas bertujuan

untuk menghindari pemakaian kata yang jarang diglermgang. Atau

dengan kata lain menggunakan kata yang biasang&alipehingga lawan

tutur mudah memahami makna yang ingin disampikauoe.



2. Pernicious Homonymy
Kata-kata yang dipinjam dari bahasa lain juga dagam untuk
memecahkan masalah homonim yang ada dalam bahasatupe
Maksudnya adakalanya jika penutur menggunakan d@am bahasanya
sendiri, maka kata tersebut dapat menimbulkan madabmonim yaitu
makna ambigu. Sehingga untuk menghindari keambiguakna penutur

menggunakan kata dari bahasa lain.

3. Need for Synonim
Penutur sengaja menggunkan kata dari bahasa laig parsinonim
dengan bahasa penutur dengan tujuan untuk menytEmiauka lawan
tutur.

b. Faktor Eksternal

Faktor eksternal adalah suatu dorongan yang bedasadluar penutur, yang

menyebabkan penutur meminjam kata dari bahasa Tardapat empat

faktor eksternal yaitu:

1. Perkembangan atau perkenalan dengan budaya baru.
Faktor ini terjadi karena adanya perkembangan kadsru misalnya
perkembangan teknologi di Indonesia, mau tidak roeang Indonesia
banyak menggunakan bahasa Inggris karena banyakli salat-alat
teknologi yang berasal dari negara asing. Atau paraa bahasa Jawa
oleh para mahasiswa yang notabene tidak berasalajea.

2. In Sufficiently Differentiated



Menunjukkan makna tertentu yang memiliki maksudetdu misalnya
karena kebiasaan.

3. Social Value
Penutur mengambil kata dari bahasa lain dengan eimbangkan
faktor sosial, sehingga diharapkan dengan penggukaia-kata tersebut
dapat menunjukan status sosial dari penutur.

4. Oversight
Maksudnya ada keterbatasan kata-kata yang dinaléti bahasa penutur
dalam kaitannya dengan topik yang disampaikan gghipenutur harus
mengambil kata dari bahasa lain. Contohnya terbgsakata dalam
bidang kedokteran dalam bahasa Indonesia maka lanmstdah
kedokteran yang dimabil dari bahasa latin yang memai istilah yang

tepat dalam bidang kedokteran.



BAB IV
PENUTUP

4.1 Simpulan
Berdasarkan analisis data yang telah maka kesampy#ing diperoleh
adalah sebagai berikut :

1. Campur kode adalah aktifitas strategi komunikasigd@ calon pelanggan
untuk menghindari kesalahpahaman.

2. Bentuk campur kode meliputi bentuk kata dan fr&ampur kode berupa
bentuk kata meliputi bentuk baster dan bentuklpegan kata. Bentuk
campur kode berupa kata mempunyai frekuensi leiniggit daripada
bentuk yang lain.

3. Tipe campur kode yang ditemukan dapat dikategorikemjadi campur
kode ke dalam atau campur kode intern dan campde keluar atau
ekstern. Campur kode ekstern merupakan penyusupsur bahasa dari
bahasa asing yaitu bahasa Inggris, sementara carkpde intern
merupakan penyusupan unsur yang berasal dari balesahnya yang
berada dalam teritori yang sama dengan bahasa myamaitu bahasa
Jawa sebagai bahasa daerah.

4. Faktor penyebab terjadinya campur kode terbagi dtas faktor yaitu
faktor kebahasaan damonkebahasaan. Faktor kebahasaan utama
penyebab terjadinya campur kode adalakw 'frequency of word’ yaitu

menghindari pemakai kata atau istiah yang jaradgrijar oleh orang lain



sehingga lawan tutur mudah memahami makna yang disampaikan
oleh penutur. Faktononkebahasaan penyebab utama terjadinya campur
kode vyaitu campur kode digunakan untuk mengekd@esi
intelektualitasnya dan tingginya pengetahuan yamliki kepada orang
lain.
4.2 Saran
Penelitian tentang campur kode sebagai strategukiwasi masih sangat
jarang dilakukan. Semoga dengan adanya penelittatndapat mendorong

penelitian lain yang berkaitan dengan campur lesdengga lebih mendalam.
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LAMPIRAN

BAGIAN SERVICE CENTER NOKIA

Tgl 02 Jan, Pk. 09.00 WIB

TK
CP

TK

CP

TK

CP
TK

: “Selamat pagi Ibu, silahkan duduk ada yargphlibantu ?”.

: “Ini Iho Mbak, ini hpnya kok sering mati-mati sendiri masih garansi
kok”.

" O,iya saya cek sebentar ya Bu, bawa kartuagsinya Ibu?”
(sambil membongkar hp)

: “Bawa Mbak”
"Ibu dari imeinya memang masih garansi dan kondisi firakdphonaya
juga bagus, jadi garansinya bisa kitaver . Untuk servisnya harus
ditinggal kurang lebihnya tiga hari ya”.

: “lya, mba, nanti saya telepon dulu atau lang3u

: “Kalau mau telepon dulu boleh. Terimakasih,lbelamat siang.”

Tgl 02 Jan 2007, Pk 10.15 WIB

YS
CP
YS

CP
YS

CP
YS

CP
YS

: “Selamat pagi Mas, silahkan, kenapa Mas?”
: "Ini hpnya kalo kirimsmslama langsungang”.
"Memorinya banyak Mas? SoalnyBpnya kalau diperbaiki ada

kemungkinan datanya akan hilang semua.”

: "Biasanya ini kenapa Mas?”

"Untuk kirim smslama biasanya disebabkan karena veodtwarenya
masih lama dan harwlinsatall software baru lagi.”

: "Kena biaya Mas?”

: "Kena Ibu, biayanya Rp 300.000 kardmanya tidak memiliki garansi
nokia Indonesia.”

: "Maksudnya Mas?”

: "Hpnya blackmarketjadi tidak diperjualbelikan di Indonesia. Kalo

diservis selain datanya hilang ada resiko terburak total, gimana?”



CP : "Besok saja Mbak, saya pikir-pikir dulu takyarkalo mati total.”

YS : "Kita tetap usahakan mudah-mudahan tidak samma&i, dan kita pasti
melakukan yang terbaik.”

CP : "Besok saya kesini lagi deh, saya nanya Bapgi dulu. Makasih Mas.”

YS : "Terima kasih kembali, selamat pagi”

Tgl 04 Jan 2007 , Pk.11.00 WIB

JD  :"Pagi lbu, ada yang bisa dibantu?”

CP  :"Pagi, ini kayanya kena virus. ”

JD : “Kirim mmssendiri atau bagaimana?”

CP : "lya, sampai pulsa saya habis ”

JD : "Untuk virus tidakdicover garansi,costnyaRp 100.000 datanya hilang

semua, gimana?”

CP : "Ya udahlah, tapi saya tunggu ya.”

JD : "Maaf Ibu untuk servisnya tidak bisa ditunggarenaload kita hari ini
ramai. Kemungkinan besok baru bisa diambil.”

CP : "Ya udahlah Mbak yang beres, tapi kalo nantessaya mau Tanya
bisa?”

JD : "Bisa Ibu, nanti telepon kesini dulu, atau th&ita confirmke nomer lbu

kalo sudah jadi. Terima kasih.”
Tgl 04 Jan 2007, Pk 13.00

NV  :"Silahkan Bapak, selamat siang.”

CP : "Mau ambil”

NV : "Tunggu sebentar ya Pak, sudah telpon Pak?”

CP : "Udah tadi ditelepon”.

NV . (setelah mengambihandphong "hpnya sudah jadi dicoba dulu ya
Pak?”

CP : "lItu yang diganti apanya?”

NV  :7Ini joysticknya kita ganti, untuk pembayaranmgaeshPak?”

CP : “lyacashajah, kalo pakatard bisa?”



NV
CP

: "Bisa tapi dikenakacsharge3 %”
: ‘Cashajah Mbak.”

Tgl 05 Jan, Pk. 11.35 WIB

CP
VE
CP

VE

CP
VE
CP

VE
CP
VE

: “Selamat siang Mbak !”

: "Siang Bapak ! silahkan duduk. Gimana Bapaka keluhan ?”

: Mbak, saya kemarin baru dapat musibah ne 18hga kejambret di
Citra. Bisa minta tolong blokir HP gak mba?”

(CS hanya mendengarkan dan  mengangguk-anggukka
kepala)”.mmm...,ya Pak. Sebelumnya saya konfirmasiB&p@ak dulu,
kalo kita hanya bisa bantu blokir garansi bukarkiblmei Pak. Dan nanti
kita akan konfirmasi ke Bapak jika HP Bapak masuk dervican
distributor kita. Tapi sebelumnya, Bapak harus menkhn kelengkapan
ke kita berupaotocopy kartu garansifotocopyid-card, fotocopy surat
kehilangan dari kepolisian. Nanti data-data yanga®&aberi akan kita urus
ke Nokia Indonesia”.

: “0... gitu to mba. Jadi gak bisa blokir HP to?”
liya Bapak”.
: “Ya udah lah Mbak. Saya tak pulang dulu. 8ayaratnya saya belum
bawa. Nanti kalo uda lengkap saya ke sini lagi”.
: "Silahkan Bapak. Kita tunggu kedatangap&k. Terima kasih Pak”.
: "Terima kasih ya Mbak. Mari Mbak.”

: "Terima kasih juga Bapak. Mari. Selamat siang

Tgl 05 Jan Pk. 15.50 WIB

VA
CP
VA
CP

: "Selamat Sore Ibu !”
:"Sore.... 1"
: "Silahkan duduk. Ada yang bisa dibantu Ibu? ”

: "lya , mba. Ini hp saya kolkgakbisa dchasya? ”



VA
CP
VA
CP
VA

CP

: "lbu sudah coba pakahargerlain? ”
: "Belumtu Mbak. ”
: "Kalo gitu, kita coba pakathargerkita ya Bu?
: "Oya, Mbak. Ya, ya. Di coba aja..”
: (kedalam ambil charger, kemudian keluar). ‘&aoba pakachargerkita
ya Bu. Maaf bisa pinjarhp nya sebentar lbu? ”
: "Oya Mbak. Silahkan. ”

CS & C : (sama-sama melihat hasil pengechasan )

CP
VA
CP
VA

CP
VA
CP

VA :

CP
VA

CP

VA

CP

VA

CP

: "Bisa tuh Mbak.. ”

: "Berarti yang rusakhargenya Bu .

: "Charger saya bisa disergak mbak? Tapi belum saya bawa sih.”
: "Maaf Ibu, kalauchargertidak bisa dservice tapi kalo selama 6 bulan
dari tanggal pembelian dapditeplacetapi kita kirim ke Jakarta, diganti
chargerbaru ”.

: " O gitu Mbak. .

" lya Ibu.”

: "Saya belhp nya baru 2 bulan.berarti bisa diretlemgMbak? ”
"Coba, saya lihaimei nya dulu ya Bu. Untuklicheckmasa garansi yang
ada didata basekita ”.

: "0 ya,silahkan ”

: ( mengecek imei via online). "Dari pengecekdta, chargenya masih
bisa.”

: "Ya udah MbakChargersaya, saya ambil dulu ya Mbak. Saya bawa
sini. ”
: "Bisa lbu. Tapi sebelumnya kita konfirmasi duluntuk returcharger
waktu sekitar 1 bulan, Ibu . Karena pergantianattiadta. Dan ada syarat
yang harus dilengkapi untuk rettharger. ”

: "Apa itu Mbak? ”
. "Selain charger ditinggal lbu juga harus menyertakémtocopy kartu
garansi,fotocopyKTP, fotocopynota pembelian. ”

: "Kalo misal nota pembeliannya hilang, gimafizak? ”



VA

CP

VA
CP
VA

: "Maaf Ibu. Kalau hilang, kita tidak bisa bantbanyak Bu. Karena
memang itu syaratnya, sebagai bukti kalau Ibu pelduk benar-benar
nokia Indonesia.”
: 7 Baik Mbak kalo gitu. Saya cari dulu notaman sayaopydulu surat-
surat yang lain tadi "
: "Baik lbu.”

: "Terimakasih.”

: "Sama-sama Ibu. Selamat sore ! Kita yuingedatangannya. ”

Tgl 07 Jan 2007, Pk. 17.30

IN
CP
IN

CP

IN

: 7 Sore Mas ada yang bisa dibantu? ”
: ”Ini Mashp baru satu bulakok sudah rusak ”
: "Masalahnya apa? ”

: "Handphonesayagak ada suaranykalo ada telepon masuk gak dengar.

. "Bisa pinjam hpnya sebentar, biasanya kerusakan seperti ini &aren
speakenya trouble, tapi maaf untuk penggantiapeakemasihpending,
jadi Bapak harugmdentdulu, mungkin sekitar dua minggu ”

: " Lhomasa hpsaya barspeakernyausak, terus saya nunggu gitu

: "Benar Mas, memang harus nunggu dulu nantakasudah datang
masnya kita hubungi, untuk sementara Mas bisa pelalfreedulu untuk
terima panggilan. ”

: "Ya, kalo kayalgini mendingsaya belihp bekas Mas, jadjak kecewa
ya udahlah mau gimana lagi ”

: "Maaf ya Mas ya, secepatnya kita akan hubdas, terimakasih”

Tgl 08Jan Pk. 12.15 WIB

CP

: "Permisi Mas, niki saya disurutfdandosihpnya Bapak. Katanya mati

kenaair "



YS : "Kena air Pak, kalo handphone kena aimienawididandosikena biaya

Pak .

CP : "0, pintenmas ”

YS : "Biayanya Rp. 200.000 dereng termasuk katkuyeang harus diganti ”

CP : "Nggeh, mangkeh kulo mat@apak dulu, Masnya tolong ditulis disini
biayanya berapa.”

YS : "lya lebih baik, bapaknatu dulu saja takutnya pemilikpnya tidak
setuju. ”

CP : " Ya massoaleBapak sibuk, makasih Mas ya...”

YS  :"Sama-sama Pak.”

Tgl 10 Jan 2007, Pk. 16.30

FT : "Sore Pak, ada yang bisa dibantu? ”
CP : "Mas, tipe 9300i supaya bisa untuk kiemailgimana?” ”
FT : "Untuk penjelasan lebih lanjut tentang pengmam dan product

knowlage Mas-nya bisa tanyakan langsung di lantai atas afjiam
penjualan, sebentar saya hubungi dulu ya Mas.”

( setelah menghubungi beberapa saat)

FT : "Mas bisa langsung naik kelantai dua, bertel@mogan mas Daniel”
CP : "0, ya makasih Mbak, kena biayak Mbak? ”
FT : "Kalo mau sekalian jadnemberada biayanya, coba nanti Mas tanya di

atas, terima kasih sama-sama.”

Tgl 11 Jan 11.55 WIB

TK " Siang Ibu”

CP : 7 Siang Mbak, ini Mbalhp saya ‘kan masih baru, tapi bisa tiba-tiba
layarnya putih ya Mbak?”

TK : 7 Kerusakan seperti ini biasanya karena menbaik di handphone
maupun dikartu memorinyaverload bisa diperbaiki tapi datanya akan
hilang semua, gimana?”

CP . "Tapifreeya Mbak?”



TK : "Free of chargdbu, kanhandphonaya masih garansi”.
CP : "Ya udahlalgak papakapan bisa saya ambil? ”
TK : " Dicoba 3-4 jam ya Ibu, terima kasih ”

Tgl 11 Jan, Pk. 14.00 WIB
JD : "Siang Bapak, ada masalah apa ?”
CP : "Mbak saya maaomplain Mbak gimana sih, data saya kok jadi hilang.
Mbak tahu berapa banyak nomer-nomer pentirfgpdiaya?”
JD : "Maaf Bapak, diawal persetujuservicekemarin saya sudah katakan
bahwa kehilangan bukan menjadi tanggungjawab k&an kemarin
Bapak sudah menyetujui dan membubuhkan tandatadfam repair
order. ” ( sambil menunjukan bukti tanda tangan)
CP : "Gimananih, pelayanananygak beres nifi
JD : "Kami mohon maaf Bapak, tapi memang untuk detik dhp maupun
dikartu memori sepenuhnya bukan tanggung jawab kami
CP : "Ya udahlah ”
JD : "Maaf ya Pak, terimakasih ”

Tgl 11 Jan, Pk. 17.00 WIB

JD : “Sore lbu,( datang orang asing), bisa dibantu?”

CP : “Ya,can speak Englisti

JD : “not very welbagaimana?”

CP : “Ini hp sayarestart-restartsendiri”.

JD : “okey hpnya kalo disrvicedatanya hilang dan dikenakan biaya.

CP :Why not cover by warrangy*
CS : “lam sorry mam, your phone isn't Indonesia’s wee warranty jadi
tidak bisa kitacovergaransinya”.
CP : ‘my picture is lost Bak bisadisavedulu Mbak ?”
CS . sepertinythere’s trouble in your hard drive so it can’'t bbla to save

Jadi semua data akan hilang”.



CP : "Okey tidak apa-apa, nanti siang bisa saya ambil.”
JD : "Kami usahakarthanks.”

Tgl 12 Jan, Pk. 09.15 WIB

VA  :’Pagi Mbak, silahkan ada yang bisa dibantu? ”

CP : "Mbak inihpnya gak ada getarnya padahal pengaturamgd bene,
kira-kira rusaknya apa ya mbak ”

VA  : (hp dicek) Vibratnyahilang ya Mas, pernah jatuh? ”
CP :” Pernalsihtapi udah lama”

VA :”"Saya bongkar dulu ya, (setelah dibongkar)shita vibratnya lepas dan

tegangannya sudaortjadi harus diganti ”
CP : "Biayanya berapa? ”

VA : 7 Karena masa garansinya sudah habis makaabsgyvicewya Rp
100.000 dan penggantiaspareparhya Rp 50.000, selain itu datanya
hilang karena dipnya terdapamis-usenanti ketika tservice ada resiko
terburuknya mati total gimana? ”

CP : "Data di telpon ya mbak, kalo mati total maksya? ”

VA :"Gini Mbak, hpyang pernah jatuh, kena air ataupun pernah diperdia
luar punya resiko itu dan karena sudah tidak bargaragi maka bukan

menjadi tanggungjawab nokia lagi. Tapi kita tetaphakan yang terbaik

supayahpnya. ”

Tgl 12 Jan, Pk. 13.20 WIB

CP : "Siang Dek, inhp saya kok kaladipake simcardain gak bisa ya, minta
lockcode”
TK " O, ini pengaturan dibudbck if sim changea, jadi kalo mau pakai

kartu lain pasti minta kode, kode standarnya pedigdnti ”

CP : "Wah kalo saygak pernatgutak-ngatikMbak, mungkin anak-anak ”



CP

IN
CP
IN

TK : "Bapak kalau kode standarnya pernah digantalkkamau buka ini

dikenakan biaya karena ini bukan kesalahan prodyk kesalahan

pemakaian. ”
CP : "Biayanya berapa? ”
TK  :”Untuk tipe ini biayanya Rp 200.000 dan dattatlihp hilang. ”
CP : "Waduhhilang semua Mbak, kalgitu sayata’ salin dulu datanya Mbak,

nanti saya kesini lagi. ”

TK  :”Ya boleh, kami tunggu kedatangannya ya Pakn& kasih. ”

Tgl 12 Jan, Pk. 18.45 WIB

CP : “Sore Mas, ini battery saya cepat habis pddgdiesayapaketrus panas
juga”
IN :"Berapa lama waktstandbyga lbu? ”

CP : “Sorengechargepagi sudah habis ”

IN : "Pengunannya selain untuk telepon dipakai kiatpa saja? ”

CP : "Gakada Mbak, telepon juga gak lama tajgnahya sulit ”

IN . "Sering searching networkya, ini yang mengakibatkapatt jadi cepat
habis dan panas, sudah dicoba dersjacardlain? ”

: "Belum Mas, memang berpengaruh? ”

IN " lya benar ada pengaruhnya, lebih baik dicolosdu dengan kartu lain,
karena jaringan seperti ini juga ada hubungannyesgale kartu yang
digunakan ”

CP : "Ya, udah Mas saya coba kartu lain dulu n&ato masih sama saya

bawa kesini ya Mas ”
: "Baik, mudah-mudahan hpnygmk papaya.. ”
: "lya Maseman-eman hparu,matur nuwurMas ”

: "lya Ibu, sami-sam/?’

Tgl 13 Jan, 11.35 WIB



YS

YS

: "Siang Ibu bisa dibantu?”

CP

YS

YS

CP

: "Ini mas,hp saya kemaringak ada signalnya terus sayrvickan
dideket rumah sekarang malah jadinya mati totat-kira masih bisa
diperbaiki gak ya mas? ”

. "Sebentar dicek dulu ya mbak, kondigonya sudah sangat parah
kemungkinan besar jika diperbaiki akan sama dergabaru, gimana
mau digrviceataudicancelsaja? ”

: "Jadi mending beli hp baru lagi ya mas, jauliudah gak bisa diperbaiki(
setelah dicek beberapa saat) kontigiya sudah sangat parah beberapa
komponen hilang dan kemungkinan besarnya ka®erdice biayanya
hampir ”

: "Bukan sudah tidak bisa diperbaiki tapi kaiayanya besarkan juga

kasihan lbu.”

: "0O. ya udah makasih ya Mas ”

Tgl 14 Jan, Pk. 16.00

JD
CP

JD

CP
JD
CP
JD

: "Sore Ibu ada yang bisa dibantu? ”

: "lya Mbak, inimemorycardya kemarin setelahpnya diservice kok
malahgak bisa dpakelagi ”

: "Kemarinhp lbu diupgrade,biasanyamemorycardidak bisa digunakan
lagi jika pernah diberipassword supaya bisa digunakan lagi harus
diformat tapi data-datanya hilang gimana? ”

: "Yang hilang apa aja Mbak? ”

: "Foto-foto,videodan beberapa aplikasi yaregihstall di memorycard ”
:"Ya udalgak apa-apalari padagak bisa dipakai”

"lya, nanti Ibu bisa isi dengan data yang b&itunggu ya Ibu”

BAGIAN PENJUALAN NOKIA

Tgl 03 Jan Pk. 12.15 WIB



AL :’Selamat siang Mas, ada yang bisa dibantu?”

CP : "Saya mau cahieadsetintukhp saya”

AL : "Kita disini menyediakanhandset original untuk hp Mas supaya
menghasilkan suara jernih dan bagus”

CP : “Harganya berapa Mas?”

AL  :"Rp 175.000, ini bisa untukandphoneg/angpopport”

CP : "Jadi bisa untukplain, ya udah saya ambil satu”.

AL  :"Ya benar, baik ini barangnya silahkan pemdoayinya di kasir, selamat
sore”.

Tgl 05 Jan Pk. 12.30 WIB

CP : "Permisi Mas, kalo saya mau tambah aplikasartya gimana ya?”

HN :”Maaf sebelumnya Adik jadnembe?”

CP : "Belum,memberapa?”

HN : “Begini, kalau Adiknya mainstall apilkasi gratis sebelumnya harus jadi
member dulu di sini biayanya Rp 300.000 untuk satun”

CP : "Bisa apa saja?”

HN : "Selain Adik bisa pasang aplikasi gratis jugaa downloadwallpaper
hp. Gimana?”

CP : "Bisa berapa kali Mas ?”

HN  :"Terserah Adik, selama masih berlaku bisadgtke sini.”

CP : "Yaudah ta’bilang Ibu dulu, makasih ya Mas”

HN :”Sama-sama”

Tgl 05 Jan Pk. 14.00 WIB

AD :”Selamat siang lbu, bisa dibantu?”

CP : "Siang Mbak, saya cdrp yang ada kameranya Mbak, tapi jangan yang
mahal-mahal”

AD :"Tipe yang ini tidak telalu mahal Ibbudgetnyadibawah 2 juta

CP : "Warnanya cuma ini saja, harganya berapa?”

AD :”Ada warna biru dan hitam saja Ibu, harganya R350.000”

CP : "Kok lebih mahal ya Mbak, kemarin saya tanyardpat laingak segitu

ah Mbak, masak dipusatnya malah lebih mahal”



AD

CP

: "lya memang Ibu disini lebih mahal, sebab jika pembelian diluar ibu
mau isi gambar atau lagu nanti kena biaya, tamWk#bu belinya disini
Ibu gratis dan kita adaerchandisaintuk Ibu

: "Mbaknya bisaja, ya udah Mbak saya ambil satu.”

Tgl 06 Jan Pk. 18.30 WIB

CP
RY
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RY
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RY
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RY

CP
RY

:"Mas, saya mau cdrp yang pakastylusitu loh”

: "0, yang berteknologtouchscreerya Pak, kami disini ada tipe 6708
dengan harga Rp2.400.000 sudah bisa memilikinyamgnPak?”

: "Contohhpnya ada?”

: "Ada ditunggu sebentar ya (setelah beberap§ s@ contohhpnya

: "Yang selain tipe ini ada soalnya saya dulunale lihat tapi bukan yang
ini”

: "Type 7710 ya maksud Bapakype itu sudah tidak ada Bapak, atau
Bapak mau catiypeyang lain”

: "Gak ada Mas, yau dah saya ambil satu, samanorycarduntuk type
N70nya satu ”

: "Yang kapasitasnya berapa mega Pak?”

: "Yang 256 saja”

:"Baik Bapak, ini barangnya Bapak tunggu sebepstapembayarannya di

kasir. Terima kasih Pak”.

Tgl 07 Jan Ok. 13.00 WIB

KR
CP
KR

CP
KR

CP

: "Siang Mbak, bisa dibantu lagi cdnpapa ?”

: "Saya carp untuk kerja tapi jangan yang besar-besar”

: "0, jika Mbak cari hp yang memiliKitur office lengkap Mbak bisa pilih
seri communicator”.

: "Tapi jangan yang besar-besar ”

: "Kita ada seri 9300i dengan ukuran yang ldtelkil dibanding 9500 dan
seri ini sudah dilengkapi dengaWiFi sehingga memudahkan untuk
berinternet, gimana?”

: "Harganya?”



KR

CP
KR

: "Cukup Rp5000.000 Mbak sudah bisa mendapatkararmasukiree
untuk jadimembedisini.”
: "lya Mbak saya ambil, bayarnya pa&ard bisa?

: "Bisa Mbak, ditunggu sebentar ya.”

Tgl 03 Jan Pk. 12.15

CP
R
CP
RI

CP
R
CP

: “Siang Mbak, saya mau caandfreeuntuk 3250

: “Handsfreeuntuk satu telinga atau dua?”

: “Yang seperti bawaan aslinya saja”.

. “ Untuk type 3250handfree yang sama persisi tidak ada, karena
handsfree seperti aslinya hanya adaatiespackagedaja. Sementara kalo
Mbak beli terpisah kita tidak menyediakan”.

: “Berartigak ada dondvibak?”

: “ Tipe lain bisa hanya bentuknya saja berbgtaana?”.

: “O, ya udallehMbak gak apa-apa saya mabil satu”.

Tgl 08 Jan Pk. 14.15 WIB

AL
CP
AL
CP
AL

CP
AL

CP
AL

CP

. “ Siang Bapak, bisa dibantu?”

> “Ini mau cari N70 yang hitam ada?”

. “ Ada Bapak, kebetulan tinggal satu Bapak niau?

. “ Itu kapasitas untukemoryya berapa banyako Mas?”

: “ Untuk memory tambahannya 2Mb darternal memoryd5Mb, cukup
untuk menyimpan berbagai data Pak”.

. “ Tapi katanyaypeitu sering rusak, bengak Mas?”

: “ Kalau untuk kerusakan itukan tergantung dagmakaian juga Bapak,
semakin banyak data yang adahg maka kemungkinan data rusaknya
juga semakin besar”.

: “Caranya biagak cepetusak gimana?”

: “ Mungkin dengan lebih berhati-hati saat akmemasukan data dan jika
memang terjadi kerusakan Bapak tidak akan dikendkaya karenahp
Bapak resmi bergaransi nokia”.

: “ Ya udah Mbak saya ambil”.



AL

: “Baik Bapak ditunggu sebentar ya”

Tgl 10 Jan 2007, Pk 16.00

AP
CP
AP
CP
AP
CP
AP

: “Selamat sore lbu, bisa dibantu sedanglgayiang bagaimana?”
2" Ini mau liat-liat dulu aja”

“lya silahkan Ibu, ini karena aghicelist kalo mau dilihat dulu”.

: * O, iya makasih Mas. Mas ini harganya berublaéthgak'.

: “ Berubah Ibu, tergantung pasar”.

" O, terima kasih ya Mas.”

. “ Kembali, kami tunggu kedatanggannya kembelamat sore”.

Tgl 08 Jan 2007, Pk 18.00

RY
CP
RY

CP
RY

:” Malam Bapak, ada yang bisa dibantu?”

:” Seri E9@communicatoudah keluar belum Mas?”

"Untuk seri E90 akaaunchingsekitar pertengahnan bulan Juni Bapak,
jadi untuk sekarang ini belum ada. Mungkin coba yang lainnya Pak?”

. “ Saya bisa dihubungi Mas, kalo barangnyardgta

: “Bisa, silahkan tinggalkan nomer yang bisauknkami hubungi nanti
secepatnya Bapak akan kita kabari jika E90 sudatdesihi.”




