BAB V
PENUTUP

5.1. Kesimpulan

Dapat disimpulkan bahwa penerapan etika dan etiket komunikasi
sangatlah penting bagi profesi frontliner. Etika dan etiket pun tidak dilihat hanya
dari cara berkomunikasi saja, namun juga dari pakaian yang dikenakan, kerapian
rambut, dan juga tata rias muka yang digunakan. Secara garis besar, penerapan
etika dan etiket komunikasi bagi frontliner di PT Bank Rakyat Indonesia sudah
baik. Akan lebih baik lagi, perusahaan dapat minimalisir hambatan komunikasi
yang ada agar antar karyawan yang satu dengan yang lain dapat berjalan dengan
lancar. Secara garis besar, penulis menarik kesimpulan sebagai berikut ini.

Perusahaan telah mengetahui betapa pentingnya penerepan etika
komunikasi bagi profesi frontliner. Tidak hanya mengenai penerapan bagaimana
cara berkomunikasi yang baik saja, namun sebagai frontliner kami juga dituntut
untuk berpakaian rapi dan juga bersikap yang ramah. Kerapian merupakan salah
satu aspek penilaian yang penting karena penilaian frontliner tidak dilihat dari
cara berkomunikasi saat pelayanan saja tetapi juga dari penampilannya. Karena
dari cara berkomunikasi yang baik dan penampilan juga rapi maka nasabah akan
lebih nyaman bertransaksi di BRI. Pandangan masyarakat terhadap BRI juga
dapat menjadi lebih baik lagi dilihat dari kinerja yang diberikan sangat
memuaskan dan memenuhi standar layanan. Hambatan komunikasi yang sering
terjadi di perusahaan adalah hambatan secara personal.

Hambatan secara personal terjadi di mana seseorang tidak menyampaikan
pesannya secara jelas dan mengakibatkan penerima pesan salah tangkap dan tidak
memahami betul apa yang diperintahkan atau yang diberitahukan. Hambatan
personal ini juga disebabkan karena masih banyak frontliner yang bingung
bagaimana cara menjelaskan atau menguraikan suatu informasi dengan baik

kepada nasabah, serta kurangnya product knowledge yang dimiliki.
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5.2. Saran

Berdasarkan pengalaman yang telah dilakukan selama melaksanakan
kegiatan PKL di Bank Rakyat Indonesia, penulis memberikan saran bagi
perusahaan dapat menyelenggarakan pelatihan dalam bentuk role play untuk
membantu para pekerja mengasah kemampuan berkomunikasinya saat melayani
nasabah dan dapat membantu meminimalisir terjadinya kesalahan dalam
penyampaian informasi serta mencari jalan keluar dari masalah hambatan
komunikasi yang sering terjadi di perusahaan. Penulis berharap agar laporan ini
dapat menjadi bahan rekomendasi untuk perusahaan.
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