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RINGKASAN

Etika Komunikasi Frontliner di BRI Unit Mulyosari Surabaya; Aemelia
Ancilla Suartha; 4105018078; 2021; Universitas Katolik Widya mandala
Surabaya

Laporan Tugas Akhir ini dibuat untuk mengetahui tentang penerapan etika
komunikasi frontliner di BRI Unit Mulyosari Surabaya serta hambatan
komunikasi seperti apa yang sering terjadi saat pelayanan. Penelitian ini
dilatarbelakangi ketika penulis merasa adanya penerapan etika yang kurang efektif
pada saat berkomunikasi. Hal ini membuat jalannya pelayanan kadang menjadi
terhambat. Frontliner sendiri memiliki tugas yaitu, sebagai garda terdepan
perusahaan yang langsung berhubungan atau berkomunikasi dengan nasabah.
Frontliner juga dapat dikatakan sebagai jembatan informasi dan komunikasi
antara nasabah dengan perusahaan. Penting bagi frontliner untuk bisa menerapkan
etika berkomunikasi yang baik dengan nasabah. Jika seorang frontliner tidak
dapat berkomunikasi dengan baik akibatnya akan terjadi hambatan pada saat
pelayanan terjadi. Hambatan dapat disebabkan karena adanya komunikasi yang
dilakukan tidak terjadi secara dua arah, atau dalam kata lain hanya satu arah saja
yang memahami betul informasi yang disampaikan pada saat terjadinya
komunikasi. Sedangkan, komunikasi sendiri harus dilakukan secara dua arah, atau
kedua belah pihak harus memahami betul infromasi yang disampaikan pada saat
komunikasi berlangsung. Karena komunikasi tidak dapat berjalan hanya satu arah
saja. Jika hambatan sering terjadi, akibatnya tugas frontliner yang merupakan
jembatan informasi dan komunikasi antara nasabah dengan perusahaan tidak
terjalan sepenuhnya dengan baik. Maka dari itu, seorang frontliner harus benar-
benar memahami etika komunikasi serta menggunakan komunikasi yang efektif
pada saat pelayanan agar informasi yang akan disampaikan dapat diterima baik
oleh nasabah.

Kata kunci: Frontliner, Etika, Komunikasi, Hambatan dan Pelayanan
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ABSTRACT

Frontliner’s Ethics Communication at BRI Unit Mulyosari Surabaya;
Aemelia Ancilla Suartha; 4105018078; 2021; Widya Mandala Catholic University
Surabaya

This Final Project Report is made to find out about the implementation of
frontliner communication ethics at BRI Mulyosari Surabaya Unit as well as what
communication barriers often occur during service. This research is motivated
when the author feels that there is an ineffective application of ethics when
communicating. This makes the course of the ministry sometimes hampered.
Frontliners themselves have a duty, namely, as the vanguard of a company that
directly deals with or communicates with customers. Frontliners can also be said
to be a bridge of information and communication between customers and the
company. It is important for frontliners to be able to apply good communication
ethics with customers. If a frontliner is unable to communicate properly, it will
cause obstacles to occur when service occurs. Obstacles can be caused by
communication that does not occur in two directions, or in other words, only one
direction only really understands the information conveyed at the time of
communication. Meanwhile, communication itself must be carried out in two
directions, or both parties must fully understand the information conveyed during
the communication. Because communication cannot go in one direction only. If
obstacles often occur, as a result, the frontliner's duties, which are a bridge of
information and communication between customers and the company, are not
carried out completely. Therefore, a frontliner must really understand the ethics
of communication and use effective communication at the time of service so that
the information to be conveyed can be well received by customers.

Keywords: Frontliner, Ethics, Communication, Barriers and Service
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