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POLA KOMUNIKASI FRONTLINER DAN NASABAH PADA PERUSAHAAN
PERBANKAN DI MASA PANDEMI COVID-19
(Studi Kasus Pada Bank Syariah Mandiri Surabaya)

Nur Yin Oktavianti
Program Studi llmu Komunikasi UPN Veteran Jawa Timur

ABSTRAK
Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui “Pola Komunikasi Frontliner
Dan Nasabah Pada Perusahaan Perbankan Di Masa Pandemi Covid-19
Peneliti menggunakan pendekatan kualitatif, dengan alasan pendekatan kualitatif dapat
memahami fenomena sosial melalui gambaran holistik dan memperbanyak pemahaman
yang mendalam Fokus penelitian ini adalah Frontliner dan nasabah di Bank
Syariah Mandiri Surabaya. Para informan yang dapat memberikan informasi kepada
peneliti tentang komunikasi interpersonal Frontliner pada nasabah di Bank Syariah
Mandiri Surabaya
Dari hasil penelitian yang dilakukan peneliti secara wawancara, observasi, dan
keikutsertaan, maka dapat disimpulkan pola komunikasi interpersonal Frontliner Bank
Mandiri Syariah merupkan pola komunikasi kompleks, dimana dalam pola atau model
ini memiliki unsur yang kompleksdan saling mempengaruhi Kedua belah pihak dalam
hal ini yaitu bagian Frontliner dan nasabah dapat menjadi komunikator dan komunikan
Kata kunci, : pola komunikasi, frontliner, nasabah, bank

ABSTRACT

The purpose of this study is to find out "Frontliner and Customer Communication
Patterns in Banking Companies During the Covid-19 Pandemic"

Researchers using a qualitative approach approach can understand social phenomena
through a holistic picture and increase in-depth understanding in this study are
Frontliners and customers at Bank Syariah Mandiri Surabaya. Informant researchers
who can provide information about Frontliner interpersonal communication to
customers at Bank Syariah Mandiri Surabaya

From the results of research conducted by researchers through interviews, observations,
and participation, it can be said that the key to interpersonal communication between
Bank Mandiri Syariah Frontliners is a complex communication pattern, where in this
pattern or model there are complex elements and mutually influence both parties, in this
case the Frontliner and customers can become communicators and communicants
Keywords: communication pattern, frontliner, customer, bank
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