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Abstrak

Bank merupakan salah satu pelayanan publik yang menghimpun dana dari
masyarakat. Peranan bank saat ini terus mengalami berkembangan yang
signifikan khususnya untuk memudahkan aktivitas perbankan yang dilakukan
oleh nasabah. Kualitas pelayanan yang memuaskan merupakan hal yang
mutlak dilakukan setiap layanan perbankan. sebagai salah satu layanan publik
Bank wajib memberikan sarana pengaduan kepada pengguna jasa layanan
bank. Pengaduan merupakan bentuk ketidakpuasaan nasabah terhadap jasa
maupun produk yang ditawarkan oleh pihak bank khususnya di Bank Jateng
Cabang Utama pengaduan ATM memiliki subtotal lebih banyak di
bandingkan jenis pengaduan lainnya. Penyelesaian pengaduan melibatkan
komponen Pola aliran komunikasi organisasi terbagi menjadi tiga jenis yaitu
pola aliran vertical ke atas dan ke bawah, horizontal, dan diagonal. Adapun
metodelogi yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian
kualitatif dengan pengumpulan data melalui wawancara dan observasi dengan
proses menyusun data melalui (1) Reduksi Data, (2) Pemaparan Data, (3)
Penarikan Kesimpulan dan (4) Triangulasi. Hasil dari penelitian ini
menunjukkan bahwa penyelesaian pengaduan ATM nasabah di Bank Jateng
Cabang Utama menggunakan pola aliran komunikasi vertical ke atas dan ke
bawah dengan menerapkan SOP (Standart Operating Procedure), SK Bank
Jateng Tentang Pedoman Penyelesaian Pengaduan Nasabah, UUD Tentang
Perbankan dan Peraturan Presiden Tentang Sarana Pengaduan Layanan Publik
yang terlah berlaku.

Kata kunci : Komunikasi Organisasi, Pola Aliran Komunikasi Organisasi
Penanganan Pengaduan ATM Nasabah, Bank Jateng.
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Abstract

Bank is a public service that collects funds from the public. The current
role of banks continues to experience significant development, especially to
facilitate banking activities carried out by customers. Satisfactory service
quality is an absolute must for every banking service. as one of the public
services, banks are required to provide a means of complaint to users of bank
services. Complaints are a form of customer dissatisfaction with the services
and products offered by the bank, especially at Bank Jateng Main Branch,
ATM complaints have more subtotals than other types of complaints.
Complaint resolution involves components. Organizational communication
flow patterns are divided into three types, namely vertical up and down,
horizontal and diagonal flow patterns. The methodology used in this study is
a qualitative research method with data collection through interviews and
observations with the process of compiling data through (1) Data Reduction,
(2) Data Exposure, (3) Conclusion and (4) Triangulation. The results of this
study indicate that the settlement of customer ATM complaints at Bank Jateng
Main Branch uses a vertical upward and downward communication flow
pattern by applying SOP (Standard Operating Procedure), Bank Jateng Decree
on Guidelines for Settlement of Customer Complaints, the Constitution on
Banking and Presidential Regulation on The existing Public Service
Complaints  Facility Key words: Organizational Communication,
Organizational Communication Flow Pattern for Handling ATM Customer
Complaints, Bank Jateng.

Kata kunci : Organization Communication, Communication Flow
Patterns, Bank Jateng.
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