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ABSTRAK

Penelitian ini membahas mengenai praktik mediasi secara online yang diterapkan 
oleh mediator di Lembaga Alternatif Penyelesaian Sengketa Sektor Jasa Keuangan 
(LAPS SJK). Sektor jasa keuangan belakangan ini mengalami pertumbuhan dan 
menjadi sangat dekat dengan masyarakat. Penelitian ini menggunakan metode 
kualitatif deskriptif dan bertujuan untuk mengetahui cara mempersuasi yang 
dilakukan oleh mediator-mediator LAPS SJK dalam penyelesaian sengketa. Untuk 
menganalisis data temuan penelitian, penulis menggunakan teknik persuasi yang 
dicetuskan oleh Onong Uchana Effendy. Pesan persuasi dianalisis menggunakan 
teknik yang meliputi teknik asosiasi, teknik integrasi, teknik ganjaran, teknik red-
herring dan teknik tataan. Hasil dari penelitian ini adalah meskipun tidak semua 
teknik diaplikasikan, tetapi Mediator tetap mampu mempersuasi para pihak 
sehingga mengubah tuntutan dan kepentingan. Teknik integrasi tidak diterapkan 
oleh dua mediator karena mereka ingin menjaga batasan yang wajar dengan para 
pihak.

Kata kunci: ODR, mediator, teknik komunikasi persuasi
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ABSTRACT

This research discusses online mediation practices that mediators implement at the 
Financial Services Sector Alternative Dispute Resolution Institution (LAPS SJK). 
The financial services sector has recently experienced enormous growth and has 
become integrated into community life. This study used a descriptive qualitative 
method and aimed to find out how the mediators of the LAPS SJK used persuasion 
techniques in resolving disputes. Onong Uchana Effendy initiates the persuasion 
techniques used in this research to analyze the data and the fact-finding 
information. Persuasion messages are analyzed using association technique, 
integration technique, pay-off technique, red-herring technique, and itching
techniques. The result of this research is that although not all techniques were 
applied, the mediators were still able to persuade the disputing parties to change 
their demands and interest. Integration techniques were not applied by two 
mediators because they wanted to maintain reasonable boundaries with the 
disputing parties.

Keywords: ODR, mediator, persuasive communication techniques
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Komunikasi merupakan unsur fundamental dalam interaksi sosial dan 

dalam prosesnya mungkin terjadi perselisihan. Komunikasi dapat menjadi 

faktor terpenting dalam mencapai solusi yang efektif untuk menyelesaikan 

permasalahan, karena komunikasi merupakan sarana untuk mengubah sikap 

dan pendapat orang lain (Alo Liliweri, 2017: 5). Komunikasi yang digunakan 

untuk mengubah pendapat atau memengaruhi orang lain dikenal sebagai 

komunikasi persuasif . Effendy mendefinisikan komunikasi persuasif sebagai 

proses (cara) penyampaian pesan oleh seorang komunikator kepada komunikan 

dengan tujuan mengubah opini dan tingkah laku lawan bicara berdasarkan 

keinginannya sendiri (2009: 81). 

Teknik persuasif dalam ilmu komunikasi berakar dari konsep retorika 

yang diperkenalkan Aristoteles ( ) seb the facult of 

seeing in any situation the available means of persuasion the art of 

constructing arguments and speechmaking retorika  

Rhetorike

berbicara yang dimiliki seseorang. Sederhananya, retorika berarti studi 

mengenai kemahiran berbahasa seseorang dalam penyampaian gagasan kepada 

orang lain untuk mencapai tujuan tertentu (Keraf, 1994: 3). 

Sebagaimana yang sudah disampaikan pada paragraf pertama bahwa 

komunikasi menjadi faktor terpenting dalam menyelesaikan sebuah konflik, 
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dan salah satu pelaksanaannya adalah melalui mediasi. Mediasi merupakan 

salah satu alternatif penyelesaian sengketa (APS) di luar pengadilan atau 

litigasi. Menurut Joni Emirzon dalam Susanti Adi Nugroho (2009: 25), mediasi  

merupakan sebuah upaya penyelesaian sengketa melalui pihak ketiga yang 

bersikap netral. Mediator sebagai seorang fasilitator atau pihak ketiga netral 

yang menjembatani kepentingan para pihak yang bersengketa harus mampu 

mendorong para pihak untuk terbuka, jujur dan siap berkompromi agar 

terciptanya dialog mediasi yang sehat dan efektif.  

Prinsip dasar dari mediasi adalah adanya itikad baik dan kooperatif dari 

para pihak. Namun tidak jarang dalam pelaksanaannya masih dapat terjadi 

konfrontasi. Setiap pihak yang bersengketa memiliki tuntutan (keinginan) atau 

kepentingannya masing-masing dan adakalanya mereka belum memahami 

tujuan serta konsep mediasi. Mediasi bertujuan untuk mencapai solusi 

penyelesaian masalah yang saling menguntungkan (win-win solution) dan 

disepakati bersama para pihak melalui musyawarah yang dibantu mediator.  

Para pihak dalam mediasi menyelesaikan masalah mereka secara 

the losing party the winning 

party , walaupun terbuka juga peluang terjadinya jalan buntu (deadlock). Hal 

ini menjadi pembeda utama antara proses mediasi dengan litigasi dan arbitrase 

yang mana hasil akhirnya tidak ditentukan oleh pihak-pihak yang bersengketa 

melainkan oleh hakim/arbiter yang menentukan pihak siapa yang menang dan 

siapa pihak yang kalah (win-lose solution). 
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Mencapai suatu solusi yang saling menguntungkan tidak selalu mudah 

sehingga diperlukan kemampuan komunikasi persuasif yang baik dalam rangka 

memengaruhi seseorang supaya mau terbuka, memahami posisi orang lain dan 

bersedia berkompromi. Kovach dalam Susanti Adi Nugroho (2009: 43)  

menjelaskan bahwa peran mediator adalah untuk mengarahkan komunikasi 

dalam dialog mediasi. Dalam menjalankan tugas tersebut, mediator harus 

mampu mendorong para pihak untuk aktif dan kreatif menyampaikan usulan-

usulan solusi atas tuntutan-tuntutan para pihak guna penyelesaian sengketa. 

Mediator juga diharapkan dapat berpikir kreatif untuk memperluas alternatif 

opsi penyelesaian agar tercapainya mufakat. 

Berkat kemajuan teknologi komunikasi, kini mediasi dapat dilakukan 

secara virtual dengan metode yang disebut online dispute resolution (ODR). 

Melalui jurnal Conflict Resolution in the Virtual World: The Impact of Covid-

19 on New Ways of Doing Business oleh Petzold-Bradley, Tutdeal dan Sabala, 

mengatakan bahwa ODR merupakan bagian dari APS yang hadir akibat 

kemajuan internet. Metode ini dipelopori oleh Colin Rule dalam 2 (dua) dekade 

terakhir dan semakin berkembang pesat saat terjadi pandemi Covid-19 di 

fisik sekalipun jumlah aktivitas bisnis dan sengketa tidak surut. Zeleznikow 

(2020) menyimpulkan bahwa ODR merupakan proses penyelesaian sengketa 

melalui media internet yang mencakup negosiasi online, mediasi online, 

arbitrasi online dan online neutral evaluation.  
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ODR tidak hanya mengenai dialog mediasi secara online tetapi juga 

mencakup keseluruhan pelaksanaan mulai dari pendaftaran secara online, 

korespondensi melalui email, proses mediasi melalui video conference hingga 

penandatanganan dokumen hasil putusan mediasi menggunakan tandatangan 

elektronik (Gómez, 2019: 7). Berdasarkan uraian tersebut dapat dipahami 

bahwa ODR merupakan proses penyelesaian sengketa dengan memanfaatkan 

kemajuan teknologi komunikasi. Hal ini memungkinkan para pihak yang 

terlibat dalam prosesnya tidak perlu bertemu tatap muka secara langsung. 

Salah satu lembaga yang mengaplikasikan ODR adalah Lembaga 

Alternatif Penyelesaian Sengketa Sektor Jasa Keuangan atau disingkat LAPS 

SJK. LAPS SJK merupakan sebuah lembaga yang memberikan layanan 

penyelesaian sengketa di luar pengadilan berupa mediasi, arbitrase dan 

pemberian pendapat yang mengikat (binding opinion) khusus untuk sektor jasa 

keuangan. Sub sektor cakupan LAPS SJK meliputi perbankan, asuransi, pasar 

modal, dana pensiun, pergadaian, pembiayaan, modal ventura, penjaminan dan 

financial technology (fintech), baik konvensional maupun syariah.  

LAPS SJK mulai beroperasi pada tanggal 1 Januari 2021, bertepatan 

dengan tengah maraknya pandemi Covid-19. Dalam peraturan mediasi LAPS 

SJK, telah diatur bahwa pelaksanaan mediasi dapat dilakukan secara tatap muka 

ataupun online menggunakan aplikasi video conference. Pada awal masa 

pandemi dan ketika angka positif Covid-19 sedang tinggi, menggunakan 

metode ODR dianggap sebagai pilihan terbaik karena kondisi yang tidak 

memungkinkan untuk mengadakan pertemuan tatap muka. Ternyata hingga kini 
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ketika pandemi Covid-19 mulai melandai metode ODR masih menjadi metode 

yang paling sering digunakan dalam proses mediasi karena dirasakan lebih 

efisien dari segi waktu dan biaya, yang mana hal ini tidak hanya dirasakan oleh 

LAPS SJK tetapi juga oleh mediator dan para pihak.

LAPS SJK memandang bahwa metode ODR lebih praktis ketimbang 

mediasi konvensional mengingat konsumen yang bersengketa di LAPS SJK 

tersebar di seluruh wilayah Indonesia sedangkan, LAPS SJK tidak memiliki 

kantor cabang di daerah. Sehingga akan memudahkan bagi konsumen apabila 

mengikuti proses mediasi secara online ketimbang harus datang ke kantor 

LAPS SJK di Jakarta. Melalui press release (11/11/22), LAPS SJK mengeklaim 

bahwa 50% permohonan pengaduan berasal dari pulau Jawa, disusul berurutan 

dengan Sumatera, Sulawesi, Bali dan Nusa Tenggara, dan Kalimantan. Sampai 

periode triwulan ketiga (Oktober 2022), dari total 496 pengaduan, domisili 

Pemohon didominasi oleh DKI Jakarta, disusul dengan Jawa Barat, Banten, 

Jawa Tengah dan Jawa Timur dalam posisi lima teratas. 

                   Grafik 1.1 Domisili Pemohon Penyelesaian Sengketa dalam Triwulan III 
2022

Sumber: Diolah Penulis Melalui Laporan Triwulan III 2022 OJK

DKI Jakarta; 108

Jawa Barat; 93

Banten; 54Jawa Tengah; 45

Jawa Timur; 40

Sumatera Utara; 34

Bali; 12

Sumatera Barat; 12

Sumatera Selatan; 11

D.I Yogyakarta; 9 Lainnya; 75
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Sepanjang tahun 2022, LAPS SJK menerima sebanyak 1.854

pengaduan. Total pengaduan yang diterima oleh LAPS SJK mengalami 

kenaikan jika dibandingkan dengan tahun sebelumnya, yakni 1.372 pengaduan. 

Sektor perbankan menjadi sektor yang menerima paling banyak pengaduan 

dengan total 820 pengaduan, disusul (secara berurut) oleh layanan fintech, 

pembiayaan, dan asuransi sebanyak 357, 302, serta 264 pengaduan di tahun 

2022. Secara keseluruhan, LAPS SJK mengeklaim bahwa tingkat keberhasilan 

kasus termediasi sebesar 53%, angka ini dianggap tidak begitu baik tetapi tidak 

buruk pula. Sehingga demikian memerlukan peningkatan keberhasilan proses 

mediasi.

Grafik 1.2 Pengaduan Berdasarkan Sektor

Sumber: Diolah Penulis Melalui Data Pengaduan dan Penanganan LAPS SJK

595

264 278
194

14 0 0 4 2 3

820

357 302 264

30 5 1 4 0 6

Grafik Pengaduan Berdasarkan Sektor Jasa 
Keuangan

2021 2022



7 
 

 

LAPS SJK memberikan layanan berupa pembebasan biaya mediasi untuk 

kategori retail and small claim. Layanan pembebasan biaya mediasi ini 

dikategorikan kembali berdasarkan sektor-sektor dan nilai tuntutannya, sebagai 

berikut: 

1. Sengketa tuntutan Konsumen kepada PUJK untuk pergadaian, 

pembiayaan dan fintech dengan nilai tuntutan sampai dengan 

Rp200.000.000,00; 

2. Sengketa Konsumen kepada PUJK untuk perbankan, pasar modal, 

asuransi jiwa, dana pensiun, modal ventura, dan penjaminan dengan 

nilai tuntutan sampai dengan Rp500.000.000,00; 

3. Sengketa Konsumen kepada PUJK untuk asuransi umum dengan nilai 

tuntutan sampai dengan Rp750.000.000,00. 

Melalui layanan pembebasan biaya mediasi ini, LAPS SJK menerima lebih 

banyak sengketa kategori retail and small claim dibandingkan dengan sengketa 

komersial (sengketa dengan nilai tuntutan lebih besar dan tidak termasuk kategori 

pembebasan biaya layanan). Pada tahun 2022, LAPS SJK berhasil memediasikan 

317 sengketa pro bono (istilah untuk bantuan hukum secara tanpa biaya) dan 5 

sengketa komersial. Jumlah tersebut meningkat drastis apabila dibandingkan 

dengan tahun 2021 yang mana LAPS SJK memediasikan 16 sengketa pro bono  dan 

1 sengketa komersial. 
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Grafik 1.3 Mediasi Selesai Tahun 2021

Sumber: Diolah Penulis melalui Data Pengaduan dan Penanganan LAPS SJK

Pada tahun 2021, sengketa paling banyak terselesaikan di bulan Agustus 

dengan 5 sengketa. Penulis tidak diberikan keterangan alasan rendahnya angka 

ini mengingat LAPS SJK menerima ribuan pengaduan Konsumen. LAPS SJK 

menutup tahun dengan menyelesaikan 4 mediasi. Berbeda dengan tahun 2022 

yang mana LAPS SJK menyelesaikan ratusan kasus sengketa mediasi. Jumlah 

ini meningkat drastis dari tahun sebelumnya.

Grafik 1.4 Mediasi Selesai Tahun 2022

Sumber: Diolah Penulis Melalui Data Pengaduan dan Penanganan LAPS SJK

Setelah melihat data-data tersebut, dapat dikatakan bahwa mediasi 

merupakan alternatif penyelesaian sengketa yang murah. Konsumen dapat 

dibebaskan dari biaya layanan apabila termasuk ke dalam kategori retail and 
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small claim LAPS SJK. Dalam dua tahun terakhir, LAPS SJK mengalami 

peningkatan, baik dari jumlah pengaduan maupun mediasi yang terselesaikan. 

Data-data tersebut dapat lebih meyakinkan penulis untuk melakukan penelitian 

pada bidang ini dengan LAPS SJK sebagai lembaga rujukan. 

Penulis memilih penelitian dengan judul Komunikasi Persuasif 

Mediator dalam Penyelesaian Sengketa Sektor Jasa Keuangan melalui Mediasi 

Online pada Lembaga Alternatif Penyelesaian Sengketa Sektor Jasa Keuangan 

(LAPS SJK) karena beberapa alasan, yaitu:  

1. Penyelesaian sengketa melalui mediasi dilakukan dengan musyawarah 

untuk mencapai mufakat. Para pihak yang bersengketa bebas 

menentukan solusi terbaik untuk menyelesaikan masalah mereka 

asalkan tidak melanggar hukum yang berlaku. Berdasarkan alasan ini 

penulis memandang mediasi sebagai mekanisme penyelesaian sengketa 

yang memanfaatkan keaktifan komunikator dan komunikannya untuk 

saling memberikan pesan timbal balik. 

2. Penyelesaian sengketa melalui mediasi cenderung lebih sederhana, 

cepat dan berbiaya terjangkau dibandingkan dengan pengadilan atau 

arbitrase. Sehingga dari perspektif Konsumen, pengorbanan yang harus 

dikeluarkan dalam menempuh mediasi masih sebanding dengan nilai 

klaim yang diperjuangkan. Berdasarkan alasan ini penulis melihat 

bahwa mediasi yang efektif dan efisiensi dapat memenuhi rasa keadilan 

serta menjangkau berbagai lapisan masyarakat.  
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3. Dalam hal mediasi di LAPS SJK apabila tidak mencapai kesepakatan 

(deadlock) maka konsumen hanya memiliki pilihan untuk melanjutkan 

perjuangan melalui pengadilan, arbitrase atau melakukan demo di jalan 

atau protes di media sosial. Seluruh opsi tersebut tidak menguntungkan 

bagi kedua pihak, dari sisi Konsumen karena memerlukan pengorbanan 

yang besar (dari segi uang, waktu, tenaga, dan pikiran). Di sisi lain bagi 

PUJK hal ini berpotensi merusak reputasi. Berdasarkan alasan ini 

penulis memandang bahwa tingkat keberhasilan mediasi di LAPS SJK 

harus ditingkatkan karena bagi sebagian Konsumen, mediasi menjadi 

jalan terakhir yang less-costly sedangkan, bagi PUJK penyelesaian 

sengketa secara damai dapat meningkatkan kepercayaan konsumen 

terhadap industri. 

4. Mediator memang bukanlah pihak yang memutuskan hasil daripada 

mediasi tetapi mediator memiliki peranan penting dalam menunjang 

keberhasilan mediasi. Keberhasilan mediasi sangat dipengaruhi oleh 

itikad baik para pihak sehingga mediator harus mampu mendorong 

mereka agar kooperatif, aktif dalam bernegosiasi dan mau 

berkompromi. Mediator perlu menunjukkan kecakapan berkomunikasi 

melalui kemampuan komunikasi persuasif yang baik. Berdasarkan 

alasan ini penulis melihat peran mediator dan kemampuan komunikasi 

persuasifnya sangat krusial dalam proses mediasi sehingga Mediator 

LAPS SJK selayaknya menyadari bahwa kemampuan mereka dapat 

menentukan nasib orang lain, termasuk kelanggengan sektor jasa 

keuangan. 
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5. Dengan dilakukannya mediasi online, mediator tidak hanya dibebani 

akan tugas untuk mempersuasi para pihak (layaknya mediasi 

konvensional), tetapi harus mampu mempersuasikan mereka dengan 

kondisi interaksi yang terbatas, membaca situasi dan gerak-gerik (body 

language) para pihak meski hanya melalui perangkat elektronik, serta 

tanggap menghadapi kendala teknis tanpa mengganggu pelaksanaan 

mediasi. Berdasarkan alasan ini penulis melihat mediasi online 

memberikan tantangan lebih kepada mediator sehingga menarik untuk 

melihat peranan komunikasi persuasif melalui media telekonferensi. 

Terlebih, tingkat keberhasilan penyelesaian sengketa melalui mediasi 

pada LAPS SJK hanya diangka 53%, yang mana angka ini dianggap 

tidak terlalu baik dan memerlukan peningkatan. 

1.2 Rumusan Masalah 

Penulis memilih topik mengenai proses mediasi secara online atau 

dikenal dengan istilah Online Dispute Resolution (ODR). Karena metode 

mediasi ini terbilang unik dengan memanfaatkan media baru dan memberikan 

tantangan tersendiri dalam pelaksanaannya maka penulis merumuskan masalah: 

1. Bagaimana cara atau teknik yang digunakan oleh mediator LAPS SJK 

dalam mempersuasi para pihak untuk keberhasilan proses mediasi secara 

online. 

2. Bagaimana hambatan dalam berkomunikasi yang dialami oleh mediator 

dan para pihak. 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dalam penelitian ini adalah: 

1. Mengetahui cara atau teknik yang digunakan oleh mediator LAPS SJK 

dalam mempersuasi para pihak dalam menyepakati hasil persengketaan. 

2. Mengetahui hambatan dalam komunikasi yang dialami oleh mediator dan 

para pihak. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat secara  praktis dan 
teoritis: 

1.4.1 Manfaat Praktis 

1. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman lebih dalam 

kepada pembaca terutama mediator untuk mengetahui pentingnya 

penguasaan kemampuan berkomunikasi persuasif. 

2. Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan referensi oleh mediator untuk 

membangun komunikasi persuasif dalam memediasikan para pihak yang 

bersengketa. 

1.4.2 Manfaat Teoritis 

1. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi ilmu tambahan dalam ilmu 

komunikasi yang membahas mengenai komunikasi persuasif. 

2. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi peneliti-peneliti 

selanjutnya yang tertarik membahas mengenai proses komunikasi dalam 

dialog mediasi. 
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