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ABSTRAK

Pada 08 Mci 2023 hingga 11 Mei 2023 lalu Bank Syariah Indoncsia mengalami
gangguan layanan yang menycbabkan nasabah tidak dapat mclakukan transaksi
melalui layanan mobile banking. Gangguan layanan ini pun menycbabkan
kekhawatiran yang dirasakan olch nasabah dan menjadi sorotan publik. Maraknya
pemberitaan di media massa menyebabkan masalah ini menjadi suatu krisis. Bank
Syariah Indonesia Cabang Lubuklinggau menjadi salah satu cabang yang
terdampak oleh masalah ini. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui
bagaimana komunikasi krisis Bank Syariah Indonesia Cabang Lubuklinggau
terkait gangguan layanan mobile banking. Penclitian ini menggunakan pendekatan
kualitatif deskriptif dengan teknik pengumpulan data wawancara mendalam,
observasi dan studi dokumentasi. Komunikasi krisis yang benar perlu dilakukan
olch perusahaan dalam menghadapi situasi krisis seperti ini. Penclitian ini
menggunakan Situational Crisis Communication Theory (SCCT) oleh Timothy
W. Coombs. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa dari empat strategi respons
krisis yaitu deny strategy, diminish strategy, rebuild sirategy dan bolstering
strategy, stratcgi paling menonjol yang ditcrapkan olch Bank Syariah Indonesia
Cabang Lubuklinggau ialah deny strategy. Bank Syariah Indonesia Cabang
Lubuklinggau menganggap bahwa gangguan layanan yang terjadi bukan situasi
krisis.

Kata Kunci : Bank Sygriah Indonesia, Gangguan Layanan, Komunikasi
Krisis, Situational Crisis Communication Theory (SCCT)
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ABSTRACT

On May 08, 2023 until May 11, 2023, Bank Syariah Indonesia experienced a
service disruption that caused customers to be unable to make transactions
through mobile banking services. This service disruption also caused concers
Jelt by customers and became the public spotlight. The rise of news in the mass
media caused this problem to become a crisis. Bank Syariah Indonesia
Lubuklinggau Branch became ane of the branches affected by this problem. The
purpose of this research is to find out how the crisis communication of Bunk
Syariah Indonesia Lubuklinggau Branch related to mobile banking service
disruption. This research uses a descriptive qualitative approach with data
collection techniques inggepth interviews, observation and documentation studies.
Correct crisis communication needs (o be carried out by companies in dealing
with crisis  situations like this. This research wses Sitnational Crisis
Communication Theory (SCCT) by Timothy W. Coombs. The results of this study
indicate that of the four crisis response strategies, namely deny strategy, diminish
strategy, rebuild strategy and bolstering strategy, the most prominent strategy
applied by Bank Syariah Indonesia Lubuklinggau Branch is the deny strategy.
Bank Syariah Indonesia Lubuklinggau Branch considers that the service
disruption that occurs is not a crisis situation.

Keywords: Bank Syariah Indonesia, Service Disruption, Crisis Communication,
Situational Crisis Communication Theory (SCCT).
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Krisis merupakan situasi yang cukup besar, tidak terduga, dan
berpotensi menghasilkan dampak buruk bagi perusahaan dan
masyarakatnya. Kejadian ini memiliki potensi merusak perusahaan,
karyawan, produk, layanan yang disediakan, situasi reputasi juga keuangan
pada p erusahaan. Menurut perusahaan, krisis menciptakan hal yang dapat
merugikan, seperti kerugian pada finansial, pemberitaan yang tidak
menguntungkan. Suatu peristiwa yang berisiko semakin meningkat
intensitasnya karena dapat diawasi secara ketat oleh media atau
pemerintah dan dapat mengganggu operasi bisnis normal, membahayakan
citra suatu perusahaan dan merusak keuangan suatu perusahaan (Zaremba,
2010). Kirisis juga dapat berupa peristiwa tak terduga yang mengancam
nilai-nilai penting perusahaan dan menciptakan tekanan untuk memberikan

respons tepat waktu yang memerlukan komunikasi efektif.

Citra dan reputasi perusahaan yang terdampak dapat mengurangi
tingkat kepercayaan masyarakat pada perusahaan. Pada saat krisis tidak
dapat terhindarkan terjadi dan memengaruhi masyarakat, salah satu
langkah yang bisa diambil perusahaan agar meminimalkan dampak
buruknya ialah melakukan komunikasi terhadap publik terkait krisis yang

berjalan dapat dikenal sebagai komunikasi krisis. Krisis digambarkan



seperti peristiwa atau kejadian tidak terduga yang berpotensi menyebabkan
gangguan dan transformasi dalam suatu lingkungan dapat menyebabkan
risiko bagi reputasi dan citra suatu perusahaan. Ketika perusahaan
mengalami krisis, jika informasinya tersebar ke publik, hal tersebut dapat
menciptakan pandangan buruk terhadap perusahaan, organisasi, atau
individu yang terlibat. Peran seorang profesional public relations sangat
penting agar dapat mengembangkan strategi komunikasi yang efektif

untuk mengatasi krisis. (Grunig, 2009).

Komunikasi  krisis merujuk pada proses mengumpulkan,
memproses, dan menyebarkan informasi yang diperlukan untuk mengatasi
situasi krisis. Perhatian utama dalam komunikasi krisis adalah tanggapan
perusahaan terhadap keadaan darurat, baik melalui ucapan maupun
langkah-langkah yang dilakukan. Reaksi perusahaan ini sangat terlihat
oleh pihak-pihak terkait dan penting untuk menilai seberapa efektif upaya

manajemen Krisis perusahaan tersebut. (Coombs, 2010).

Terdapat beberapa penyebab krisis yang dikategorikan dalam

(Coombs, 2010):

1. Berdasarkan dengan bencana alam (natural disaster)
2. Adanya rumor

3. Terjadinya kekerasan di tempat kerja

4. Terjadinya kebencian terhadap organisasi

5. Terdapat tantangan

6. Kecelakaan karena kesalahan teknis



7. Kerusakan produk kesalahan teknis
8. Kecelakaan karena kesalahan manusia (human error)
9. Kerusakan produk akibat kesalahan manusia

10. Kesalahan organisasi

Gangguan layanan yang terjadi pada Bank Syariah Indonesia
terjadi karena kesalahan manusia (human error) yang mana perusahaan
sedang melakukan maintenance sistem untuk peningkatan bandwitch
jaringan. Namun, pada saat maintenance terkait dengan normalisasi
kembali jaringan. Jaringan yang terjadi pada Bank Syariah Indonesia
Cabang Lubuklinggau mengalami gangguan seperti sempat mengalami
online kembali, namun tidak berselang lama terjadi offline lagi yang

menyebabkan nasabah tidak dapat melakukan transaksi.

Perbincangan mengenai Perbankan Syariah Indonesia telah
menjadi sorotan sejak tahun 2021. Harapan lama masyarakat Indonesia
menjadi kenyataan, juga bagi para pengamat ekonomi Indonesia. Tiga
bank syariah yang dimiliki oleh Pemerintah, yaitu BRI Syariah, Bank
Syariah Mandiri, dan BNI Syariah, akhirnya bergabung menjadi satu
kesatuan dan mengubah namanya menjadi Bank Syariah Indonesia.
Banyak orang berharap bahwa Bank Syariah Indonesia akan membawa
dampak positif yang besar pada sektor perbankan syariah di Indonesia.
Sentimen positif juga datang dari berbagai kalangan ekonomi di Indonesia.
Ketiga bank syariah yang bergabung tersebut memiliki keunggulan
masing-masing. Sebagai contoh, Bank Syariah Mandiri dikenal dengan

sistem kerja dan profesionalisme yang tinggi. Bank BNI Syariah memiliki



kemampuan inovasi yang luar biasa, sedangkan BRI Syariah diakui karena
pemahaman yang luas tentang pasar lokal dan regional. Banyak yang
memperkirakan bahwa Bank Syariah Indonesia akan semakin

berkompetisi dengan bank konvensional yang saat ini mendominasi pasar.

Pada tanggal 1 Februari 2021, PT Bank Syariah Indonesia Tbhk
resmi didirikan. Presiden Joko Widodo secara langsung meresmikan bank
syariah terbesar di Indonesia ini di Istana Negara. Bank Syariah Indonesia
adalah hasil penggabungan antara PT Bank BRI Syariah Thk, PT Bank
Syariah Mandiri, dan PT Bank BNI Syariah. Otoritas Jasa Keuangan
(OJK) secara resmi mengeluarkan izin penggabungan ketiga bank syariah
tersebut pada tanggal 27 Januari 2021. Bank Syariah Indonesia diharapkan
menjadi perwujudan dari kebanggaan umat Islam, yang bertujuan menjadi
pendorong baru dalam pembangunan ekonomi nasional dan memberikan

kontribusi terhadap kesejahteraan masyarakat secara luas.

Sejarah perbankan dimulai pada tahun 1980-an di Indonesia, ketika
beberapa bank memperkenalkan layanan e-banking dan mobile banking.
Ini disebabkan oleh konsep belanja online dari beberapa perusahaan. Pada
bulan Oktober 1994, beberapa bank mulai mengembangkan dan
menyebarkan fasilitas data, seperti database online. Layanan perbankan
berbasis internet pertama kali diperkenalkan di Amerika Serikat pada
waktu itu oleh Stanford Federal Credit Union. Namun, munculnya
layanan ini juga memunculkan perdebatan tentang keberadaan uang
elektronik. Pengenalan mobile banking pertama kali dilakukan di

Indonesia melalui Bank Internasional Indonesia (BIl) pada bulan



September 1998. Penggunaan mobile banking memberikan kenyamanan
dan efisiensi waktu dalam melakukan transaksi perbankan. Semua layanan
dapat diakses melalui smartphone, menghilangkan kebutuhan untuk
mengantri di bank. Nasabah dapat melakukan banyak transaksi keuangan,
serta membuat dan mengelola rencana keuangan, yang membantu
menghemat biaya operasional bank. Bank yang menerapkan teknologi
informasi dan memiliki kemampuan internet banking akan mengurangi

biaya operasional dengan tidak perlu membuka cabang baru.

Seiring dengan perkembangannya, Bank Syariah Indonesia tidak
menutup kemungkinan akan terjadi gangguan layanan, seperti pada 08 Mei
2023 lalu Bank Syariah Indonesia mengalami gangguan layanan yang
menyebabkan nasabah tidak dapat melakukan transaksi melalui layanan
mobile banking yang terjadi di seluruh unit cabang Bank Syariah
Indonesia. Bahkan layanan melalui teller bank dan mesin atm pun tidak
dapat dilakukan juga. Gangguan ini terjadi selama berhari-hari yang
menimbulkan keluhan nasabah karena tidak dapat melakukan transaksi

pada Bank Syariah Indonesia.

Gangguan layanan yang juga terjadi pada Bank Syariah Indonesia
Cabang Lubuklinggau terkait dengan sisi jaringan. Gangguan ini diketahui
oleh nasabah pengguna mobile banking maupun, yang melakukan
transaksi melalui mesin Anjungan Tunai Mandiri (ATM) dan yang
langsung mengunjungi pada saat itu mengeluhkan adanya kegagalan

transaksi. Bank Syariah Indonesia Cabang Lubuklinggau. Jadi mengenai



gangguan layanan yang terjadi, Bank Syariah Indonesia Cabang

Lubuklinggau pun berdampak akibat transaksi jaringan tersebut.

banksyariahindonesia and
« Follow e«

BSI s | 2, Ekonomi . lifewithbsi
DONESA Syeriah
s banksyariahindonesia @ 18w
Nasabah Yth, Assalamu'alaikum Wr. Wb, Sahabat
Assalamualaikum Wr. Wb. Syariah!
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Bank Syariah Indonesia tengah melakukan maintenance sistem
sehingga tidak dapat diakses sementara waktu dan akan kembali melakukan maintenance system dan
ke kondisi normal secepatnya. akan kembali ke kondisi normal
secepatnya.

Kami sampaikan saat ini BSI tengah

Kami menyampaikan permohonan maaf atas ketidaknyamanan
yang dialami nasabah dalam melakukan transaksi keuangan pada p
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kepada nasabah atas
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mengimbau kepada seluruh nasabah untuk tetap waspada dan transaksi keuangan pada hari ini.
berhati-hati atas segala modus penipuan maupun tindak
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nasabah dapat m i BSI CALL 14040, Indonesia Call di 14040
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Gambar 1.1 Pemberitahuan Resmi Mengenai Gangguan Layanan Bank
Syariah Indonesia Melalui Instagram @banksyariahindonesia

Sumber : Akun Instagram Resmi @banksyariahindonesia

Kondisi yang berlarut-larut itu pun membuat akun Instagram Bank
Syariah Indonesia dibanjiri oleh keluhan dari para nasabah. Bahkan, ada
warganet yang ingin pindah ke bank lain hingga berharap agar Bank
Syariah Indonesia memberikan kompensasi kepada nasabah. Terlihat
melalui komentar pada Instagram @banksyariahindonesia oleh

@qusnul_fatimah :

Mau sampai kapan diperbaiki?? Mau sampai kapan nasabah
nunggu perbaikan?? Nasabah butuh kejelasan bukan minta maaf yang di
copas dari kmarin. Mana tanggung jawab kalian sebagai bank?? Banyak
keperluan yang harus kami penuhi kalian coba setiap kli di update
permasalahan nya apa berapa lama ini diperbaiki bukan malah adem ayem

bikin nasabah kebingungan.



Kalian tau? Mungkin ada nasabah kalian dari kmarin belum makan
sama sekali cuma gara-gara Bank ini gangguan belum lagi ada keluarga
yang harus di hidupi ada obat yang harus dibeli kalian gk mikir sampe
kesitu?? Tanggung jawab kalian disini gmana??? Perbaiki 5 menit saja
biar nasabah pindah ke bank lain terimakasih.

Erick Thohir soal Mobile Banking BSI Eror: Memang
Ada Serangan

Oleh Abdul Azis Said
10 Mei 2023, 10:00

Gambar 1.2 Berita Gangguan Layanan Bank Syariah Indonesia
Sumber : Berita Online katadata.co.id

Artikel berita yang dilansir melalui katadata.co.id, Erick tidak memberikan
penjelasan detail mengenai serangan seperti apa yang menyebabkan gangguan
layanan pada Bank Syariah Indonesia. Tetapi, telah dipantau perkembangan
terkait ganguan pada layanan Bank Syariah Indonesia. Pihak Bank Syariah
Indonesia tetap meninjau secara langsung ketika proses perbaikan dilakukan.
Bank Syariah Indonesia memang masih terus dalam transisi perbaikan sistem
Information and Technology (IT) sejak dilakukan merger dan menjadi Bank

Syariah yang berkembang di Indonesia. Meski demikian, Erick meyakini layanan



Bank Syariah Indonesia dapat terus ditingkatkan dan akan terus memastikan agar

layanan dan sistem Bank Syariah Indonesia lebih baik.

Bank Syariah Indonesia menyatakan bahwa layanan seperti transfer dan
pemeriksaan saldo di aplikasi mobile banking masih belum dapat diakses. Banyak
keluhan dari nasabah terkait aplikasi mobile banking Bank Syariah Indonesia,
termasuk kesulitan untuk mengakses aplikasi tersebut, serta beberapa pengguna
yang tidak dapat melanjutkan transaksi di dalamnya. Bank Syariah Indonesia terus
memantau gangguan yang terjadi pada layanan Anjungan Tunai Mandiri (ATM)
dan aplikasi mobile banking. Notifikasi yang muncul dalam aplikasi mobile
banking Bank Syariah Indonesia menyatakan bahwa permintaan transaksi tidak
dapat diproses. Pihak Bank Syariah Indonesia mengklaim layanan seperti transfer
dan cek saldo di mobile banking Bank Syariah Indonesia masih belum bisa

dilakukan.

Banyak keluhan nasabah mengenai Bank Syariah Indonesia mobile, salah
satunya kesulitan mengakses aplikasi tersebut, ada juga pengguna lainnya yang
mengaku tidak bisa melanjutkan transaksi di dalam aplikasi. Pihak Bank Syariah
Indonesia terus memonitor perkembangan gangguan terhadap layanan ATM
hingga aplikasi Bank Syariah Indonesia mobile. Adapun notifikasi dalam aplikasi
Bank Syariah Indonesia mobile yang menyebut bahwa permintaan transaksi
tersebut tidak dapat diproses. Terdapat beberapa nasabah melakukan komplain
mengenai gangguan layanan yang terjadi mulai dari melakukan komplain melalui
call center dan juga datang langsung ke Bank Syariah Indonesia Cabang

Lubuklinggau.



Seperti hal serupa yang dilakukan oleh Bank Mandiri dalam menangani
pengaduan nasabah dengan melakukan beberapa langkah: 1) Nasabah
menyampaikan pengaduan 2) Verifikasi data 3) Pencatatan Pengaduan 4) Nomor

Registrasi 5) Bank menindaklanjuti pengaduan 6) Penyelesaian pengaduan.

5=~ MUREKS..CO.ID © pencarian '

Ternyata Ini Penyebab Layanan BSI Eror,
Namun Sudah Normal Bisa Digunakan
Lagi

tidak dapatd

Gambar 1.3 Berita Gangguan Layanan Bank Syariah Indonesia cabang
Lubuklinggau

Sumber : Artikel Berita pada Mureks Lubuklinggau mureks.co.id

Gangguan layanan yang terjadi secara nasional juga terjadi pada
kota Lubuklinggau. Dalam sebuah artikel di Mureks, Hery memberikan
informasi bahwa gangguan tersebut telah terjadi selama beberapa hari
sejak Senin, 8 Mei 2023. Sebuah berita online dari Mureks pada tanggal
11 Mei 2023 menyebutkan bahwa seluruh layanan di cabang Anjungan
Tunai Mandiri (ATM) dan mobile banking yang sebelumnya terganggu
telah dapat diakses kembali. Saat ini para nasabah Bank Syariah Indonesia
dapat menggunakan kembali layanan-layanan tersebut untuk melakukan

berbagai transaksi. Nasabah telah menghubungi pihak call center Bank
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Syariah Indonesia untuk memeriksa saldo mereka karena khawatir dapat

diretas.

Berikut adalah alasan peneliti mengangkat permasalahan yang

terjadi di Bank Syariah Indonesia:

Bank Syariah Indonesia pada hari Senin tanggal 08 Mei 2023 telah
mengalami gangguan layanan yang menyebabkan nasabah bertanya-tanya
mengenai penyelesaian dari pihak perusahaan. Sejak layanan mobile
banking Bank Syariah Indonesia bermasalah, banyak nasabah mengeluh
karena tidak dapat melakukan transaksi hingga berhari-hari. Tidak sedikit
nasabah yang khawatir akan masa depan Bank Syariah Indonesia hingga
pelayanannya kedepan. Ada beberapa nasabah yang terpikir untuk pindah
ke bank yang lain. Bahkan nasabah telah menghubungi pihak call center
Bank Syariah Indonesia untuk memeriksa saldo mereka karena khawatir
dapat diretas. Hingga terdengar jika penyebab gangguan ini disebabkan
oleh pihak bank yang sedang melakukan maintenance pada sistem. Karena
ada serangan cyber yang sampai membuat server pada layanan Bank

Syariah Indonesia mengalami down.
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...........

Gambar 1.4 Situasi Pada Saat Gangguan Layanan Terjadi di
Bank Syariah Indonesia Cabang Lubuklinggau

Sumber: Dokumentasi BSI Cabang Lubuklinggau

Pada gambar diatas, terlihat situasi ketika terjadinya gangguan layanan
pada Bank Syariah Indonesia Cabang Lubuklinggau nasabah ramai
mengantri untuk melakukan transaksi pada mesin Anjungan Tunai Mandiri
(ATM). Dokumentasi ini didapatkan oleh peneliti dari security, yang pada
saat itu berada di Bank Syariah Indonesia Cabang Lubuklinggau. Dalam
hal ini beliau menjelaskan bahwa memang sedang terjadinya gangguan
layanan pada saat itu, sehingga menyebabkan nasabah resah dan

mendatangi Bank Syariah Indonesia Cabang Lubuklinggau.
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Gambar 1.5 Dokumentasi Pada Saat Gangguan Layanan Terjadi Di Bank
Syariah Indonesia Cabang Lubuklinggau

Sumber: BSI Cabang Lubuklinggau

Ketika gangguan layanan terjadi tim Funding Officer (FO) melakukan
kunjungan kepada nasabah tertentu yang terkena dampak dari gangguan
layanan tersebut. Kunjungan ini biasa dikenal dengan On The Spot
Checking (OTS) yang seringkali dilakukan untuk lebih dekat dengan

nasabah melalui komunikasi yang baik.

1.2 Rumusan Masalah

Dengan mempertimbangkan permasalahan yang disampaikan
dalam latar belakang tersebut, maka permasalahan penelitian yang
dirumuskan adalah untuk memperoleh pemahaman yang lebih mendalam
mengenai bagaimana Komunikasi Krisis Bank Syariah Indonesia Cabang

Lubuklinggau Terkait Gangguan Layanan Mobile Banking?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan masalah penelitian yang telah diuraikan diatas, maka

tujuan penelitian yang dapat dilakukan untuk mengetahui bagaimana
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Komunikasi Krisis Bank Syariah Indonesia Cabang Lubuklinggau Terkait

Gangguan Layanan Mobile Banking.

1.4 Manfaat Penelitian

1.4.1 Manfaat Teoritis
1. Bagi Penulis

Hasil dari penelitian ini dapat meningkatkan pemahaman
penulis dalam bidang ilmu komunikasi dengan menganalisis
bagaimana perusahaan mengelola komunikasi krisis dalam
menghadapi situasi gangguan atau masalah.

2. Bagi Pembaca

Hasil penelitian ini dapat berfungsi sebagai referensi dalam

penelitian  berikutnya, khususnya yang terkait dengan

komunikasi krisis dalam suaatu perusahaan.

1.42 Manfaat Praktis
1. Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber referensi
bagi para peneliti yang tertarik dalam melakukan studi serupa
atau terkait tentang komunikasi krisis di masa depan.
2. Bagi Akademisi
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi dasar acuan dan
referensi bagi para peneliti yang melakukan penelitian yang
sama atau berkaitan mengenai komunikasi krisis untuk waktu
yang akan datang.

3. Bagi Masyarakat



14

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi pembelajaran yang
bermanfaat dan memperluas pemahaman tentang bagaimana
perusahaan mengelola komunikasi krisis saat menghadapi

situasi krisis seperti gangguan layanan.
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