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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Krisis adalah suatu kejadian atau situasi yang tidak dapat dihindari. Tidak hanya

terjadi pada beberapa oknum saja, krisis dapat menimpa siapa pun; individu, kelompok,

organisasi, pemerintah, hingga perusahaan. Selain dapat menimpa siapa saja, krisis juga

dapat terjadi kapan saja dan secara tiba-tiba. Memiliki banyak bentuk, krisis dapat

terjadi karena kesalahan manusia, kerusakan mesin, hingga bencana alam seperti

gunung meletus dan tanah longsor. Ketika krisis terjadi, maka dampak dari krisis

tersebut pun tidak dapat dihindari. Situasi krisis dapat mempengaruhi hingga merusak

organisasi, karyawan, produk dan jasa yang dihasilkan organisasi, kondisi keuangan dan

reputasi perusahaan. Bagi sebuah perusahaan, krisis merupakan suatu situasi yang dapat

merugikan dampaknya; dimulai dari kerugian finansial, pemberitaan negatif, hingga

rusaknya citra dan reputasi perusahaan yang dapat berujung pada menurunnya rasa

kepercayaan publik terhadap perusahaan tersebut. Ketika krisis yang tidak dapat

dihindari telah terjadi dan publik telah terkena dampaknya, maka salah satu cara yang

dapat dilakukan perusahaan untuk meminimalisir dampak negatif adalah dengan

berkomunikasi kepada khalayak atas krisis yang terjadi, atau bisa disebut dengan

komunikasi krisis sebagai salah satu upaya dari manajemen krisis.

Beberapa perusahaan yang pernah mengalami krisis, akan membentuk

manajemen krisis di dalam perusahaannya. Manajemen krisis menurut Institute for

Public Relations (2007) atau disingkat menjadi IPR, adalah proses yang dirancang

untuk mencegah atau mengurangi kerusakan yang dapat ditimbulkan oleh krisis

terhadap organisasi atau perusahaan beserta para pemangku kepentingannya.

Manajemen krisis itu sendiri merupakan keseluruhan strategi atau perencanaan

perusahaan dalam menghadapi krisis, dan secara praktiknya, penerapan manejemen

krisis itu sendiri membutuhkan komunikasi yang tepat kepada khalayak. Oleh sebab itu

komunikasi krisis merupakan komponen yang penting dalam menanggulangi krisis
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sebagai bentuk salah satu manejemen krisis perusahaan seperti yang dinyatakan oleh

Coombs (2010:17):

“The reality of crises leads to the need for preparation and readiness to

respond – crisis management. The critical component in crisis management is

communication.”

Coombs berpendapat bahwa komunikasi krisis dapat didefinisikan secara luas

sebagai pengumpulan, pemrosesan, dan penyebaran informasi yang diperlukan untuk

mengatasi situasi krisis. Komunikasi krisis berfokus pada respons krisis; apa yang

dikatakan dan dilakukan organisasi saat krisis terjadi. Respons krisis sangat terlihat oleh

para pemangku kepentingan perusahaan dan sangat penting untuk melihat efektivitas

dari upaya manajemen krisis perusahaan tersebut.

Perusahaan yang menjadi objek penelitian ini adalah Bank Mandiri, sebagai

salah satu jenis perusahaan perbankan yang ada di Indonesia. Perusahaan perbankan

merupakan salah satu jenis perusahaan yang bergerak di sektor perekonomian. Melalui

situsnya, Otoritas Jasa Keuangan (OJK) Indonesia, menyebutkan bahwa dalam

Undang-undang Nomor 10 Tahun 1998 tentang Perbankan,Bank merupakan badan

usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan

menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan/atau bentuk-bentuk

lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup masyarakat. Perbankan sendiri berarti

segala sesuatu mengenai bank.

Bank Mandiri sebagai salah satu perusahaan perusahaan perbankan besar di

Indonesia, memiliki bentuk lapangan usaha sebagai perusahaan jasa yang dimiliki oleh

negara atau biasa disebut sebagai Badan Usaha Milik Negara (BUMN). PT Bank

Mandiri (Persero) Tbk. atau lebih dikenal dengan nama Bank Mandiri didirikan sebagai

bentuk program restrukturisasi perbankan oleh pemerintah Indonesia pada 2 Oktober

1998. Pada bulan Juli 1999 empat bank pemerintah; yaitu Bank Bumi Daya, Bank

Dagang Negara, Bank Ekspor Impor Indonesia dan Bank Pembangunan Indonesia,

dilebur menjadi Bank Mandiri. Berkantor pusat di Jakarta, Bank Mandiri merupakan

bank terbesar dalam segi aset, pinjaman, dan deposit. Produk-produk yang ditawarkan

Bank Mandiri terbilang banyak ragamnya, seperti Mandiri e-cash, Mandiri Prabayar
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(e-Money), Mandiri debit, kartu kredit Mandiri MasterCard, Mandiri Visa, dan lain

sebagainya. Tidak hanya beragam produk, PT Bank Mandiri (Persero) Tbk. juga

tergabung dalam Mandiri Group yang terdiri dari beberapa anak perusahaan dengan

fokus layanan yang berbeda, seperti Bank Syariah Mandiri, AXA Mandiri, Mandiri

Sekuritas, dan lainnya.

Setiap perusahaan perbankan memiliki regulasi masing-masing atas

bentuk-bentuk layanan, jasa, dan produk yang ditawarkan kepada nasabahnya. Layanan

yang disediakan dapat berupa adanya kantor-kantor cabang, penyediaan mesin ATM

(Anjungan Tunai Mandiri) di berbagai tempat umum, hingga kemudahan transaksi

melalui aplikasi dan internet dalam bentuk layanan elektronik. Dengan berbagai macam

pilihan kemudahan untuk transaksi perbankan, para nasabah pun memiliki kebebasan

untuk memilih layanan yang dikehendaki. Dari penggunaan layanan transaksi tersebut

dapat diketahui frekuensi transaksi perbankan di Indonesia melalui grafik berikut:

Gambar 1.1 Frekuensi Transaksi Perbankan di Indonesia

Sumber: Institute for Developments of Economics and Finance yang dipublikasi di
databoks.katadata.co.id

Berdasarkan gambar 1.1, dapat dilihat bahwa dewasa ini frekuensi transaksi

perbankan di Indonesia mengalami fluktuasi. Selama delapan tahun terakhir kegiatan

bank kantor cabang yang menurun, disertai dengan kenaikan penggunaan mobile

banking. Transaksi ATM atau Debit juga mengalami penurunan. Dapat disimpulkan
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bahwa dengan adanya kemudahan dari digitalisasi atau elektronifikasi layanan

perbankan, menyebabkan banyaknya nasabah beralih dari penggunaan layanan

ATM/Debit dan layanan bank kantor cabang.

Pada hari Sabtu tanggal 20 Juli 2019 Bank Mandiri telah diberitakan mengalami

gangguan di beberapa layanan perbankannya, terkhususkan pada layanan elektronik.

Gangguan layanan elektronik ini berdampak pada perubahan saldo yang dialami

sebagian nasabah. Beberapa nasabah mendapati rekeningnya berkurang, namun ada

juga yang bertambah. Gangguan layanan yang menyebabkan perubahan saldo tersebut

diklaim pihak Bank Mandiri sebagai salah satu dampak dari proses pemindahan data

dari core system ke back-up system yang rutin dilakukan saat tutup buku. Sebanyak

kurang lebih 10 persen nasabah mengalami perubahan pada jumlah saldo di

rekeningnya. Gangguan layanan elektronik pada 2019 silam memang tidak berlangsung

lama. Gangguan hanya terjadi dalam kurun waktu beberapa jam hinga 1 atau 2 hari.

Namun, gangguan layanan elektronik yang menerpa seluruh Indonesia ini

mengakibatkan Bank Mandiri berpotensi hingga lebih dari 9 miliar Rupiah. Banyak

nasabah yang mendapati adanya penambahan saldo di rekeningnya, segera

memindahkan saldo tambahan yang didapat secara tidak sengaja tersebut ke rekening

yang lain. Tercatat ada sekitar 2.670 rekening yang telah dibekukan oleh Bank Mandiri

dua hari setelah insiden perubahan saldo rekening nasabah.

Selain perubahan saldo, gangguan layanan elektronik juga memberikan dampak

kepada mesin ATM dan servis Bank Mandiri yang lain, yaitu e-money. Adanya

gangguan layanan elektronik menyebabkan nasabah tidak dapat melakukan transaksi

apapun melalui mesin ATM, hingga gagalnya melakukan top-up saldo e-money.

Beberapa nasabah juga mendapati kesulitan untuk mengecek mutasi saldo, jikalau

memang benar bahwa perubahan saldo berasal dari transaksi pribadi. Gangguan yang

berdampak luas dan mempengaruhi sebagian besar layanan elektronik Bank Mandiri ini

pun sangat menyulitkan nasabah. Dengan perkiraan sebanyak sepuluh persen dari

delapan puluh juta lebih nasabah Bank Mandiri yang terdampak, menyebabkan

banjirnya keluhan kepada pihak Bank Mandiri. Media memberitakan, nasabah yang

merasa resah akan perubahan saldo di rekening mereka mendapati kesulitan untuk
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menghubungi call center Bank Mandiri. Selain itu, situasi gangguan layanan yang mirip

pun pernah terjadi pada Bank Mandiri di tahun 2017 dengan lingkup kejadian yang

lebih kecil.

Alasan dari pengangkatan masalah yang terjadi pada Bank Mandiri adalah sebagai

berikut:

1. Bank Mandiri adalah salah satu perusahaan perbankan dengan bentuk usaha

Perseroan Terbatas Terbuka (PT Tbk.) yang dimiliki oleh negara atau berbentuk

BUMN. Bank Mandiri juga merupakan salah satu perusahaan perbankan

terbesar di Indonesia dalam segi aset, pinjaman, dan deposit. Dalam

Undang-undang N0. 40 Tahun 2007 tentang Perseroan Terbatas Pasal 1;

Perseroan Terbatas, yang selanjutnya disebut Perseroan, adalah badan hukum

yang merupakan persekutuan modal, didirikan berdasarkan perjanjian,

melakukan kegiatan usaha dengan modal dasar yang seluruhnya terbagi dalam

saham dan memenuhi persyaratan yang ditetapkan dalam Undang-Undang ini

serta peraturan pelaksanaannya. Sedangkan Perseroan Terbuka adalah Perseroan

Publik (Perseroan yang memenuhi kriteria jumlah pemegang saham dan modal

disetor sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan di bidang pasar

modal) atau Perseroan yang melakukan penawaran umum saham, sesuai dengan

ketentuan peraturan perundang-undangan di bidang pasar modal.

2. Penggunaan digitalisasi atau elektronifikasi layanan perbankan yang

menggeser layanan konvensional. Selain layanan yang menggunakan sumber

daya manusia seperti customer service dan teller bank, kegiatan perbankan juga

banyak menggunakan layanan elektronik seperti mesin ATM, EDC (Electronic

Data Capture), mobile banking, internet banking dan lainnya. Berikut adalah

gambar grafik yang menunjukkan adanya kenaikan pengguna layanan elektronik

(e-banking) Bank Mandiri pada triwulan 1 tahun 2017:
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Gambar 1.2 Transaksi berbagai Layanan Bank Mandiri pada Triwulan 1 2017

Sumber: Data Bank Mandiri. yang diolah dan dipublikasi di databoks.katadata.co.id

Gambar grafik 1.2 menunjukkan adanya perbedaan yang signifikan

antara nasabah pengguna layanan elektronik Bank Mandiri yang diakumulasikan

pada triwulan 1 tahun 2017. Perbedaan antara penggunaan layanan elektronik

dan penggunaan layanan konvensional di kantor cabang mencapai hingga

ratusan juta transaksi yang dilakukan oleh nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa

banyak nasabah telah beralih dari layanan konvensional ke layanan elektronik

yang lebih mudah diakses, cepat, dan lebih praktis dibandingkan dengan layanan

konvensional.

3. Gangguan layanan elektronik Bank Mandiri merupakan situasi krisis yang

berdampak cukup luas, dalam cakupan nasional se-Indonesia. Situasi krisis ini

pun tidak pilih-pilih lokasi, baik itu nasabah di ibukota, hingga di kabupaten pun

tidak luput dari gangguan yang menyebabkan perubahan saldo rekening nasabah

dan kemacetan di beberapa layanan elektronik.
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Gambar 1.3 Berita Gangguan Layanan Elektronik Bank Mandiri di
Palembang

Sumber: Portal berita Tribun Sumsel sumsel.tribunnews.com

Gangguan layanan elektronik yang terjadi secara nasional ini pun tak

luput terjadi di kota Palembang. Dikabarkan oleh Rohekan dalam artikel Tribun

Sumsel, pada hari yang sama telah terjadi gangguan di gerai ATM di kantor

wilayah dan cabang Bank Mandiri di Palembang. Gangguan yang telah terjadi

sejak pukul 08.00 WIB ini menyebabkan layanan elektronik seperti ATM

menjadi sepi pengunjung lantas tak bisa digunakan. Dikarenakan gangguan yang

terjadi pada hari Sabtu dan bukan merupakan hari kerja, para nasabah dihimbau

untuk melaporkan keluhan pada hari Senin pekan depan.

Bagi sebuah perusahaan, keterlibatan publik dan para pemangku kepentingan

memegang peranan penting dari keberlangsungan hidup perusahaan. Dalam situasi

krisis, publik akan sangat membutuhkan informasi atas situasi krisis itu sendiri. Persepsi

konsumen terhadap komunikasi krisis yang disampaikan oleh perusahaan juga memiliki

nilai vital terhadap komunikasi krisis perusahaan. Coombs (2014) menyebutkan bahwa:

“The reactions of crisis publics are critical because they provide assessments of

communication effectiveness. Desired effects from crisis communication efforts

include minimizing reputational damage from a crisis, maintaining purchasing

intention, and preventing negative word-of-mouth.”
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Reaksi atau respon dari publik saat terjadinya krisis adalah merupakan suatu hal

yang kritis, dimana hasil dari respon tersebut akan menyediakan penilaian atas

efektivitas komunikasi. Efek yang diinginkan dari upaya komunikasi krisis termasuk

untuk meminimalkan kerusakan reputasi akibat krisis, mempertahankan niat membeli,

dan mencegah promosi dari mulut ke mulut yang negatif (negative word-of-mouth).

Bank Mandiri sebagai salah satu perusahaan perbankan besar di Indonesia,

dengan standarisasi service excellence yang baik, dan memiliki puluhan juta nasabah di

Indonesia; tidaklah luput dari krisis. Dengan adanya gangguan layanan elektronik secara

nasional pada Juli 2019 silam merupakan suatu situasi krisis yang sangat menyusahkan

bagi banyak pihak, termasuk konsumen atau nasabah Bank Mandiri itu sendiri. Selain

menyusahkan nasabah, situasi tersebut juga menghambat kinerja pekerja, dan

merugikan perusahaan. Pemberian informasi kepada publik merupakan salah satu

bentuk komunikasi krisis yang dapat menekan dampak negatif yang ditimbulkan dari

krisis yang telah terjadi. Untuk mengetahui hasil dari komunikasi krisis yang telah

disampaikan, maka penelitian mengenai persepsi nasabah Bank Mandiri di Palembang

yang terdampak gangguan layanan elektronik dilakukan.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah yang digunakan

adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana persepsi nasabah Bank Mandiri di Palembang terhadap

komunikasi krisis Bank Mandiri dalam menghadapi gangguan layanan

elektronik?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari

penelitian ini adalah untuk:

1. Mengetahui persepsi nasabah Bank Mandiri di Palembang terhadap

komunikasi krisis Bank Mandiri dalam menghadapi gangguan layanan

elektronik.
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1.4 Manfaat Penelitian

1.4.1 Manfaat Teoritis

1. Bagi Penulis

Hasil dari penelitian ini dapat memberikan dan memperdalam ilmu

pengetahuan komunikasi penulis dalam menganalisis komunikasi krisis

perusahaan dalam menyikapi situasi krisis berupa gangguan atau masalah.

2. Bagi Pembaca

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi dalam

melakukan penelitian selanjutnya terutama yang berhubungan dengan

komunikasi krisis dari suatu organisasi atau perusahaan.

1.4.2 Manfaat Praktis

1. Bagi Perusahaan

Penelitian ini diharapkan dapat memberi masukan dalam

mengobservasi dan menganalisis serta dapat membantu untuk memberikan

informasi dan sudut pandang dari pihak eksternal berupa konsumen mengenai

komunikasi krisis yang dijalankan suatu perusahan dalam menghadapi suatu

situasi krisis seperti gangguan layanan.

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

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi pembelajaran dan menambah

wawasan atas komunikasi krisis perusahaan ketika sedang berhadapan

dengan suatu situasi krisis seperti gangguan layanan.
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