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Abstract 

 

This study aims to identify the communication methods implemented by Bank 

Syariah Indonesia (BSI) in handling customer complaints through the Instagram 

social media platform. Currently, social media has become the primary channel 

for conveying complaints due to its ease and speed of access. The approach used 

in this study was qualitative with a case study. Data were obtained through 

interviews with BSI customer service staff and observations of BSI's official 

Instagram account. The findings of this study indicate that BSI implements the 

direct communication strategy proposed by Effendy, namely providing a fast, 

interactive, and personal response to each customer complaint. This strategy is 

considered successful in strengthening the company's positive image and 

increasing customer satisfaction and trust. In addition, BSI also prioritizes the 

principles of empathy and professionalism in every response delivered. Some 

challenges faced include the large volume of complaints and the limited time to 

respond simultaneously. This study concludes that a direct communication 

strategy through Instagram can be an effective way to manage customer 

relationships in the digital era. The author recommends that BSI improve the 

capabilities of its social media team to be more responsive and able to adapt to 

changes 

 

Keywords: Bank Syariah Indonesia, customer complaints, real-time 

communication 

 

Abstrak 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi metode komunikasi yang diterapkan oleh Bank Syariah 

Indonesia (BSI) dalam menangani keluhan pelanggan melalui platform media sosial Instagram. Saat ini, 

media sosial menjadi kanal utama untuk menyampaikan keluhan karena kemudahannya dan kecepatan dalam 

akses. Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitatif dengan pembahasan kasus. Data 

diperoleh melalui wawancara dengan staf customer service BSI serta pengamatan terhadap akun resmi 

Instagram BSI. Temuan dari penelitian ini menunjukkan bahwa BSI menerapkan strategi komunikasi secara 

langsung yang diusulkan oleh Effendy, yaitu memberikan tanggapan yang cepat, interaktif, dan bersifat 

pribadi untuk setiap keluhan pelanggan. Strategi ini dianggap berhasil dalam memperkuat citra positif 

perusahaan dan meningkatkan kepuasan serta kepercayaan pelanggan. Selain itu, BSI juga mengedepankan 

prinsip empati dan profesionalisme dalam setiap tanggapan yang disampaikan. Beberapa tantangan yang 

dihadapi termasuk banyaknya volume keluhan dan keterbatasan waktu untuk memberikan tanggapan secara 

bersamaan. Penelitian ini menyimpulkan bahwa strategi komunikasi secara langsung melalui Instagram 

dapat menjadi cara yang efektif untuk mengelola hubungan dengan pelanggan di era digital. Penulis 

merekomendasikan agar BSI meningkatkan kemampuan tim media sosial agar lebih cepat tanggap dan 

mampu beradaptasi dengan perubahan yang terjadi. 

 

Kata Kunci : Bank Syariah Indonesia, keluhan nasabah, Komunikasi real-time 
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PENDAHULUAN 

Media sosial telah menjadi bagian tak terpisahkan dari kehidupan masyarakat modern. 

Dari sekadar alat untuk berbagi informasi pribadi, kini media sosial berkembang menjadi salah 

satu saluran utama dalam strategi komunikasi organisasi, termasuk lembaga keuangan dan 

perbankan. Salah satu platform media sosial yang sangat populer dan memiliki pengaruh besar 

dalam membentuk opini publik adalah Instagram. 

Dalam praktiknya, banyak perusahaan menggunakan Instagram untuk berinteraksi 

langsung dengan konsumen, tidak hanya dalam bentuk promosi produk, tetapi juga dalam 

menanggapi keluhan atau pertanyaan pelanggan. Interaksi ini menciptakan komunikasi yang 

real-time dan transparan, namun juga menyimpan tantangan tersendiri—khususnya dalam 

mengelola keluhan publik yang dapat dengan mudah tersebar dan mempengaruhi reputasi 

perusahaan seperti Bank Syariah Indonesia. 

Sebagai bank syariah terbesar di Indonesia hasil penggabungan tiga bank syariah milik 

BUMN, Bank Syariah Indonesia (BSI) telah menjadi simbol publik sejak didirikan. Seiring 

dengan meningkatnya jumlah nasabah dan ekspansi digital yang dilakukan BSI, muncul pula 

berbagai tantangan dalam hal pelayanan, termasuk keterlambatan transaksi, gangguan pada 

aplikasi mobile banking, hingga ketidakpuasan terhadap respons customer service. Tidak sedikit 

nasabah yang kemudian menyuarakan keluhannya secara terbuka di kolom komentar unggahan 

Instagram resmi BSI. 

Fenomena ini menunjukkan bahwa media sosial telah menjadi ruang publik bagi nasabah 

untuk menyampaikan aspirasi dan keluhan. Di sisi lain, hal ini juga menuntut perusahaan untuk 

memiliki strategi komunikasi yang responsif dan profesional dalam menangani setiap keluhan 

agar reputasi perusahaan tetap terjaga 

 

Gambar 1.1 Penipuan Atas Nama Bank Syariah Indonesia  

Sumber @banksyariahindonesia 

Kejadian ini bukanlah yang pertama kalinya, karena kasus serupa dengan modus 

penipuan melalui media sosial dan aplikasi perbankan telah banyak terjadi. Penipuan yang 
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dilakukan dengan mengatasnamakan institusi besar seperti BSI sering kali memanfaatkan 

popularitas dan kredibilitas bank untuk menipu masyarakat yang tidak curiga. 

 

Gambar 1.2 Keluhan Nasabah di Media Sosial Instagram  

Sumber @banksyariahindonesia 

 

Gambar 1.3 Keluhan Nasabah di Media Sosial Instagram  

Sumber @banksyariahindonesia 

Menanggapi keluhan seperti ini, pihak Bank Syariah Indonesia (BSI) segera memberikan 

klarifikasi dan peringatan kepada nasabah melalui unggahan di akun Instagram resmi mereka, 

"banksyariahindonesia". Dalam unggahan tersebut, BSI mengimbau nasabah untuk selalu 

berhati-hati dan memverifikasi kebenaran informasi yang diterima, khususnya jika informasi 

tersebut datang dari sumber yang tidak dikenal atau bukan kanal resmi BSI. 
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Gambar 1.4 Bank Syariah Indonesia Menghimbau Kepada Nasabah  

Sumber @banksyariahindonesia 

“Sebagai lembaga perbankan yang mengutamakan keamanan dan kenyamanan nasabah, 

kami ingin mengingatkan kepada seluruh masyarakat, terutama pengguna BSI Mobile, untuk selalu 

berhati-hati dengan tawaran-tawaran hadiah yang datang dari sumber yang tidak jelas. 

Selain itu, BSI juga menegaskan bahwa mereka tidak pernah melakukan pemberian hadiah 

dalam bentuk apapun yang mengharuskan nasabah untuk mengisi data pribadi secara sembarangan, 

apalagi melalui tautan yang tidak jelas asal-usulnya. 

Dalam rangka mengantisipasi penipuan lebih lanjut, BSI juga menegaskan pentingnya 

memverifikasi setiap informasi yang beredar mengenai promosi atau hadiah dengan menghubungi 

pihak BSI melalui kanal resmi. BSI menyediakan berbagai saluran komunikasi yang dapat 

digunakan oleh nasabah untuk memastikan kebenaran informasi 

Melihat pentingnya peran komunikasi yang strategis dalam menjaga kepercayaan nasabah, 

serta meningkatnya penggunaan media sosial sebagai saluran penyampaian keluhan, maka perlu 

dilakukan kajian mendalam mengenai strategi komunikasi yang diterapkan oleh Bank Syariah 

Indonesia. Terutama bagaimana BSI merespons dan menangani keluhan nasabah di media sosial 

Instagram secara profesional, cepat, dan tepat. 

Kajian Pustaka 

Strategi  

Istilah "strategis" berasal dari kata Yunani "strategos." Bahkan strategos dapat dipandang 

sebagai "komandan militer" selama era Athena. Karena itu, frasa "seni para jenderal" digunakan 

secara harfiah. Kata ini berfokus pada apa yang menjadi fokus utama manajemen puncak organisasi. 
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Istilah "strategis" mengacu pada pendekatan komprehensif yang terkait dengan pelaksanaan 

aktivitas tertentu dalam jangka waktu tertentu 

Komunikasi  

Istilah latin communis, yang memiliki arti yang sama dalam bahasa inggris dengan kata latin 

komunikasi adalah sumber dari kata bahasa inggris yaitu communication, ketika dua orang atau 

lebih dalam berbicara secara mendalam dan memiliki arti yang sama, komunikasi yang terjadi 

dalam situasi ini. Dengan berkomunikasi menggunakan bahasa yang mudah dipahami oleh 

pembicara dan pendengar atau dalam bahasa komunikasi yang dikenal sebagai komunikator dan 

komunikan. Berdasarkan KBBI (Kamus Bahasa Indonesia), Komunikasi adalah pengirim dan 

penerima pesan atau pesan antara dua orang atau lebih agar pesan yang dimaksud dapat dipahami. 

Kata komunikasi berasal dari bahasa latin communicatus, yang berati “berbagai” atau “menjadi 

miliki bersama”, dan merujuk pada upaya yang ditujukan untuk mencapai kebersamaan (Subhan 

Ab, Viana Safrida Harahap, 2021) komunikasi adalah penyampaian informasi, gagasan ataupun 

pesan dari satu tempat ke tempat lain dengan tujuan untuk menjalin komunikasi dengan baik. 

Media Sosial  

Instagram merupakan aplikasi media sosial berbasis gambar yang sering digunakan oleh 

generasi Z dalam berselancar dunia maya yang memungkinkan pengguna untuk membagikan foto 

dan video, serta berinteraksi dengan pengguna lain melalui fitur seperti komentar dan pesan 

langsung (Asari, 2023). Dengan demikian, media sosial dapat dipandang sebagai komunitas daring 

yang mempererat hubungan pengguna dan berfungsi sebagai platform media sosial. Media sosial 

telah menjadi bentuk komunikasi baru. Bahkan, media sosial telah menjadi komponen penting bagi 

bisnis di seluruh dunia dalam membangun citra merek dan memperoleh pasar yang lebih luas. 

Media sosial mencakup berbagai aplikasi yang memungkinkan pengguna membuat konten seperti 

blog, tag, dan posting. Jenis konten yang dihasilkan oleh media sosial adalah informasi daring baru 

yang dibuat, disebarluaskan, dan digunakan oleh konsumen sesuai dengan kebutuhannya. 

(RIZALDI, 2024). 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif. Tujuannya adalah untuk 

mendeskripsikan secara mendalam strategi komunikasi yang diterapkan oleh Bank Syariah 

Indonesia (BSI) dalam menangani keluhan nasabah di platform Instagram. Pendekatan ini dipilih 

karena fokus penelitian terletak pada proses, makna, dan pemahaman komunikasi, bukan pada 

pengukuran statistik. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Dalam bagian ini, peneliti membahas temuan hasil wawancara mendalam yang dilakukan 

kepada tim media sosial dan customer service Bank Syariah Indonesia (BSI) terkait strategi 

komunikasi dalam menangani keluhan nasabah melalui media sosial Instagram. Pembahasan 

disusun berdasarkan teori komunikasi menurut E. Effendy, yang menjelaskan bahwa komunikasi 

yang efektif terdiri dari lima komponen utama, yaitu: komunikator, pesan, media, komunikan, dan 

efek komunikasi. 
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1. Komunikator 

Strategi komunikasi yang dijalankan BSI menunjukkan penerapan teori tersebut secara 

praktis dan sistematis. Pihak bank menempatkan komunikator yang kredibel, yaitu tim media 

sosial dan customer service yang dilatih untuk menyampaikan pesan dengan sopan, informatif, 

dan responsif. Hal ini terbukti dari pernyataan narasumber bahwa setiap keluhan nasabah 

ditangani dengan pendekatan yang empatik dan tidak defensif, guna meredam potensi konflik 

di ruang publik digital. 

2. Pesan 

Dari sisi pesan, BSI menyusun tanggapan secara profesional, dengan kalimat yang jelas, 

tidak menyinggung, dan diarahkan untuk memberikan solusi. Bentuk pesan disesuaikan dengan 

jenis keluhan serta gaya komunikasi nasabah, sehingga proses komunikasi terasa lebih 

personal dan humanis. 

3. Media 

Media yang digunakan, yaitu Instagram, dipilih karena menjadi platform populer di 

kalangan nasabah, terutama generasi muda. Instagram memungkinkan interaksi yang cepat, 

terbuka, dan dapat dipantau publik, sehingga menjadi saluran strategis dalam membangun citra 

pelayanan yang sigap dan terbuka. 

4. Komunikan 

Komunikan dalam hal ini adalah para nasabah yang menyampaikan keluhan dengan 

berbagai karakter dan gaya komunikasi. BSI menunjukkan kemampuan dalam mengenali 

karakter nasabah dan menyesuaikan pendekatan komunikasi sesuai situasi emosional mereka. 

Hal ini menjadi kunci dalam menjaga hubungan baik dan menghindari eskalasi masalah di 

media sosial. 

5. Efek Komunikasi 

Dari hasil wawancara, terlihat bahwa efek komunikasi yang dicapai cukup signifikan. 

Banyak nasabah yang merasa puas, menjadi lebih tenang, bahkan menghapus komentar negatif 

mereka setelah ditanggapi dengan cara yang baik. Ini menunjukkan bahwa strategi komunikasi 

yang diterapkan BSI bukan hanya menyelesaikan masalah secara teknis, tetapi juga 

membangun hubungan emosional yang positif antara institusi dan nasabah. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa 

strategi komunikasi yang diterapkan oleh Bank Syariah Indonesia (BSI) dalam menangani keluhan 

nasabah di media sosial Instagram menunjukkan efektivitas yang cukup tinggi. Strategi tersebut 

dianalisis menggunakan teori komunikasi E. Effendy yang mencakup lima indikator: komunikator, 

pesan, media, komunikan, dan efek komunikasi 

1. Komunikator: BSI menugaskan tim media sosial dan customer service yang memiliki 

kredibilitas serta kemampuan komunikasi yang baik. Mereka mampu menyampaikan pesan 

secara profesional dan empatik dalam menghadapi berbagai karakter nasabah 
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2. Pesan: Tanggapan yang disampaikan oleh pihak BSI bersifat informatif, sopan, dan solutif. 

Pesan dirancang dengan memperhatikan kondisi emosional nasabah dan disesuaikan agar tidak 

menyinggung atau memperburuk situasi 

3. Media: Instagram dipilih sebagai media utama karena merupakan platform yang populer di 

kalangan nasabah, memungkinkan komunikasi dua arah yang cepat dan terbuka 

4. Komunikan: Pihak BSI mampu mengenali karakteristik nasabah sebagai komunikan dan 

menyesuaikan pendekatan komunikasi berdasarkan konteks keluhan yang disampaikan, 

sehingga interaksi berlangsung secara adaptif dan tidak kaku 

5. Efek Komunikasi: Komunikasi yang dilakukan terbukti memberikan efek positif, seperti 

meredakan emosi nasabah, meningkatkan kepuasan, serta membentuk citra positif bank di 

ruang publik digital. Banyak nasabah yang merespons dengan sikap kooperatif dan memberikan 

umpan balik yang positif setelah dilayani. 
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