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A B S T R A K 
Perbankan memiliki peran penting dalam pembangunan ekonomi di 
Indonesia, namun tetap dihadapkan dengan risiko-risiko yang dapat 
mengancam keberlanjutan operasional salah satunya risiko reputasi. 
Risiko reputasi muncul akibat menurunnya kepercayaan publik akibat 
keluhan nasabah, serangan siber, dan pemberitaan negatif. Penelitian 
ini membahas implementasi manajemen risiko reputasi yang dilakukan 
oleh BSI untuk menjaga citra positif perusahaan. BSI menerapkan 
pendekatan preventif dan responsif melalui strategi komunikasi, 
penyelesaian keluhan, serta pembentukan Communication Command 
Center. Pengukuran risiko dilakukan melalui Publicity Effectiveness Level 

(PEL) dan sistem pengaduan terpadu. Pendekatan manajemen risiko reputasi ini bertujuan untuk 
meminimalkan dampak negatif terhadap reputasi bank serta menjaga kepercayaan pemangku kepentingan. 
Hasil kajian menunjukkan bahwa pengelolaan risiko reputasi yang proaktif dan terintegrasi menjadi kunci 
keberhasilan BSI dalam mempertahankan reputasinya serta mendukung keberlanjutan bisnis jangka panjang. 

A B S T R A C T 
Banks have an important role in Indonesia's economic development, but they are still faced with risks that 
can threaten operational sustainability, one of which is reputation risk. Reputation risk arises from 
declining public trust due to customer complaints, cyber attacks, and negative publicity. This research 
discusses the implementation of reputation risk management by BSI to maintain the company's positive 
image. BSI applies preventive and responsive approaches through communication strategies, complaint 
resolution, and establishing a Communication Command Center. Risk measurement is done through the 
Publicity Effectiveness Level (PEL) and an integrated complaint system. This reputation risk management 
approach aims to minimize negative impacts on the bank's reputation and maintain stakeholder trust. The 
results show that proactive and integrated reputation risk management is key to BSI's success in 
maintaining its reputation and supporting long-term business sustainability. 
 

Pendahuluan 

Perbankan merupakan salah satu lembaga yang memegang peranan penting 
dalam upaya pembangunan ekonomi yang merata. Bank berperan sebagai pihak yang 
mengumpulkan modal dari masyarakat yang memiliki kelebihan dana dan 
meneruskannya kepada pihak yang membutuhkan dalam bentuk kredit ataupun 
pembiayaan modal (Irawan et al., 2021). Selain itu, peran bank dalam pengembangan 
ekonomi kian meluas hingga menjadi pendorong inovasi, investasi, dan inklusi 
keuangan. Peran ini diharapkan dapat menunjang pengembangan sektor-sektor 
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produktif yang merupakan tujuan dari pembangunaan ekonomi yang merata (Ismamudi 
et al., 2023). 

Indonesia merupakan negara yang mengadopsi kerangka sistem perbankan ganda 
sebagai alternatif jasa perbankan yang lengkap bagi masyarakat Indonesia. Sistem ini 
menjadikan kegiatan perbankan bisa menjalankan dua sistem, yaitu basis bunga dan 
basis syariah secara bersamaan (Rahmatika & Romadhani, 2021). Salah satu contoh 
lembaga keuangan yang menerapkan sistem perbankan berbasis syariah adalah Bank 
Syariah Indonesia (BSI). BSI hadir sebagai bentuk penguatan sistem keuangan syariah 
nasional serta menawarkan berbagai produk dan layanan yang sesuai dengan prinsip-
prinsip syariah.  

Sebagai lembaga jasa keuangan, BSI tidak luput dari keluhan-keluhan mengenai 
berbagai aspek pelayanan yang dirasakan oleh nasabah. Permasalahan yang paling 
menonjol adalah serangan siber yang terjadi pada 8 Mei 2023 yang melumpuhkan 
hampir seluruh layanan, seperti ATM dan aplikasi BSI Mobile. Serangan yang terjadi 
berupa peretasan data dan dokumen internal menyebabkan menurunnya kepercayaan 
nasabah dan kenyamanan nasabah dalam bertransaksi (Ghozali et al., 2024). 

Selain itu, kendala-kendala berupa kendala pada aplikasi akibat pemeliharaan 
sistem juga kerap kali menjadi gangguan bagi nasabah. Pemeliharaan sistem yang tidak 
sesuai dengan jadwal karena membutuhkan waktu yang lebih lama dapat menyebabkan 
ketidakpuasan nasabah pada BSI. Keluhan-keluhan ini jika tidak ditangani dengan benar 
akan menjadi risiko reputasi dikemudian hari. 

Risiko reputasi merupakan risiko yang timbul akibat menurunnya tingkat 
kepercayaan dari para pemegang kepentingan karena adanya pemberitauan negatif 
sehingga menimbulkan kerugian non finansial bagi perbankan. Risiko ini juga timbul 
akibat buruknya tata kelola, budaya perusahaan serta pelayanan yang kurang maksimal. 
Sebagai perusahaan yang bergerak di bidang jasa, perbankan memiliki risiko reputasi 
yang melekat pada setiap gerakannya (Fauziah, 2019). Risiko reputasi dapat berdampak 
pada menurunnya kepercayaan nasabah serta citra bank, yang pada akhirnya bisa 
menyebabkan penurunan laba, meningkatkan biaya promosi, hingga potensi kehilangan 
pelanggan dan peluang bisnis. Oleh karena itu, perbankan perlu memastikan 
pemahaman dan pengelolaan reputasi dilakukan secara efektif guna menjaga 
kelangsungan operasional serta mempertahankan reputasi dalam jangka panjang. 

Pengelolaan reputasi juga bisa disebut dengan menajemen risiko reputasi. 
Manajemen risiko reputasi dibentuk untuk membantu sebuah perbankan dalam 
mempertahankan serta meningkatkan citra positifnya di mata masyarakat dan pasar 
keuangan. Tujuan adanya manajemen ini antara lain mengurangi potensi risiko reputasi 
perusahaan, memastikan keandalan dan citra publik serta mengelola keluhan-keluhan 
dan pemberitaan buruk dari masyarakat (Budianto, 2023). Oleh karena itu, implementasi 
manajemen risiko reputasi pada lembaga perbankan sangat penting demi 
keberlangsungan bisnis. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana 
implementasi manajemen risiko reputasi di Bank Syariah Indonesia (BSI) sehingga dapat 
mempertahankan citra publiknya. 
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Pembahasan   

Reputasi 

Reputasi merupakan aspek penting bagi perusahaan. Reputasi menjadikan sebuah 
perusahaan lebih dipercaya oleh konsumen karena kredibilitas dan integritas yang 
ditunjukkan. Reputasi dianggap sebagai aset tak berwujud atau goodwill perusahaan 
yang memberikan efek positif pada penilaian pasar kepada perusahaan. Semakin baik 
reputasi, dampak yang diberikan pada perusahaan akan semakin baik pula. Hal ini 
dikarenakan reputasi tidak hanya mendapatkan loyalitas pelanggan, tetapi juga 
meningkatkan penjualan serta mempengaruhi harga saham (Agustina et al., 2023). 
Perusahaan dengan reputasi terjamin, dapat menetapkan harga premium terhadap 
produk yang ditawarkannya. Pelanggan akan percaya bahwa penetapan harga yang 
tinggi telah disesuaikan dengan kualitas yang diberikan. Manfaat reputasi tidak terbatas 
pada meningkatkan kepercayaan pelanggan, tetapi juga meningkatkan peluang kerja 
sama, menurunkan risiko yang dialami pelanggan dan menciptakan kredibilitas yang 
unggul (Oktavianus et al., 2022).  

Bank merupakan lembaga yang sangat bergantung pada kepercayaan nasabah 
sebagai pemilik dana (Putera, 2020). Oleh karenanya reputasi yang baik diperlukan 
untuk menjaga kepercayaan nasabah. Beberapa faktor yang dapat mempengaruhi 
reputasi perusahaan adalah performa finansial, profitabilitas, serta arah pertumbuhan 
perusahaan di masa depan (Agustina et al., 2023). 

Risiko Reputasi  

Risiko dalam konteks perbankan merupakan fenomena potensial baik berupa 
risiko yang dapat diduga maupun tidak dapat diduga. Setiap risiko dapat mengganggu 
aktivitas pendanaan maupun pendapatan bank. Risiko tidak dapat dihindari namun bisa 
dikelola dan dikendalikan. BSI sebagaimana perbankan pada umumnya membutuhkan 
serangkaian prosedur dan metode untuk mengidentifikasi, mengukur, memantau serta 
mengendalikan risiko yang muncul dari operasional usaha (Afrizal et al., 2022). 

Reputasi merupakan persepsi dari pihak luar terhadap perusahaan sebagai 
antisipasi perilaku perusahaan di masa yang akan datang. Risiko reputasi tercipta 
sebagai akibat dari aktivitas-aktivitas yang dilakukan perusahaan yang memicu persepsi 
dari luar (Kuncoro, 2021). Menurut Zhu et al. (2022), terdapat 13 faktor yang mendorong 
risiko reputasi di sektor perbankan yaitu kurangnya perlindungan informasi, gangguan 
pada sistem, kinerja mitra yang kurang optimal, risiko litigasi, risiko investasi, produk dan 
layanan keluhan, risiko kepatuhan, penipuan, risiko kredit, kurangnya tenaga 
professional, kesalahan manusia, konflik kepentingan dan risiko likuiditas. Faktor-faktor 
tersebut diurutkan berdasarkan proporsi risikonya. 

Manajemen Risiko Reputasi  

Risiko merupakan suatu hal yang melekat dalam kehidupan, sehingga baik 
seseorang ataupun entitas bisnis harus selalu berhati-hati pada semua aspek kehidupan 
dengan perhitungan yang tepat. Risiko bisa menjadi sumber kerugian dan bahaya bagi 
risk owner. Pengelolaan risiko dibutuhkan untuk menghadapi berbagai situasi yang tidak 
dapat diprediksi. Pengelolaan ini bisa juga disebut dengan manajemen risiko (Arifudin et 
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al., 2020). Pelaksanaan manajemen risiko reputasi seringkali hanya dilaksanakan secara 
reaktif, yaitu setelah terjadi krisis yang disebabkan insiden yang merusak reputasi (Sari 
& Khudri, 2024). Padahal semestinya manajemen risiko ini diterapkan sejak sebelum 
insiden reputasi itu terjadi sehingga perusahaan dapat menghadapi ataupun 
meminimalkan risiko reputasi (Sajjad et al., 2020). 

Implementasi Manajemen Risiko Reputasi di Bank Syariah Indonesia  

Dalam laporan tahunan Bank Syariah Indonesia (BSI), risiko reputasi yang 
ditetapkan meningkat dari peringkat low (1) di tahun 2021 menjadi low to moderate (2) 
di tahun 2022 hingga 2024. Peningkatan ini merupakan bukti berpengaruhnya reputasi 
bagi BSI. Dalam laporan tahunan BSI 2024 dijelaskan bahwa terdapat dua faktor yang 
dapat menjadi sumber dari risiko reputasi, yaitu peristiwa-peristiwa yang dapat merusak 
reputasi bank meliputi pemberitaan negatid di media massa serta keluhan dari nasabah 
dan faktor lain yang berpotensi menurunkan reputasi bank antara lain penurunan kinerja 
bank, kelemahan dalam tata kelola perusahaan, pelanggaran etika bisnis serta adanya 
gugatan hukum.  

Berbagai upaya pengelolaan reputasi dilakukan BSI seperti penetapan unit kerja, 
strategi untuk seluruh aktivitas dengan eksposur risiko reputasi signifikan, prosedur 
komunikasi, prosedur penanganan keluhan nasabah dan media serta protocol 
pengelolaan reputasi pada saat kritis. Langkah ini dilakukan untuk memastikan 
manajemen reputasi yang proaktif, sehingga dapat meminimalkan dampak negatif dan 
menjaga kepercayaan pemangku kepentingan.  

BSI menerapkan mekanisme untuk mengendalikan risiko reputasi. Upaya 
pengendalian ini dilakukan melalui dua pendekatan utama: 

1. Pencegahan kejadian yang dapat menimbulkan risiko reputasi, melalui: 

a. Penanganan dan penyelesaian keluhan nasabah serta kasus hukum yang 
berpotensi meningkatkan eksposur risiko reputasi. 

b. Penguatan komunikasi baik secara eksternal maupun internal untuk mengelola 
dan mengurangi potensi risiko reputasi. 

c. Pelaksanaan komunikasi dan edukasi secara berkala kepada para pemangku 
kepentingan guna membangun dan mempertahankan citra positif. 

d. Penyelesaian pengaduan nasabah dilakukan melalui sistem Manajemen 
Penanganan Keluhan (Complaint Handling Management) dan pengukuran risiko 
reputasi dengan indikator Publicity Effectiveness Level (PEL). Selain itu, bank 
juga secara aktif memantau pemberitaan yang muncul di media untuk 
mengantisipasi potensi dampak terhadap reputasi 

2. Pemulihan reputasi setelah terjadi peristiwa yang menciderai reputasi, meliputi 
segala respon bank untuk memulihkan reputasi dan mencegah terjadinya 
pemburukan reputasi lebih lanjut. Pengelolaan risiko reputasi saat kritis dilakukan 
dengan membentuk Communication Command Center sebagai wadah resmi untuk 
koordinasi antar unit kerja yang bertanggung jawab dalam menjaga risiko reputasi 
saat menghadapi situasi krisis. Communication Command Center ini berada di bawah 
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pengawasan Working Group ALCO dan bertugas menyiapkan serta menyampaikan 
langkah-langkah pencegahan terkait seluruh informasi yang diterima. Tujuannya 
adalah untuk memitigasi dampak agar kejadian tersebut tidak merusak reputasi 
perusahaan di mata publik. Selain itu, Communication Command Center berperan 
sebagai unit tanggap darurat yang cepat dalam menanggapi informasi kejadian, baik 
di kantor pusat maupun cabang, terutama yang berpotensi menimbulkan risiko 
reputasi. Selain fungsi sebagai unit reaksi cepat, Command Center juga mendukung 
koordinasi di lapangan secara efektif.  

Dengan berbagai upaya strategis dan mekanisme pengelolaan risiko reputasi yang 
diterapkan secara menyeluruh, BSI menunjukkan komitmen kuat dalam menjaga dan 
memperkuat kepercayaan publik serta pemangku kepentingan. Pendekatan proaktif 
yang mengintegrasikan pencegahan dan pemulihan ini tidak hanya membantu dalam 
mengantisipasi potensi ancaman terhadap reputasi, tetapi juga memastikan kesiapan 
dalam menghadapi situasi krisis secara efektif. Dengan demikian, BSI mampu 
mempertahankan reputasi yang positif sebagai fondasi utama dalam mendukung 
pertumbuhan bisnis yang berkelanjutan serta keberlanjutan operasional di masa yang 
akan datang.  

Kesimpulan 

Berdasarkan pembahasan sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa reputasi 
merupakan aset tak berwujud yang sangat penting bagi keberlangsungan dan 
pertumbuhan Bank Syariah Indonesia (BSI). Risiko reputasi dapat muncul dari berbagai 
faktor, seperti pemberitaan negatif di media, keluhan nasabah, penurunan kinerja, 
kelemahan tata kelola, pelanggaran etika, hingga gugatan hukum. Oleh karena itu, 
pengelolaan risiko reputasi menjadi hal yang sangat krusial. BSI telah menerapkan 
manajemen risiko reputasi secara komprehensif melalui strategi pencegahan dan 
pemulihan, termasuk penanganan keluhan, penguatan komunikasi, edukasi pemangku 
kepentingan, serta pembentukan Communication Command Center sebagai unit 
tanggap krisis. Upaya-upaya ini menunjukkan komitmen BSI dalam menjaga 
kepercayaan publik dan memastikan keberlanjutan operasional perusahaan. Dengan 
demikian, implementasi manajemen risiko reputasi yang efektif tidak hanya melindungi 
citra positif BSI, tetapi juga menjadi landasan utama dalam mendukung pertumbuhan 
bisnis yang berkelanjutan di masa depan. 
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