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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan perbankan Syariah di Indonesia tak dipungkiri masih berjalan
cukup lambat jika dibandingkan dengan negara lain yang mayoritas penduduknya
adalah muslim. Indonesia berada satu peringkat di bawah Malaysia untuk indikator
perkembangan Keuangan Islam?®. Secara jumlah penduduk Indonesia tentunya lebih
banyak dengan mayoritas muslim jika dibandingkan dengan Malaysia. Salah satu faktor
yang menyebabkan rendahnya perkembangan keuangan Islam di Indonesia adalah
rendahnya edukasi dan inklusi keuangan Syariah di Indonesia. Selain itu faktor
regulator sangat mempengaruhi perkembangan keuangan Syariah. Jika bercermin dari
negara Malaysia, pertumbuhan keuangan Syariah sedikit banyak dipengaruhi oleh
Government Driven, pemerintah sangat mendukung pertumbuhan keuangan Syariah
melalui regulasi-regulasi yang sangat mendukung untuk pertumbuhan keuangan
Syariah. Sedangkan di Indonesia perkembangan keuangan Syariah masih digerakkan
oleh Social Driven. Namun pemerintah perlahan telah mendukung pertumbuhan
keuangan Syariah dengan adanya beberapa regulasi melalui Peraturan Menteri
Keuangan (PMK) yang memudahkan masyarakat untuk dapat menggunakan perbankan
Syariah dalam melakukan transaksi keuangannya.

Dalam Undang-Undang Perbankan No. 21 Tahun 2008, dijelaskan Bank
Syariah adalah Bank yang menjalankan kegiatan usahanya berdasarkan Prinsip Syariah
dan menurut jenisnya terdiri atas Bank Umum Syariah dan Bank Pembiayaan Rakyat
Syariah.? Perbankan syariah Indonesia, dimulai dengan lahirnya Bank Muamalat
Indonesia pada 1 November 1991. Pendirian bank Muamalat diprakarsai oleh Majelis

Ulama Indonesia (MUI), Ikatan Cendekiawan Muslim Indonesia (ICMI) dan pengusaha

! Syahrizal Sidik, ‘Aset Keuangan Syariah’, CNBC Indonesia, 2020
<https://www.cnbcindonesia.com/syariah/20201229182015-29-212366/aset-keuangan-syariah-ri-kalah-dari-
malaysia-la-tahzan-ya>.

2 Undang-Undang No.21 Tahun 2008 Tentang Perbankan Syariah, 2008.
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muslim yang kemudian mendapat dukungan dari Pemerintah Republik Indonesia. Bank

Muamalat resmi beroperasi pada 1 Mei 1992.3

Perkembangan perbankan Syariah di Indonesia belum mengalami peningkatan yang
signifikan. Tercatat data OJK per Desember 2020 Aset perbankan Syariah (BUS dan
UUS) sebesar 593 Trilyun, dengan market share sebesar 6,51%.% Ditambah dengan
kondisi pandemic Covid 19 saat ini berpengaruh terhadap tingkat pertumbuhan berbagai

sektor termasuk keuangan.
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Gambar 1: Gambar Kondisi Makro Ekonomi Indonesia, Sumber: Bank Syariah Indonesia 2021

Kondisi ekonomi saat ini memberikan tantangan baru bagi industri perbankan.> Dengan
kondisi pandemic, GDP untuk sektor financial service and Insurance mengalami
pertumbuhan negatif sebesar -0,9%. Dengan adanya pandemi COVID 19 seperti saat ini,
sedikit banyak sangat mempengaruhi terhadap pertumbuhan GDP di sektor keuangan dan

asuransi.

3 Bank Muamalat, ‘Bank Muamalat’, 2021 <https://www.bankmuamalat.co.id/profil-bank-muamalat>
[accessed 10 May 2021].

4 Shelma Rachmahyanti, ‘OJK: Perbankan Syariah Indonesia Tumbuh Positif Di Tengah Pandemi’, IDX Channel,
2021 <https://www.idxchannel.com/economics/ojk-perbankan-syariah-indonesia-tumbuh-positif-di-tengah-
pandemi> [accessed 10 May 2021].

5 Bank Syariah Indonesia, ‘Masa Depan Ekonomi Berbasis Syariah Pasca Merger 3 Bank Syariah Terbesar Di
Indonesia’, Bank Syariah Indonesia, 2021.
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Gambar 2: Grafik Kondisi Industri Perbankan di Indonesia, Sumber: Bank Syariah Indonesia 2021

Di tengah kondisi yang menantang tersebut, Bank syariah masih dapat tumbuh baik dan

resilient namun size nya relatif kecil.

Dengan penduduk yang mayoritas muslim di Indonesia, harapannya
pertumbuhan market share perbankan Syariah di Indonesia tumbuh dengan baik. Hal
tersebut memerlukan akselerasi dari pemerintah untuk dapat mendorong pertumbuhan
perbankan Syariah. Akselerasi tersebut dapat berupa anorganik growth, pertumbuhan
dengan cara merger atau akuisisi. Undang-undang No. 21 tahun 2008 memfasilitasi
konsep di atas, dengan cara penggabungan (menggabungkan satu atau lebih bank, ke
dalam badan hukum bank yang menerimanya, dan status badan hukum bank yang
menggabungkan diri berakhir) atau peleburan (dengan cara mendirikan bank baru dari
peleburan dua atau lebih bank, dan status bank yang dilebur berakhir dengan

sendirinya).

Pada 1 Februari 2021 pemerintah Indonesia meresmikan entitas baru perbankan
Syariah yaitu Bank Syariah Indonesia yang merupakan hasil penggabungan dari 3 (tiga)
bank Syariah BUMN yang terdiri dari Mandiri Syariah, BNI Syariah, dan BRI Syariah.
Di Indonesia, merger (peleburan) ini pernah terjadi di tahun 1998, dengan peleburan
Bank Dagang Negara (BDN), Bank Bumi Daya (BBD), Bank Expor Impor Indonesia
(Exim) dan Bank Pembangunan Daerah (Bapindo) yang menghasilkan Bank Mandiri,
yang saat ini assetnya mencapai Rpl1.200 Trilyun dari awal penggabungan Rp226

Trilyun, atau naik lebih dari 5 kali lipat 20 tahun pasca merger.

Proses penggabungan 3 (tiga) bank syariah milik negara di Indonesia bukan
hanya merupakan rencana jangka pendek, tetapi merupakan tujuan ke depan yang

sifatnya jangka panjang. Tentunya Bank Syariah Indonesia akan menjalankan beberapa



tugas sebagali entitas baru yang mewakili bank syariah resmi yang diemban dan dikawal

oleh pemerintah. Tujuan dari penggabungan tersebut adalah sebagai berikut:®

1. Sinergi yang baik untuk meningkatkan pelayanan kepada nasabah perbankan
syariah.
Tentunya dengan menggabungkan tiga bank syariah milik negara tersebut, ketiga
layanan perbankan tersebut akan digabungkan menjadi satu untuk mengoptimalkan
prospek bisnis dan perkembangan bank syariah Indonesia. Sinergi yang tercipta dari
penggabungan ini dipastikan akan semakin kuat, yang sejalan dengan visi masa
depan Bank Syariah Indonesia. Berikut gambaran jumlah CIF nasabah dari masing-

masing legacy yang tentunya harus diberikan pelayanan yang optimal:
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Gambar 3: Gambar jumlah CIF nasabah dari 3 legacy, Sumber: Bank Syariah Indonesia 2021

2. Perbaikan Proses Bisnis
Mudah bagi pemerintah untuk mengawal penerapan prinsip syariah oleh BSI, yang
tentunya akan meningkatkan proses bisnis syariah yang telah berjalan dengan baik
selama ini. Tentunya dalam melakukan konsolidasi nasabah tidak lepas dari
tantangan. Tantangan ini akan berbanding lurus dengan proses bisnis perbankan
syariah yang akan menjadi lebih baik di masa yang akan dating dikarenakan
pengelolaan oleh satu Manajemen.

6 Riza Dian Kurnia, ‘Bank Syariah Indonesia: Sejarah Merger, Saham, Hingga Tujuan’, www.Qoala.App/id/
Blog/Bisnis, 2021 <https://www.goala.app/id/blog/bisnis/apa-itu-bank-syariah-indonesia/>.



3. Risk Management
BSI akan meminimalkan risiko yang mungkin timbul dari pengelolaan bisnis
perbankan di masa depan. Keberhasilan Bank Mandiri saat ini bermula dari
penggabungan empat bank pertama, yang menjadi pelajaran bahwa jika ketiga bank
syariah milik negara ini digabungkan menjadi satu, risiko perbankan dapat
diminimalkan.

4. Kualitas SDM
BSI akan memilih sumber daya terbaik untuk menjalankan perbankan syariah
bahkan lebih baik daripada menjalankannya dengan tiga entitas yang berbeda saja.
Hal ini dalam implementasi penempatan setiap pegawai dan direksi akan ditempati
oleh orang-orang yang profesional dibidangnya dan bekerja di bawah pengelolaan
lembaga perusahaan dengan visi dan misi yang sejalan dengan tujuan organisasi.

5. Penguatan Teknologi Digital
Inovasi-inovasi perbankan dan improvement dalam hal teknologi digital terus
bermunculan, dan hal tersebut adalah salah satu tugas dari Bank Syariah Indonesia
untuk menyeragamkan teknologi perbankan syariah yang ada di Indonesia. Dari
segi platform teknologi yang digunakan, BSI memiliki website dan juga aplikasi
Bank Syariah Indonesia mobile berbasis online yang tentunya sangat memudahkan
masyarakat dalam mengaksesnya untuk kebutuhan transaksi keuangan. Tentu saja
harapannya, teknologi berbasis digital yang dimiliki dan dikembangkan oleh BSI
dapat menjadi parameter untuk sistem teknologi informasi perbankan syariah dalam

skala yang lebih besar yaitu skala nasional.

Dampak adanya merger atau penggabungan Bank Syariah milik negara, akan
terdapat peningkatan dalam jumlah aset, jumlah jaringan kantor, jumlah jaringan ATM,
produk yang variatif, peningkatkan likuiditas dan peningkatan market share. Tentu
dengan adanya merger bank Syariah milik negara ini diharapkan akan berdampak
terhadap kemudahan masyarakat dalam mengakses produk-produk perbankan Syariah.
Tidak sedikit masyarakat yang belum mengetahui terkait merger bank Syariah milik
negara tersebut serta implikasinya terhadap ekonomi secara mikro dan makro. Dan juga
tidak sedikit yang mengkhawatirkan tingkat keamanan dana yang ditempatkan serta
perbedaan kualitas layanan yang selama ini mereka rasakan. Hal tersebut terindikasi
pada pencapaian Dana Pihak Ketiga (DPK) di Area Cirebon konsolidasi pada periode
bulan Juli s.d Oktober 2021 terdapat penurunan. Trend penurunan DPK tersebut dapat

dilihat pada gambar pencapaian sebagai berikut:


https://www.qoala.app/id/blog/keuangan/kredit/pinjaman-online-syariah-halal-dan-aman/

DPK
POSISI DPK
1

GIRO 132,920 156,583 183,407 172,014 158,772 159,326
2 TABUNGAN 1,886,424 1,975,773 1,965,442 1,964,872 1,960,512 1,960,361
3 CASA 2,019,344 2,132,356 2,148,849 2,136,886 2,119284.19  2119,686.72

% LCF 76.20% 76.12% 76.20% 76.16% 76.04% 76.04%
4 DEPOSITO 630,625 668,791 671,246 669,006 667,862 667,852

TOTAL 2,649,969 2,801,148 2,820,095 2,805,892 2,787,146 2,787,538

Gambar 4: DPK periode Juli - Okt BSI Area Cirebon, Sumber: Bank Syariah Indonesia 2021

Salah satu tujuan dibentuknya penggabungan BSI yaitu pemerintah
menginginkan adanya Lembaga keuangan syariah yang memiliki kemampuan daya
saing tidak hanya skala nasional, namun mampu bersaing di dunia global. Melihat
potensi yang sangat besar ini diharapkan BSI mampu menjadi engine of growth dalam
pengembangan ekonommi syariah ditingkat global.

Bank Syariah tidak hanya mengusung dan mengedepankan transaksi yang
sesuai dengan prinsip Syariat Islam, namun juga harus dapat bersaing dalam hal kualitas
layanan kepada nasabah. Pertukaran Sosial dalam teorinya dijelaskan bahwa, seseorang
akan memberikan perlakuan orang lain termasuk dalam organisasi dan perusahaan
sesuai dengan dirinya ketika diperlakukan oleh orang tersebut. Berdasarkan teori
tersebut dapat disimpulkan bahwa konsumen akan memberikan feedback terhadap
perilaku loyalitas, jika nasabah tersebut merasakan kualitas layanan Bank Syariah itu
memang sesuai dengan harapannya. Tentunya akan didahului oleh kepuasan seperti
melakukan pembelian ulang suatu produk dan merekomendasikan produk tersebut
kepada orang lain untuk menggunakan produk-produk dari Bank Syariah tersebut.

Demikian juga sebaliknya, jika kualitas layanan Bank Syariah yang dirasakan
oleh nasabah buruk dan tidak sesuai dengan ekspektasi nasabah, maka nasabah akan
memberikan feedback negative dengan melakukan perpindahan (switching) dan
menyampaikan layanan buruk Bank Syariah tersebut kepada orang lain (word of
mouth). Kualitas layanan adalah upaya yang dilakukan dalam proses pemenuhan
kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam
mengimbangi harapan atau ekspektasi konsumen.” Kualitas adalah sebuah kata yang
untuk penyedia jasa dapat berguna dengan baik dan dapat dikerjakan dengan baik

memiliki mutu yang bernilai harganya. Dalam hal pelayanan yang dilakukan secara

’ Tjiptono Fandy, Strategi Pemasaran (Yogyakarta: Penerbit Andi, 2002), him. 268.



baik, juga mendukung kualitas atau mutu dari perusahaan tersebut, sehingga baiknya
pelayanan berdampak pada tinggi rendahnya tingkat kepuasan nasabah. Harapannya,
perusahaan dapat memberikan kepuasan bagi konsumennya sehingga bisa berdampak
kepada kepercayaan konsumen atau nasabahnya.

Industri perbankan Syariah memiliki karakteristik produk dan akad transaksi
yang relatif sama, yang membedakan antara perbankan Syariah satu dengan yang
lainnya yaitu dari segi layanan kepada nasabah, sehingga nasabah merasa nyaman
dalam bertransaksi keuangan. Kualitas layanan adalah ukuran tingkat layanan yang
diterima pelanggan sesuai dengan harapan pelanggan.® Memberikan layanan yang
berkualitas berarti memberikan layanan sesuai dengan harapan atau ekspektasi
konsumen / nasabah secara konsisten. Konsumen / nasabah akan menilai kualitas
pelayanan melalui lima prinsip dimensi pelayanan sebagai tolak ukurnya Reliabilitas,

Responsif, Kepastian, Empati, dan Tangible.®

Dengan dilakukannya merger 3 bank syariah menjadi satu entitas baru
diharapkan dapat meningkatkan kualitas layanan, mempengaruhi tingkat kepuasan
nasabah, yang implikasinya terhadap loyalitas nasabah untuk melakukan transaksi
keuangannya melalui bank Syariah. Berdasarkan latar belakang tersebut, maka judul
penelitian yang diangkat adalah: “Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepuasan
Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah Dengan Merger Sebagai Variabel
Intervening (Survey pada PT. Bank Syariah Indonesia, Tbk Area Cirebon)”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah diuraikan sebelumnya,

rumusan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut:

1.
2.

Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah BSI Area Cirebon?
Apakah kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah BSI Area
Cirebon?

3. Apakah merger memediasi kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah?

Apakah merger memediasi kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah?

8 Lewis & Booms, Service, Quality & Satisfaction, ed. by Fandy Tjiptono, 3rd edn (Yogyakarta: Andi, 2005), him.

267.

9 Agus Sulastiyono, Manajemen Penyelenggaraan Hotel (Bandung: Alfabeta, 2006), him. 35.



C. Tujuan Penelitian

Tujuan yang diharapkan dari penelitian ini adalah :

1.

Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh positif kualitas layanan terhadap loyalitas
nasabah.
Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas
nasabah.
Untuk mengetahui sejauhmana merger memediasi pengaruh kualitas layanan

terhadap loyalitas nasabah.

Untuk mengetahui sejaunmana merger memediasi pengaruh kepuasan nasabah

terhadap loyalitas nasabah.

D. Manfaat Penelitian

Adanya penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pihak-pihak

terkait. Adapun manfaat yang diharapkan antara lain:

i

Bagi perusahaan

Penelitian ini diharapkan dapat mengukur kualitas layanan dan kepuasan nasabah
pasca merger terhadap loyalitas masyarakat dalam berbank Syariah setelah
dilakukan merger bank Syariah BUMN, serta dapat digunakan sebagai bahan
rekomendasi untuk Bank Syariah Indonesia dalam melakukan upaya-upaya untuk
meningkatkan kepercayaan dan loyalitas nasabah setelah dilakukan merger.

Bagi penulis

Penelitian ini adalah sebagai wujud aktualisasi dari ilmu yang telah penulis
dapatkan selama belajar di perguruan tinggi, dan sebagai wujud apresiasi penulis
kepada orang-orang yang penulis cintai dan hargai. Serta untuk menunjang
pekerjaan dalam dunia kerja yang saat ini penulis tekuni sebagai praktisi Perbankan
Syariah. Penulis mengharapkan akan adanya tindak lanjut oleh peneliti selanjutnya

agar penelitian ini menjadi lebih baik.

Bagi pembaca

Sebagai referensi kepustakaan yang berhubungan di bidang ekonomi syari’ah,
khususnya perbankan syariah pada konteks hasil merger dan kualitas layanan
Lembaga keuangan Syariah serta implikasinya terhadap kepercayaan dan loyalitas
masyarakat dalam berbank Syariah.



E. Sistematika Penulisan
- BAB 1: PENDAHULUAN
Bab pertama akan menjelaskan latar belakang dilakukannya penelitian ini, perumusan
masalah, tujuan dari penelitian, manfaat penelitian dan ringkasan sistematika
penelitian. Pada bab ini juga akan dijelaskan mengenai ruang lingkup penelitian yang

terdiri dari responden penelitian, cakupan geografis penelitian dan periode penelitian.

- BAB 2 : TINJAUAN PUSTAKA
Pada bab ini akan dijelaskan mengenai hasil tinjauan literatur atau riset data sekunder

yang berupa teori —teori yang sesuai sebagai landasan penelitian ini.

- BAB 3: METODOLOGI PENELITIAN
Bab ini akan menjelaskan mengenai metodologi yang akan digunakan di dalam
melakukan penelitian ini. Metode pengumpulan sampel, desain penelitian, penjelasan
mengenai variabel penelitian, metode pengumpulan data, metode pengolahan dan

analisis data serta hipotesis penelitian.

- BAB 4 : ANALISA DAN PEMBAHASAN HASIL PENGOLAHAN DATA
Bab ini akan memaparkan tentang analisis terhadap hasil penelitian dan pengolahan
data yang telah dilakukan, dan selanjutnya hasil pembahasan ini akan digunakan untuk

menjawab rumusan masalah penelitian.

- BAB 5 : KESIMPULAN DAN SARAN
Bab ini akan membahas mengenai kesimpulan yang didapat dari hasil penelitian ini
serta saran dari peneliti untuk implikasi manajerial yang terkait dengan penelitian ini

serta saran yang dapat dilakukan untuk penelitian selanjutnya.



