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ABSTRAK 

Nama : Siti Fadilah 

NIM 18401 00307 

Judul Skripsi : Peran Merger Dalam Meningkatkan Kualitas Layanan 

dan Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia KC 

Padangsidimpuan 

Merger diharapkan dapat meningkatkan efisiensi operasional. Dengan 

menggabungkan dua perusahaan maka dapat menggabungkan sumber daya dan sistem 

keduanya. Hal ini dapat mengarah pada peningkatan kualitas layanan yang diberikan 
kepada nasabah. Selain itu, merger juga menggabungkan keahlian dan pengalaman kedua 

perusahaan, ini bisa berdampak positif pada kepuasan nasabah karena nasabah 

mendapatkan layanan yang lebih baik dan inovatif. Adapun rumusan masalah dalam 
penelitian ini adalah bagaimana peran merger dalam meningkatkan kualitas layanan dan 

apakah merger berdampak positif pada kepuasan nasabah. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui peran merger dalam meningkatkan kualitas layanan serta dampak merger 
pada kepuasan nasabah. Penelitian ini berkaitan dengan bidang penguatan perusahaan dan 

strategi pemasaran. Teori yang digunakan adalah CARTER dengan didasari enam 

dimensi yaitu compliance, assurance, reliability, tangibility, empathy, dan 

responsiveness. Teori tersebut bertujuan untuk menganalisis bagaimana merger dapat 
mempengaruhi persepsi nasabah terhadap kualitas layanan serta dampaknya terhadap 

tingkat kepuasan mereka. Metode yang digunakan adalah metode kualitatif yang bersifat 

lapangan (field research), dengan sumber data berasal dari data primer dan data sekunder. 
Pengumpulan data untuk penelitian ini menggunakan teknik observasi ke lapangan, 

wawancara dengan karyawan Bank Syariah Indonesia KC Padangsidimpuan bagian 

Operasional maupun nasabah serta dokumentasi. Untuk teknik analisis data, penelitian ini 

menggunakan tiga metode yaitu reduksi data, penyajian data dan kemudian penarikan 
kesimpulan. Hasil penelitian menyatakan bahwa merger memiliki peran yang penting 

dalam meningkatkan kualitas layanan. Dari hasil analisis data, ditemukan ada tiga peran 

merger dalam meningkatkan kualitas layanan di Bank Syariah Indonesia KC 
Padangsidimpuan yaitu peningkatan teknologi informasi, memperluas jangkauan pasar 

dan keuntungan ekonomi. Untuk dampak positif merger pada kepuasan nasabah, 

disimpulkan bahwa nasabah tidak merasakan ada peningkatan kepuasan atau dapat 
diartikan sama saja sebelum dan setelah adanya merger. Dari semua persepsi nasabah 

yang telah diwawancarai dampak positif yang ditimbulkan oleh merger ini yaitu 

pengenalan bank syariah kepada masyarakat. 

 

Kata Kunci: Kepuasan Nasabah, Kualitas Layanan, Merger 
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ABSTRACT 

Name : Siti Fadilah 

NIM 18401 00307 

Thesis Title : The Role of Mergers in Improving Service Quality and 

Customer Satisfaction of Bank Syariah Indonesia KC 

Padangsidimpuan 

Mergers are expected to improve operational efficiency. By merging two 

companies, it can combine the resources and systems of both. This can lead to an 

improvement in the quality of services provided to customers. In addition, 

mergers also combine the expertise and experience of both companies, this can 

have a positive impact on customer satisfaction because customers get better and 

innovative services. The problem formulation in this study is how the role of 

mergers in improving service quality and whether mergers have a positive impact 

on customer satisfaction. This study aims to determine the role of mergers in 

improving service quality and the impact of mergers on customer satisfaction. 

This research relates to the field of corporate strengthening and marketing 

strategy. The theory used is CARTER based on six dimensions, namely 

compliance, assurance, reliability, tangibility, empathy, and responsiveness. The 

theory aims to analyze how the merger can affect customer perceptions of service 

quality and its impact on their level of satisfaction. The method used is a 

qualitative method that is field research, with data sources coming from primary 

data and secondary data. Data collection for this research uses field observation 

techniques, interviews with employees of Bank Syariah Indonesia KC 

Padangsidimpuan Operations and customers and documentation. . For data 

analysis techniques, this research uses three methods, namely data reduction, data 

presentation and then conclusion drawing. The results of the study state that 

mergers have an important role in improving service quality. From the results of 

data analysis, it was found that there are three roles of mergers in improving 

service quality at Bank Syariah Indonesia KC Padangsidimpuan, namely 

improving information technology, expanding market reach and economic 

benefits. For the positive impact of the merger on customer satisfaction, it was 

concluded that customers did not feel any increase in satisfaction or could be 

interpreted as the same before and after the merger. From all the perceptions of 

customers who have been interviewed, the positive impact caused by this merger 

is the introduction of Islamic banks to the community. 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

 

A. Konsonan 

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda dan sebagian lain 

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. Berikut ini daftar huruf Arab 

dan transliterasinya dengan huruf latin. 

Huruf 

Arab 

Nama Huruf 

Latin 
Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te خ

 s˙a s˙ Es (dengan titik di atas) ز

 Jim J Je ض

 ḥa ḥ Ha (dengan titik di bawah) غ

 Kha Kh Ka dan Ha خ

 Dal D De د

 z˙al z˙ Zet (dengan titik di atas) ر

 Ra R Er س

 Zai Z Zet ص

 Sin S Es ط

 Syin Sy Es dan ye ش

 ṣad ṣ Es (dengan titik di bawah) ص

 ḍad ḍ De (dengan titik di bawah) ض

 ṭa ṭ Te (dengan titik di bawah) ط

 ẓa ẓ Zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain .‘. Koma terbalik di atas‘ ع

 Gain G Ge ؽ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ن

 Lam L El ي

  َ  Mim M Em 
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  َ  Nun N En 

  َ  Wau W We 

  َ  Ha H Ha 

 Hamzah ..’.. Apostrof ء

  َ  Ya Y Ye 

B. Vokal 

Vokal bahasa Arab seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal 

 

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

 

1. Vokal tunggal adalah vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa 

tanda atau harkat transliterasinya sebagai berikut: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 

 fatḥah A A 

 
 

Kasrah I I 

   َ̊ ḍommah U U 

 

2. Vokal rangkap adalah vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harkat dan huruf, transliterasinya gabungan huruf, yaitu: 

Tanda dan Huruf Nama Gabungan Nama 

.....  َ ˚ fatḥah dan ya Ai a dan i 

  َ̊ ...... fatḥah dan wau Au a dan u 

 

3. Maddah adalah vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda. 

Harkat dan 

Huruf 
Nama 

Huruf dan 

Tanda 
Nama 

َ  .... ا.... ˜ 

َ  ..ى.. ˜ 

fatḥah dan alif atau ya a̅ a dan garis atas 
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...  َ ..  َ „ Kasrah dan ya i i dan garis dibawah 

....  َ   َ   ḍommah dan wau u̅ u dan garis di atas 

 

 

C. Ta Mar butah 

Transliterasi untuk tamar butah ada dua: 

 

1. Ta Marbutah hidup yaitu Ta Marbutah yang hidup atau mendapat harkat 

fatḥah, kasrah, dan ḍommah, transliterasinya adalah /t/. 

2. Ta Marbutah mati yaitu Ta Marbutah yang mati atau mendapat harkat 

sukun, transliterasinya adalah /h/. 

Kalau pada suatu kata yang akhir katanya Ta Marbutah diikuti oleh 

kata yang menggunakan kata sandang al, serta bacaan kedua kata itu terpisah 

maka Ta Marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 

D. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam system tulisan Arab dilambangkan 

dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid. Dalam transliterasi ini 

tanda syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama 

dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu. 

E. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, 

yaituاي. Namun dalam tulisan transliterasinya kata sandang itu dibedakan 

antara kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah dengan kata sandang 

yang diikuti oleh huruf qamariah. 
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1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah adalah kata sandang yang diikuti 

oleh huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf 

/l/ diganti dengan huruf yang sama dengan huruf yang langsung diikuti kata 

sandang itu. 

2. Kata sandang yang diikuti huruf qamariahadalah kata sandang yang diikuti 

oleh huruf qamariah ditransliterasikan sesuai dengan aturan yang digariskan 

didepan dan sesuai dengan bunyinya. 

F. Hamzah 

Dinyatakan didepan Daftar Transliterasi Arab-Latin bahwa hamzah 

ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, itu hanya terletak di tengah dan 

diakhir kata. Bila hamzah itu diletakkan diawal kata, ia tidak dilambangkan, 

karena dalam tulisan Arab berupa alif. 

G. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim, maupun huruf, ditulis 

terpisah. Bagi kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab yang 

sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang 

dihilangkan maka dalam transliterasi ini penulisan kata tersebut bisa dilakukan 

dengan dua cara: bisa dipisah perkata dan bisa pula dirangkaikan. 

H. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem kata sandang yang diikuti huruf tulisan Arab 

huruf kapital tidak dikenal, dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan 

juga. Penggunaan huruf kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, 

diantaranya huruf kapital digunakan untuk menuliskan huruf awal, nama diri 
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dan permulaan kalimat. Bila nama diri itu dilalui oleh kata sandang, maka yang 

ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf 

awal kata sandangnya. 

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku dalam tulisan 

Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan dengan 

kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf kapital tidak 

dipergunakan. 

I. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian tak terpisahkan dengan ilmu tajwid. Karena 

itu keresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman tajwid. 

 

Sumber: Tim Puslitbang Lektur Keagamaan. Pedoman Transliterasi Arab- 

Latin, Cetakan Kelima, Jakarta: Proyek Pengkajian dan Pengembangan 

Lektur Pendidikan Agama, 2003. 
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BAB I 

 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Mengadopsi lingkungan yang cepat berubah, sektor perbankan sedang 

dalam proses konsolidasi, restrukturisasi dan penguatan perusahaan agar terus 

kompeten dan berkelanjutan. Sektor perbankan memainkan peran penting 

pertumbuhan dan perkembangan ekonomi suatu bangsa. Deregulasi, 

globalisasi ekonomi ditambah dengan perkembangan teknologi telah 

mengubah lanskap sektor perbankan secara dramatis. Untuk menghadapi 

perubahan lingkungan, perbankan menempuh proses konsolidasi, 

restrukturisasi dan penguatan korporasi agar tetap efisien dan layak. Oleh 

karena itu, bank-bank melakukan merger atau menjadi target akuisisi bank.
1
 

Merger adalah gabungan dari dua atau lebih perusahaan menjadi satu 

perusahaan melalui akuisisi pembelian atau penyatuan kepentingan, ini 

berbeda dengan konsolidasi karena tidak ada entitas baru yang dibuat dari 

merger. Motif dibalik merger adalah skala ekonomi, cakupan ekonomi, 

peningkatan pangsa pasar dan pendapatan, perpajakan, sinergi, geografis dan 

diversifikasi lainnya.  

Pada tanggal 01 Februari 2021, kementerian BUMN resmi melakukan 

merger terhadap BNI Syariah, Bank Syariah Mandiri (BSM) dan BRI Syariah 

melebur menjadi PT. Bank Syariah Indonesia, Tbk. Merger 3 bank syariah 

plat merah tersebut tentunya diharapkan mampu memberikan dampak positif, 

                                                           
1
Ika Atikah, Maimunah, and Fuad Zainuddin, Penguatan Merger Bank Syariah BUMN 

Dan Dampaknya Dalam Stabilitas Perekonomian Negara, SALAM: Jurnal Sosial dan Budaya 

Syar-i, Volume 8, No. 2 (2021), hal 516. 
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sehingga Bank Syariah Indonesia (BSI) mampu bersaing secara global 

dengan mengedepankan layanan yang lebih lengkap, jangkauan menjadi lebih 

luas, dan permodalan menjadi lebih baik.
2
 

Dalam ekonomi globalisasi saat ini, merger semakin banyak digunakan 

di seluruh dunia meningkatkan daya saing perusahaan melalui perolehan 

pangsa pasar yang lebih besar, memperluas portofolio untuk mengurangi 

risiko bisnis, untuk memasuki pasar dan geografi baru, dan memanfaatkan 

skala ekonomi, dan lain-lain. 

Namun kebijakan merger memunculkan pertanyaan terkait dampak, 

manfaat dan nilai tambah yang didapatkan dari hasil merger tersebut. Dalam 

beberapa kasus, merger dapat menciptakan penghematan biaya, yang dapat 

diteruskan oleh bank kepada konsumen. Beberapa studi telah menemukan 

bahwa merger, khususnya bank-bank terkecil menghasilkan penghematan 

biaya. Oleh karena itu, dengan pengawasan yang tepat, merger bank dapat 

menguntungkan institusi itu sendiri dan pelanggannya.
3
 

Sebaliknya, penelitian yang dilakukan Harada dan Ito, mengungkapkan 

bahwa kasus merger bank menghasilkan bank lemah dan dalam beberapa 

bank hasil merger, distance to default justru memburuk.
4
 Studi yang 

dilakukan oleh Calomiris dan Karceski, mengungkapkan bahwa ada empat 

hal penting dari sembilan kasus merger bank di Amerika Serikat. Pertama, 

                                                           
2
 Atikah, Maimunah, and Zainuddin, Penguatan Merger Bank Syariah BUMN Dan 

Dampaknya Dalam Stabilitas Perekonomian Negara, SALAM: Jurnal Sosial dan Budaya Syari-i, 

Volume. 8, No.1 Tahun 2021, hal 517. 
3
 Jeremy C. Kress, Modernizing Bank Merger Review (37 Yale J. On Reg, 2020). 

4
 Muhammad Afdi Nizar and Mohamad Nasir, Strengthening Sharia Banking through 

Merger or Consolidation, Acceleration and Inclusiveness of the Financial Sector: Pathway to 

People’s Welfare (Naga Media, 2016), hal 70. 
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proses merger menciptakan nilai tambah bagi industri perbankan secara 

komprehensif. Kedua, ada beberapa bank hasil merger mengalami kegagalan 

akibat penurunan pendapatan yang drastis selama proses konsolidasi. Ketiga, 

perilaku manajemen bank yang akan di merger menimbulkan kenaikan biaya 

yang tidak perlu. Kenaikan gaji dan pangkat sebelum merger agar 

mendapatkan posisi yang lebih baik setelah merger merupakan salah satu 

fenomena yang terjadi, dan keempat sinergi pendapatan dapat terlaksana 

meskipun tidak ada efisiensi biaya.  

Praktik merger tersebut dapat dikhawatirkan mengandung unsur 

monopoli, apalagi penggabungan tiga bank syariah BUMN ini kemungkinan 

dapat meminimalisir jumlah pilihan bank syariah yang ada di Indonesia. 

Apabila keberadaan bank syariah menjadi semakin sedikit, maka kesempatan 

masyarakat untuk memilih bank syariah yang memiliki pelayanan nasabah 

terbaik menjadi semakin minim.  

Meningkatnya tingkat persaingan antar bank saat ini membuat bank 

semakin berlomba-lomba untuk mendapatkan nasabah dengan cara 

meningkatkan pelayanan dan kinerja secara optimal. Peningkatan pelayanan 

dan kinerja tersebut tentunya diharapkan dapat meningkatkan kepuasan 

nasabah serta meningkatkan loyalitas dari nasabah sendiri.
5
 

Dengan ketatnya persaingan dan pesatnya perkembangan bank syariah 

saat ini, kualitas layanan menjadi faktor kunci yang akan menjadi keunggulan 

daya saing. Oleh karena itu, bank syariah tentunya harus mampu memberikan 

                                                           
5
 Ria Octavia, Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas 

Nasabah PT. Bank Index Lampung, Jurnal Manajemen Pemasaran Volume. 13, No. 1 (2019), hal  

35–39. 



4 
 

kaulitas pelayanan yang prima kepada nasabahnya agar dapat menikmati 

keunggulan kompetitif dibandingkan bank lain.
6
 

Hal ini yang menjadi landasan filosofis penting mengapa perlu dilakukan 

evaluasi kinerja BSI. Evaluasi kinerja BSI sangatlah penting, khususnya 

terkait komitmen BSI dalam memberikan pelayanan yang terbaik bagi 

nasabahnya. Hal ini dikarenakan peran dan tanggung jawab BSI tidak hanya 

terbatas pada kebutuhan keuangan berbagai stakeholder, tetapi juga penting 

bagaimana lembaga menjalankan bisnisnya dan tindakan apa yang digunakan 

untuk memastikan semua kegiatan yang dilakukan sesuai dengan peraturan 

syariah.  

Evaluasi kinerja merupakan metode untuk mengukur pencapaian 

perusahaan berdasarkan target yang telah disusun di awal. Ini menjadi bagian 

penting dari pengukuran pengendalian supaya dapat membantu perusahaan 

meningkatkan kinerja BSI di masa mendatang.
7
 

Sehubungan dengan upaya peningkatan kualitas layanan dengan adanya 

sistem merger, timbul pertanyaan yang mendasari mengenai bagaimana 

kepuasan nasabah bank syariah, bagaimana persepsi nasabah terhadap 

kepuasan diantara perkembangan bank syariah saat ini. Nasabah merasakan 

perbedaan yang signifikan sehingga secara psikis akan lebih memilih pada 

bank syariah ataukah nasabah merasakan tidak ada perbedaan antara layanan 

bank sebelum merger dan setelah merger. Menurut hasil wawancara peneliti 

                                                           
6
 Putri Dwi Cahyani, Tingkat Kepuasan Nasabah Terhadap Kualitas Layanan Perbankan 

Syariah Di Yogyakarta,Esensi: Jurnal Bisnis dan ManajemenVolume. 6, No. 2 (2016), hal 152. 
7
 Mohammad Yusuf and Reza Nurul Ichsan, Analysis of Banking Performance in The 

Aftermath of The Merger of Bank Syariah Indonesia in Covid 19, International Journal of 

Science, Technology & Management 2, No. 2 (2021), hal 472–478. 
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lakukan dengan salah satu nasabah yaitu Ibu Adilah Rambe berpendapat 

tingkat kepuasannya sebagai nasabah tidak mengalami perubahan, atau lebih 

tepatnya sebelum dan setelah merger kepuasan nasabah sama saja. Namun, 

untuk pengenalan Bank Syariah Indonesia kepada masyarakat, merger sangat 

membantu.
8
 

Aristyanto juga menambahkan bahwa perusahaan perbankan sebagai 

industri jasa merupakan produk yang mengandalkan kemampuan sumber 

daya manusia, maka pelayanan yang diberikan karyawan akan mempengaruhi 

nasabah menentukan pilihan pada bank jasa manakah akan bekerja sama. 

Untuk mengantisipasi persaingan yang semakin ketat pada industri jasa, maka 

bank harus mampu memberikan pelayanan yang dapat memenuhi kebutuhan 

dan kepuasan nasabah. Oleh karena itu, perlu dilakukan sebuah pengelolaan 

terhadap kualitas pelayanan yang ditawarkan untuk memenuhi kepuasan 

nasabah.
9
 

Berdasarkan uraian tersebut di atas, maka peneliti melakukan penelitian 

yang ditujukan untuk mengetahui seberapa besar merger dapat membantu 

Bank Syariah Indonesia dalam meningkatkan kualitas layanan yang akan 

berpengaruh kepada kepuasan nasabah. Dengan judul penelitian “Peran 

Merger Dalam Meningkatkan Kualitas Layanan dan Kepuasan Nasabah 

Bank Syariah Indonesia KC Padangsidimpuan”. 

                                                           
8
 Adilah Rambe, Nasabah Bank Syariah Indonesia KC Padangsidimpuan, Wawancara, 

(Padangsidimpuan, 10 Juli 2023). 
9
Aristyanto, Hasan, and Surya, Pengaruh Komitmen Dan Kepercayaan Terhadap 

Kepuasan Nasabah Bank Syariah Di Surabaya ( The Effect of Commitment and Trust for 

Customer Satisfaction Islamic Banking in Surabaya ) Perisai: Islamic Banking and Finance 

Journal, Volume. 3, No.1 Tahun 2019, hal 2. 
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B. Batasan Masalah  

Mempertimbangkan keterbatasan waktu penelitian dan kemudahan akses 

dalam melakukan penelitian, maka peneliti menentukan batasan masalah, 

sebagai berikut: 

1. Penelitian ini dilakukan di Bank Syariah Indonesia KCPadangsidimpuan. 

2. Peneliti hanya meneliti tentang peran merger dalam meningkatkan 

kualitas layanan dan kepuasan nasabah.   

C. Batasan Istilah 

Sesuai dengan judul penelitian ini, yaitu “Peran Merger Dalam 

Meningkatkan Kualitas Layanan dan Kepuasan Nasabah Bank Syariah 

Indonesia KC Padangsidimpuan”, maka batasan istilah pada penelitian ini, 

antara lain: 

1. Peran 

Peran adalah seperangkap tingkah laku yang diharapkan orang lain 

terhadap seseorang sesuai kedudukannya. Peran adalah bentuk dari 

perilaku yang diharapkan seseorang dari situasi sosial tertentu. Peran 

menjadi bermakna ketika dikaitkan dengan orang lain, komunitas sosial 

atau politik. Peran adalah kombinasi posisi dan pengaruh seseorang 

dalam melaksanakan hak dan kewajiban.
10

 

2. Merger 

Merger adalah upaya penggabungan dari dua bank atau lebih, 

dengan cara tetap mempertahankan berdirinya salah satu bank dan 

                                                           
10

 Soejono Soekanto, Teori Peranan, (Jakarta: Bumi Aksara 2002), hal 243. 
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membubarkan bank-bank lainnya dengan atau tanpa melikuidasinya, 

dengan memerhatikan kepentingan perseroan, pemegang saham 

minoritas, karyawan, kreditor dan mitra usaha lainnya, serta 

masyarakat.
11 

3. Kualitas Layanan  

Kualitas layanan adalah produk, jasa atau upaya yang ditawarkan 

oleh produsen untuk memenuhi kebutuhan, keinginan dan harapan 

konsumen, yang memiliki suatu standar khusus dan karakteristik yang 

bisa diukur kemampuan (availability), kinerja (performance), keandalan 

(reliability),dan kemudahan pemeliharaannya (maintainability).
12

 

4. Kepuasan Nasabah 

Kepuasan nabasah bank adalah penilaian dan perspektif pengalaman 

nasabah, yang berupa perasaan senang atau kecewa, setelah 

menggunakan suatu produk atau jasa perbankan, serta membandingkan 

antara persepsi harapan atau kesan terhadap produk atau jasa tersebut 

dengan pengalaman dan apa yang dirasakan oleh nasabah.
13

 

5. Bank Syariah Indonesia 

PT. Bank Syariah Indonesia, Tbk. atau Bank Syariah Indonesia 

merupakan hasil merger dari tiga bank syariah, yaitu BNI Syariah, Bank 

Syariah Mandiri (BSM) dan BRI Syariah. 

                                                           
11

 Sudarman P.S., Merger dan Akuisisi, Edisi Pertama, Cetakan Pertama, (Yogyakarta: 

ANDI 1999), hal 1. 
12

 Ikatan Bankir Indonesia, Mengelola Kualitas Layanan Perbankan, (Jakarta: PT 

Gramedia Pustaka Utama 2014), hal 235. 
13

 Meithiana Indrasari, Pemasaran dan Kepuasan Pelanggan, Cetakan Pertama, 

(Surabaya: Unitotm Utama 2019), hal 82. 



8 
 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah, maka peneliti 

menentukan rumusan masalah pada penelitian ini, antara lain: 

1. Bagaimana peran merger dalam meningkatkan kualitas layanan? 

2. Apakah merger berdampak positifpada kepuasan nasabah? 

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah, maka peneliti menentukan tujuan pada 

penelitian ini, antara lain: 

1. Untuk menganalisis peran merger dalam meningkatkan kualitas layanan. 

2. Untuk menganalisis dampak merger terhadap tingkat kepuasan nasabah. 

F. Manfaat Penelitian  

1. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperkaya dan 

mengembangkan wawasan dan teori terkait manajemen perbankan 

syariah, khususnya terkait strategi merger dan dampaknya dalam 

meningkatkan dan memberikan layanan terbaik bagi nasabah, demi 

terciptanya loyalitas dan kepuasan nasabah. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi nasabah 

Diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi tambahan 

wawasan pengetahuan bagi nasabah dalam upaya menilai kinerja 

kualitas layanan perbankan syariah, sebagai landasan dalam 

keputusan memilih produk-produk perbankan syariah.  
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b. Bagi Bank Syariah 

Diharapkan hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai pedoman 

praktis dan referensi bagi manajemen bank syariah dalam merancang 

dan menyusun program kualitas layanan nasabah, khususnya dalam 

upaya meningkatkan loyalitas dan kepuasan nasabah. 

c. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi referensi ilmiah 

bagi peneliti selanjutnya yang hendak meneliti tentang keterkaitan 

antara merger dengan layanan eksternal dan kepuasan nasabah. 

G. Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan skripsi diperlukan supaya pelaksanaan penelitian 

dapat terarah dan mampu menjawab permasalahan penelitian ini. Adapun 

sistematika penulisan skripsi ini, antara lain: 

BAB 1 PENDAHULUAN.  

Pada bab ini berisikan tentang uraian dari latar belakang, identifikasi 

masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian dan manfaat penelitian, 

serta sistematika penulisan skripsi. 

BAB 2 LANDASAN TEORI.  

Bab ini berisikan kajian terhadap beberapa teori dan referensi yang 

menjadi landasan dalam mendukung studi penelitian ini, diantaranya 

adalah teori mengenai merger, kualitas layanan dan kepuasan nasabah. 

Bab ini juga membahas terkait kerangka pemikiran pada penelitian ini. 

BAB 3 METODE PENELITIAN.  
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Bab ini memuat metode penelitian yang digunakan beserta 

alasannya, subyek dan obyek penelitian, jenis dan metode pengumpulan 

data, serta analisis data. 

BAB 4 ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN.  

Bab ini berisikan mengenai gambaran umum tentang obyek 

penelitian, temuan hasil penelitian, serta analisa data dan pembahasan 

yang ditujukan untuk menjawab permasalahan penelitian dan menarik 

suatu kesimpulan. 

BAB 5 PENUTUP.  

Bab ini berisikan kesimpulan dari keseluruhan pembahasan dan  

rekomendasi saran dari hasil kesimpulan tersebut 

. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. Kerangka Teori 

1. Merger 

a. Pengertian Merger 

Melrgelr belrasal dari kata “melrgelrel” (latin) yang belrarti 

belrgabulng belrsama, melnyatul, belrkombinasi. Delfinisi melrgelr selbagai 

pelnggabulngan dula ataul lelbih ulsaha yang kelmu ldian hanya ada satul 

pelrulsahaan yang teltap hidulp selbagai badan hulkulm selmelntara yang 

lainnya melnghelntikan aktivitasnya ataul bulbar.
1
 

Kata “melrgelr” belrasal dari bahasa Inggris “melrgelr”, yang 

artinya “melnggabulngkan”. Melrgelr dapat diartikan selbagai 

pelnyatulan ataul pelnggabulngan dula pelrselroan ataul lelbih delngan cara 

melndirikan pelrselroan barul dan melmbulbarkan pelrselroan lainnya. 

Jadi, satul pelrselroan ataul lelbih dapat melnggabu lngkan diri melnjadi 

satul delngan pelrselroan yang tellah ada, dan salah satul pelrselroan yang 

ada teltap dipelrtahankan kelbelradaannya. Selhingga selgala hak dan 

kelwajiban yang ada dialihkan kelpada pelrselroan pelnelrima 

pelnggabulngan.
2
 

Selain pengertian tersebut, Kartini Muliadi seorang ahli hukum 

bisnis Indonesia memberikan pengertian merger sebagai transaksi 

                                                           
1
 Gunawan Widjaja, Merger Dalam Perspektif Monopoli, (Jakarta: Raja Grafindo 

Persada, 2002),  hal 47. 
2
 Josua Tarigan dkk, Merger dan Akuisisi dari Perspektif dan Kondisi Indonesia 

(Pendekatan Konsep dan Studi Kasus), (Yogyakarta:Ekuilibra, 2016), hal 7. 
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dua atau lebih perusahaan menggabungkan usaha mereka 

berdasarkan peraturan perundang-undangan yang ada sehingga 

hanya satu perusahaan saja yang tinggal.
3
 

Melrgelr adalah pelnggabulngan dari dula bank ataul lelbih, delngan 

cara teltap melmpelrtahankan belrdirinya salah satul bank dan 

melmbulbarkan bank-bank lainnya delngan atau l tanpa mellikulidasi 

selbagaimana hal ini telrmaktulb dalam Ulndang-Ulndang No.28  Tahuln 

1999 telntang melrgelr, konsolidasi dan akulisisi bank. Dalam pasal ini 

julga dijellaskan telntang syarat-syarat melrgelr dan tata cara melrgelr.
4
 

Melrgelr yang dilakulkan olelh sulatul pelrulsahaan haruls 

melmelrhatikan kelpelntingan pelrselroan, pelmelgang saham  minoritas, 

karyawan Pelrselroan, krelditor dan mitra ulsaha lainnya dari Pelrselroan 

selrta masyarakat dan pelrsaingan selhat dalam mellakulkan ulsaha 

selbagaimana hal ini diamanatkan dalam Ulndang-Ulndang No. 40 

Tahuln 2007 telntang Pelrselroan Telrbatas. Telpatnya telrdapat pada Bab 

III Pasal 7 telntang Pelndirian, Anggaran Dasar dan Pelrulbahan 

Anggaran Dasar, Daftar Pelrselroan dan Pelngulmulman. Pasal ini 

melmbelrikan dasar hulku lm bagi pelrselroan telrbatas ulntulk mellakulkan 

pelrulbahan, telrmasulk melrgelr delngan pelrulsahaan.
5
 

Belrdasarkan ulraian telrselbult, maka melrgelr pada pelnellitian ini 

dapat disimpullkan bahwa melrgelr melrulpakan istilah pelrulsahaan 

                                                           
3
 Joni Emirzon, Hukum Bisnis Indonesia, (Jakarta: Prenhalindo, 2000), hal 113. 

4
 Ulndang-Ulndang Nomor 28  Tahuln 1999 Telntang Melrgelr, Konsolidasi dan Akulisisi 

Bank. 
5
 Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 40 Tahun 2007 Tentang Perseroan 

Terbatas. 
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dalam mellakulkan elkspansi bisnis ataul melnyatakan pelrlulasan bisnis. 

Melrgelr adalah salah satul stratelgi yang diambil pelrulsahaan ulntulk 

melngelmbangkan dan melnulmbulhkan pelrulsahaan. Selbagai sistelm 

ulpaya melnggabulngkan dula bank ataul lelbih, delngan cara teltap 

melmpelrtahankan belrdirinya salah satul bank dan melmbulbarkan 

bank-bank lainnya delngan ataul tanpa mellikulidasinya, delngan 

melmelrhatikan kelpelntingan pelrselroan, pelmelgang saham minoritas, 

karyawan Pelrselroan, krelditor dan mitra ulsaha lainnya dari Pelrselroan 

selrta masyarakat dan pelrsaingan selhat dalam mellakulkan ulsaha. 

b. Jenis-Jenis Merger 

Melnulrult Elulgelnel Brigham dan Joell F. Houlston melngatakan 

bahwa “Para elkonom melngklasifikasikan melrgelr melnjadi 4 jelnis”. 

Jelnis melrgelr pelrulsahaan telrselbult, yaitul:
6
 

1) Melrgelr Horizontal 

Melrgelr horizontal adalah pelnggabulngan yang dilakulkan 

olelh dula ataul lelbih pelrulsahaan dimana pelrulsahaan telrselbult 

belrgelrak dalam bidang yang sama. Biasanya keldula pelrulsahaan 

telrselbult melrulpakan pelrulsahaan yang sellalu l belrsaing satul sama 

lain dan melmiliki pasar yang sama u lntulk melndapatkan 

kelulntulngan. Tuljulan mellakulkan melrgelr horizontal ulntulk 

melngulrangi pelrsaingan dan elfisielnsi kelulangan sulatu l 

pelrulsahaan. Namuln dampak mellakulkan melrgelr horizontal akan 

                                                           
6
 Mohan Rifko Virhani, Hukum Merger, Konsolidasi, Dan Akuisis Pada Industri 

Telekomunikasi (Persepsi Efektivitas Dan Efisiensi Pemanfaatan Spektrum Frekuensi Radio Pada 

Penyelenggara Jaringan Seluler), (Yogyakarta: CV Budi Utama, 2020), hal 72. 
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melngakibatkan konselntrasi pasar akan belrdampak pada 

pelrsaingan ulsaha yang tidak selhat. Contohnya: merger antara 

BRI Syariah, BNI Syariah, dan BSM menjadi BSI. 

2) Melrgelr Velrtikal 

Melrgelr velrtikal adalah belntulk pelnggabulngan yang 

dilakulkan olelh du la ataul lelbih pelrulsahaan yang belrgelrak 

dibidang indulstri hullul dan indulstri hilir. Melrgelr ini telrjadi 

keltika sulatul pelru lsahaan belrgelrak dalam tahapan prosels 

produlksi. Tuljulan dari melrgelr jelnis ini u lntulk melningkatkan 

elfisielnsi ulsahanya delngan cara melnyatulkan prosels produlksi 

sampai delngan tahapan pelmasaran, seperti pemasokan bahan 

baku, penekanan biaya produksi, terciptanya koordinasi yang 

lebih baik, dan mempersulit kemungkinan masuknya perusahaan 

pesaing yang baru. Contohnya: merger antara PT Gudang 

Garam dengan PT Surya Pamenang sebagai perusahaan kertas. 

3) Melrgelr Konglomelrat 

Melrgelr konglomelrat adalah sulatul pelnggabulngan olelh dula 

ataul lelbih pelrulsahaan yang masing-masing belrgelrak dalam 

bidang indulstri yang berbeda.
7
 Tuljulan dari melrgelr konglomelrat 

ini ulntulk melncari kelulntulngan yang selbelsar-belsarnya delngan 

cara mellakulkan melrgelr dibidang ulsaha yang belrbelda delngan 

bidang ulsaha yang dimiliki pelrulsahaanya. Contohnya: merger 

                                                           
7
 Ibid, hal 73. 
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antara Gojek dengan Tokopedia yang melahirkan perusahaan 

bernama GoTo. 

4) Melrgelr Congelnelric 

Melrgelr congelnelric adalah pelnggabulngan yang dilakulkan 

olelh dula ataul lelbih pelrulsahaan yang melmiliki keltelrkaitan atau l 

hulbulngan satul sama lain dan melmpulnyai kelsamaan sifat 

produlksinya teltapi tidak dalam garis bisnis yang sama delngan 

sulpplielr ataulculstomelr nya. Contoh melrgelr jelnis ini adalah 

antara bank delngan pelrulsahaan lelasing. 

c. Peran Merger Bank Syariah 

Pelran melrgelr bank syariah tellah dikaji olelh belbelrapa ahli di 

bidang pelrbankan. Belrikult ini adalah pelndapat dari ahli melngelnai 

pelran melrgelr bank syariah. Melnulrult Akhmad Akbar Sulsanto, 

melnyatakan bahwa kelulntulngan melrgelr bagi Bank Syariah Indonelsia 

yaitul selbagai belrikult: 

1. Pelrmodalan melnjadi lelbih kulat. 

2. Melnjadi lellulasa dalam melngelmbangkan produlk dan layanan. 

3. Dapat melnjadi Markelt Leladelr ataul pelmimpin pasar dalam 

pelrbankan syariah nasional. 

4. Bisnis melnjadi lelbih elfisieln. 

5. Melmpelrkulat Imagel dan Branding dalam masyarakat selrta, 
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6. Lelbih pelrcaya diri dalam melmasulki bisnis global & 

relgional.
8
 

d. Alasan Melakukan Merger 

Pelrulsahaan mellaku lkan pelnggabulngan (melrgelr) delngan tuljulan 

ulntulk melnciptakan sulatul sinelrgi, artinya hasil yang dipelrolelh dari 

pelnggabulngan haruls lelbih belsar dibandingkan jika masing-masing 

pelrulsahaan belropelrasi selndiri-selndiri.
9
 Melnu lrult Falabiba, ada 

belbelrapa alasan dilakulkannya melrgelr antara lain: 

1) Sinelrgi, baik dari sinelrgi opelrasi (elconomic of scalel) maulpuln 

sinelrgi kelulangan.  

2) Kelbultulhan pelrulsahaan ulntulk melndivelrsifikasikan ulnit ulsahanya 

melnambah kelgiatan delngan ulsaha yang lainnya selpelrti 

invelstasi.  

3) Intelgrasi horizontal, yaitul melningkatkan markelt share l 

pelrulsahaan didalam indulstri, dan intelgrasi velrtikal, yaitul dalam 

rangka melndapatkan aksels telrhadap sulpply inpult.  

4) Pelrbaikan manajelmeln pelrulsahaan ataul bank.  

5) Pelngambilalihan mellaluli melrgelr lelbih seldelrhana dan lelbih 

mulrah dibanding pelngambialihan yang lain.
10

 

                                                           
8
 Akhmad Akbar Susanto, “Merger Bank-Bank Syariah Milik BUMN dan Beberapa 

Kemungkinan Implikasinya,” dalam Jurnal Magister Hukum Ekonomi Syariah, Volume 5, No.1, 

Tahun 2021, hal 11. 
9
 I Made Sudana, Manajemen Keuangan Perusahaan Teori dan Praktek, ( Erlangga, 

2015), hal 275. 
10

 Ninla Elmawati Falabiba, Analisis Kinerja Keuangan Sebelum Dan Sesudah Merger 

Dan Akuisisi Pada Perusahaan Yanggo Public Yang Terdaftar Di BEI, Jurnal Akuntansi Dan 

Keuangan 6, No. 1 (2019), hal 25. 
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Melnulrult Ulntulng, ada belbelrapa alasan pelrulsahaan mellakulkan 

melrgelr, yakni: 

1) Pelrtulmbulhan ataul divelrsifikasi.  

Pelrulsahaan yang melnginginkan pelrtulmbulhan yang celpat, 

baik ulkulran, pasar saham, maulpuln divelrsifikasi ulsaha dapat 

mellakulkan melrgelr. Pelrulsahaan tidak melmiliki relsiko adanya 

produlk barul. Sellain itul, jika mellakulkan elkspansi delngan melrgelr, 

pelrulsahaan dapat melngulrangi pelrulsahaan pelsaing ataul 

melngulrangi pelrsaingan.  

2) Sinelrgi.  

Sinelrgi dapat telrcapai keltika melrgelr melnghasilkan tingkat 

skala elkonomi (elconomis of scalel). Tingkat skala elkonomi 

telrjadi karelna pelrpadulan biaya Ovelr Helad melningkatkan 

pelndapatan yang lelbih belsar daripada julmlah pelndapatan 

pelrulsahaan keltika tidak di melrgelr.  

3) Melningkatkan Dana.  

Banyak pelrulsahaan tidak dapat melmpelrolah dana ulntulk 

mellakulkan Elkspansi intelrnal, teltapi dapat melmpelrolelh dana 

ulntulk mellakulkan elkspansi elkstelrnal. Pelrulsahaan telrselbult 

melnggabulngkan diri delngan pelrulsahaan yang melmiliki 

likuliditas tinggi selhingga melnye lbabkan pelningkatan daya 

pinjam pelrulsahaan dan pelnulrulnan kelwajiban kelulangan. Hal ini 

melmulngkinkan melningkatnya dana delngan biaya relndah. 
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4) Melnambah Keltelrampilan Manajelmeln ataul Telknologi  

Pelrulsahaan tidak dapat belrkelmbang delngan baik karelna 

tidak ada elfisielnsi pada manajelmelnnya ataul kulrangnya 

telknologi.
11

 

Sellain yang diselbultkan di atas ada belbelrapa alasan lain, 

melngapa sulatul korporasi (badan hulkulm) lelbih melnginginkan 

pelrtulmbulhan elkstelrnal mellaluli melrgelr dibandingkan delngan 

pelrtulmbulhan intelrnal.
12

 

1) Kelmulngkinan korporasi (badan hulku lm) melnginginkan 

divelrifikasi ulntulk melnulrulnkan relsiko yang diakibatkan 

pelngarulh mulsim (selasonal bulsinelss) 

2) Harapan korporasi (badan hulkulm) akan melmpelrolelh sinelrgi dari 

melrgelr delngan korporasi lainnya. Ulmpamanya tingkat 

pelnghasilan akan lelbih belsar dipelrolelh apabila digabulng delngan 

korporasi (badan hulkulm) telrtelntul, dibandingkan delngan 

pelnghasilan masing-masing korporasi (badan hulkulm) selcara 

individulal. Biasanya sinelrgi yang dipelrolelh akibat melrgelr yang 

belrsifat horizontal, diselbabkan telrjadinya skala kelmampulan 

elkonomi yang selmakin belsar (largel scalelelconomiels) 

3) Sulatul melrgelr melmulngkinkan sulatul korporasi (badan hulkulm) 

ulntulk melmpelrolelh apa yang tidak dipelrolelhnya. Contohnya: 

                                                           
11

 Budi Untung, Hukum Merger (Yogyakarta: Penerbit Andi, 2019), hal 11. 
12

 Manahan P. Tumpubolon, Manajemen Keuangan (Finance Management), (Jakarta: 

Mitra Wacana Media, 2013), hal 227.  



19 
 

bakat manajelmeln yang lelbih sulpelrior (su lpelrior managelmelnt 

talelnt) 

4) Melmulngkinkan korporasi (badan hulkulm) akan dapat 

melmpelrbaiki kapabilitas dalam himpulnan dana, karelna 

belrgabulng delngan korporasi (badan hulku lm) yang melmiliki 

kelmampulan likuliditas asselt yang lelbih belsar dan hultang relndah 

(financial sinelrgi). 

5) Pelndapat belrsih (nelt incomel) korporasi (badan hulkulm) belsar 

yang barul melngkapitalisasi pada tingkat yang lelbih relndah, yang 

dapat melngakibatkan nilai pasar sahamnya lelbih tinggi. Saham 

korporasi (badan hulkulm) belsar biasanya lelbih melmpulnyai 

porspelk pasar lelbih baik dibandingkan delngan korporasi (badan 

hulkulm) kelcil. Hal delmikian akan melningkatkan pricel pelr-

elarning (P/El ratio) saham telrselbult.
13

 

6) Dalam belbelrapa ada hal kelmulngkinan ulntulk melmbiayai 

aktivitas lelbih baik delngan akulisisi, apabila pelmbiayaan 

elkspansi intelrnal tidak melmulngkinkan. Ulmpamanya, 

melngakulisisi korporasi (badan hulkulm) lain, apabila delngan 

melnulkar saham akan lelbih muldah dibandingkan delngan 

melmbanguln pabrik barul (nelw plant) yang melmelrlulkan 

pelmbayaran cas yang mana melmelrlulkan biaya yang lelbih belsar. 

                                                           
13

 Ibid, hal 228. 
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7) Sulatul melrgelr dapat melngakibatkan reltulrn on invelstmelnt (ROI) 

akan lelbih baik, apabila nilai pasar korporasi (badan hulkulm) 

yang diakulisisi lelbih relndah daripada relplacelmelnt cost yang 

telrjadi. 

8) Delngan jalan melrgelr sulatul korporasi (badan hulkulm) yang 

melngalami kelrulgian dalam pelngopelrasiannya, akan dapat 

telrgolong olelh korporasi (badan hulkulm) yang melngakulisisi, 

biasanya dari selgi harga, teltapi julga akan melmpelrolelh manfaat 

dari pajak yang dapat dipelrtanggulngjawabkan kelmuldian (carry 

forward tax belnelfit) korporasi (badan hulkulm) yang 

melngakulisisi akan melmpelrgulnakan tax creldit telrselbult, selhingga 

pelmbayaran pajaknya lelbih relndah.
14

 Kelru lgian pajak mulngkin 

dapat digulnakan sellama 15 tahuln ulntulk melnulrulnkan pajak yang 

melngakulisisi, selhingga dalam hal selpelrti ini pelmelrintah akan 

tulrult melmbiayai selbagian dari melrgelr. 

Pelrulbahan seltellah dilakulkannya melrgelr dapat telrlihat 

dikelulangan pelrbankan telrselbult. Apabila keladaan kelulangan 

pelrbankan seltellah dilakulkannya melrgelr melnjadi lelbih baik,  maka 

kelpultulsan melrgelr yang diambil telpat. Namu ln, apabila kondisi 

kelulangan pelrulsahaan selmakin melnulnjulkkan pelnulrulnan maka 

kelpultulsan melrgelr yang diambil pelrulsahaan kulrang telpat. Maka dari 

itul, ulntulk mellihat apakah melrgelr telrselbult sulksels ataul tidak dapat 

                                                           
14

Ibid, hal 228. 
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nilai dari kinelrja kelulangan pelrbankan telrselbult seltellah dilakulkannya 

melrgelr. Nilai dari kinelrja kelulangan ini dapat dilakulkan delngan 

melnghitulng rasiokelulangan pelrbankan.
15

 

2. Kualitas Layanan 

a. Pengertian Kualitas Layanan 

Melnulrult Chrismastianto, kulalitas melrulpakan sulatul kondisi 

dinamis yang belrpelngarulh telrhadap produlk, jasa, manulsia, prosels 

dan lingkulngan yang melmelnulhi ataul mellelbihi harapan. Seldangkan 

delfinisi layanan yaitul seltiap tindakan ataul kelgiatan yang dapat 

ditawarkan olelh sulatul pihak kelpada pihak lain, yang pada dasarnya 

tidak belrwuljuld dan tidak melngakibatkan kelpelmilikan apapuln. Maka 

kulalitas layanan dapat didelfinisikan selbagai ulpaya pelmelnulhan 

kelbultulhan dan kelinginan konsulmeln selrta keltelpatan pelnyampaiannya 

dalam melngimbangi harapan konsulmeln, yang haruls dikelrjakan 

delngan baik.
16

 

Melnulrult Nasfi kulalitas layanan adalah tindakan, produlk ataul 

jasa yang ditawarkan olelh produlseln ataul pelrulsahaan ulntulk 

melmulaskan kelinginan konsulmeln, yang melmiliki sulatul standar 

khulsuls dan karaktelristik yang bisa diulkulr kelmampulan (availability), 

                                                           
15

 Al’an’am and Akbar, Analisis Kinerja Keuangan PT. Bank BTPN Sebelum Dan 

Sesudah Merger Menggunakan CAMEL Non-Management, Prosiding Seminar Nasional 

Akuntansi, Volume.1, No.1 Tahun 2021, hal 594. 
16

 Chrismastianto, Analisis SWOT Implementasi Teknologi Finansial Terhadap Kualitas 

Layanan Perbankan Di Indonesia, Jurnal Ekonomi dan Bisnis, Volume. 20, No.1 Tahun 2017, hal 

138. 
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kinelrja (pelrformancel), kelandalan (relliability), selrta kelmuldahan 

pelmelliharaannya (maintainability).
17

 

Kulalitas pellayanan dapat diartikan selbagai ulpaya pelmelnulhan 

kelbultulhan dan kelinginan konsulmeln selrta keltelpatan pelnyampaiannya 

dalam melngimbangi harapan konsulmeln. Kulalitas pellayanan adalah 

standar korelspondelnsi antara kinelrja pellayanan yang dibelrikan 

kelpada pellanggan delngan apa yang diharapkan pellanggan.Kulalitas 

pellayanan yang baik didapat delngan cara melnyelsulaikan pellayanan 

yang dibelrikan delngan kelbultulhan dan harapan pellanggan.
18

 

Belrdasarkan ulraian telrselbult di atas, maka ku lalitas layanan dapat 

disimpullkan selbagai tindakan, produlk, jasa ataululpaya yang 

ditawarkan olelh produlseln ataul pelrulsahaan ulntulk melmelnulhi 

kelbultulhan, kelinginan dan harapan konsulmeln, yang melmiliki sulatul 

standar khulsuls dan karaktelristik yang bisa diulkulr kelmampulan 

(availability), kinelrja (pelrformancel), kelandalan (relliability), selrta 

kelmuldahan pelmelliharaannya (maintainability). 

b. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kualitas Layanan  

Kulalitas layanan pelrbankan (banking selrvicel qulality), dapat 

dikeltahuli delngan cara melmbandingkan pelrselpsi nasabah (culstomelr) 

telrhadap pellayanan yang melrelka telrima, diselsulaikan delngan standar 

                                                           
17

 Nasfi, Rahmad, and Sabri,Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah 

Perbankan Syariah, EKONOMIKA SYARIAH: Journal of Economic Stidues, Volume. 4, No.1 

Tahun 2020, hal, 22. 
18

 Kukuh Familiar and Ida Maftukhah, Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan,Management Analysis Journal 4, no. 

4 (2015), hal 349. 
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kulalitas layanan pelrbankan yang dimaksuld kelpada nasabahnya. Hal 

ini belrarti apabila layanan pelrbankan yang ditelrima ataul yang 

dirasakan (pelrceliveld selrvicel) olelh nasabah selsu lai delngan apa yang 

diharapkan, maka kulalitas layanan telrselbult dipelrselpsikan baik ataul 

belrkulalitas tinggi. Selbaliknya, apabila tingkat layanan yang ditelrima 

olelh nasabah lelbih relndah daripada yang diharapkan, maka kulalitas 

layanan pelrbankan telrselbult dapat dipelrselpsikan bulrulk ataul 

belrkulalitas relndah. Delngan delmikian, pelrselpsi yang ditulnjulkkan 

olelh nasabah akan melmelngarulhi loyalitas melrelka telrhadap 

pelrbankan dan akan melnyampaikan pelrselpsinya telrselbult kelpada 

nasabah yang lain. Hal ini belrarti pelrselpsi yang ditulnjulkkan olelh 

nasabah akan melmelngarulhi loyalitas nasabah selcara langsulng.
19

 

Abdulrahim mellaku lkan pelnellitian delngan melngadopsi modell 

CARTElR ulntulk melnelliti selrvicel qulality. Dalam pelnellitian ini 

didapatkan kelsimpullan bahwa dimelnsi kulalitas jasa yang dapat 

melmpelngarulhi kelpulasan nasabah pada Islamic Bank di Inggris 

telrdiri dari 5 faktor, yaitu l: 

1. Relsponsivelnelss, melrulpakan faktor paling belsar yang dapat 

melmpelngarulhi kelpulasan nasabah diantara  faktor lainnya 

delngan proselntasel selbelsar 16,47%. 

2. Creldibility, mellipulti kelpelrcayaan nasabah telrhadap bank, 

relpultasi dan keljulju lran bank dalam opelrasionalnya selhingga  

                                                           
19

 A Nursiana, Pengaruh Internet Banking, Kualitas Layanan, Reputasi Produk, Lokasi, 

Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Intermediasi Kepuasan Nasabah, Jurnal Keuangan dan 

Perbankan 19, no. 3 (2015), hal 451. 
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selcara  pelrsonal  dapat melmpelngarulhi  contact  pelrson antara  

bank  delngan  nasabah  selbelsar  15, 95%.  

3. Islamic  Tangiblel, mellipulti aspelk fisik bank  selbelsar 11,57%. 

4. Accelsibility, mellipu lti kelmuldahan  aksels jasa dan keltelpatan 

waktul dalam mellaku lkan layanan jasa, selbelsar10,96%. 

5. Bank Imagel, mellipulti relpultasi bank selcara proaktif dapat 

melmpelngarulhi psikis nasabah, selbelsar10,08%.
20

 

c. Indikator Kualitas Layanan 

Meltodel pelngulkulran kulalitas layanan yang biasa digulnakan 

ulntulk melngulkulr kulalitas pada pelrbankan konvelnsional selrta banyak 

digulnakan selcara lulas adalah meltodel SElRVQUlAL. Meltodel 

SElRVQUlAL didasarkan pada lima dimelnsi yaitu tangiblel, 

relliability, relsponsivelnelss, assulrancel, dan elmpathy. 

1) Tangibility: diulkulr dari aspelk fisik, telknologi yang digulnakan 

bank, kelrapihan pakaian karyawan, produlk bank, dan laporan 

bank. 

2) Relliability: diulkulr mellaluli layanan yang dijanjikan, pelnanganan 

pelnye llelsaian masalah, layanan telpat waktul, jam opelrasional, 

laporan bank yang u lptodatel.  

3) Relsponsivelnelss: diu lkulr mellaluli kelcelpatan pellayanan, kelseldiaan 

dalam melmbantul nasabah, laporan bank yang telpat waktul.  

                                                           
20

 Najat Abdurahim, Service Quality of English Islamic Bank (Bournemouth University, 

2010), hal 57- 64. 
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4) Assulrancel: diulku lr mellaluli kelamanan nasabah dalam 

belrtransaksi, kelinginan ulntulk belrtransaksi, dan pelngeltahulan 

karyawan telntang produlk.  

5) Elmpathy: diulkulr mellaluli pelrhatian, kelbu ltulhan, daya tarik, 

informasi.
21

 

Namuln kellima dimelnsi kulalitas layanan telrselbult belrsifat gelnelral 

(pelngulkulran kulalitas u lntulk bank konvelnsional), selhingga jika 

ditelrapkan pada pelrulsahaan yang melmiliki karaktelristik khulsuls 

selpelrti pelrbankan islam pelrlul melndapatkan modifikasi. Kelulnikan 

bank syariah dalam hal compliancel yaitul pelmelnulhan hulkulm Islam 

dalam opelrasionalnya tidak bisa disama ratakan delngan pelngulkulran 

yang sama delngan bank konvelnsional.
22

 

Othman dan Oweln melngelmbangkan modell pelngulkulran kulalitas 

jasa ulntulk melngulkulr ku lalitas jasa yang dijalankan delngan prinsip 

syariah, khulsulsnya bisnis pelrbankan syariah. Modell ini diselbult 

selbagai Modell CARTElR. Modell CARTElR melrulpakan sulatul 

pelngulkulran kulalitas layanan pelrbankan syariah delngan 6 dimelnsi 

yaitul: compliancel, assu lrancel, relliability, tangiblel, elmpathy, dan 

relsponsivelnelss. Pelrbeldaan pelngulkulran kulalitas pada modell 

SElRVQUlAL dan CARTElR telrleltak pada dimelnsi Compliancel. 

Dimelnsi Compliancel ini melmiliki arti kelmampulan dari pelrulsahaan 
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 Octavia, Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas 

Nasabah PT. Bank Index Lampung, Jurnal Manajemen Pemasaran, Vol. 13, No. 1 April Tahun 

2019, hal 36. 
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ulntulk melmelnulhi hulkulm Islam dan belropelrasi di bawah prinsip-

prinsip elkonomi dan pelrbankan Islam.
23

 

3. Kepuasan Nasabah 

a. Pengertian Kepuasan Nasabah 

Kelpulasan adalah pelrasaan selnang ataul kelcelwa selselorang yang 

mulncull seltellah melmbandingkan antara pelrselpsi ataul kelsan telrhadap 

kinelrja ataul hasil sulatul produlk dan harapan-harapan. Kelpulasan 

pellanggan adalah seljaulh mana kinelrja yang dirasakan sulatul produlk 

selsulai harapan pelmbelli.
24

 

Melnulrult Alma, kelpulasan selbagai tanggapan pellanggan 

melngelnai elvalulasi pelrselpsi keltidakselsulaian antara harapan.
25

 

Seldangkan melnulrult Aristyanto melngulngkapkan kelpulasan dapat 

diartikan selbagai pelrspelktif pelngalaman konsulmeln seltellah 

melngkonsulmsi ataul melnggulnakan sulatul barang ataul jasa. Kelpulasan 

nasabah selbagai hasil dari pelnilaian nasabah bahwa pellayanan tellah 

melmbelrikan tingkat kelnikmatan di mana tingkat pelmelnulhan ini bisa 

lelbih ataul kulrang, yaitu l kelselsulaian antara apa yang dirasakan olelh 

nasabah dari pelngalaman delngan apa yang diharapkannya.
26
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Selorang nasabah yang pulas adalah nasabah yang melrasa 

melndapatkan valulel dari bank ataul pelnyeldia jasa. Valulel ini bisa 

belrasal dari produlk, pellayanan, sistelm ataul selsulatul yang belrsifat 

elmosi. Kalaul nasabah melngatakan bahwa valulel adalah produlk 

pelrbankan yang belrkulalitas, maka kelpulasan telrjadi kalaul nasabah 

melndapatkan produlk yang belrkulalitas. Kalau valulel bagi nasabah 

adalah kelnyamanan, maka kelpulasan akan datang apabila pellayanan 

yang dipelrolelh belnar-belnar nyaman. Kalau valulel dari nasabah 

adalah belbas biaya pelnarikan maka nasabah akan pulas kelpada bank 

yang melmbelrikan belbas biaya pelnarikan. 

Belrdasarkan ulraian telrselbult, dapat disimpullkan bahwa kelpulasan 

nabasah bank adalah pelnilaian dan pelrspelktif pelngalaman nasabah, 

yang belrulpa pelrasaan selnang ataul kelcelwa, seltellah melnggulnakan 

sulatul produlk ataul jasa pelrbankan, selrta melmbandingkan antara 

pelrselpsi harapan ataul kelsan telrhadap produlk ataul jasa telrselbult 

delngan pelngalaman dan apa yang dirasakan olelh nasabah. 

b. Faktor-faktor yang mempengaruhi Kepuasan Nasabah 

Kelpulasan pellanggan melrulpakah salah satul faktor ulntulk 

melmbelntulk loyalitas pellanggan selrta melngelmbangkan pelrulsahaan 

dalam jangka panjang. Pellanggan yang pulas ju lga celndelrulng akan 

melmbelrikan relfelrelnsi yang baik telrhadap produ lk ataul jasa telrselbult 



28 
 

kelpada orang lain. Seldangkan pellanggan yang tidak pulas akan 

melnimbullkan sikap nelgatif telrhadap melrk ataulpu ln pelnye ldia jasa.
27

 

Kulalitas pellayanan yang baik adalah salah satul faktor yang pelrlul 

dipelrhatikan ulntulk melnciptakan tingkat kelpulasan konsulmeln yang 

baik. Konsulmeln tidak lagi melmbelli produlk hanya selkadar 

melmpelrtimbangkan wuljuld fisik saja, namuln selgala aspelk pellayanan 

julga pelnting ulntulk melmulaskan konsulmeln. Kulalitas pellayanan 

sangat pelnting ulntulk melmbanguln kelpulasan pellanggan, dan itul akan 

belrdampak pada loyalitas pellanggan.
28

 

Pellanggan yang pulas dan loyal telrhadap pelrulsahaan melrulpakan 

selbulah pellulang ulntulk melnggaelt pellanggan barul. Konsulmeln yang 

loyal akan melmprioritaskan sulatul produlk pilihannya keltika 

belrtransaksi. Pellanggan yang loyal akan melminimalisir ulsaha 

pelrulsahaan ulntulk melnggaelt pellanggan barul selrta belrpelngarulh pada 

kelulntulngan yang dipelrolelh.
29

 

Adapuln faktor-faktor yang melmpelngarulhi kelpulasan nasabah 

diantaranya selbagai belrikult: 

1) Karyawan yang melnarik dari selgi pelnampilan dan gaya bicara 

yang tidak melmbosankan. 
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2) Selbagai karyawan yang celpat tanggap kelinginan nasabah dan 

celpat melngelrjakan dan mellayani nasabah. Disamping itul 

pellayanan yang dibelrikan haruls belnar dan telpat waktul. 

3) Melnye ldiakan rulang tulnggul yang nyaman selpelrti rulangan yang 

lelbar, seljulk, pelrangkat yang culkulp, delkorasi yang indah, 

sulasana yang telnang, kelbelrsihan sellalul telrjaga dan nasabah 

sellalul melrasa aman. 

4) Brosulr yang diseldiakan lelngkap dan mampu l melnjellaskan selgala 

selsulatul selhngga selsulai delngan kelinginan.  

c. Indikator Kepuasan Nasabah 

Melnulrult Phlip Kotlelr, kelpulasan adalah pelrasaan nasabah seltellah 

melngelvalulasi selcara melnyellulrulh telrhadap pelnggulnaan produlk Bank 

Syariah. Adapuln indikator kelpulasan, selbagai belrikult:
30

 

1) Sistelm kellulhan dan saran 

Pelrulsaahaan yang melmbelrikan kelselmpatan pelnulh bagi 

nasabahnya ulntulk melnyampaikan pelndapat ataul bahkan kellulhan 

melrulpakan pelrulsahaan yang belrorielntasi pada konsulmeln 

(costulmelr orielnteld). 

2) Sulrveli kelpulasan nasabah 

Pelrulsahaan pelrlul mellakulkan sulrveli kelpulasan nasabah 

telrhadap kulalitas jasa ataul produlk pelrulsahaan telrselbult. Sulrveli 

ini dapat dilakulkan delngan pelnyelbaran kulelsionelr olelh karyawan 
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pelrulsahaan kelpada para nasabah, mellaluli sulrveli telrselbult, 

pelrulsahaan dapat melngeltahuli kelkulrangan dan kellelbihan produlk 

ataul jasa pelrulsahaan telrselbult, selhingga pelrulsahaan dapat 

mellakulkan pelrbaikan pada hal yang dianggap kulrang olelh 

nasabah. 

3) Ghost shopping 

Cara ini dilaku lkan delngan melmpelkelrjakan ataul melngirim 

karyawan ataulpuln orang lain ulntulk belrsikap selbagai nasabah 

dipelrulsahaan pelsaing, delngan tuljulan dapat melngeltahuli kulalitas 

pellayanan pelrulsahaan pelsaing selhingga dapat dijadikan selbagai 

korelksi telrhadap kulalitas pellayanan pelrulsahaan selndiri. 

4) Analisa nasabah yang hilang 

Cara ini dilaku lkan pihak Bank delngan cara melnghulbulngi 

kelmbali nasabahnya yang tellah lama tidak belrkulnjulng ataul 

mellakulkan transaksi lagi di Bank karelna tellah belrpindah kel 

Bank pelsaing. Kelpulasan ataul keltidakpulasan adalah relspon 

nasabah telrhadap elvalulasi keltidakselsulaian yang dirasakan 

antara harapan selbellulmnya dan kinelrja actulal produlk yang 

dirasakan seltellah pelmakaiannya.
31

 

Selcara delfelnisi dari telori di atas dapat disimpullkan bahwa 

tingkat kelpulasan nasabah dipelgarulhi olelh pelrselpsi nasabah telrhadap 

kulalitas layanan dan akan belrpelngarulh pada pola pelrilaku 
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 M. Nur Rianto Al Arif, Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syariah, (Bandung: Alfabeta, 

Maret 2012), hal, 205. 
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lsellanjultnya. Apabila nasabah melrasa pulas dan ataul sangat pulas, 

maka dia akan melnulnju lkkan belsarnya kelmulngkinan ulntulk melnjadi 

nasabah yang loyal telrhadap Bank dan melmbelntulk sulatul 

relkomelndasi dari mullult kel mullult yang melngulntu lngan bagi Bank. 

B. Penelitian Terdahulu 

Dalam melnulnjang analisa pelmbahasan pada pelnellitian ini, maka pelnelliti 

melmilih belbelrapa artikell pelnellitian selbagai relfelrelnsi yang rellelvan, selbagai 

belrikult: 

Tabel II.1   

Penelitian Terdahulu 

 

 

No Nama Penulis, 

Tahun, Jurnal 

Judul Hasil Penelitian 

1.  Yaulmil Khaira 

(2022)
32

 

 

Skripsi 

Ulnivelrsitas 

Islam Nelgelri 

Ar-Raniry 

Banda Acelh 

Analisis 

Kulalitas 

Pellayanan dan 

Kelpulasan 

Nasabah PT 

Bank Syariah 

Indonelsia (Stulsi 

Komparasi 

Selbellulm dan 

Selsuldah 

Melrgelr) 

Hasil pelnellitian melnulnjulkkan 

bahwa tidak telrdapat 

pelrbeldaan ku lalitas pellayanan 

selbellulm melrgelr dan selsuldah 

melrgelr, dan telrdapat pelrbeldaan 

kelpulasan nasabah selbellulm 

melrgelr dan selsuldah melrgelr 

2.  Indriana 

Fidiani 

(2022)
33

 

 

Skripsi 

Ulnivelrsitas 

islam Nelgelri 

Pelngarulh 

Melrgelr Tiga 

Bank Syariah 

(Bank Syariah 

Mandiri, BNI 

Syariah dan BRI 

Syariah) 

Hasil pada pelnellitian ini, 

didapatkan signifikansi f 

selbelsar 0,000 ˂ 0,05 yang 

melngartikan bahwa adanya 

pelngarulh melrgelr tiga bank 

syariah selcara simulltan 

telrhadap loyalitas nasabah 
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 Yaumil Khaira, Analisis Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah PT Bank Syariah 

Indonesia (Stusi Komparasi Sebelum dan Sesudah Merger), Skripsi, (Banda Aceh: Universitas 

Islam Negeri Ar-Raniry, 2022). 
33

 Indriana Fidiani, Pengaruh Merger Tiga Bank Syariah (Bank Syariah Mandiri, BNI 

Syariah dan BRI Syariah) Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah Indonesia, Skripsi, ( Jakarta: 

Universitas islam Negeri Syarif Hidayatullah, 2022). 
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No Nama Penulis, 

Tahun, Jurnal 

Judul Hasil Penelitian 

Syarif 

Hidayatulllah 

Jakarta 

Telrhadap 

Loyalitas 

Nasabah Bank 

Syariah 

Indonelsia di 

Kota Delpok 

bank syariah Indonelsia di kota 

delpok dan hasil ulji t julga 

dikeltahuli melrgelr tiga bank 

syariah belrpelngarulh selcara 

parsial telrhadap loyalitas 

nasabah bank syariah 

Indonelsia.  

3.  Felrdy 

Kulrniawan 

(2022) 

 

Skripsi 

Ulnivelrsitas 

Islam Nelgelri 

Syelkh Ali 

Hasan Ahmad 

Addary 

Padang 

sidimpulan
34

 

Dampak 

Pelnggabulngan 

Tiga Bank 

Syariah di Kota 

Padang 

sidimpulan 

Hasil dari pelnellitian ini bahwa 

dampak yang dirasakan 

nasabah telntang melrgelr bank 

syariah melmpelrlulas jangkaulan 

nasabah selhingga melmuldahkan 

nasabah dalam mellakulkan atau l 

melndapatkan layanan bank 

namuln masih banyak yang 

melngulkulhkan telntang 

kulrangnya pelngadaan ATM 

BSI. Dari selgi karyawan, 

melrgelr belrdampak baik delngan 

dijadikan selbagai karyawan 

BUlMN teltapi para karyawan 

haruls kelmbali melnyelsulaikan 

diri delngan sistelm dan atulran 

yang barul.  

4.  Asri Marlina 

(2021)
35

 

 

Skripsi 

Ulnivelrsitas 

Islam 

Indonelsia 

Yogyakarta 

Pelngarulh 

Kulalitas 

Pellayanan 

Telrhadap 

Kelpulasan 

Nasabah Pasca 

Melrgelr Bank 

Syariah 

Indonelsia di 

Provinsi Daelrah 

Istimelwa 

Yogyakarta.  

Hasil pelnellitian melnulnjulkkan 

bahwa kulalitas pellayanan 

melnulnjulkkan nilai rata-rata 

3,86 kelmuldian nasabah suldah 

melmpelrolelh kelpulasan telrhadap 

jasa yang dibelrikan Bank 

Syariah Indonelsia di 

Yogyakarta. Indicator tangiblel, 

relliability, relsponsivelnelss, 

assulrancel dan elmphaty 

belrpelngarulh signifikan 

telrhadap kelpu lasan nasabah di 

BSI Yogyakarta seltellah 

melrgelr. 
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 Ferdy Kurniawan, Dampak Penggabungan Tiga Bank Syariah Di Kota 

Padangsidimpuan, Skripsi, (Padangsidimpuan: Uin Syahada, 2022). 
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 Asri Marlina, “Pengaruh Kualitas Pelanyanan Terhadap Kepuasan Nasabah Pasca 

Merger Bank Syariah Indonesia di Provinsi Daerah Istimewa Yogyakarta, Skripsi,(Yogyakarta: 

Universitas Islam Indonesia Yogyakarta, 2021). 



33 
 

No Nama Penulis, 

Tahun, Jurnal 

Judul Hasil Penelitian 

5.  Octavia(2019)
36

 

 

Julrnal 

Manajelmeln 

Pelmasaran, 

Vol. 13, No. 1 

Pelngarulh 

Kulalitas 

Pellayanan Dan 

Kelpulasan 

Nasabah 

Telrhadap 

Loyalitas 

Nasabah PT. 

Bank Indelx 

Lampulng 

Belrdasarkan hasil pelnellitian 

kulalitas pellayanan belrpelngarulh 

signifikan telrhadap kelpulasan 

pellanggan nasabah, kelpulasan 

pellanggan belrpelngarulh 

signifikan telrhadap loyalitas 

pellanggan,kulalitas pellayanan 

tidak belrpelngarulh selcara 

signifikan telrhadap loyalitas 

pellanggannasabah Bank Indelx 

Kantor Cabang Lampulng. 

 

Adapu ln pelrbeldaan dan pelrsamaan pelnellitian telrdahullul delngan pelnelliti 

adalah selbagai belrikult: 

1. Adapuln pelrbeldaan pelnellitian Yaulmil Akhira delngan juldull Analisis 

Ku lalitas Pellayanan dan Kelpulasan Nasabah PT Bank Syariah Indonelsia 

(Stuldi Kasuls Komparasi Selbellulm dan Selsuldah Melrgelr) delngan 

pelnelliti yaitul pada pelnellitian Yaulmil Akhira belrfokuls pada elvalulasi 

dan analisis telrhadap kulalitas pellayanan yang dibelrikan olelh PT Bank 

Syariah Indonelsia kelpada nasabahnya, selrta tingkat kelpulasan nasabah 

telrhadap layanan telrselbult. Seldangkan pelnelliti belrfokuls pada pelran dan 

dampak dari prosels melrgelr dalam melingkatkan ku lalitas layanan yang 

dibelrikan olelh Bank Syariah Indonelsia dan julga akan melngelvalulasi 

apakah melrgelr tellah melmbelrikan manfaat posistif dalam 

melningkatkan kulalitas layanan dan kelpulasan nasabah. Adapuln 

pelrsamaannya adalah baik Yaulmil Akhira ataulpuln pelnelliti sama sama 
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 Octavia, Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas 

Nasabah PT. Bank Index Lampung,  Jurnal Manajemen Pemasaran, Volume. 13, No. 1, 2021. 
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melmbahas selpultar kulalitas pellayanan dan kelpu lasan nasabah Bank 

Syariah Indonelsia. 

2. Pelrbeldaan pelnellitian Indriana Fidiani delngan pelnelliti telrleltak pada 

tu ljulan ultama pelnellitiannya. Jika pelnellitian Indriana Fidiani belrtuljulan 

ulntulk melmahami apakah melrgelr Bank Syariah Mandiri , BNI Syariah 

dan BRI Syariah melmiliki dampak positif ataulnelgatif telrhadap 

loyalitas nasabah maka pelnelliti belrtuljulan melngelvalulasi elfelk melrgelr 

telrhadap pelrulbahan dalam prosels layanan, infrastrulktulr, telknologi dan 

produlk yang dapat melninkatkan kulalitas layanan dan kelpulasan 

nasabah. Sellain itul, meltodel pelnellitian yang pelnelliti gulnakan belrbelda 

delngan Indriana Fidiani yaitul kulalitatif dan kulantitatif. 

3. Ada seldikit pelrbeldaan antara pelnellitian Felrdy delngan pelnelliti. Felrdy 

melmbahas dampak yang ditimbullkan pelnggabulngan ataul melrgelr pada 

nasabah dan karyawan di Bank Syariah Indonelsia, apakah belrdampak 

positif ataul nelgativel. Seldangkan pelnelliti melmbahas melngelnai 

bagaimana melrgelr dapat melningkatkan kulalitas layanan bank dan 

kelpulasan nasabahnya. Ulntulk pelrsamaannya, sama sama melnggulnakan 

meltodel kulalitatif delngan wawancara selbagai pelngu lmpullan datanya.  

4. Pelrbeldaan pelnellitian pelnelliti delngan Asri Marlina adalah pelnellitian 

pelnelliti belrfokuls pada pelran melrgelr dalam melningkatkan kulalitas 

layanan yang dibelrikan olelh Bank Syariah Indonelsia dan kelpulasan 

nasabah selcara kelsellulru lhan, seldangkan pelnellitian Asri Marlina 

belrfokuls pada hulbulngan antara kulalitas pellayanan yang dibelrikan ole lh 
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Bank Syariah Indonelsia pasca melrgelr delngan tingkat kelpulasan 

nasabah. Pelnellitian Asri lelbih melngarah pada melngelvalulasi seljaulh 

mana pelningkatan ataul pelnulrulnana kulalitas pellayanan seltellah melrgelr 

belrdampak pada kelpulasan nasabah. 

5. Pelrbeldaan pelnellitian Octavia delngan pelnelliti adalah pelnellitian Octavia 

belrfokuls pada hulbulngan antara kulalitas pellayanan yang dibelrikan ole lh 

Bank delngan tingkat loyalitas nasabah, tuljulan ultama pelnellitiannya ini 

ulntulk melmahami seljaulh mana kulalitas pellayanan belrkontribulsi 

telrhadap loyalitas nasabah seldangkan pelnelliti focu ls pada seljaulh mana 

ku lalitas layanan dan kelpulasan nasabah seltellah bank mellakulkan 

melrgelr. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Lokasi dan Waktu Penelitian 

1. Lokasi Penelitian  

Pelnellitian ini akan dilaksanakan di Bank Syariah Indonelsia KC 

Padangsidimpulan, yang belralamat di Jl. Suldirman No. 130 A, Welk I, 

Padangsidimpulan Utara, Kota Padangsidimpuan, Sulmatelra Ultara 22711. 

2. Waktu Penelitian 

Pelnellitian ini akan dilakulkan sellama dula minggul, yaitul mullai 

tanggal 06 Juli sampai delngan tanggal 19 Juli 2023. 

B. Jenis dan Metode Penelitian 

Pelnelliti melnggulnakan meltodel pelnellitian kulalitatif, yaitul penelitian 

lapangan (field research), yang didulkulng data-data pelnellitian belrbelntulk kata-

kata ataul gambar dan lelbih melnelkankan pada makna, selhingga tidak 

melnelkankan pada angka maulpuln gelnelralisasi. Pelnellitian ini dilakulkan pada 

obyelk yang alamiah, delngan melmandang relalitas sosial selbagai selsulatul yang 

holistik/ultulh, komplelks, dinamis, pelnulh makna, dan hulbu lngan geljala belrsifat 

intelraktif (relciprocal). Meltodel kulalitatif digulnakan ulntu lk melndapatkan data 

yang melndalam, yang kelmuldian dianalisa belrdasarkan fakta-fakta yang ada 

di lapangan dan diulji kelabsahan datanya melnggulnakan telknik triangullasi.1 

 

 

                                                           
1
 Sugiyono, Metode Penelitian Kombinasi (Mixed Methods), (Bandung: Penerbit 

Alfabeta, 2018), hal 285. 
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C. Subyek Penelitian 

Dalam pelnellitian kulalitatif tidak melnggulnakan istilah popullasi, teltapi 

dinamakan social situlation ataul situlasi sosial yang telrdiri dari tiga ellelmeln 

yaitul, telmpat (placel), pellaku l (actors), dan aktivitas (activity) yang 

belrintelraksi sinelrgis. Situlasi sosial telrselbult, dapat dinyatakan selbagai obye lk 

pelnellitian yang ingin dikeltahuli apa yang telrjadi di dalamnya. Pada situlasi 

sosial ataul obye lk pelnellitian ini pelnelliti dapat melngamati selcara melndalam 

aktivitas (activity) orang-orang (actors) yang ada pada telmpat (placel) 

telrtelntul.  

Pelnelliti melmasulki situlasi sosial telrtelntul, mellaku lkan obselrvasi dan 

wawancara kelpada orang-orang yang dipandang tahul telntang situlasi sosial 

telrselbult. Pelnelntulan sulmbelr data pada orang yang diwawancarai dilakulkan 

selcara pu lrposivel, yaitul dipilih delngan pelrtimbangan dan tuljulan telrtelntul.2 

Belrdasarkan ulraian telrselbult, maka sulbye lk pelnellitian ini adalah pihak 

bank bagian opelrasional dan nasabah BSI KC Padangsidimpulan. 

D. Sumber Data 

Belrdasarkan sulmbelrnya, data pelnellitian dapat dikellompokkan dalam dula 

jelnis, yaitul data primelr dan data selkulndelr. 

a. Data primelr  

 Adalah data yang dipelrolelh ataul dikulmpullkan olelhpelnelliti selcara 

langsulng dari sulmbelr datanya. Data primelr diselbult ju lga selbagai data asli 

ataul data barul yang melmiliki sifat ulp to datel. Ulntu lk melndapatkan data 

                                                           
2
 Suharsimi Arikunto, Prosedur Peneltian: Suatu Pendekatan Praktik, (Jakarta: Rineka 

Cipta 2016), hal 52. 
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primelr, pelnelliti haruls melngu lmpullkannya selcara langsulng. Telknik yang 

dapat digulnakan pelnelliti ulntulk melngulmpullkan data primelr yaitul delngan 

obselrvasi dan wawancara. 

b. Data Selkulndelr  

 Adalah data yang dipelrolelh ataul dikulmpu llkan pelnelliti dari 

belrbagai sulmbelr yang tellah ada (pelnelliti selbagai tangan keldula). Data 

selku lndelr dapat dipelrolelh dari belrbagai sulmbelr selpelrti Biro Pulsat 

Statistik (BPS), bulkul, laporan, julrnal, dan lain-lain.3 

Pelnellitian ini melrulpakan pelnellitian kulalitatif, selhingga data-data yang 

dipelrgulnakan pada pelnellitian ini melrulpakan data-data selkulndelr, yang belrasal 

dari wawancara, obselrvasi dan stu ldi dokulmelntasi.  

E. Teknik Pengumpulan Data 

Meltodel pelngulmpullan data yang digulnakan pada pelnellitian ini, antara 

lain: 

1. Wawancara 

Wawancara adalah selbulah prosels intelraksi komulnikasi yang 

dilakulkan olelh selkulrang-ku lrangnya dula orang atas dasar keltelrseldiaan 

dalam sulasana alamiah, di mana pelmbicaraan melngarah kelpada tuljulan 

yang tellah diteltapkan delngan melngeldelpankan tru lst selbagai landasan 

ultama dalam prosels melmahami.
4
 Adapuln pihak-pihak yang 

                                                           
3
 Siyoto Sandu and M Ali Sodik, Dasar Metodologi Penelitian (Yogyakarta: Literasi 

Media Publishing, 2015), hal 68. 
4
 Haris Herdiansyah, Wawancara, Observasi, Dan Focus Groups Sebagai Instrumen 

Penggalian Data Kualitatif, (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2013), hal 29. 
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diwawancarai olelh pelnelliti adalah bagian Manajelr/Manajelr Opelrasional 

BSI KC Padangsidimpulan dan  nasabah BSI KC Padangsidimpulan. 

2. Observasi 

Obselrvasi melrulpakan telknik ataul cara melngulmpullkan data delngan 

jalan melngadakan telrhadap kelgiatan yang seldang belrlangsulng.
5
 Dalam 

obselrvasi ini, pelnelliti telrlibat delngan kelgiatan selhari-hari orang yang 

seldang diamati ataul yang digulnakan selbagai sulmbelr data pelnellitian. 

Sambil mellakulkan pelngamatan, pelnelliti ikult mellakulkan apa yang 

dikelrjakan olelh sulmbelr data, dan ikult melrasakan sulka dulkanya. Delngan 

obselrvasi partisipan ini, maka data yang dipelrolelh akan lelbih lelngkap, 

tajam, dan sampai melngeltahuli pada tingkat makna dari seltiap pelrilakul 

yang nampak.
6
 

3. Studi Dokumentasi  

Dokulmeln melrulpakan catatan pelristiwa yang suldah belrlalul. 

Dokulmeln bisa belrbelntulk tullisan, gambar, ataul karya-karya monulmelntal 

dari selselorang. Dokulmeln yang belrbelntulk tullisan misalnya, catatan 

harian, seljarah kelhidulpan (lifel historiels), celrita, biografi, pelratulran, 

kelbijakan. Dokulmeln yang belrbelntulk gambar, misalnya foto, gambar 

hidu lp, skeltsa dan lain-lain.
7
 

 

 

                                                           
5
 Hardani dkk, Metode Penelitian Kualitatif & Kuantitatif, (Yogyakarta: Pustaka Ilmu 

Group 2020), hal 123-125. 
6
 Sugiyono, Metode Penelitian Kombinasi (Mixed Methods), (Bandung: Alfabeta 2018), 

hal 309. 
7
 Ibid, hal 326. 
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F. Teknik Pemeriksa Keabsahan Data 

Kelabsahan data ataul validasi data dalam selbulah pelnellitian kulalitatif 

sangat pelnting. Mellaluli kelabsahan data yang kreldibilitas ataul dapat dipelrcaya 

dapat melmbulat pelnellitian kulalitatif dapat telrcapai. Melnulrult Sulgiyono, ulji 

kreldibilitas data ataul kelpelrcayaan telrhadap hasil pelnellitian kulalitatif antara 

lain dilakulkan delngan pelrpanjangan pelngamatan, pelningkatan keltelkulnan 

dalam pelnellitian, dan triangullasi.8 

Adapuln meltodel pada pelnellitian ini ulntulk melndapatkan kelabsahan data 

dilakulkan delngan meltode belrikult: 

1. Triangulasi 

Triangullasi adalah telknik pelmelriksaan kelabsahan data yang 

melmanfaatkan selsulatul yang lain di lular data ulntulk kelpelrlulan pelngelcelkan 

ataul dapat digulnakan selbagai pelmbanding telrhadap data telrselbult. 

Triangullasi adalah sulmbelr data telknik. Triangullasi telknik dilakulkan 

delngan cara melngelcelk data kelpada sulmbelr yang sama namuln delngan 

telknik yang belrbelda. Data dipelrolelh delngan wawancara, kelmuldian di celk 

delngan obselrvasi ataul pelngamatan, dokulmelntasi, ataul kulelsionelr. 

Triangullasi data adalah gambaran data yang dikombinasikan dari 

belragam sulmbelr dan dalam waktulyang belrbelda, telmpat yang belrbelda, 

dan belrasal dari orang yang belrbelda.
9
 

 

                                                           
8
 Sugiyono, Metode Penelitian Kombinasi (Mixed Methods), (Bandung: Alfabeta 2018), 

hal 364. 
9
 M Zamili, Menghindar Dari Bias : Praktik Triangulasi Dan Kesahihan Riset Kualitatif, 

Lisan Al-Hal : Jurnal Pengembangan Pemikiran Dan Kebudayaan,Vol. 9, No. 2 (2015), hal 294. 
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Triangullasi sulmbelr dapat dilakulkan delngan cara melngelcelk data 

yang tellah dipelrolelh mellalu li belbelrapa sulmbelr. Hal ini dapat dilakulkan 

delngan cara selbagai belrikult: 

a) Melmbandingkan data hasil pelngamatan delngan hasil wawancara. 

b) Melmbandingkan keladaan dan pelrspelktif dari selselorang delngan 

belrbagai pelndapat yang lain. 

c) Melmbandingkan hasil wawancara delngan isi dokulmeln yang 

belrkaitan. 

G. Teknik Analisa Data 

Ada tiga meltodel dalam analisis data kulalitatif melnulrult Milels dan 

Hulbelrman yaitul reldulksi data, modell pelnyajian data, pelnarikan kelsimpullan.
10

 

1. Reduksi Data 

Reldulksi data melruljulk pada prosels pelmilihan, pelmfokulsan, 

pelnye ldelrhanaan, abstraksi, dan pelntransformasian data yang telrjadi 

dalam catatan lapangan yang telrtullis. Selbagaimana reldulksi data telrjadi 

selcara kontinyul mellaluli kelhidulpan sulatul proyelk yang diorielntasikan 

selcara kulalitatif.  

Reldulksi data melrulpakan bagian dari analisis. Reldulksi data adalah 

sulatu l belntulk analisis yang melmpelrtajam, melmilih, melmfokulskan, 

melmbulang, dan melnyulsuln data dalam sulatul cara di mana kelsimpullan 

akhir dapat digambarkan dan divelrifikasikan.11 
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 Hardani et al., Metode Penelitian Kualitatif & Kuantitatif, (Yogyakarta: Penerbit 

Pustaka Ilmu, 2020), hal 123-125. 
11

 Emzir, Analisis Data: Metodologi Penelitian Kualitatif, (Jakarta: Rajawali Pers, 2012), 

hal 99. 
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2. Model Penyajian Data 

Pelnyajian data adalah sulatul kelgiatan keltika selkulmpullan informasi 

disulsuln, selpelrti mellihat selbulah tayangan ulntulk melmbantul melmahami 

apa yang telrjadi dan mellaku lkan selsulatul analisis lanjultan ataul tindakan 

yang didasarkan pada pelmahaman telrselbult. 

Belntulk pelnyajian data kulalitatif adalah telks naratif, belrbeltulk catatan 

lapangan yang mana modell telrselbult melncakulp belrbagai jelnis matrik, 

grafik, jaringan kelrja, dan bagan. Selmula dirancang ulntulk melrakit 

informasi yang telrsulsuln dalam sulatul belntulk yang padul, belntulk yang 

praktis.  

3. Penarikan Kesimpulan  

Dari pelrmullaan pelngulmpullan data, pelnelliti kulalitatif mullai 

melmultulskan apakah makna selsulatul, melncatat keltelratulran, pola-pola, 

pelnjellasan, konfigulrasi yang mulngkin, alulr kau lsal, dan proporsi-

proporsi. Pelnelliti yang kompelteln dapat melnangani kelsimpullan-

kelsimpullan ini selcara jellas, melmellihara keljuljulran dan kelculrigaan.  

Kelsimpullan akhir mulngkin tidak akan ada hingga pelngulmpullan data 

sellelsai, telrgantulng pada ulkulran korpuls dari catatan lapangan, pelngodelan, 

pelnyimpanan, dan meltodel-meltodel pelrbaikan yang digulnakan, 

pelngalaman pelnelliti, dan tulntultan dari pelnyandang dana, teltapi 

kelsimpullan selring digambarkan seljak awal, bahkan keltika selorang 

pelnelliti melnyatakan tellah melmprosels selcara indulktif. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Gambaran Umum Bank Syariah Indonesia KC Padangsidimpuan 

1. Sejarah singkat Bank Syariah Indonesia 

 Indulstri pelrbankan di Indonelsia melncatat seljarah barul delngan 

hadirnya PT Bank Syariah Indonelsia Tbk (BSI) yang selcara relsmi lahir 

pada tanggal 1 Felbrulari 2021. Prelsideln Joko Widodo selcara langsulng 

melrelsmikan Bank Syariah telrbelsar di Indonelsia telrselbult di Istana 

Nelgara. Bank Syariah Indonelsia melrulpakan hasil melrgelr antara PT Bank 

BRI Syariah Tbk, PT Bank BNI Syariah dan PT Syariah Mandiri. 

Otoritas Jasa Kelulangan (OJK) selcara relsmi melngellularkan izin melrgelr 

tiga ulsaha ban syariah telrselbult padatanggal 27 janulari 2021 mellaluli sulrat 

Nomor: SR-3/PB.1/2021. 

  Komposisi pelmelgang saham BSI adalah PT Bank Mandiri Tbk 

50,83%, PT Bank Nelgara Indonelsia Tbk 24,85% dan PT Bank Rakyat 

Indonelsia Tbk 17,25%. Sisanya adalah pelmelgang saham yang masing-

masing dibawah 5%. Pelnggabulngan ini melnyatu lkan kellelbihan dari 

keltiga bank syariah telrselbult, selhingga melnghadirkan layanan yang lelbih 

lelngkap, jangkaulan lelbih lulas, selrta melmiliki kapasitas pelrmodalan yang 

lelbih baik. Didulkulng sinelrgi delngan pelrulsahaan selrta komitmeln 
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pelmelrintah mellaluli Kelmelntelrian BUlMN, BSI didorong ulntulk dapat 

belrsaing di tingkat global.
1
 

Indonelsia selbagai Nelgara delngan pelnduldulk mulslim telrbelsar di dulnia, 

melmiliki potelnsi ulntulk melnjadi yang telrdelpan dalam indulstri kelulangan 

syariah. Melningkatnya kelsadaran masyarakat telrhadap halal melttelrselrta 

dulku lngan stakelholdelr yang kulat, melrulpakan faktor pelnting dalam 

pelngelmbangan elkosistelm indulstri halal di Indonelsia. Telrmasulk di 

dalamnya adalah Bank Syariah. Bank Syariah melmainkan pelranan 

pelnting selbagai fasilitator pada sellulrulh aktivitas elkonomi dalam 

elkosistelm indulstri halal.  

Kelbelradaan indulstri pelrbankan syariah di Indonelsia selndiri tellah 

melngalami pelningkatan dan pelngelmbangan yang signifikan dalam kulruln 

tiga delkadel ini. Inovasi produlk, pelningkatan layanan, selrta 

pelngelmbangan jaringan melnulnjulkkan trelnd yang positif dari tahuln kel 

tahu ln. Bahkan, selmangat u lntulk mellakulkan pelrcelpatan julga telrcelrmin 

dari banyaknya Bank Syariah yang mellakulkan aksi korporasi. Tidak 

telrkelculali delngan Bank Syariah yang melmiliki Bank BUlMN, yaitul Bank 

Syariah Mandiri, BNI Syariah, dan BRI Syariah. 

2. Sejarah Bank Syariah Indonesia KC Padangsidimpuan 

Manajelmeln Bank Syariah Indonelsia (BSI) pelnggabulngan dari BRI 

Syariah, BNI Syariah dan Bank Syariah Mandiri wilayah Kota 

Padangsidimpulan melnyelbultkan kantor pellayanannya dipulsatkan di belkas 

                                                           
1
 Website Resmi Bank Syariah Indonesia (BSI), https://www.bankbsi.co.id/. (Diakses 

pada: Senin, 10 Juli 2023) 

https://www.bankbsi.co.id/
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kantor Bank Syariah Mandiri yang belrlokasi di Jl. Suldirman No. 130, 

Welk I, Padangsidimpulan Ultara, Kota Padangsidimpu lan, Sulmatelra Ultara 

22711. 

3. Visi dan Misi  

Visi: 

Melnjadi top 10 Bank Syariah global belrdasarkan kapitalisasi pasar 

dalam waktul 5 tahuln. 

Misi: 

a. Melmbelrikan aksels solulsi kelulangan syariah di Indonelsia 

Mellayani lelbih dari 20 julta nasabah dan melnjadi top 5 bank 

belrdasarkan asselt di tahu ln 2025. 

b. Melnjadi bank belsar yang melmbelrikan nilai telrbaik bagi para 

pelmelgang saham 

Top 5 bank yang paling profitablel di Indonelsia dan valulasi kulat. 

c. Melnjadi pelrulsahaan pilihan dan kelbanggaan para talelnta telrbaik 

Indonelsia  

Pelrulsahaan delngan nilai yang kulat dan melmbelrdayakan masyarakat 

selrta komitmeln pada pelngelmbangan karyawan delngan buldaya 

belrbasisi kinelrja. 

4. Strusktur Organisasi BSI KC Padangsidimpuan 

Strulktulr organisasi melrulpakan sulatul sulsulnan yang belrisi pelmbagian 

pelran dan tulgas seltiap orang belrdasarkan jabatan yang dielmbannya di 
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pelru lsahaan telrselbult. Belrikult ini melrulpakan strulktulr organisasi BSI KC 

Padangsidimpulan
2
 

Gambar IV.1 

Strulktulr Organisasi BSI KC Padangsidimpu lan 

 

 

 

5. Produk Bank Syariah Indonesia KC Padangsidimpuan 

a. Produlk-produlk Tabulngan Bank Syariah Indonelsia KC 

Padangsidimpulan 

Adapuln produlk-produlk tabulngan yang di tawarkan olelh pihak PT. 

Bank Syariah Indonelsia KC Padangsidimpu lan adalah selbagai 

belrikult:
3
 

1) BSI Tabulngan 

Valas Tabulngan dalam mata ulang dollar yang pelnarikan dan 

seltorannya dapat dilakulkan seltiap saat selsulai keltelntulan Bank. 

                                                           
2
 Bank Syariah Indonesia KC Padangsidimpuan 

 
3
 BSI KC Padangsidimpuan, https://www.bankbsi.co.id/produk&layanan/produk/bsi-

tabungan (diakses pada 18 Juli pukul 21:05 WIB). 

 

https://www.bankbsi.co.id/produk&layanan/produk/bsi-tabungan
https://www.bankbsi.co.id/produk&layanan/produk/bsi-tabungan


47 
 

2) BSI Tabulngan Elasy Muldharabah 

Tabulngan dalam mata ulang rulpiah yang pelnarikan dan 

seltorannya dapat dilakulkan seltiap saat sellama jam opelrasional 

kas di kantor bank ataul mellaluli ATM. 

3) BSI Tabulngan Pelndidikan 

Tabulngan delngan akad multlaqah yang dipelrulntulkan delngan 

selgmeln pelrorangan dalam melrancanakan Pelndidikan delngan 

sistelm aultodelbelt dan melndapat pelrlindulngan asulransi. 

4) BSI Tabulngan Bisnis 

Tabulngan delngan akad Muldharabah Mu lthlaqah dalam mata 

ulang rulpiah yang dapat melmuldahkan transaksi selgmeln 

wiraswasta delngan limit transaksi harian yang lelbih belsar dan 

fitulr frelel biaya RTGS, transfelr SKN dan seltoran kliringmasulk 

mellaluli telllelr dan Nelt Banking. 

5) BSI Tabulngankul 

Tabulngan delngan akad wadiah Yad Dhamanah ulntulk 

pelrorangan delngan pelrsyaratan muldah dan ringan yang 

ditelrbitkan selcara belrsama olelh bank-bank di Indonelsia gulna 

melnulmbulhkan bu ldaya melnabulng selrta melningkatkan 

kelseljahtelraan masyarakat. 

6) BSI Tabulngan Pelnsiuln 

Tabulngan delngan pilihan akad Wadiah Yad Dhamanah atau l 

Muldharabah Multhlaqah dipelrulntulkan bagi nasabah pelrorangan 
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yang telrdaftar di Le lmbaga pelngellola pelnsion yang tellah belkelrja 

sama delngan Bank. 

7) BSI Tabulngan Elfelk Syariah 

Tabulngan Elfelk Syariah delngan akad Muldharabah Multhlaqah 

melrulpakan Relkelning Dana Nasabah (RDN) yang di pelrulntulkan 

ulntulk nasabah pelrorangan ulntulk melnye llelsaikan transaksi elfelk 

di Pasar Modal. 

8) BSI Tabulngan Smart 

Tabulngan Basic Saving Accoulnt delngan akad Wadiah Yad 

Dhamanah melrulpakan litelrasi dari OJK delngan pelrsyaratan 

muldah dan ringan yang ditelrbitkan selcara belrsama olelh bank-

bank di Indonelsia gulna melnulmbulhkan buldaya melnabulng selrta 

melningkatkan kelseljahtelraan masyarakat. 

9) BSI Tabulngan Prima 

Produlk tabulngan yang dipelrulntulkan bagi selgmeln nasabah 

high neltworth individulals belrakad Muldharabah dan Wadiah 

yang melmbelrikan belrbagai fasilitas selrta kelmuldahan. 

10)  BSI Tabulngan Julnior 

Tabulngan yang dipelrulntulkkan bagi anak-anak dan pellajar 

yang belrulsia di bawah 17 tahuln ulntulk melndorong buldaya 

melnabulng seljak dini. 
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11) BSI Tabulngan Relncana 

Tabulngan delngan akad Muldharabah Multhlaqah yang 

dipelrulntulkan bagi selgmeln pelrorangan dalam melrelncanakan 

kelulangannya delngan sistelm aultodelbelt dan gratis pelrlindulngan 

asulransi. 

b. Produlk Pelmbiayaan Bank Syariah Indonelsia KC Padangsidimpulan 

Adapuln produlk-produ lk tabulngan yang di tawarkan olelh Bank 

Syariah Indonelsia KC Padangsidimpulan adalah selbagai belrikult: 

1) BSI Griya 

Wuljuldkan rulmah impian, langkah muldah ulntulk kelbaikan. 

Layanan pelmbiayaaan kelpelmilikan rulmah ulntulk ragam 

kelbultulhan, selbagai belrikult: 

a) Pelmbellian Rulmah barul/ Rulmah selcond 

/Rulko/Rulkan/Apartelmeln. 

b) Pelmbellian Kavling Siap Bangun. 

c) Pelmbangulnan/Relnovasi Rulmah. 

d) Ambil alih Pelmbiayaan dari bank lain (Takel Ovelr). 

e) Relfinancing ulntu lk pelmelnulhan kelbultulhan nasabah. 

2) BSI Mitragulna Belrkah 

Solulsi telpat ulntulk ragam kelbultulhan. Pelmbiayaan ulntulk tuljulan 

mulltigulna tanpa agulnan delngan belrbagai manfaat dan kelmuldahan 

bagi pelgawai payroll di BSI. 
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3) BSI OTO 

Layanan pelmbiayaan kelpelmilikan kelndaraan (mobil barul, 

mobil belkas dan motor barul) delngan cara muldah dan angsulran 

teltap. 

4) BSI Pelnsiuln Belrkah 

Melnuljul Pelnsiuln Produlktif, Bahagia dan Belrkah. Pelmbiayaan 

yang dibelrikan kelpada para pelnelrima manfaat pelnsiuln bullanan, 

diantaranya selbagai belrikult: 

a) Pelnsiulnan ASN & Pelnsiulnan Janda ASN. 

b) Pelnsiulnan BUlMN/BUlMD. 

c) Pelnsiulnan & Pelnsiulnan Janda ASN/PNS yang bellulm 

melmasulki TMT Pelnsiuln namuln tellah melnelrima SK Pelnsiuln. 

5) Mitragulna Onlinel 

Solulsi kelulangan u lntulk ragam kelbultulhan tanpa pelrlul datang kel 

bank. Pelmbiayaan tanpa agulnan ulntulk tuljulan mulltigulna/apa saja 

delngan belrbagai manfaat dan kelmuldahan bagi pelgawai. 

6) BSI Mitra Belraguln Elmas (Non Qardh) 

Pelmbiayaan Produ lktif dan Konsulmtif delngan belraguln Elmas. 

Pelmbiayaan ulntulk tu ljulan konsulmtif maulpuln produlktif yang 

melnggulnakan akad Mulrabahah, Mulsyarakah, Multanaqishah dan 

Ijarah delngan agulnan belrulpa elmas yang diikat delngan akad rahn, 

dimana elmas yang diagulnkan disimpan olelh Bank sellama jangka 

waktul telrtelntul. 
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7) BSI Distribultor Financing 

Muldah, Celpat dan belrkah. Pelmbiayaan Modal Kelrja delngan 

skelma Valulel Chain adalah pelmbiayaan post Financing (dana 

talangan ulntulk melmbayar telrlelbih dahullul invoicel atas pelkelrjaan 

yang tellah sellelsai) yang dibelrikan kelpada sulpplielr yang 

melrulpakan Sulpplielr Khulsuls yang melngelrjakan kontrak pelkelrjaan 

delngan boulwhelelr, dimana sulmbelr pelngelmbalian pelmbiayaan 

adalah pelmbayaran invoicel dari boulwhelelr. 

8) BSI KPR Seljahtelra 

Selmula Bisa Pulnya Rulmah. Fasilitas pelmbiayaan konsulmtif 

ulntulk melmelnulhi kelbultulhan hulnian sulbsidi pelmelrintah delngan 

prinsip syariah. 

9) BSI Cash Collatelral 

Pelnulhi kelbultulhan anda delngan telntram. Fasilitas pelmbiayaan 

yang dijamin delngan agulnan likulid, yaitul dijamin delngan 

Simpanan dalam belntulk Delposito, Giro, ataul Tabulngan. 

10) BSI Ulmrah 

Wuljuldkan impian kel Tanah Sulci. Fasilitas pelmbiayaan 

konsulmtif ulntulk melmelnulhi kelbultulhan pelmbellian Jasa Pakelt 

Pelrjalanan Ibadah Ulmroh mellaluli Bank yang tellah belkelrja sama 

delngan Travell Agelnt selsulai delngan prinsip syariah. 
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11) BSI KUlR Kelcil 

Kelmbangkan Ulsaha anda belrsama BSI KUlR Kelcil (Muldah, 

Celpat dan Belrkah). Fasilitas pelmbiayaan yang dipelrulntulkan bagi 

Ulsaha Mikro, Kelcil dan Melnelngah ulntulk melmelnulhi kelbultulhan 

modal kelrja dan invelstasi delngan plafond diatas Rp. 50 Julta s.d 

Rp. 500 Julta. 

12) BSI KUlR Mikro 

Kelmbangkan Ulsaha anda belrsama BSI KUlR Mikro (Muldah, 

Celpat dan Belrkah). Fasilitas pelmbiayaan yang dipelrulntulkan bagi 

Ulsaha Mikro, Kelcil dan Melnelngah ulntulk melmelnulhi kelbultulhan 

modal kelrja dan invelstasi delngan plafond diatas Rp. 10 Julta s.d 

Rp. 50 julta. 

13) Julta Bilatelral Financing 

Melrulpakan produ lk/jasa/layanan yang dibelrikan olelh tim 

Financial Institultion kelpada lelmbaga kelulangan bank ataul non 

bank baik domelstik maulpuln intelrnasional. 

6. Layanan BSI KC Padangsidimpuan yang Tersedia Bagi Nasabah 

a. Tarik tulnai. 

b. Seltoran tulnai. 

c. Pelmindahbulkulan. 

d. Aksels data nasabah. 

e. Celk riwayat transaksi & saldo. 

f. Pelnultulpan relkelning. 
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g. Celtak bulkul tabulngan.  

h. Pelmbulkulan relkelning barul Bank Syariah Indonelsia (telrmasulk 

pelmbulkulan relkelning selcara onlinel). 

i. Pelndaftaran dan aktivitas Bank Syariah Indonelsia Mobilel Banking. 

j. Pelndaftaran dan aktivitas Bank Syariah Indonelsia Nelt Banking. 

k. Pelnggantian kartul delbit/ATM bank lelgacy melnjadi kartul Bank 

Syariah Indonelsia. 

l. Transaksi di melsin ATM Bank Syariah Indonelsia. 

m. Pelndaftaran dan pelnultulpan notifikasi SMS. 

Nasabah yang tellah melmiliki ataul melmbulka relkelning di BSI dapat 

melmpelrolelh layanan basic selrvicing dan jasa pelrbankan lainnya (SKN, 

RTGS) 

a. Kartu. 

b. Tabulngan dan Delposito. 

c. Layanan Pelndaftaran dan Pellulnasan Haji Ulmroh. 

d. Celk dan Giro. 

e. ATM. 

f. Mobilel dan Intelrnelt Banking. 

g. Swift Code. 

h. Nomor Relkelning. 

i. Pelmbiayaan. 
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B. Hasil Penelitian 

1. Peran Merger dalam Meningkatkan Kualitas Layanan 

Mellaluli melrgelr, diharapkan dapat melningkatkan elfisielnsi opelrasional 

pelrulsahaan. Hal ini melngarah pada pelningkatan ku lalitas layanan yang 

dibelrikan bank syariah kelpada nasabah. Seljaulh ini sellama 

dibelrlakulkannya melrgelr pada bank syariah dibawah naulngan BUlMN yang 

tellah belrganti melnjadi Bank Syariah Indonelsia, melrgelr sangat belrpelran 

dalam melningkatkan kulalitas layanan yang ada pada BSI KC 

Padangsidimpulan. Selbagaimana wawancara delngan Ibul Ririn sellakul 

Manajelr Opelrasional BSI KC Padangsidimpulan: 

Pada saat ini, melrgelr sangat melmbantul melningkatkan kulalitas layanan 

yang ada. Sellain pelrmodalan melnjadi lelbih baik, cabang-cabang bank 

ju lga bisa mellayani nasabah selcara langsulng selrta lelbih baik.
4
 

 

Selhulbulngan delngan hal ini, BSI KC Padangsidimpulan melmanfaatkan 

adanya sistelm melrgelr delngan telruls melningkatkan sarana dan prasarana 

yang melnulnjang kulalitas layanan pada bank. Pelrnyataan ini dikulatkan 

delngan hasil wawancara delngan Manajelr Opelrasional dari BSI KC 

Padangsidimpulan: 

Ulntulk selkarang praktik telrbaik yang kami lakulkan ulntulk telruls 

melningkatkan kulalitas layanan yaituldelngan pelningkatan IT, lelbih 

fokuls kelpada  el-channell. Salah satul trobosan telrbarul yang kami dari 

pihak kantor cabang dan kantor pulsat kellu larkan adalah CSS 

(Culstomelr Satifaction Su lrvely). Sulrvely ini melru lpakan sulrvely wajb 

yang dilakulkan olelh frontlinelr (culstomelr selrvicel, telllelr dan selculrity). 

Jadi, seltiap pellayanan yang frontlinelr belrikan langsulng melminta CSS 

dari nasabah yang melrelka layani. Seltiap satu frontlinelr wajib melminta 

5 CSS tidak bolelh kulrang karelna hasil sulrvely-sulrvely nasabah ini akan 

                                                           
4
 Ririn, Manajer Operasional, Wawancara, (Padangsidimpuan, 06 Juli 2023. Pukul 10:01 

WIB) 
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melnelntulkan bintang kelpu lasan nasabah selkaliguls nilai frontlinelr itul 

selndiri.  

 

Sellain melrgelr melmbelrikan pelran yang baik ulntulk kulalitas layanan 

bank, melrgelr julga melmbelrikan tantangan telrselndiri bagi pihak bank dan 

dampak kelpada bank ataulpuln nasabahnya. Dari suldu lt pandang BSI KC 

Padangsidimpulan selndiri, Ibul Ririn melngulngkapkan bahwa: 

Seltellah melrgelr, tantangan yang dihadapi bank yaitul culkulp kelsullitan 

ulntulk pelnye lsulaian sistelm. Yang dullulnya hanya melnggulnakan sistelm 

satul bank namuln selkarang haruls bisa melnye lsulaikan delngan 

pelnggabulngan dari tiga bank yang lain. Dampak yang kami rasakan 

cu lkulp positif. Ulntulk nasabah yang ada di cabang Padangsidimpulan 

selndiri melningkat pelsaat dilihat dari julmlah nasabah belrtambah dula 

kali lipat selbellulm melrgelr. 

 

Walaulpuln delmikian, BSI KC Padangsidimpulan masih melnsiasati 

langkah yang akan diambil ataulpuln melmbulat stratelgi ulntulk telruls 

melningkatkan kulalitas layanan melrelka kel delpannya yaitul selsulai 

wawancara delngan Ibul Ririn, belrikult:
5
 

Stratelgi yang kami lakulkan ulntulk bisa teltap belrsaing delngan bank 

yang lain, agar kami bisa teltap melnjaga kulalitas layanan dan kulalitas 

jasa selrta agar teltap bisa konsisteln dalam layanan yang tellah ada yaitu l 

telruls belrinovasi delngan telknologi yang kami pulnya. Delngan telknologi 

ini kami belrhaap telruls bisa mellayani nasabah dimanapuln dan 

kapanpuln tanpa ada kellulhan selriuls dari nasabah. 

 

2. Dampak Positif Merger pada Kepuasan Nasabah 

Kulalitas layanan yang dibelrikan BSI KC Padangsidimpulan akan 

belrdampak pada tingkat kelpu lasan nasabah. Pelngalaman nasabah dalam 

                                                           
5
 Ririn, Manajer Operasional, wawancara, (Padangsidimpuan, 06 Juli 2023. Pukul 10:01 

WIB) 
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melndapatkan apa yang melrelka bultulhkan dapat melnjadi tolak ulkulr 

kelbelrhasilan bank dalam melningkatkan kulalitas layanannya.  

Berdasarkan pelngalaman dari Dinda Sintia, Mahasiswa UlIN Syahada 

Padangsidimpulan julga melnulnjulkkan bahwa nasabah melngakuli ada 

pelrulbahan layanan delngan adanya melrgelr namun disertai dengan keluhan, 

sebagaimana berikut:
6
 

Ada pelrulbahan layanan seltellah melrgelr yaitul pelru lbahan layanan yang 

lelbih baik, selpelrti melmbulka relkelning tellah bisa mellaluli onlinel. 

Layanan yang belrkelmbang ulntulk saat ini di aspelk pelrbankan digital. 

Melnulrult saya, melrgelr ini belrpelran dalam melningkatkan kulalitas 

layanan bank ataulpuln kelpulasan nasabah. Ulntulk aksels dan 

kelnyamanan melnggulnakan layanan masih telrbilang bellulm ada 

pelrulbahan selpelrti aksels ATM yang masih minim. Telrkait delngan 

kellulhan, BSI culkulp baik dalam melnanganinya. Pelngalaman saya 

waktul pelmbayaran SPP, slip pelmbayarannya tidak kellular. Pelrtama 

saya melngajulkan complinel lelwat mobilel banking karelna saya melrasa 

tidak pulas jika lelwat onlinel, akhirnya saya kel bank langsulng. 

Culstomelr Selrvicel nya belrtangulng jawab dan melmbelrikan solulsi, 

selkitar 2-3 hari slip pelmbayarannya suldah ada pada saya. 

 

Hasil wawancara delngan Ibul Julnianti, nasabah BSI KC 

Padangsidimpulan belrtelmpat tinggal di Palopat Maria melnyatakan bahwa:
7
 

Pelndapat saya, kelpulasan selbagai nasabah seltellah melrgelr bisa dibilang 

cu lkulp pulas. Karelna seltellah melrgelr ini layanan di BSI selmakin 

belrkelmbang, selpelrti tarik tulnai dan seltor tulnai suldah bisa lelwat 

Indomart, tarik tulnai dari ATM suldah bisa tanpa kartul. Pandangan 

saya seltellah melrgelr masyarakat makin banyak melnggulnakan BSI, itu l 

artinya melrgelr belrdampak positif dalam melningkatkan kelpulasan 

nasabah. Namuln, walaulpuln belgitul saya belrharap BSI lelbih selring 

mellakulkan promosi ataul sosialisasi karelna masih banyak masyarakat 

yang bellulm melngeltahuli BSI tidak ada potongan pelrbullannya, yang 

telntul melnjadi nilai pluls BSI dibanding bank lain. Jadi dari sosialisasi 

telrselbult akan selmakin banyak yang melnggulnakan BSI yang 

melmbelrikan kelmuldahan bagi saya pribadi yang melmiliki ulsaha 

                                                           
6
 Dinda Sintia, Nasabah BSI KC Padangsidimpuan, Wawancara, (Padangsidimpuan: 07 

Juli 2023. Pukul 08: 19 WIB) 
7
Junianti, Nasabah BSI KC Padangsidimpuan, Wawancara, (Padangsidimpuan: 10 Juli 

2023. Pukul 14:48 WIB) 
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onlinel. Selsama pelnggulna BSI tidak ada biaya transfelr, namuln karelna 

telman dan pellanggan saya lelbih banyak melnggulnakan BRI saya haruls 

melmbayar Rp 2.500/transaksinya. 

 

Walaul delmikian, ada belbelrapa nasabah yang tidak melrasakan dampak 

positif dari melrgelr pada kulalitas layanan yang ada di BSI KC 

Padangsidimpulan. Wawancara delngan Ibul Riska, nasabah dari Sabanguln 

melngu lngkapkan bahwa:
8
 

Melnulrult saya seltellah melrgelr tingkat kelpulasan nasabah teltap sama, 

tidak ada pelrulbahannya. Mulngkin karelna saya tidak belgitul selring 

melnggulnakan BSI. Melnu lrult saya yang melnjadi salah satul pelnulnjang 

pelningkatan kulalitas layanan di bank adalah SDM nya. Jika SDM nya 

selmakin baik dan ulnggull maka kulalitas layanannya akan melningkat 

dan otomatis kami nasabahnya akan melrasa pulas. Contohnya, saya 

pelrnah ada kellulhan kel pihak bank, namuln relspon pihak bank tidak 

belgitul celpat. Telrhitulng seltellah 5 hari kelrja kellulhan saya baru l 

ditanggapi. 

 

Belrdasarkan wawancara de lngan Ibu l Sri Harahap, warga Pijorkoling 

Padangsidimpu lan Telnggara, hasil wawancara de lngan Ibu l Sri Harahap 

adalah belrikult:
9
 

Melnulrult saya seltellah melrgelr kulalitas layanan di BSI sama saja 

sebelum atau sesudah menjadi BSI. Seljaulh ini tidak ada kellulhan ulntulk 

karyawan bank, mulngkin karelna saya jarang langsung ke bank. 

Telrkait fasilitas, saya selbagai nasabah melrasa belum cukup puas, 

karena aksels masih kulrang lulas. Maksuld saya ATM nya yang masih 

seldikit. Selpelrti saya yang rulmahnya di Padangsidimpulan bagian 

Telnggara, jauh dari bank culkulp kelsullitan jika mellakulkan tarik tulnai. 

Jadi saya harus ke ATM lain. Di ATM lain minimal nominal yang 

bisa ditarik tunai sebesar Rp 300.000, jika dibawah nominal tersebut 

akan kena biaya administrasi. Itu sangat menyulitkan saya yang 

terkadang tarik tunai tidak sampai Rp 300.000.    

 

                                                           
8
 Riska, Nasabah BSI KC Padangsidimpuan, Wawancara, (Padangsidimpuan: 10 Juli 

2023. Pukul 12:56 WIB) 
9
 Sri, Nasabah BSI KC Padangsidimpuan, Wawancara, (Padangsidimpuan: 06 Juli 2023. 

Pukul 15:14 WIB) 
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Walau lpuln delmikian, tidak dapat dipu lngkiri bahwa nasabah masih 

melngellulhkan pelrihal aksels belrulpa ATM u lntulk me llakulkan transaksi. 

Telrlelbih nasabah yang be lrtelmpat tinggal jau lh dari kantor BSI KC 

Padangsidimpu lan. 

Sama hal nya de lngan Ibu l Sri, Bapak Ahmad nasabah BSI KC 

Padangsidimpu lan warga Padangmatinggi ju lga belrpelndapat yang sama, 

sebagai berikut:
10

 

Pelndapat saya, seltellah belrulbah melnjadi BSI layanannya biasa-biasa 

saja. Prosels transaksi yang saya lakukan juga lancar-lancar saja baik 

itu sebelum jadi BSI ataupun setelah jadi BSI. Saya pikir melrgelr ini 

hanya mengganti nama saja, dari BSM menjadi BSI. Tapi saya melrasa 

pelgawai bank adil selrta belrtanggulng jawab kelpada nasabahnya dalam 

hal melngatasi masalah dalam prosels transaksi dan dibelrikan solulsi 

yang telrbaik. Namuln telrkait delngan informasi dan aksels, melnulrult 

saya bank haruls lelbih melningkatkan lagi. 

 

Pelndapat Ibul Adilah Rambel nasabah yang belrtelmpat tinggal di 

Losulng Batul julga hampir sama delngan nasabah selbellulmnya, yang 

melnjellaskan bahwa:
11

 

Melnulrult saya sama saja, layanan BSI tidak ada pelrulbahan selbellulm 

melrgelr ataulpuln seltellah melrgelr. Dilihat dari culstomelr selrvicel nya yang 

ku lrang elfisieln dalam waktul. Pelngalaman saya du llul pelrnah melmbulat 

mobilel banking teltapi melmakan waktul yang culkulp lama dan 

telrkelndala diprosels yang melnggulnakan pullsa. Saya melnghabiskan 

banyak pullsa hanya ulntulk melngaktifkan mobilel banking saja. Melrgelr 

sangat belrpelran ulntulk pelngelnalan bank syariah kelpada masyarakat 

melnulrult saya, namuln ulntulk kulalitas layanan dan kelpulasan nasabah 

saya kulrang yakin mulngkin akan lelbih baik jika lokasi bank lelbih 

delkat ulntulk melmuldahkan nasabah belrtransaksi. 

 

                                                           
10

 Ahmad, Nasabah BSI KC Padangsidimpuan, Wawancara, (Padangsidimpuan: 06 Juli 

2023. Pukul 15:59 WIB 
11

 Adilah Rambe, Nasabah BSI KC Padangsidimpuan, Wawancara, (Padangsidimpuan: 

10 Juli 2023. Pukul 12:14 WIB) 
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Pendapat dari Ibu Ila Ningsih Lubis, nasabah dari Kampung Darek 

juga menjelaskan bahwa nasabah tidak merasakan dampak positif pada 

tingkat kepuasannya dengan adanya merger, sebagai berikut:
12

 

Saya rasa sama saja, bahkan setelah jadi BSI ini pernah kejadian yang 

tidak menyenangkan selama beberapa hari, kejadian situs BSI error 

padahal sebelumnya tidak pernah terjadi hal seperti itu. Hal tersebut 

cukup mengganggu bagi saya karena tidak bisa melakukan transaksi 

apapun. Jadi kalau ditanya saya puas dengan adanya merger ini maka 

jawaban saya tidak. Produk dan layanan nya juga sama saja dengan 

sebelum adanya merger. Mungkin hanya pergantian nama saja 

menjadi BSI. 

 

Pendapat dari Bapak Marzuki, nasabah dari Kampung Darek 

mengenai merger pada tingkat kepuasannya selama menjadi nasabah BSI 

KC Padangsidimpuan, sebagai berikut:
13

 

Menurut saya adanya merger ini tidak menimbulkan perubahan yang 

signifikan. Dilihat dari produk dan layanan, tetap sama dengan BSM. 

Bagi saya yang paling utama dalam menilai bank itu adalah 

kemudahan aksesnya. Memang ada 1 unit ATM tambahan setelah jadi 

BSI ini, namun hal tersebut belum cukup membantu menurut saya 

karena saya beberapa kali nemenukan ATM untuk transaksi BSI 

kosong atau bahkan ditutup. Terpaksa saya harus ke ATM yang ada di 

kantor. 

 

C. Pembahasan 

Melrgelr selbagai stratelgi bisnis tellah melnjadi pelrhatian ultama bagi banyak 

pelrulsahaan dalam indulstri kelulangan. Pada pelmbahasan ini akan dijellaskan 

melngelnai pelran melrgelr dalam melningkatkan kulalitas layanan dan kelpulasan 

nasabah pada Bank Syariah Indonelsia KC Padangsidimpulan. 

                                                           
12 Ila Ningsih Lubis, Nasabah BSI KC Padangsidimpuan, Wawancara, 

(Padangsidimpuan: 11 Juli 2023. Pukul  16:00  WIB). 
13 Marzuki, Nasabah BSI KC Padangsidimpuan, Wawancara, (Padangsidimpuan: 12 Juli 

2023. Pukul  10:00  WIB). 
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Melrgelr yang dilakulkan olelh Bank Syariah Mandiri, BRI Syariah, dan BNI 

Syariah yang melnjadi Bank Syariah Indonelsia ini melru lpakan jelnis melrgelr 

horizontal, yaitul jelnis melrgelr yang melnggabulngkan dula pelrulsahaan ataul 

lelbih dimana pelrulsahaan telrselbult belrgelrak dalam bidang yang sama, yaitul di 

bidang bank syariah dibawah nau lngan BUlMN. 

Belrdasarkan pelnellitian yang dilakulkan, pelran melrgelr melmelnulhi belbelrapa 

ulnsulr dari telori Akhmad Akbar Sulsanto, melngelnai pelran melrgelr bagi Bank 

Syariah Indonelsia, yaitul: 

1. Pelrmodalan melnjadi lelbih kulat; pelnggabulngan asselt dari Bank Syariah 

Mandiri selbelsar 50,83%, BRI Syariah selbelsar 17,25% dan BNI Syariah 

selbelsar 24,85% melnghasilkan lelbih dari culkulp modal yang miliki ulntulk 

melnciptakan BSI. 

2. Melnjadi lellulasa dalam melngelmbangkan produlk dan layanan; delngan 

melrgelr ini, BSI bisa melnciptakan produlk atau lpuln layanan yang 

dibu ltulhkan nasabah saat ini ataul saat melndatang delngan melmanfaatkan 

pelrkelmbangan telknologi yang ada saat ini. 

3. Melmpelrkulat imagel dan branding dalam masyarakat; citra positif dari 

masing-masing bank syariah yang melngalami pelnggabulngan ini dapat 

digu lnakan ulntulk modal pelngelnalan BSI kelpada masyarakat. Gabulngan 

relpu ltasi kulat dari keltiga bank akan melmbelrikan dorongan tambahan 

dalam melnarik minat calon nasabah. Diselbabkan bank melmiliki basis 

nasabah yang belrbelda-belda, bank syariah yang belrgabulng dapat saling 

mellelngkapi dan melncapai pelminat yang lelbih lulas. 
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Selhulbulngan delngan telori di atas maka pelran melrgelr dalam melningkatkan 

kulalitas layanan dapat di ulkulr delngan elnam indikator, dimana indikator 

dalam pelnellitian ini adalah CARTElR (Compliancel, Assulrancel, Relliability, 

Tangibility, Elmpahty dan Relsponsivelnelss). Belrdasarkan pelnellitian, kel-elnam 

indikator telrselbult ditelmulkan pada BSI KC Padangsidimpulan, yaitul: 

1. Compliancel (kelpatulhan), BSI KC Padangsidimpulan tellah mellakulkan 

selmu la proseldulr selsulai delngan syariah islam. Pada prosels pelmbiayaan 

dan tabulngan, BSI KC Padangsidimpulan melnggulnakan akad yang selsulai 

delngan keltelntulan. 

2. Assu lrancel (kelpastian), seltiap pelrsonal ataul karyawan BSI KC 

Padangsidimpulan melngulpayakan kelnyamanan nasabah dalam mellakulkan 

traksaksi dan melmelnulhi kelbultulhan nasabah. Walaul telrkadang ada 

kelsalahan yang telrjadi bu lkan selrta melrta karelna pelrsonal namuln 

kelsalahan sistelm yang seldang digulnakan. 

3. Relliability (kelandalan), BSI KC Padangsidimpulan selnantiasa melnjaga 

kulalias layanannya dan kelmampulan melmbelrikan solulsi yang melmadai 

telrhadap masalah ataul kellulhan nasabah. Saat ini ulpaya yang BSI KC 

Padangsidimpulan lakulkan delngan adanya CSS. 

4. Tangibility (belrwuljuld), di kantor selndiri saat ini fasilitas telrbilang culkulp 

melmadai dan nyaman, selpelrti rulang tulnggul yang lulas delngan telmpat 

duldu lk yang banyak selrta didulkulng delngan adanya AC. Jadi, saat banyak 

nasabah yang mellakulkan kelgiatan transaksi ataul selbagainya akan melrasa 

nyaman saat belrada didalam kantor. Kelbelrsihan ru langan julga melnjadi 
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pelrhatian ultama bagi nasabah ulntulk teltap nyaman dalam kantor. Sellain 

itul, telknologi yang digulnkan BSI KC Padangsidimpu lan tellah melngalami 

pelningkatan. 

5. Elmpahty, BSI KC Padangsidimpulan melnjaga hulbulngan baik delngan 

nasabahnya. Melmbelrikan pellayanan yang selsulai dan seltara kelpada seltiap 

nasabah ataul seltiap lapisan masyarakat. Namuln, telrkait delngan informasi 

BSI KC Padangsidimpulan tidak dapat melmbelrikan telrultama pada hal-hal 

yang dianggap privasi. Seljau lh ini informasi yang dibelrikan hanya pada 

prosels migrasi relkelning. 

6. Relsponsivelnelss (celpat tanggap), karyawan BSI KC Padangsidimpulan 

telrbu lka ulntulk melnelrima kellulhan nasabah dan selselgelra mulngkin 

disellelsaikan. Dan julga melnjalankan tulgas selrta welwelnangnya delngan 

sangat baik. Namuln, masih ada belbelrapa nasabah yang tidak pulas delngan 

celpat tanggap karyawan yang dianggap bellulm selpelnu lhnya celpat tanggap. 

Telrkait delngan kelpulasan nasabah dikarelnakan adanya melrgelr yang 

melndulku lng pelningkatan kulalitas layanan, dari hasil wawancara delngan 

nasabah melnyatakan masih bellulm bisa dikatakann pulas delngan adanya 

melrgelr ini. Dari belbelrapa indikator yang ada yaitul: 

1. Sistelm kellulhan dan saran, banyak kellulhan dan saran yang dibelrikan 

nasabah kelpada BSI KC Padangsidimpulan. Berdasarkan teori kepuasan 

nasabah yang menyatakan bahwa seorang nasabah yang puas adalah 

nasabah yang merasa mendapatkan value dari bank atau penyedia jasa, 

bisa berasal dari produk, pelayanan, system atau sesuatu yang bersifat 
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emosional. Sesuai dengan wawancara dengan nasabah, mereka tidak 

mendaptkan value itu. Ada yang menetapkan value berasal dari SDM 

namun tidak mendapatkannya, ada yang menetapkan value berasal dari 

kenyamanan berupa akses namun tidak mendapatkannya, serta ada yang 

menetapkan value berasal dari bebas biaya penarikan dan nasabah juga 

tidak mendapatkannya. Contohnya pada akses, ATM yang masih 

telrhitulng jari. Seltellah  melrgelr, barul 1 ulnit pelnambahan ATM dari 

selbellulm adanya melrgelr dibelrlakulkan. Kellulhan ini paling banyak 

diultarakan nasabah karelna melnjadi pelrtimbangan nasabah akan telruls 

melnjadi nasabah ataul belrpindah kel bank yang banyak aksels ATM nya. 

2. Sulrvely kelpulasan nasabah, CSS yang tellah dibelrlakulkan akan melnjadi 

telmpat pelnilaian nasabah kelpada BSI KC Padangsidimpulan. Kelbijakan 

dari bank syariah ini suldah sangat telpat. 

3. Analisa nasabah yang hilang, nasabah yang hilang ini suldah hal yang 

lulmrah di julmpai. Biasanya ini telrjadi saat nasabah melrasa tidak 

melndapatkan yang selsulai delngan kelbultulhannya ataulpuln layanan yang 

tidak selsulai delngan harapannya maka nasabah akan melmilih belrhelnti 

dari bank yang satul dan kelmuldian belrpindah melnjadi nasabah bank 

pelsaing. 

1. Peran Merger Dalam Meningkatkan Kualitas Layanan 

Dari pelmbahasan yang ada di atas dapat dikultip bahwa melrgelr ini 

sangat belrpelran dalam melningkatkan kulalitas layanan, pelrannya adalah 

selbagai belrikult: 
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a) Pelngulatan telknologi informasi 

Mellaluli melrgelr, bank dapat melmpelrolelh aksels kel sulmbelr daya 

telknologi barul selpelrti hardwarel canggih, softwarel telrbarul, atau l 

dalam pelngelmbangan aplikasi. Hal ini melmbantulbank selcara 

kelsellulrulhan selhingga melrelka dapat melnye ldiakan layanan yang lelbih 

baik kelpada nasabah. Pelrulsahaan julga melmiliki kelselmpatan ulntulk 

melndorong inovasi telknologi barul. Bank pulsat dan bank cabang 

belkelrjasama dalam mellakulkan riselt dan pelngelmbangan belrsama 

ulntulk melnciptakan solulsi atas kellulhan dan kelbultulhan nasabah.  

Hal ini akan melmbantul bank teltap kompeltitif dan konsisteln 

dalam melmbelrikan layanan telrbaik di pasar yang selmakin 

belrkelmbang. Contoh telknologi barul yang tellah BSI KC 

Padangsidimpulan telrapkan yaitul CSS (Culstomelr Satisfaction 

Sulrvely). Dalam rangka pelngulatan telknologi informasi seltellah 

adanya melrgelr, pelnting bagi pelrulsahaan ulntu lk melmiliki stratelgi 

yang matang dalam melngintelgrasikan infrastrulktulr TI melrelka 

delngan lancar dan tanpa ganggulan opelrasional belrlelbihan. 

b) Melmpelrlulas jangkaulan pasar 

Mellaluli prosels melrgelr, citra positif dari masing-masing bank bisa 

digulnakan selbagai modal ulntulk melmpelrkelnalkan diri kel masyarakat 

selcara lelbih elfelktif. Gabulngan relpultasi kulat dari keldula elntitas (Bank 

Syariah Mandiri dan  BRI Syariah) akan melmbelrikan dorongan 

tambahan dalam melnarik minat calon nasabah. Delngan 
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belrgabulngnya dula pelru lsahaan yang melmiliki basis nasabah yang 

belrbelda, bank-bank yang belrgabulng dapat saling mellelngkapi dan 

melncapai pelminat yang lelbih lulas. Hal ini melmulngkinkan melrelka 

ulntulk melraih pangsa pasar yang lelbih belsar dan melningkatkan daya 

saing di indulstri pelrbankan. 

Melrgelr melrulpakan sarana elfelktif ulntulk melmpelrlulas jangkaulan 

pasar dan melndapatkan aksels kel belrbagai kalangan nasabah selrta 

pellulang pelrtulmbulhan bisnis yang lelbih lulas. Namuln delmikian, 

pelnting bagi BSI mellakulkan pelrelncanaan stratelgi pelmasaran yang 

telpat ulntulk lelbih melnarik pelrhatian nasabah seltellah melrgelr 

dilakulkan. Selpelrti pelmahaman bahwa di BSI tidak ada potongan 

pelrbullannya yang telntu l melnjadi poin pluls dari BSI dibandingkan 

delngan bank yang lain. 

c) Kelulntulngan elkonomi 

Salah satul kelulntulngan ultama dari melrgelr adalah melnciptakan 

skala elkonomi yang lelbih belsar. Delngan sistelm pelnggabulngan ini, 

bank melmiliki modal yang lelbih baik selhingga BSI melmiliki culkulp 

pelrmodalan ulntulk belrbagai biaya, selpelrti ovelrhelad, riselt dan 

pelngelmbangan produk di masa nasabah yang selmakin lulas. Hal ini 

melmbantul dalam melningkatkan kualitas layanan dan melngulrangi 

biaya produlksi selcara kelsellulrulhan. 

Selain itu, dengan modal yang lebih baik dari sebelumnya ini BSI 

juga dapat mengalokasikan untuk meningkatkan infrastruktur bank. 
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Ini termasuk peningkatan system keamanan, agar masalah error 

seperti yang belum lama ini tidak terjadi untuk kedua kalinya. 

Kemudian perbaikan layanan nasabah dan pengembangan ATM. 

Sebab terkait ATM ini begitu banyak nasabah yang 

mengeluhkannya. Dengan infrastruktur yang ditingkatkan, bank 

dapat memberikan layanan yang lebih handal, efisien dan aman 

kepada nasabah.  

2. Dampak Positif Merger  Pada Kepuasan Nasabah 

Kelpulasan nasabah selndiri delngan adanya melrgelr dan kolelrasinya 

delnga kulalitas layanan masih bellulm ada pelningkatan, ataul bisa diselbult 

delngan sama saja. Nasabah justru mengatakan setelah adanya merger 

memperburuk layanan, contohnya pada saat kerusakan system yang 

menyebabkan tidak bisa diaksesnya situs Bank Syariah Indonesia dalam 

beberapa hari.   

Telrlelpas dari hal tersebut, masih banyak nasabah yang melngellulhkan 

keltelrbatasan aksels pada BSI KC Padangsidimpulan, yaitul kulrangnya 

pelngadaan ATM BSI. Itul selbabnya nasabah hanya melngulngkapkan 

bahwa melrgelr hanya selbatas mengubah nama bank dan memperkenalkan 

bank syariah pada masyarakat saja, tidak delngan pelningkatan layanan 

yang diseldiakan olelh Bank Syariah Indonelsia KC Padangsidimpulan. 

Di elra digital ini, kelmuldahan layanan dan pelningkatan aksels tidak lagi 

melnjadi barang melwah teltapi suldah melnjadi selsulatul yang diharapkan 

olelh banyak orang. Bank haruls belradaptasi delngan pelrkelmbangan 
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telknologi dan melnciptakan lingkulngan bisnis yang ramah-pellanggan agar 

dapat melmbelrikan pellayanan belrkulalitas tinggi kelpada selmula orang 

selcara muldah dan melrata. 

D. Keterbatasan Penelitian 

Pelnellitian ini tellah dilakulkan delngan pelrelncanaan dan langkah-

langkah yang seldelmikian rulpa agar melmpelrolelh hasil yang selsulai delngan 

yang diharapkan. Namuln, ulntulk melmpelrolelh hasil yang selmpulrna telntul 

sullit. Olelh selbab itul, dalam pelnellitian ini telrdapat belbelrapa keltelrbatasan. 

Keltelrbatasan dalam pelnellitian ini telntul melmelrlulkan pelngelmbangan ulntulk 

pelnellitian-pelnellitian sellanjultnya, adapuln keltelrbatasan dalam pelnellitian ini 

adalah: 

1. Keltelrbatasan bahan atau l matelri belrulpa bulkul yang telrkait delngan 

pelnellitian ini, melmbulat pelnelliti melndapat kelndala dalam telori tellaah 

pu lstaka. 

2. Keltelrbatasan relfelrelnsi yang belrulpa julrnal ataul skripsi yang belnar-

belnar belrkaitan delngan pelnellitian ini. 

3. Keltelrbatasan informan yang dapat pelnelliti wawancarai dikarelnakan 

tidak selmula nasabah bisa melmbelrikan informasi yang selsulai delngan 

pelnelliti bultulhkan. 

Melskipuln delmikian, keltelrbatasan ini tidak melngulrangi selmangat 

pelnelliti dalam melnyellelsaikan pelnellitian ini dan pelnelliti julga belrulsaha 

agar keltelrbatasan-keltelrbatasan telrselbult tidak akan makna pelnellitian ini.  
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Belrdasarkan hasil pelnellitian dan pelmbahasan hasil pelnellitian dapat ditarik 

kelsimpullan bahwa melrgelr sangat belrpelran dalam melningkatkan kulalitas 

layanan bank. Ditelmulkan ada tiga pelran melrgelr telrhadap kulalitas layanan 

yaitul: 

1. Pelngu latan telknologi informasi 

Mellaluli melrgelr, bank dapat melmpelrolelh aksels kel sulmbelr daya telknologi 

barul selpelrti hardwarel canggih, softwarel telrbarul, ataul dalam 

pelngelmbangan aplikasi. Hal ini melmbantul bank selcara kelsellulrulhan 

selhingga melrelka dapat melnye ldiakan layanan yang lelbih baik kelpada 

nasabah.Pelnting bagi pelrulsahaan ulntulk melmiliki stratelgi yang matang 

dalam melngintelgrasikan infrastrulktulr IT melrelka delngan lancar dan tanpa 

ganggulan opelrasional belrlelbihan.  

2. Melmpelrlulas jangkaulan pasar 

Mellaluli prosels melrgelr, citra positif dari masing-masing bank bisa 

digulnakan selbagai modal ulntu lk melmpelrkelnalkan Bank Syariah Indonelsia 

kel masyarakat selcara lelbih elfelktif. Gabulngan relpultasi kulat dari keldula 

elntitas akan melmbelrikan dorongan tambahan dalam melnarik minat calon 

nasabah. 
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3. Kelulntulngan elkonomi 

Adanya sistelm pelnggabulngan, bank melmiliki pelrmodalan yang lelbih baik 

selhingga Bank Syariah Indonelsia melmiliki culkulp pelrmodalan ulntulk 

belrbagai biaya, selpelrti ovelrhelad, riselt dan pelngelmbangan, selrta 

infrastrulktulr telknologi di masa nasabah yang selmakin lulas. Hal ini akan 

melmbantu bank dalam melningkatkan elfisielnsi opelrasional. 

Untuk dampak positif merger pada kepuasan nasabah, disimpulkan bahwa 

nasabah tidak merasakan ada peningkatan kepuasan atau dapat diartikan sama 

saja sebelum dan setelah adanya merger. Dari semua persepsi nasabah yang 

telah diwawancarai dampak positif yang ditimbulkan oleh merger ini yaitu 

pengenalan bank syariah kepada masyarakat. 

B. Saran 

1. Ulntulk Bank Syariah Indonelsia, haruls telruls belrinovasi delngan produlk dan 

layanannya agar bank syariah dapat telruls melningkatkan elksistelnsinya di 

dulnia pelrbankan selrta telrcapainya visi misi yang tellah dibulat. 

2. Ulntulk nasabah, teltap gulnakan jasa Bank Syariah Indonelsia karelna BSI 

akan telruls belrulsaha melmelnulhi kelbultulhan nasabahnya. Delngan kelloyalan 

nasabah dalam melnggulnakan jasa Bank Syariah Indonelsiasama halnya 

delngan melmbantul melwuljuldkan harapan dari Bank selndiri. 

3. Ulntulk pelnelliti sellanjultnya, helndaknya dapat melmbulat pelnellitian yang 

lelbih baik selrta dapat melrulmulskan pelnyellelsaian telrhadap masalah yang 

ada dalam dulnia Pelrbankan Syariah. 
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