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ABSTRAK 

Suatu kondisi tertentu mengakibatkan terjadinya perubahan strategi pada suatu perusahaan. Saat ini kondisi yang mendesak 

yaitu munculnya Pandemic covid-19 dimana hal tersebut menyebabkan dampak yang signifikan terhadap kinerja keuangan 

pada Bank syariah di Indonesia. Mengembangkan dan memiliki pelanggan yang loyal merupakan aspek yang akan sangat 

berdampak pada kinerja keuangan bank. Pemahaman atas perilaku aktual dan efek eksplisit dari persepsi nasabah dan non 

nasabah Bank Syariah terhadap digitalisasi layanan perbankan merupakan aspek yang strategis untuk meningkatkan kinerja 

di industri perbankan saat ini. Dengan mengintegrasikan terkait perilaku new normal masyarakat saat ini maka dapat 

tercipta strategi yang tepat dalam peningkatan kinerja keuangan. Dalam hal ini, pendekatan kuantitatif – kualitatif sangatlah 

tepat dilakukan agar mampu memberikan solusi terhadap masalah perusahaan yang terjadi saat ini. Desain kuantitatif model 

loyalitas serta model kualitatif dengan aspek regulasi dan kemampuan internal bank Syariah dalam memberikan layanan 

selama masa pandemi Covid-19. Dengan pendekatan tersebut, data kuantitatif dapat dianalisa dengan permodelan Partial 

analysis Least Square; sedangkan data kualitatif dianalisa dengan metode content analysis. Studi ini diharapkan mampu 

sebagai konsep baru dalam menghasilkan metode peningkatan kinerja keuangan bank Syariah pada masa Covid-19 yang 

dapat dimanfaatkan oleh dunia perbankan Syariah Indonesia. 
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1. PENDAHULUAN 

Wabah Covid-19 mengakibatkan menurunnya laju 

aktivitas seluruh masyarakat, komunitas, usaha, dan 

organisasi secara global dimana tidak hanya 

mempengaruhi sektor kesehatan melainkan sektor 

perekonomian [1]. Hal tersebut dibenarkan oleh Goodell 

(2020) munculnya wabah tersebut sangat berakibat pada 

krisis salah satunya pada pasar keuangan. Selain itu, 

wabah Covid-19 memberikan dampak pada pertumbuhan 

laba dan DPK Bank Syariah di Indonesia. 

Masalah kinerja keuangan tersebut merupakan sesuatu 

yang krusial, dikarenakan sektor Keuangan dan 

Perbankan memainkan peran penting dalam 

perekonomian [3]. Oleh karenanya, Bank Syariah perlu 

meningkatkan kinerja keuangan laba dan DPK. Kinerja 

keuangan bank dipengaruhi oleh banyak faktor. Faktor 

pertama yaitu dari sisi konsumen dengan perilaku loyal 

mereka, karena dampaknya yang besar terhadap 

peningkatan laba. Suatu studi menunjukkan bahwa 5 

persen kenaikan loyalitas konsumen dapat menyebabkan 

peningkatan laba sekitar 25 sampai 85 persen [4]. Faktor 

kedua, yaitu terkait dengan kebijakan dan regulasi yang 

diambil oleh pemerintah maupun otoritas jasa keuangan 

yang mampu menciptakan kinerja lembaga keuangan, 

khususnya perbankan, yang sehat [5]. Faktor terakhir, 

untuk mencapai kinerja salah satunya yakni faktor 

internal perusahaan [6].  

Memahami betapa pentingnya menelaah faktor-faktor 

tersebut dalam meningkatkan kinerja keuangan di 

industri perbankan Syariah, maka penelitian ini perlu 

dilakukan. Namun demikian, studi terdahulu dilakukan 

pada masa sebelum adanya wabah Covid-19, sehingga 

hasil studi tersebut sulit diterapkan atau dimanfaatkan 

pada masa pendemi. Dalam lingkungan wabah Covid-19 

saat ini, dengan alasan kesehatan, pertemuan antara 

konsumen cenderung ke arah virtual atau online [1], 

sehingga pelayanan perbankan berbasis digital 

berkembang dengan sangat pesat dan sangat 

mempengaruhi perilaku konsumen bank. Dengan 

perubahan lingkungan tersebut, perlu dibangun strategi 

baru dengan mempertimbangkan perilaku new normal 

masyarakat agar tetap loyal pada lembaga keuangan 

perbankan.  

Didorong oleh kesenjangan penelitian tersebut, penelitian 

ini bertujuan memformulasikan strategi dan metode 

peningkatan kinerja keuangan bank syariah di Indonesia 
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pada masa covid-19, dengan mempertimbangkan aspek 

(1) perilaku loyal konsumen terhadap jasa online bank, 

(2) regulasi perbankan, dan (3) Kemampuan Internal 

Perbankan Syariah. Dengan pendekatan yang bersifat 

integratif tersebut, diharapkan akan terumuskan strategi 

dan metode untuk meningkatkan kinerja lembaga 

perbankan secara komprehensif.  

2. KONSEP KOMPREHENSIF 

2.1 Kinerja Keuangan Bank 

Kinerja keuangan merupakan salah satu penilaian 

kesehatan bank dan digunakan seagai ukuran kinerja 

internal utama bank [4]. Platform Bank syariah 

merupakan forum mediator keuangan yang diharapkan 

sanggup menunjukkan kinerja yang lebih baik 

dibandingkan dengan bank berbasis bunga [7]. 

Pengukuran kinerja ada bank dapat dilihat melalui 

tingkat profitabilitas suatu bank dengan rasio ROA, 

ROE, dan NPM [8]. 

Selain itu, profitabilitas mampu ditingkatkan dengan 

adanya retensi pelanggan cenderung meningkatkan 

profitabilitas perusahaan karena mempertahankan 

pelanggan lama jauh lebih murah daripada menarik 

pelanggan baru [9]. Logika ini menyiratkan bahwa 

pelanggan setia akan bertahan, dan selama ini akan 

menghasilkan lebih banyak penjualan, pendapatan dan 

keuntungan[4]. Namun, loyalitas pelanggan berdampak 

positif pada kinerja keuangan di tingkat unit bank, dan 

peningkatan loyalitas pelanggan dikaitkan dengan 

peningkatan kinerja keuangan di tingkat cabang [10]. 

2.2 Kebijakan Regulasi 

Kerangka regulasi dan pengawasan sangat penting untuk 

memastikan kinerja setiap lembaga keuangan. Dengan 

adanya regulasi mampu memberikan stimulus dampak 

yang tidak hanya akan berpengaruh pada bank namun 

juga pada perekonomian. Perlambatan pertumbuhan 

ekonomi berpotensi meningkatkan risiko usaha yang 

selanjutnya dapat mengakibatkan penurunan salah 

satunya laba bank syariah yang pada akhirnya dapat 

menimbulkan ketidakstabilan yang tidak terkendali pada 

sistem keuangan [5]. 

2.3 Peran Pihak Internal 

Evaluasi keseluruhan kinerja organisasi dapat 

menghasilkan wawasan manajemen yang komprehensif 

yang dapat digunakan untuk menggambarkan 

peningkatan dan pengembangan organisasi. Wawasan 

yang disimpulkan dari sistem semacam itu terkait dengan 

area di mana organisasi dapat runtuh karena dengan 

adanya pengembangan sistem manajemen internal yang 

komprehensif, yang harus mencakup semua aspek 

pekerjaan organisasi [11].  

Selain itu, kegiatan penghimpunan dana dan penyaluran 

dana juga merupakan layanan jasa bank syariah. Dalam 

hal ini peran perusahaan, pada setiap produk yang 

diluncurkan akan selalu berhubungan dengan perusahaan. 

Dengan demikian, kemauan nasabah untuk mengadopsi 

e-banking atau m-banking tentunya akan ditentukan juga 

oleh keadaan bank itu sendiri, salah satunya adalah 

kedekatan hubungan antara perusahaan dengan nasabah 

[3]. 

2.4 Loyalitas Pelanggan 

Konseptualisasi loyalitas pelanggan yang paling 

sederhana adalah sebagai kelanjutan dari perilaku masa 

lalu. Peningkatan loyalitas pelanggan salah satu yang 

memiliki peran penting dalam menentukan hasil 

keuangan [5]. Lebih jauh lagi, loyalitas meningkatkan 

kinerja keuangan dari sebuah organisasi, dimana retensi 

pelanggan meningkat 5 persen dapat menyebabkan 

peningkatan laba dari 25 hingga 85 persen [4]. 

Selanjutnya, Penelitian sebelumnya juga mengakui peran 

signifikan kesetiaan elektronik di dalam konteks online 

dan hal tersebut diakibatkan biaya akuisisi di perbankan 

online melebihi biaya perbankan offline. Oleh karena itu, 

memahami kebutuhan pelanggan dan mengembangkan 

situs web yang mampu mempromosikan loyalitas 

pengguna sangat penting [12]. Selain itu, dapat dikatakan 

bahwa mempertahankan pelanggan saat ini adalah tugas 

utama penyedia layanan yang berusaha untuk 

mendapatkan keunggulan kompetitif [13].  

2.5 Theory Of Planned Behaviour (TPB) 

Teori TPB dalam pemeriksaan pasca pembelian, dimana 

niat perilaku pelanggan umumnya digunakan untuk 

memprediksi kemungkinan konsumen untuk membeli 

kembali karena relatif akurat untuk memprediksi perilaku 

konsumen di masa mendatang. Selanjutnya, niat perilaku 

juga merupakan prediktor yang relatif akurat dari retensi 

pelanggan atas layanan keuangan di bank syariah [14].  

 

TPB merupakan model kostruk yag cocok untuk perilaku 

baru konsumen. Keadaan tersebut dipengaruhi oleh niat 

seseorang dari tingkat kesadaran yang mulai menurun 

dalam melakukan suatu perilaku dan seiring 

meningkatnya kebiasaan dalam ketidaksadaran [15]. 

Dalam hal ini, variabel yang dapat mempengaruhi niat 

sesorang: sikap terhadap perilaku yang mengacu pada 

keyakinan individu bahwa partisipasi individu akan 

membantu mencapai tujuan yang diinginkan (misalnya 

kepercayaan, kepraktisan, rasa berada dalam komunitas, 

kenyamanan, manfaat moneter dan kepedulian 

lingkungan) [16]. 

Sikap dianggap sebagai konstruksi yang relatif stabil dari 

waktu ke waktu dan telah menjadi bagian integral dalam 

banyak model dan teori penerimaan teknologi selama 

beberapa dekade karena efeknya yang kuat pada niat dan 

perilaku [17]. Jika seseorang memiliki sikap yang baik 

terhadap perilaku tersebut, dan persepsi bahwa perilaku 
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ini akan mempengaruhi orang lain dengan baik terhadap 

perilaku tersebut, dan ketika seseorang yakin untuk 

melakukan perilaku tersebut, hal ini pada akhirnya akan 

mengarah pada niat beli yang lebih kuat[15].  

Dalam kasus layanan bisnis pada konsumen, selain sikap, 

norma subjektif, dan perilaku kontrol yang dapat 

mempengaruhi niat seseorang yaitu kepercayaan. 

Kepercayaan merupakan salah satu syarat sukses karena 

kurangnya kepercayaan menjadi alasan utama pengguna 

online memilih menggunakan mobile banking [1]. 

Kepercayaan klien dalam operasi keuangan online 

menghadapi kendala unik dibandingkan dengan tatap 

muka, seperti sifat impersonal dari lingkungan online dan 

ketidakpastian penggunaan infrastruktur teknologi 

terbuka untuk operasi keuangan [18]. Kepercayaan online 

menduduki peringkat prioritas kedua yang 

memprioritaskan perlunya mengembangkan situs web 

yang tangguh yang didukung bersama keahlian teknis 

yang tinggi dan informasi yang konsisten yang mewakili 

standar etika dan integritas dibandingkan bersama 

dengan situs web bank lain [13].  

MODEL KOMPREHENSIF 

Diskusi mengenai konsep dari peningkatan kinerja 

keuangan secara komprehensif ditunjukkan pada Gambar 

1. 

Perilaku 

konsumen

Loyalitas 

pelanggan

Pihak 

internal

Kebijakan 

Regulasi

Kuantitatif Kualitatif  

Gambar 1. Model Komprehensif Peningkatan Kinerja 

Keuangan 

Berdasar model tersebut perilaku konsumen saat ini pada 

masa new normal akan berdampak pada adanya 

kebiasaan yang baru. Dalan hal ini perilaku baru 

konsumen dianalisis menggunakan TPB [15]. TPB 

mampu berakibat pada faktor pertama yakni loyalitas 

pelanggan. Hal tersebut dapat diketahui melalui niat 

membeli kembali sebagai salah satu bentuk keterikatan 

yang dimiliki konsumen terhadap suatu layanan [14]. 

TPB terdiri dari variabel Intention, Attitude, Subjective 

Norms, dan Perceived Behaviour Control [15]. Namun, 

pada dasarnya pada layanan interaksi online perlu adanya 

perilaku kepercayaan dalam menunjukkan kesediaan 

konsumen untuk mengambil risiko membeli produk 

menggunakan perangkat online [1]. Akan tetapi, 

penelitian tersebut hanya fokus terhadap nasabah. Hal 

tersebut berbeda dengan non-nasabah yang masih jarang 

dilakukan terutama dalam layanan interaksi online yang 

diberikan oleh bank. Oleh karenanya, selain pelanggan 

yang sudah ada, pelanggan potensial juga penting untuk 

diperhatikan. Memahami persepsi dan harapan dari non-

pelanggan (calon pelanggan) akan membantu 

pengembangan strategi yang tepat untuk mengkonversi 

mereka  menjadi pelanggan. 

Pada faktor pertama, loyalitas pelanggan akan 

mengarahkan pada pendapatan yang lebih besar bagi 

perusahaan [8]. Loyalitas juga mampu meningkatkan 

kinerja keuangan dari sebuah organisasi. Peningkatan 

loyalitas nasabah diharapkan dapat mendorong 

peningkatan DPK yang secara bertahap.Faktor 

selanjutnya, kebijakan regulasi oleh otoritas jasa 

keuangan juga berpengaruh dalam pengendalian kinerja 

bank karena dampaknya pada operasional layanan. 

Sehingga, kebijakan dan regulasi tersebut dapat 

mempengaruhi keuntungan bank [19]. Terlepas dari hal 

tersebut, kondisi teknologi saat ini juga menyebabkan 

adanya regulasi mengenai teknologi, khususnya lembaga 

keuangan.  Hal tersebut diberikan agar dapat 

mengoptimalisasi peran lembaga keuangan itu sendiri 

yang selanjutnya, dapat meningkatkan kinerja keuangan. 

Selanjutnya, pihak internal merupakan karakteristik 

individu bank yang mempengaruhi kinerja bank dan pada 

dasarnya dipengaruhi oleh keputusan internal manajemen 

[20]. Evaluasi masalah kinerja organisasi dapat 

menghasilkan wawasan manajemen yang lengkap, yang 

dapat diterapkan untuk menggambarkan organisasi 

dengan perbaikan dan pengembangan layanan perbankan 

[11]. Dengan demikian, kedua aspek tersebut saling 

berkaitan dalam meningkatkan kinerja keuangan bank 

Syariah. 

 

REKOMENDASI RISET  

Makalah ini menggaris bawahi arti penting dari 

peningkatan kinerja keuangan secara komprehensif 

dengan pendekatan kuantitatif dan kualitatif. Rancangan 

penelitian kuantitatif dilakukan untuk menelaah loyalitas 

nasabah terhadap layanan interaksi online, dengan 

menggunakan variabel attitude, subjective norms, 

perceived behavior control dan kepercayaan online 

sebagai prediktor perilaku loyal. Pendekatan kualitatif 

dilakukan untuk mengkaji peraturan-peraturan dan 

kebijakan pemerintah yang secara langsung maupun 

tidak langsung mempengaruhi kinerja perbankan. 

Metode peningkatan kinerja keuangan bank syariah pada 

masa covid-19 dianalisis dengan faktor permintaan dan 

penawaran. Untuk sisi permintaan, data yang berasal dari 
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nasabah dan non nasabah bank syariah yang disarankan 

dianalisis menggunakan Partial Least Square (PLS). PLS 

merupakan estimasi dari nilai pemodelan jalur 

berdasarkan hubungan antar variabel laten secara umum 

[21, p. 305]. Untuk sisi penawaran, data yang diperoleh 

dari pihak-pihak terkait perbankan syariah Indonesia 

yang disarankan dianalisis dengan menggunakan analisis 

reduksi data untuk memvalidasi model penelitian yang 

telah dilakukan. Selain menggunakan dua alat analisis 

tersebut, disarankan menggunakan metode content 

analysis untuk menganalisis kebijakan regulasi yang 

dikeluarkan oleh pihak-pihak berkepentingan seperti 

OJK, PBI dan Surat Edaran Menteri Komunikasi dan 

Informatika. Metode yang sama akan digunakan untuk 

menganalisa data dari karyawan/manajemen bank 

Syariah terkait dengan aspek layanan online dalam masa 

pandemi Covid-19.   
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