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PENGANTAR EDITORIAL 

Buku yang berjudul “Perbankan” ini merupakan kumpulan hasil 

pemikiran dan penelitian beberapa dosen Perguruan Tinggi di 

Indonesia. Buku yang terdiri dari tujuh Bab ini merupakan edisi 

kedua dari buku kumpulan pemikiran dan penelitian yang 

direncanakan berkelanjutan pada seri-seri buku perbankan 

berikutnya. 

Bab pertama membahas tentang seluk beluk pelayanan dalam 

dunia perbankan dan pengukuran kualitas pelayanan perbankan 

yang umum dilakukan dari berbagai perspektif. Dilanjutkan 

dengan Bab kedua yang membahas mengenai kontroversi 

pemikiran praktek dan efisiensi bank dalam industri perbankan, 

serta dampaknya pada industri perbankan secara ekonomi. 

Bab ketiga membahas bagaimana fungsi dan Analisa penyaluran 

kredit pada perbankan, yang dilanjutkan dengan Bab keempat 

yang membahas bagaimana memitigasi risko kredit pada 

perbankan dan risiko apa saja yang berpotensi terjadi pada bank. 

Pada Bab kelima memberikan penjelasan informasi kepada 

pembaca mengenai Customer Relationship Management (CRM), 

hubungan antara dimensi CRM diantaranya orientasi pelanggan, 

organisasi CRM, manajemen pengetahuan, CRM berbasis 

teknologi dan berbagai aspek kinerja organisasi seperti keuangan, 

pelanggan, proses internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan    

Dilanjutkan dengan Bab keenam membahas tentang Merger dan 

Akuisisi, yang diakhiri dengan Bab ketujuh tentang Reksa dana 

yang menyajikan beberapa rekomendasi yang dapat 

dipertimbangkan untuk memperluas diskusi terkait reksa dana.  

Dengan membaca Buku ini kita akan memperoleh pemahaman 

yang cukup komprehensif mengenai berbagai aspek di bidang 

perbankan dari berbagai aspek di bidang perbankan. 

Indonesia, 1 April 2021 

Sumitro 

Bambang Agus Pramuka  

Niki Lukviarman 
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PENGANTAR PENULIS 

Puji syukur kami haturkan kepada Tuhan Yang Maha Esa, karena 

atas rahmat dan kasih sayangnya kami diberikan kesehatan dalam 

merampungkan buku Banking Management 2eds. Buku ini dapat 

dijadikan sebagai buku referensi bagi praktisi maupun dosen 

sebagai referensi pengampu mata kuliah perbankan. Buku ini 

disusun sesuai dengan perkembangan dalam dunia perbankan 

yang semakin kompleks dengan digital banking. Kami juga 

mengucapkan terima kasih kepada keluarga dan sivitas 

akademika yang telah memberikan dukungan dan kemudahan 

dalam menyusun buku Banking Management 2eds ini. Sebagai 

industri yang highy regulated, tidak mudah bagi para bankir 

dalam mengelola bank yang diamanahkan pada dirinya.  Sederet 

aturan menjadi driver atas compliance cost yang nilainya jelas 

amat signifikan, dan ini jelas berlawanan dengan prinsip efisiensi 

usaha. Salah satu bab dalam buku ini menawarkan suatu sudut 

pandang berkenaan dengan hal ini.  

Pada hakekatnya, bisnis utama sebuah bank adalah untuk 

menghasilkan pendapatan (generate income) yaitu dengan 

menyalurkan dana dari pihak ketiga yang dikumpulkan berbentuk 

kredit. Pendapatan yang diterima akan meningkatkan kinerja 

perbankan sehingga para stakeholder merasakan kepuasan atas 

investasinya. Selain itu kualitas pembiayaan menjadi salah satu 

elemen dalam menghasilkan pendapatan yang optimal. Tingginya 

kredit bermasalah akan menganggu keberlangsungan (going 

concern) dari bank tersebut. Upaya preventif yang dilakukan agar 

bank mendapatkan pembiayaan yang berkualitas, maka dalam 

setiap penyaluran kredit harus disertai dengan analisa yang 

komprehensif. Sedangkan dalam aktivitas bisnisnya, Bank 

berhadapan dengan berbagai risiko dan permasalahan. Kondisi 

tersebut merupakan hal yang alamiah dimana terdapat istilah no 

pain no gain, dimana tiada keuntungan tanpa memitigasi risiko. 

Selanjutnya, risiko dan permasalahan tersebut harus dikelola dan 

dimitigasi sehingga risiko yang akan terjadi dapat diprediksi serta 
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diminimalkan. Dengan rendahnya potensi risiko yang akan terjadi 

pada bank, akan meningkatkan market confident dari pada 

stakeholder untuk bermitra dengan bank tersebut.      

Sedangkan untuk meningkatkan pengalaman pelangan sangat 

diperlukan fungsi dari Customer Relationship Management 

(CRM) seperti orientasi pelanggan, organisasi CRM, manajemen 

pengetahuan, dan CRM berbasis teknologi dan berbagai aspek 

kinerja organisasi seperti keuangan, pelanggan, proses internal, 

serta pembelajaran dan pertumbuhan; Dalam buku ini juga 

membahas mengenai bagaimana perusahaan yang berorientasi 

pelanggan dengan menggunakan sistem informasi untuk 

memengaruhi profitabilitas CRM. Pada sisi lainnya, perbankan di 

Indonesia mengalami perubahan struktur yang cukup besar dari 

masa ke masa. Di masa orde baru, kesempatan mendirikan bank 

dibuka selebar-lebarnya dengan keluarnya Paket oktober 1988 

(Pakto 88). Setelah orde baru lengser di tahun 1998, krisis 

ekonomi menyebabkan banyak bank dilikuidasi. Bank-bank yang 

masih bertahan yang kemudian dipaksa untuk merger atau 

diakuisisi oleh investor asing. Saat ini, dimana modal mengalir 

dengan begitu deras dan lancar dari berbagai antar negara, merger 

dan akuisisi perbankan di Indonesia masaih saja terus 

berlangsung sesuai dengan tuntutan pemenuhan standar 

Internasional.  Sementara disisi lainnya, industri reksa dana terus 

berkembang hingga saat ini dengan grafik perkembangan 

berbentuk eksponensial.  

Secara ilmiah sudah banyak sekali artikel dan penelitian yang 

mengajukan model-model yang dapat digunakan untuk mengukur 

kinerja reksa dana seperti model Sharpe, Treynor, Jensen. 

Namun, model-model pengukuran kinerja klasik tersebut 

memiliki beberapa kelemahan yang perlu untuk diatasi seperti isu 

terkait anomali dan non-zero alpha. Untuk mengatasi beberapa 

isu-isu tersebut maka dari itu diperlukan sebuah perubahan atau 

penggabungan paradigma oleh para cendikiawan dan praktisi 

industri keuangan.  



viii 

Akhir kata, kami persembahkan buku dengan harapan dapat 

menambah khasanah literatur perbankan yang dapat mewarnai 

perkembangan perbankan di Indonesia. Terima kasih. 

 

Indonesia, 1 April 2021  

 Rika Suprapty  
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BAB 1 

PERSPEKTIF KUALITAS PELAYANAN 

NASABAH PERBANKAN 

Rika Suprapty 
STIE Panca Bhakti Palu 

ABSTRAK 

Bab ini menjelaskan tentang seluk beluk pelayanan dalam dunia 

perbankan dan pengukuran kualitas pelayanan perbankan yang 

umum dilakukan dari berbagai perspektif. Bab ini diawali dari 

penjelasan pelayanan dalam industri perbankan, dilanjutkan 

dengan mengenal nasabah dan pemberdayaan nasabah, 

memahami perkembangan teknologi yang mengubah perilaku 

nasabah dan segala bentuk pelayanan dalam industri perbankan, 

pengukuran pelayanan yang umum dilakukan mulai dari 

customer satisfaction, employee satisfaction dan engagement 

dalam industri perbankan. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, Pengukuran 

Pelayanan 

PENDAHULUAN 

Kualitas layanan adalah pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

pelanggan atau nasabah serta cara penyampaiannya untuk 

memenuhi harapan mereka. Dalam dunia perbankan, pelayanan 

merupakan ujung tombak dari rangkaian aktivitas yang dilakukan 

oleh karyawan kepada nasabah dalam rangka mempertahankan 

dan menjaga hubungan yang baik dengan nasabah. Pelayanan 

yang diberikan kepada nasabah dari masa ke masa semakin 
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berbeda. Seiring perkembangan teknologi yang menuntut setiap 

orang untuk melek teknologi, baik karyawan bank ataupun 

nasabah dituntut untuk bisa beradaptasi serta memahami 

perubahan-perubahan yang disebabkan oleh perkembangan 

teknologi menuju digital banking. Bila dahulu stigma nasabah 

adalah raja, maka di era digital stigma ini berubah seiring dengan 

berbagai pelayanan yang disediakan oleh industri perbankan. 

Perilaku nasabah yang lebih banyak menggunakan gadget atau 

smartphone dalam melakukan transaksi perbankan akan berbeda 

dengan nasabah yang melakukan transaksi perbankan dengan 

langsung mengunjungi office channeling ataupun kantor cabang 

terdekat.  

Brett King (2010) menyatakan bahwa “Bank 2.0 will show 

bankers that such changes, although envitable will bring 

reduction in costs, longer-term and more profitable customer 

relationship and will improve the organisation structure”. 

Pendapat Brett King ini ditulis berdasarkan penelitian yang 

dilakukan selama 10 tahun, sehingga memaparkan secara jelas 

bagaimana membangun suatu hubungan melalui teknologi, 

bagaimana mengubah perilaku nasabah dengan mengetahui 

pengalaman nasabah dalam bertransaksi, dampak psikologi 

nasabah dengan adanya digital banking, pemberdayaan nasabah, 

sampai penjelasan mengenai pengukuran pengalaman nasabah. 

Melalui bukunya tersebut, King mencoba menjelaskan secara 

rinci tentang seluk beluk pelayanan dalam dunia perbankan dan 

pengukuran kualitas pelayanan perbankan yang umum dilakukan 

dari berbagai perspektif.  

Sekarang kita hidup pada dunia yang saling terkoneksi satu sama 

lainnya dengan perkembangan teknologi menuju teknologi 

industri 5.0. yang memungkinkan setiap individu menghabiskan 

waktunya menggunakan aplikasi di smartphone, mengecek email 

dan chatting tiap hari untuk urusan pekerjaan ataupun sosialisasi 

tanpa harus keluar rumah dan bertatap muka. Sebagaimana 

penjelasan Brett King dalam bukunya tersebut, “rata-rata individu 

menghabiskan 94 menit atau lebih sehari menggunakan aplikasi, 
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memeriksa email dan mengirim SMS hingga 100 kali per hari. 

Melakukan login ke mobile banking 20-30 kali per bulan dan 

internet banking sekitar 7-10 kali per bulan, tetapi mengunjungi 

kantor cabang hanya beberapa kali setahun. Kami berbelanja 

online dan melalui ponsel dan kami bahkan menggunakan telepon 

kami di dalam toko untuk memeriksa harga barang komparatif 

yang kami lihat di rak dengan yang lain yang tersedia secara 

online (Brett King, 2013). Dari pernyataan Brett King tersebut 

dapat dikaji lebih lanjut bahwa perkembangan digital banking 

mengantarkan industri perbankan untuk terus menciptakan 

inovasi baru, menjaring, menjaga dan membangun relationalship 

yang baik dengan nasabah melalui berbagai konten aplikasi 

digital dengan dukungan koneksi internet. Penjelasan di atas juga 

menimbulkan pertanyaan siapkah industri perbankan di Indonesia 

untuk memberdayakan nasabahnya ke lapisan masyarakat yang 

dianggap ‘not bankable’ ketika menuju teknologi industri 5.0?. 

Lebih lanjut lagi melalui buku ini, penulis mencoba menjelaskan 

tentang seluk beluk pelayanan dalam dunia perbankan dan 

pengukuran kualitas pelayanan perbankan yang umum dilakukan 

dari berbagai perspektif. 

PEMBAHASAN 

a. Pelayanan Dalam Industri Perbankan 

Secara umum pelayanan atau service adalah aktivitas yang 

ditujukan untuk memberikan kepuasan atau menawarkan suatu 

bantuan kepada customer. Fredi Rangkuti (2013) dalam bukunya 

memaparkan teori pelayanan sebagai berikut: 

1) Layanan merupakan action. 

2) Layanan merupakan produk yang memfasilitasi solusi kepada 

nasabah. 

3) Layanan merupakan sikap yang menimbulkan kepuasan atau 

tidaknya seorang nasabah. 

4) Layanan merupakan kunci keberhasilan bisnis. 

5) Layanan merupakan proses memenuhi ekspektasi pelanggan. 

6) Layanan merupakan aktivitas yang dapat menjual  
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Sensus Biro Statistik USA menemukan 10 hal yang menyebabkan 

bisnis mengalami kemunduran, salah satunya adalah karena 

buruknya kualitas pelayanan sehingga realitas bisnis sekarang 

telah bergeser kearah pelayanan prima. Beberapa penelitian 

tentang pengaruh kualitas pelayanan pada kepuasan nasabah bank 

ritel, didominasi penggunaan model SERVQUAL (Service 

Quality), sedangkan penelitian pada kualitas pelayanan pada 

kepuasan nasabah bank syariah disarankan menggunakan model 

CARTER (Complience, Assurance, Reliability,Tangible, 

Empathy and Responsiveness) dan model PAKSERV (Pakistan 

Service Quality) (Soegeng Wahyoedi & Saparso, 2019). 

Umumnya terdapat 3 (tiga) poin yang diutamakan dalam 

pelayanan yaitu service mindset, service tools dan service 

leadership. Pelayanan dalam perbankan konvensional dan 

perbankan syariah tentunya berbeda sebagaimana yang diatur 

dalam SOP, dimana perbankan syariah mengadopsi aturan 

syariah dalam menerapkan pelayanan kepada nasabahnya. Tetapi 

secara umum, fungsi pelayanan pada Front Line yang diberikan 

tidak jauh berbeda sebagai berikut: 

1) Customer Service 

Customer Service mengandung makna melayani nasabah. 

Kasmir dalam salah satu buku Ikatan Bankir Indonesia 

memaknai Customer Services sebagai “setiap aktivitas yang 

diperuntukkan dalam rangka memberikan kenyamanan dan 

kepuasan bagi customer, melalui services, dapat memenuhi 

keinginan dan kebutuhan nasabah”. Customer Services 

merupakan unit pelayanan bank yang pertama kali bertemu 

dan berinteraksi dengan nasabah dengan job desk melakukan 

pembukaan dan penutupan rekening kepada nasabah, 

menginformasikan dan menawarkan serta mengedukasi segala 

produk perbankan kepada nasabah, melakukan penerapan Anti 

Pencucian Uang dan Pencegahan Pendanaan Terorisme (APU 

PTT), Anti Money Laundering dan Know Your Customer 

(KYC) menerima segala aduan serta keluhan nasabah 

mengenai produk dan pelayanan perbankan yang 

mengecewakan mereka. 
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2) Customer Care 

Customer Care secara harfiah dapat diartikan sebagai peduli 

tehadap pelanggan atau nasabah. Selain itu customer care 

dapat didefinisikan selalu memberikan services excellence 

kepada customer atau nasabah (Fredy Rangkuti, 2017). 

Customer care ini menjadi lebih penting dengan harapan 

menumbuhkan ekspektasi nasabah yang melebihi dari harapan 

nasabah itu sendiri sehingga menumbuhkan customer loyalty, 

meningkatkan indeks kepuasan pelanggan sehingga 

berdampak pada prestige perusahaan dalam jangka panjang. 

Kepedulian terhadap nasabah ini secara tidak langsung 

menciptakan budaya bagi setiap karyawan untuk termotivasi 

memberikan pelayanan prima kepada setiap nasabah. 

3) Teller 

Secara umum dalam industri pelayanan perbankan, ujung 

tombak pelayanan terdapat pada Security, Teller dan Customer 

Service. Hal ini disebabkan karena merekalah orang yang 

pertama kali berinteraksi dengan nasabah secara langsung dan 

mewakili pihak perbankan. Pengertian teller menurut Ikatan 

Bankir Indonesia adalah petugas bank pada bagian frontline 

yang berinteraksi langsung dengan nasabah untuk melakukan 

serangkaian jasa pelayanan kepada nasabah (Ikatan Bankir 

Indonesia, 2014). Baik teller ataupun customer service 

biasanya mencitrakan perbankan dalam bentuk penampilan 

dan interpersonal skill sesuai dengan Standar Pelayanan 

Teller. Jobdesk dari teller sangat berkaitan erat dengan 

penerapan KYC, Anti Money Loundering dan kerahasiaan data 

nasabah 

b. Pengenalan Nasabah 

1) Siapa Sih Nasabah? 

Nasabah adalah individu yang memakai jasa perbankan. 

Definisi lain dari nasabah adalah individu atau 

lembaga/badan yang menggunakan jasa perbankan baik 

dalam bentuk penyimpanan tabungan atau dalam bentuk 

pinjaman. Pihak bank biasanya berupaya semaksimal 

mungkin untuk menjalin relationalship kepada nasabah 

untuk mendapatkan feedback berupa menumbuhkan 

ekspektasi nasabah yang melebihi dari harapan nasabah itu 
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sendiri sehingga menumbuhkan customer loyalty. 

Perbankan adalah lembaga jasa yang memprioritaskan 

kepercayaan sehingga custumer loyalty ini sangat krusial. 

Menjaga hubungan baik dengan nasabah dan 

mempertahankannya menjadi sesuatu hal yang penting. 

Berdasarkan data Harvard Business School, kehilangan 

nasabah dapat menurunkan laba sebesar 25-85%. Lebih 

lanjut lagi, data US Office of Consumer Affairs menyatakan 

biaya mencari nasabah baru dapat mencapai 5 kali lebih 

besar daripada menjaga nasabah yang telah existing. Lain 

halnya dengan data yang dilansir oleh Ogilvy & Mather 

Direct, bahwa ROI (Return Of Investment) marketing bagi 

nasabah yang telah ada sebelumnya dapat meningkat 7 

(tujuh) kali lipat dibandingkan dengan nasabah baru (Fredy 

Rangkuti, 2017)  

Dalam sebuah survey online oleh salah satu media harian, 

terdapat 5 (lima) tren layanan bagi 

konsumen/pelanggan/nasabah selama tahun 2015 (Nufian 

Febriani, 2019), yaitu : 

a. Perkembangan teknologi digital memicu penduduk 

dunia untuk saling mengenal tanpa memandang usia, 

sehingga memunculkan generasi baru yang disebut 

Screenager. Screenager adalah sebuah komunitas 

masyarakat yang memiliki berbagai perangkat digital 

dan selalu beradaptasi terhadap inovasi layanan digital. 

b. Masyarakat kelas menengah di Indonesia semakin 

meningkat pada tahun 2020, sehingga semakin 

meningkatnya jumlah penggunan teknologi dan layanan 

digital yang diiringi dengan perilaku yang 

menginginkan pengalaman digital yang lebih baik. 

c. Adanya kemauan dari konsumen /pelanggan/nasabah 

untuk membagi data pribadi kepada pihak lain secara 

daring sehingga sangat membantu dalam 

pengembangan industry digital. 

d. Sebuah brand kenamaan tidak dapat memenangkan hati 

konsumen /pelanggan/ nasabah dengan karakter mereka 

yang lebih ‘ngeh’ terhadap hak–haknya (consumer 

rights) ketika memiliki keluhan dan aduan terhadap 
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pelayanan yang mereka temui dalam bertransaksi secara 

realtime dengan bantuan layanan digital banking 

sehingga pihak perbankan ataupun perusahaan perlu 

meningkatkan kredibilitas, kepercayaan dan kualitas 

pengalaman digital. 

e. Perubahan perilaku konsumen/pelanggan/nasabah di 

Indonesia sebagai akibat dinamisnya dunia digital 

menuntut divisi marketing untuk cepat beradaptasi, 

berbenah diri, kreatif mengelola konten atas platform 

pelayanan digital yang diusung.  

2) Pengalaman Nasabah 

Pengalaman nasabah dalam bertransaksi di dunia 

perbankan tak jarang menemui ketidak-nyamanan, 

penipuan dan segala pengalaman lainnya yang dapat 

membuat mereka pindah atau di take over oleh bank 

pesaing. Pengalaman nasabah juga menjadi pembeda utama 

dalam sebuah pelayananan keuangan. Dari pengalaman 

nasabah ini, menjadikan pelajaran bagi setiap karyawan 

bank untuk memberikan pelayanan terbaiknya kepada 

nasabah. Pengalaman nasabah (customer experience) 

memberikan dampak psikologis yang berbeda bagi tiap-tiap 

nasabah. Nasabah yang mengalami ketidaknyamanan 

dalam bertransaksi akan mengadukan keluhannya kepada 

customer services, memiliki dampak psikologis yang 

berbeda dengan nasabah yang mengalami cyber crime. 

Cyber crime seperti pishing, pemalsuan identitas, 

spamming, dan hacking semakin diwarnai dengan berbagai 

modus yang membuat kewaspadaan terhadap security cyber 

juga semakin meningkat. Bagaimana pihak bank mengatasi 

dampak psikologis dari pengalaman buruk nasabah selama 

bertransaksi agar nasabah tidak berpindah ke bank pesaing 

atau tetap bertransaksi di bank tersebut?. Tentunya hal ini 

sangat berkaitan dengan pemberdayaan nasabah dengan 

cara pemberian edukasi yang tepat guna dan tepat sasaran.  

3) Pemberdayaan Nasabah 

Seiring dengan perkembangan teknologi dengan 

beragamnya produk perbankan yang ditawarkan kepada 

nasabah serta meningkatnya cyber crime dalam dunia 
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perbankan, mewajibkan tiap bank untuk melakukan 

pemberdayaan nasabah. Bentuk pemberdayaan nasabah ini 

bisa dalam bentuk edukasi berupa workshop, seminar go to 

campus/school, sarasehan, menjadi sponshorship pada 

event-event tertentu. Kegiatan edukasi ini biasanya 

dirangkaikan dengan kegiatan menjaring nasabah baru 

sehingga kegiatan edukasi ini menargetkan Number of 

Account (NoA) bagi divisi pemasaran/marketing yang 

notabene menjadikan program pemberdayaan nasabah 

lebih bermakna dan mengefisienkan biaya promosi. Untuk 

mempermudah program pemberdayaan nasabah, pihak 

bank membekali diri dengan financial intelligence nasabah 

untuk mempermudah melakukan segmentasi pasar. 

4) Financial Intelligence Nasabah 

Financial intelligence adalah kecerdasan keuangan 

individu dalam mengelola keuangannya yang dilihat dari 

financial knowledge (pengetahuan tentang keuangan) dan 

financial behavior (perilaku dalam mengelola keuangan). 

Dalam industri perbankan, mengapa harus mengenali 

financial intelligence nasabah?. Hal ini diperlukan untuk 

mempermudah mengedukasi, mengarahkan dan 

memberdayakan calon nasabah atau nasabah baik dari segi 

gender, usia (generasi), tingkat pendidikan ataupun tingkat 

penghasilan. Ada banyak hasil penelitian yang mengusung 

tentang financial intelligence nasabah, salah satunya 

penelitian yang dilakukan oleh Njo Anastasia, Oka 

Christian dan Yohanes Sondang Kunto yang berjudul 

Difference between Financial Intelligence on Millenials, 

Gen X and Baby Boomers dan juga Brett King dalam 

bukunya yang berjudul Bank_2_0 : How Customer 

Behavior and Technology will Change The Future of 

Financial Services dan Bank_3_0: Why Banking is No 

Longer Somewhere You Go, But Something You Do. 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan Anastasia et al. 

(2019) menunjukkan bahwa “59% generasi milenium 

menggunakan teknologi untuk aktivitas keuangan mereka, 

sedangkan Gen X hanya 40% dan baby boomer 24%. 52% 

milenials mengasosiasikan kata "risiko" dan "investasi" 
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dengan peluang, sementara 55% Gen X mengaitkannya 

dengan "ketidaknyamanan", dan 58% baby boomer 

mengaitkannya dengan "ketidakpastian". Perilaku finansial 

generasi milenials adalah berinvestasi (35%), Gen X (26%) 

dan baby boomer (25%); di mana generasi millennial (41%) 

mendapatkan saran investasi dari teman, keluarga atau 

kolega, sementara Gen X (31%) dan baby boomer (19%) 

ragu untuk berbicara tentang uang. Produk investasi yang 

dipilih oleh 60% Gen X adalah produk investasi seperti 

obligasi, uang tunai, dan saham yang telah menguntungkan 

di masa lalu, sementara 76% baby boomer lebih memilih 

emas dan properti” (Anastasia et al., 2019). Penelitian di 

atas merupakan salah satu contoh penelitian yang dapat 

dijadikan langkah pengambilan keputusan dalam membuat 

kebijakan ataupun produk perbankan yang sesuai dengan 

usia (generasi) dan lebih tepat sasaran dalam hal 

mengedukasi nasabah dalam memilih produk perbankan, 

sehingga divisi pemasaran (marketing) lebih terarah dalam 

memprospek nasabahnya dan lebih tersegmentasi untuk 

menjaring nasabah. 

c. Teknologi dan Perubahan Perilaku Nasabah 

1) Perkembangan Terkini 

Bila dahulu stigma nasabah adalah raja, maka di era digital 

stigma ini berubah seiring dengan berbagai pelayanan yang 

disediakan oleh industri perbankan di era digital banking. 

Sebagaimana Gerry Mc Govern memberikan kata sambutan 

pada mukadimah buku Brett King bahwa dalam dunia website 

dan mobile, nasabah bukanlah Raja, tetapi seorang Diktator, 

yang memiliki tingkat ketidaksabaran, skeptis dan sinis (Brett 

King, 2010) Penjelasan Gerry Mc Govern tersebut 

memberikan gambaran pola perilaku nasabah yang berevolusi 

mengikuti perkembangan dari waktu ke waktu, sehingga 

mempelajari customer behavior sangatlah penting untuk 

memberikan pelayanan yang tepat sasaran dan untuk 

membangun relationship dalam jangka panjang. Selain 

penjelasan di atas, perubahan perilaku nasabah seiring 

perkembangan teknologi didasari juga oleh latar belakang 
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tingkat pendidikan, gaya hidup, budaya, kelas sosial dan faktor 

psikologis. Mereka lebih ‘ngeh’ terhadap hak–haknya 

(consumer rights) ketika memiliki keluhan dan aduan terhadap 

pelayanan yang mereka temui dalam bertransaksi, dan nasabah 

lebih mobile serta menginginkan value for time. 

Fredy Rangkuti (2017) menjelaskan definisi dari perilaku 

customer menjelaskan bahwa: 

• Perilaku customer adalah dinamis; 

• Perilaku customer adalah adanya interaksi; 

• Perilaku customer adalah adanya pertukaran; 

Untuk memprediksi perilaku individu dapat dirumuskan 

melalui Model Maksud Perilaku pada Model Analisis Fishbein 

sebagai berikut:  

 

 

 

Keterangan: 

B =  Perilaku  

B| =  Maksud Perilaku 

AB =  Sikap terhadap Pelaksanaan Perilaku B 

SN =  Norma Subyektif 

W1, W2 = Bobot yang ditentukan secara empiris yang 

menggambarkan Pengaruh relatif dalam 

komponen 

Rumus diatas dapat dijadikan acuan dalam pengambilan 

keputusan nasabah dalam memilih produk perbankan ataupun 

melakukan keputusan pada produk perbankan lainnya. 

2) Masyarakat ‘Not Bankable’. 

Memasuki teknologi industri 5.0 mengantarkan perubahan 

yang signifikan di semua lini kehidupan masyarakat, tak 

terkecuali dengan masyarakat yang berada pada lapisan 

bawah. Menuju virtual banking yang akan menggilas berbagai 

pekerjaan dengan menggunakan Artificial Intelligence, 

menyebabkan peran manusia tergantikan. Masyarakat ‘not 

bankable’ adalah lapisan masyarakat yang kurang 

mendapatkan perhatian atau tidak dilirik oleh pihak bank 

untuk ditawari berbagai macam produk perbankan. Dengan 

B ~ B| = W1 (AB) + W2 (SN) 
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perkembangan teknologi industri 5.0 menjadikan mereka 

semakin tidak dilirik oleh pihak bank. Hal ini tentunya menjadi 

tantangan tersendiri untuk pihak bank untuk mengemas 

produk dan layanan perbankan yang lebih bankable, sehingga 

terjangkau oleh lapisan masyarakat ‘not bankable’. Di 

Indonesia, umumnya bank yang mampu menjangkau lapisan 

masyarakat ini adalah bank BUMN yang memiliki Kantor 

Cabang Pembantu (KCP), Kantor Kas dan Office Chanelling 

sampai ke daerah pelosok. Lain halnya dengan Bank Swasta 

dan Bank Asing yang segmentasi pasarnya kurang melirik 

masyarakat ‘not bankable’, akan tetapi untuk kegiatan CSR 

baik Bank Swasta dan Bank Asing melibatkan masyarakat ‘not 

bankable’ menjadi sasaran utama. 

d. Pengukuran Kepuasan Nasabah 

Pengukuran kepuasan nasabah yang sering digunakan adalah 

metode survey customer satisfaction, call center satisfaction, 

dan customer satisfaction index (CSI). Pada bab ini hanya 

dilakukan pembahasan tentang Customer Satisfaction Index 

(CSI) yang merupakan metode indeks untuk mengukur 

kepuasan customer dengan ketentuan atau atribut tertentu. 

Langkah yang dilakukan sebagai berikut: 

1) Menentukan Mean Importance Score (MIS) dan Mean 

Satisfaction Score (MSS) dengan formulasi berikut: 

 

Keterangan : 

N  = Jumlah Responden 

Yi = Nilai Kepentingan Atribut ke – i 

I = Nilai Kinerja Atribut ke – i 

2) Membuat Weight Factor (WF) 

 Nilai Weight Factor didapatkan melalui persentase nilai 

MIS per atribut terhadap total MIS seluruh atribut 
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3) Membuat Weight Score (WS), dengan rumus sebagai 

berikut: 

    

  

Keterangan: 

 i = Atribut ke - i 

4) Menghitung Weighted Total (WT), dengan cara 

menjumlahkan Weighted Score keseluruhan variable. 

5) Menghitung CSI dengan rumus berikut: 

  

Keterangan: 

P = Jumlah atribut kepentingan 

5 = Jumlah skala 

Adapun ketentuan nilai CSI sebagai berikut: 

Tabel 1: Kriteria Nilai CSI 

No Nilai Index (100%) Kriteria 

1. 80% < Satisfaction Index ≤ 

100% 

Sangat Puas 

2. 60% < Satisfaction Index ≤   

80% 

Puas 

3. 40% < Satisfaction Index ≤   

60% 

Cukup Puas 

4. 20% < Satisfaction Index ≤   

40% 

Kurang Puas 

5. 0%   < Satisfaction Index ≤   

20% 

Tidak Puas 

Sumber: Panduan survei kepuasan konsumen PT. 

Succofindo 

 

 

WSi = WFi x MSS 
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e. Ketidakmerataan Jaringan Internet 

1) Pembangunan Infrastruktur 

Ketidakmerataan jaringan internet di Indonesia merupakan 

bagian dari pembangunan infrastruktur yang di setiap 

daerah tidak sama. Pembangunan di wilayah Indonesia 

Timur masih terjadi ketimpangan, sehingga hal ini 

berdampak pada industri perbankan untuk melakukan 

ekspansi bisnis karena memerlukan pendanaan yang cukup 

besar. Biaya operasional pembukaan sebuah kantor office 

chanelling hampir sama dengan membuka gerai Anjungan 

Tunai Mandiri (ATM). Adanya gap atau ketimpangan 

dalam pembangunan infrastruktur dan jaringan internet dan 

juga hambatan diantaranya digital divide, menimbulkan 

pertanyaan bahwa siapkah industri perbankan di Indonesia 

untuk memberdayakan nasabahnya ke lapisan masyarakat 

yang dianggap “not bankable” ketika menuju teknologi 

industri 5.0, terutama di wilayah yang pembangunan 

infrastrukturnya mengalami gap atau ketimpangan? 

2) Permasalahan 

a) Siapkah industri perbankan di Indonesia untuk 

memberdayakan nasabahnya ke lapisan masyarakat 

yang dianggap ‘not bankable’ menuju teknologi industi 

5.0? 

b) Selain itu pada bagian customer experience terjadi suatu 

pertanyaan, bagaimana pihak bank mengatasi dampak 

psikologis dari pengalaman buruk nasabah selama 

bertransaksi agar nasabah tidak berpindah ke bank 

pesaing atau tetap bertransaksi di bank tersebut? 

DISKUSI 

Pesatnya kemajuan teknologi membuat perubahan tingkah laku 

nasabah yang selalu bergantung pada perangkat teknologi dan 

mengharuskan terhubung dengan perangkat digital untuk 

menyelesaikan pekerjaan, berkomunikasi, menyelesaikan 

berbagai persoalan dalam pelayanan dan membangun hubungan 

dengan pelanggan dan nasabah. Berbagai inovasi dan langkah-

langkah yang dapat dilakukan oleh industri perbankan di 



14 

Indonesia untuk meningkatkan pelayanan prima dalam digital 

banking dan memberdayakan nasabahnya ke lapisan masyarakat 

yang dianggap ‘not bankable’ untuk menuju teknologi industri 

5.0 antara lain menawarkan berbagai program pemberdayaan 

nasabah yang dapat melirik masyarakat lapisan bawah, baik 

dalam bentuk edukasi, mengemas produk perbankan yang lebih 

dikhususkan bagi UKM dan KUBE agar menjadi bankable, pihak 

bank membekali diri dengan mengetahui financial intelligence 

nasabah untuk mempermudah melakukan segmentasi pasar, 

ataupun menciptakan diferensiasi dalam digitalisasi pelayanan 

perbankan. Adapun upaya yang dapat ditempuh oleh pihak bank 

untuk bisa mengatasi dampak psikologis dari pengalaman buruk 

nasabah selama bertransaksi dan nasabah tidak berpindah ke bank 

pesaing atau tetap bertransaksi dibank tersebut adalah dengan 

menumbuhkan customer loyalty. Tentunya hal ini sangat 

berkaitan dengan pemberdayaan nasabah dengan cara pemberian 

edukasi yang tepat guna dan tepat sasaran. Sebagaimana kita 

ketahui bahwa pihak bank biasanya berupaya semaksimal 

mungkin untuk menjalin relationship dengan nasabah untuk 

mendapatkan feedback berupa menumbuhkan ekspektasi nasabah 

yang melebihi dari harapan nasabah itu sendiri sehingga 

menumbuhkan customer loyalty. Hasil penelitian yang dilakukan 

oleh Brett King bahwa “our research shows that strong 

relationships can be developed using technology” yang 

maknanya “hasil penelitian kami menunjukkan hubungan yang 

kuat dapat dikembangkan dengan menggunakan teknologi” (Brett 

King, 2010). Secara tidak langsung, pihak bank dapat 

menghasilkan keuntungan atau profit dari customer loyalty 

dengan beberapa cara berikut: 

a. Melakukan Retaining Customer, dengan kata lain selalu 

terkoneksi atau menjalin hubungan dengan nasabah 

b. Menawarkan produk tambahan kepada nasabah, contoh ketika 

nasabah melakukan pinjaman kredit, bagian Customer 

Services dapat menawarkan produk kepemilikan rumah atau 

produk asuransi kesehatan kepada nasabah. Cara ini sering 

dikenal dengan Customer Share Marketing. 

Digital banking tidak hanya membawa perubahan perilaku 

nasabah tetapi juga membawa perubahan pada sebagian besar 
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struktur organisasi perbankan ritel dan pelayanan digital yang 

lebih mengutamakan self services banking, mobile banking dan 

internet banking dengan menggunakan Application Program 

Interfaces (APIs) sehingga merubah customer relationships 

dalam industri perbankan dengan menganalisis exabyte data 

nasabah, sebagaimana yang diungkapkan oleh Chris Skinner 

(2014) bahwa “the bank designer would start with the customer 

emotion and behaviours. I call this Buyology” Perubahan struktur 

organisasi dan struktur fisik perbankan ritel dalam digital banking 

disebabkan industri perbankan saat ini didominasi oleh 

perusahaan IT yang mengusung berbagai platform digital dan 

munculnya berbagai pinjaman online serta Start Up yang menjadi 

pesaing bagi industri perbankan sehingga menimbulkan berbagai 

istilah data war, data mining, data analysis, big data, data 

leverage, etc sangat krusial. Selain itu, beberapa perubahan 

psikologi perilaku nasabah yang ditimbulkan oleh perkembangan 

digital banking adalah munculnya perilaku hyperconnecting 

karena selalu terhubung dengan koneksi internet dalam 

menyelesaikan berbagai pekerjaan, tuntutan pemberi kerja dan 

kecanduan teknologi serta berkurangnya interaksi fisik dengan 

kantor bank karena adanya layanan self services banking, mobile 

banking dan internet banking. Akhirnya digitalisasi perbankan 

ini, akan dikemas sebagai suatu struktur digital dimana berbagai 

produk, aplikasi dan proses perbankan akan menggunakan 

Application Program Interfaces (APIs). Evolusi dalam dunia 

perbankan kini menciptakan model perilaku untuk menabung dan 

berinvestasi yang berbeda dan dipengaruhi oleh teknologi serta 

kebijakan regulasi yang mendukung teknologi industri 5.0 (Brett 

King, 2018).  

Sebagai penutup dalam pembahasan diskusi chapter ini, berikut 

saran dari Dan Schatt dalam bukunya bahwa “bank and tech 

companies can leverage each other to ensur that innovation and 

regulation can be balanced, and while it’s true that compliance 

does suction off significant product, IT, and operasional 

resources, it’s also true that through creative partnering and 
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some ingenuity, banks and financial tech companies can rise to 

meet these challenges.” (Schatt, 2014) 

KESIMPULAN 

Riset mendatang diharapkan terkait tentang kebijakan dan 

program perbankan bagi masyarakat ‘not bankable’ yang lebih 

nyata, dimana era virtual bank semakin didengung-dengungkan 

di era teknologi industri 5.0. terutama di wilayah Indonesia yang 

pembangunan infrastrukturnya mengalami gap atau ketimpangan. 

Maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1) Pelayanan dalam industri perbankan menuju digital banking 

mengantarkan industri perbankan untuk terus menciptakan 

inovasi baru, menjaring, menjaga dan membangun 

relationalship yang baik dengan nasabah melalui berbagai 

konten aplikasi digital dengan dukungan koneksi internet.   

2) Seiring dengan perkembangan teknologi dengan beragamnya 

produk perbankan yang ditawarkan kepada nasabah serta 

meningkatnya cyber crime dalam dunia perbankan, 

mewajibkan tiap bank untuk melakukan pemberdayaan 

nasabah baik dalam bentuk edukasi, mengemas produk 

perbankan yang lebih dikhususkan bagi UKM dan KUBE agar 

menjadi bankable, pihak bank membekali diri dengan 

mengetahui financial intelligence nasabah untuk 

mempermudah melakukan segmentasi pasar, ataupun 

menciptakan diferensiasi dalam digitalisasi pelayanan 

perbankan 

3) Perkembangan teknologi juga memberikan gambaran pola 

perilaku nasabah yang berevolusi mengikuti perkembangan 

dari waktu ke waktu, sehingga mempelajari customer behavior 

sangatlah penting untuk memberikan pelayanan yang tepat 

sasaran dan untuk membangun relationship dalam jangka 

panjang. 
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BAB 2 
MEMIKIRKAN KEMBALI EFISIENSI BANK 

Armanto Witjaksono 

Universitas Bina Nusantara 

ABSTRAK  

Indonesia sebagai negara yang tergolong dalam bank-based 

financial system, efisiensi perbankan memegang peranan penting 

bagi efisiensi ekonomi yang merupakan salah satu keunggulan 

kompetitif negara. Namun penekanan pada pencapaian efisiensi 

semata dapat menimbulkan risiko bagi perekonomian, dalam hal 

ini adalah risiko sistemik dengan kehadiran bank yang tergolong 

“too big to fail”. Solusi atas problema ini adalah mulai membagi 

perhatian Direksi bank pada membangun ketahanan hidup tanpa 

meninggalkan efisiensi. Hal juga menimbulkan kebutuhan akan 

Resilience Index Measurement and Analysis (RIMA) untuk 

industri perbankan. 

Kata Kunci: Bank, Buku, Efisiensi, Modal, Resilience, RIMA. 

PENDAHULUAN 

Bab ini membahas mengenai kontroversi pemikiran dan praktek 

efisiensi bank dan industri perbankan, dan dampaknya pada 

industri perbankan serta ekonomi. Sebagai negara yang sistem 

keuangannya tergolong bank-based financial system (Levine, 

1999). Industri perbankan memegang peran utama dalam 

memobilisasi tabungan, alokasi modal, mengawasi keputusan 

investasi para manajer keuangan dan penyedia sarana manajemen 

risiko. Dalam konteks ini efisiensi ekonomi negara jelas akan 
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dipengaruhi oleh efisiensi industri perbankannya. Bank adalah 

organisasi bisnis sekaligus organisasi sosial terpenting dalam 

perekonomian modern.   

Salah satu indikator kesehatan dan ketahanan perekonomian 

adalah kinerja industri perbankannya. Dalam bisnis, 

kebangkrutan suatu perusahaan adalah hal yang lazim, namun 

kebangkrutan sebuah bank dapat berpengaruh buruk bagi industri 

perbankan dan gilirannya berdampak buruk pula bagi 

perekonomian.  Dengan demikian adalah penting bagi para 

pemangku kepentingan untuk memastikan kesehatan sebuah 

bank. Untuk memastikan kesehatan sebuah bank salah satu 

caranya adalah dengan menilai efisiensinya. Penilaian efisiensi 

bank adalah kegiatan mengumpulkan, menganalisis, dan 

menginterpretasi data atau informasi tentang sebuah bank dan 

lingkungan bisnisnya untuk memperoleh gambaran tentang 

kondisi kesehatannya. Efisiensi adalah salah satu keunggulan 

kompetitif yang wajib dimiliki oleh sebuah bank. Maka tidak 

mengherankan pada gilirannya para pengelola bank 

mengembangkan berbagai inovasi dengan memanfaatkan 

berbagai kesempatan, termasuk memanfaatkan teknologi agar 

banknya semakin kompetitif namun tetap efisien. Sedemikian 

pentingnya efisiensi industri perbankan bagi ketahanan ekonomi, 

maka otoritas perbankan dimanapun di belahan dunia ini 

senantiasa memantau efisiensi bank-bank yang berada dalam 

pengawasannya. Berbagai kebijakan termasuk tata cara penilaian 

efisiensi suatu bank pun diterbitkan, untuk meyakinkan bahwa 

industri perbankan beroperasi secara efisien yang pada gilirannya 

akan mendukung keunggulan kompetitif negara yang 

bersangkutan. 

Perlu dipahami bahwa efisiensi bukan tujuan, namun proses 

bisnis yang senantiasa berulang, dan kemudian dicari terobosan 

baru agar tingkat efisiensi makin membaik. Dari sisi pandang 

otoritas perbankan, tujuan pertama dan utama dari industri 

perbankan adalah kinerja industri yang ditandai dengan tingkat 

kesehatan bank. Perlu dipahami bahwa sebuah bank harus sehat; 
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mencetak laba namun belum tentu efisien. Penelitian mengenai 

efisiensi perbankan di Indonesia adalah salah satu topik favorit 

para peneliti.  Data dari mesin pencari Harzing’s Publish or 

Perish dengan kata kunci efisiensi perbankan dengan sumber 

google scholar menunjukkan hasil sebagai berikut: 

 

Gambar 1. Publikasi Penelitian Terkait Efisiensi Perbankan 

Yang Terekam Google Scholar 

Sumber: (Diakses 12 Mei 2020) 

Hasil dari berbagai penelitian tersebut secara umum 

menunjukkan bahwa inefiensi masih merupakan problem laten 

industri perbankan di Indonesia. Tabel 1 berikut menyajikan 

rangkuman beberapa hasil penelitian yang mewakili temuan 

terpenting dari berbagai penelitian yang tersaji pada Gambar 1.  

Tabel 1. Beberapa Hasil Penelitian Terdahulu 

Nama 

Peneliti 

Tahun Judul Paper Temuan Penelitian 

Adrian 

Sutawijaya 

2009 Efisiensi 

Teknik 

Perbankan 

Inefisiensi secara 

umum disebabkan 

pemanfaatan input 
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Nama 

Peneliti 

Tahun Judul Paper Temuan Penelitian 

Etty Puji 

Lestari 

Indonesia 

Pasca Krisis 

Ekonomi: 

Sebuah Studi 

Empiris 

Penerapan 

DEA 

(sumber daya manusia 

dan aset) yang tidak 

optimal untuk 

menghasilkan output. 

Dadang 

Muljawan 

Januar 

Hafidz 

Rieska 

Indah Astuti 

Rini 

Oktapiani 

2014 Faktor-Faktor 

Penentu 

Efisiensi 

Perbankan 

Indonesia dan 

Dampaknya 

Terhadap 

Perhitungan 

Suku Bunga 

Dasar Kredit 

Variabel Makro 

Ekonomi yang 

berpengaruh terhadap 

efsiensi perbankan 

adalah Produk 

Domestik Bruto, 

inflasi (INF) dan 

volatilitas suku bunga 

PUAB. 

Variabel Internal 

Perbankan yang 

berpengaruh terhadap 

efisiensi adalah nilai 

aset, aspek 

permodalan, LDR, 

NPL, dan NIM. 

Astoeti 

Wahjoe 

Widiarti 

Hermanto 

Siregar 

Trias 

Andati 

2015 The 

Determinant 

of Bank’s 

Efficiency in 

Indonesia 

Pengukuran efisiensi 

dengan data kuartalan 

periode 2012 Q1 to 

2014 Q4 ditemukan 

bahwa industri 

perbankan di 

Indonesia tidak efisien 

dalam fungsi 

intermediary.  Hal lain 

yang mempengaruhi 

efisiensi bank adalah 

jenis bank, CAR, 

NPL, LDR, Ukuran, 
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Nama 

Peneliti 

Tahun Judul Paper Temuan Penelitian 

dan rasio efisiensi 

biaya (CER). 

Emil 

Fatmala 

Dedi 

Budiman 

Hakim 

Lukytawati 

Anggraeni 

2019 Efisiensi Dan 

Produktvitas 

Perbankan 

Sebelum dan 

Setelah Krisis 

Keuangan 

Fungsi intermediasi 

perbankan di 

Indonesia belum 

efisien 

Produktivitas bank 

pada periode setelah 

krisis mengalami 

peningkatan, dengan 

didominasi oleh 

perubahan teknologi. 

Aisha 

Putrina Sari 

Rofikoh 

Rokhim 

2020 Efisiensi, 

Persaingan 

dan Risiko 

Default 

Perbankan 

Indonesia 

sebelum dan 

Setelah PBI 

14/26/2012 

PBI/14/26/2012 

membatasi kegiatan 

bank berdasarkan 

modal inti yang 

mereka miliki, dengan 

tujuan untuk 

meningkatkan 

efisiensi, daya tahan 

dan persaingan 

perbankan. 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

terdapat perbedaan 

yang signifikan 

sebelum dan sesudah 

peraturan dikeluarkan 

untuk variabel 

efisiensi dan 

kompetisi tetapi untuk 

daya tahan tidak 

signifikan. 

Pengukuran dilakukan 

dengan regresi panel 

menunjukkan bahwa 
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Nama 

Peneliti 

Tahun Judul Paper Temuan Penelitian 

dari daya tahan, 

persaingan, peraturan 

dan jumlah Dewan 

Direksi (BOD) hanya 

variabel BOD yang 

mempengaruhi 

efisiensi 

Sofiana 

Istinfarani 

Fika Azmi 

2020 Faktor 

Penentu 

Tingkat 

Efisiensi 

Kinerja 

Perbankan 

1. Ukuran bank tidak 

memiliki pengaruh 

terhadap efisiensi 

bank 

2. Capital Adequacy 

Ratio memiliki 

pengaruh negatif 

terhadap tingkat 

efisiensi bank 

3. Loan to Deposit 

Ratio memiliki 

pengaruh positif 

terhadap efisiensi 

bank 

4. Non Performing 

Loan memiliki 

pengaruh negatif 

terhadap tingkat 

efisiensi bank 

5. Kapitalisasi pasar 

bank tidak 

memiliki pengaruh 

terhadap efisiensi 

bank 

Tabel 1 tersebut memberi informasi bahwa terdapat dua penyebab 

utama inefisensi, yakni: 

1) Kekuatan diluar kendali Manajemen Bank, semisal regulasi, 

pergerakan pasar uang dan sebagainya. 
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2) Faktor internal yang sebagian masih berada dalam kendali 

manajemen, misalnya biaya overhead. Adapun faktor internal 

yang hanya sebagian berada dalam kendali manajemen 

umumnya adalah berkenaan dengan kepatuhan pada regulasi, 

misalnya KPPM dan GWM. 

Menurut Kelley, Jr (1996) setidaknya ada 2 (dua) alasan mengapa 

industri perbankan harus diregulasi: 

1) Untuk memastikan keamanan dan kesehatan lembaga 

keuangan sehingga tidak menjadi sumber risiko sistemik, 

menimbulkan ancaman bagi sistem pembayaran, atau 

membebani keuangan negara. 

2) Untuk mempromosikan sistem perbankan yang efisien dan 

efektif dalam mendanai pertumbuhan ekonomi, 

mengalokasikan kredit secara tidak memihak (fair lending 

practise), dan memenuhi kebutuhan dari pelanggan dan 

komunitas yang dilayani bank. 

Namun dalam prakteknya mewujudkan sistem perbankan yang 

efisien dan efektif tidak pernah ditemui. Dalam industri yang 

highly regulated, bank sering harus mendahulukan efektivitas 

dalam hal kepatuhan terhadap regulasi. Sebagai contoh ketentuan 

untuk menyalurkan 20% pembiayaan kredit pada UMKM 

memaksa bank membuka banyak kantor cabang, dan dengan 

wilayah NKRI berupa kepulauan hal ini jelas tidak efisien. Masih 

banyak lagi compliance cost terhadap regulasi yang harus 

ditanggung bank. Semenjak tahun 2012 peta persaingan industri 

perbankan berubah drastis dengan implementasi Bank Umum 

Menurut Kegiatan Usaha (BUKU). Dengan peraturan baru ini 

manajemen setiap bank akan mendambakan untuk “naik kelas” 

ke BUKU yang lebih tinggi. Regulasi BUKU menyebabkan peta 

persaingan antar Bank menjadi semakin kompetitif namun tidak 

sehat. Penelitian Lyla (2014) mengungkapkan struktur persaingan 

industri perbankan Indonesia adalah persaingan monopolistik. 

Bank dengan karakteristik besar menunjukkan struktur 

persaingan oligopoli kolusif dan contestable, sedangkan bank 

kelompok aset menengah dan kecil pada struktur pasar 

persaingan monopolistik. Hasil penelitian selanjutnya juga 
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menunjukkan bahwa industri perbankan Indonesia dengan 

pendekatan intermediasi tidak efisien. Dalam kancah persaingan 

usaha yang kompetitif adalah suatu keniscayaan bagi manajemen 

sebuah bank untuk mengidentifikasi sebanyak mungkin area atau 

peluang melakukan efisiensi.  Riset yang dilakukan oleh 

Muazaroh (2014) menemukan bahwa faktor yang menentukan 

efisiensi biaya adalah faktor ukuran bank, risiko kredit, 

kepemilikan bank, dan pangsa pasar.  

Adapun faktor yang menentukan efisiensi profit bank adalah 

faktor ukuran bank, modal bank, kepemilikan bank, dan pangsa 

pasar. Hasil yang menarik pada penelitian ini adalah risiko kredit 

menentukan efisiensi biaya namun tidak menentukan efisiensi 

profit, artinya kredit macet akan meningkatkan biaya bank namun 

tidak selalu bank dengan kredit macet yang besar profitnya kecil. 

Bank dengan nilai NPL tinggi namun mampu mengembangkan 

sumber pendapatan dari surat berharga dan pendapatan di luar 

bunga tetap mampu menghasilkan profit. Terdapat skala ekonomi 

pada perbankan di Indonesia yang ditunjukkan dengan 

meningkatnya efisiensi ketika aktiva bank bertambah, namun 

setelah mencapai titik tertentu pertambahan aktiva akan 

menurunkan efisiensi. Hasil penelitian ini memberikan kontribusi 

kepada manajer bank, praktisi maupun pengambil kebijakan pada 

relevansi berbagai faktor yang menentukan efisiensi bank yang 

dapat digunakan oleh mereka untuk meningkatkan efisiensi bank 

maupun efisiensi sistem perbankan. Manajemen dalam hal ini 

direksi suatu bank sangat menentukan pencapaian efisiensi, dan 

penunjukan serta pengangkatan anggota direksi tentu tidak lepas 

dari pengaruh para pemilik bank.  

Penelitian yang dilakukan oleh Ilat (2015) menganalisis 

perbedaan efisiensi pada 4 kelompok bank berdasarkan pemilik, 

yakni bank pemerintah, bank swasta, bank asing, dan bank publik 

secara signifikan berbeda. Hasil analisis tingkat efisiensi terhadap 

ke-empat kelompok bank yang diteliti menunjukkan bahwa 

tingkat efisiensi bank asing adalah tinggi, bank publik adalah 

sedang (menengah), sedangkan bank pemerintah dan swasta 

mempunyai tingkat efisiensi yang rendah. Faktor yang 

menyebabkan tingginya tingkat efisiensi pada bank asing adalah 
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margin laba yang tinggi, disertai dengan tingkat perputaran aktiva 

yang sedang. Faktor yang menyebabkan rendahnya tingkat 

efisiensi pada bank pemerintah adalah tingkat perputaran aktiva 

yang rendah disertai tingkat profit margin yang sedang. 

Sedangkan rendahnya tingkat efisiensi bank swasta disebabkan 

margin laba yang sangat rendah, walaupun tingkat perputaran 

aktivanya sangat tinggi namun tidak dapat menaikkan tingkat 

efisiensi. 

Penelitian terhadap perbedaan tingkat efisiensi BUKU dilakukan 

oleh Candrasukma (2017). Dari kelompok BUKU 1-4, setelah 

dianalisis menunjukkan bahwa kelompok BUKU 4 merupakan 

yang paling efisien dibandingkan kelompok BUKU 1, BUKU 3 

dan yang terakhir BUKU 2. Temuan ini menarik karena sejalan 

dengan Muazaroh (2014) berkenaan dengan skala ekonomi bank. 

Mengapa skala ekonomi penting bagi bank dalam hal efisiensi? 

Sebagian jawaban dari pertanyaan ini dijawab oleh hasil 

penelitian Astuti (2017) yang menunjukkan bahwa bank berskala 

besar memiliki nilai efisiensi biaya yang lebih tinggi 

dibandingkan dengan bank berskala kecil. Hal ini disebabkan 

bank berskala besar memiliki modal, aset dan kelas BUKU yang 

lebih tinggi, kegiatan usaha lebih beragam, cakupan pasar lebih 

luas. Permadi (2018) mengungkapkan bahwa persaingan bank 

umum berdasarkan kegiatan usaha memiliki pengaruh signifikan 

terhadap tingkat efisiensi bank umum konvensional di Indonesia. 

Secara umum, bank umum konvensional yang beroperasi di 

Indonesia belum sepenuhnya melakukan kegiatan operasionalnya 

secara efisien. Pencapaian efisiensi tentu tidak lepas dari strategi 

yang dipilih oleh direksi.  

Dalam hal ini, kajian yang dilakukan oleh Nugraha (2018) 

mengungkapkan terdapat perbedaaan yang signfikan dalam hal 

efisiensi antar kelompok BUKU dengan indikator berupa BOPO, 

LDR, dan NIM. Lebih lanjut langkah strategis yang dapat 

digunakan untuk dapat bersaing secara kompetitif yaitu Bank 

BUKU III dan IV dengan Strategi Agresif, Bank BUKU II dengan 

Strategi Diversifikasi, dan Bank BUKU I dengan Strategi 

Bertahan. Sekarang bagaimana kaitannya dengan risiko, karena 

dalam dunia perbankan risk is cost of doing business.  Nurmaini 
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(2019) mengungkapkan bahwa manajemen akan menurunkan 

risiko bank dengan melakukan diversifikasi pendapatan, namun 

sebaliknya akan menaikkan risiko bank sejalan dengan 

diversifikasi portfolio kreditnya, dengan manajemen yang lebih 

baik, output yang lebih banyak, dan total biaya yang lebih kecil. 

Oleh karena itu, bank berskala besar lebih efisien dibandingkan 

dengan bank berskala kecil yang dipandang dari sudut biaya. 

Bank berskala kecil sebaiknya meningkatkan jumlah modal inti 

melalui penerbitan saham baru atau merger agar dapat naik kelas 

BUKU sehingga bank dapat melakukan kegiatan usaha yang 

lebih beragam dengan cakupan yang lebih luas. 

PEMBAHASAN 

Laporan Keuangan Bank dapat menjadi acuan untuk mengukur 

efisiensi sebuah bank.  Efisiensi dapat dikelompokkan dalam 

beberapa kelompok, yakni: 

1) Efisiensi “bottom line”, yang terdiri dari: 

a) Efisiensi Biaya 

b) Efisiensi Laba/Profit 

2) Efisiensi Variabel, yang terdiri dari: 

a) Efisiensi Variabel Makro Ekonomi 

b) Efisiensi Internal Bank 

Efisiensi tetap menjadi tantangan bagi semua bank dalam setiap 

kelompok BUKU. Bahkan efisiensi menjadi salah satu 

keunggulan kompetitif suatu bank.  Kini setiap bank harus 

senantiasa mencari terobosan baru (inovasi) dalam model 

bisnisnya agar tetap dapat beroperasi secara efisien,  sebagaimana 

ditunjukkan pada gambar 2. 
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Gambar 2. Roots of Competitive Advantage 

Sumber: (Hill, 2012) 

Menurut Hill (2012) dengan memiliki tingkat efisiensi yang 

relatif superior, sebuah bank akan “menabung” sumber daya 

ekonomi yang pada gilirannya akan menyebabkannya memiliki 

kompetensi yang membedakannya dengan para pesaing.  Perlu 

dipahami bahwa pertumbuhan aset hasil pencapaian efisiensi bagi 

dunia perbankan adalah dirasakan sangat lambat. Bagi bank 

BUKU kecil hal ini pada gilirannnya akan menyebabkan mereka 

semakin tergilas persaingan oleh bank BUKU yang lebih besar. 

Saran Nurmaini (2019) agar bank menambah aset melalui 

tambahan setoran modal maupun merger adalah suatu 

keniscayaan. Industri perbankan secara umum masih mengalami 

inefisiensi dalam hal fungsi intermediary dan operasional. 

Namun, pemanfaatan teknologi komputasi dan teknologi 

informasi terbukti meningkatkan efisiensi bank. Dalam perspektif 

ini adalah penting bagi sebuah bank untuk senantiasa 

menyediakan dana bagi belanja modal terkait kedua teknologi 

tersebut. Sampai disini kita sudah memahami bahwa skala 

ekonomi dalam hal ini aset, kegiatan usaha yang lebih beragam, 

cakupan pasar yang lebih luas adalah penting bagi bank, namun 

apakah hal ini penting bagi perekonomian?.   

Martin, Roger L (2020) berpendapat bahwa fokus yang 

berlebihan pada efisiensi dapat menghasilkan efek negatif yang 

mengejutkan, ketika bisnis yang super efisien akan menciptakan 

potensi gangguan sosial.  Hal ini dalam dunia perbankan dikenal 
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dengan istilah risiko sistemik berupa kehadiran bank besar yang 

too big to be fail, dalam kasus Indonesia adalah semua bank 

dalam kelompok BUKU 4 dan sebagian dalam kelompok BUKU 

3. Hal penting lainnya untuk digaris bawahi adalah belum 

terdapat sebuah kerangka pemikiran (frame work) dalam hal ini 

semacam formula yang cukup jitu untuk mengukur kinerja bank 

umum secara komprehensif.  Ukuran yang kerap digunakan 

adalah BOPO.  Kita memanfaatkan rasio BOPO untuk mengukur 

tingkat efisiensi suatu bank dengan membandingkan Beban 

Operasional dengan Pendapatan Operasional. Firdaus (2013) 

berpendapat bahwa pengukuran tingkat efisiensi menggunakan 

rasio BOPO dianggap tidak menggambarkan tingkat efisiensi 

suatu bank.  Hal ini dengan alasan bahwa industri perbankan 

sebagai lembaga intermediasi menggunakan banyak input dan 

output sehingga rasio BOPO hanya merupakan Partial Efficiency.   

Dunia mendapat pelajaran pahit pada tahun 2008 dengan 

bangkrutnya Lehmann Brother (LB), sebuah bank dengan 

reputasi besar selama 150 tahun. Kebangkrutan sebuah organisasi 

bisnis sebenarnya hal yang biasa saja, namun LB membuat repot 

banyak pihak bahkan memaksa Otoritas Perbankan untuk 

melakukan apa saja yang diperlukan agar tidak ada lagi LB-LB 

yang lain. Pertanyaannya kini adalah apakah manajemen LB tidak 

paham efisiensi bank?.  Bila LB telah beroperasi secara efisien 

dalam banyak hal, mengapa masih mengalami kegagalan juga? 

Bahkan hanya dengan satu kegagalan atau kesalahan saja ternyata 

terbukti membuat LB tinggal nama. Jawaban atas pernyataan 

tersebut adalah LB tidak memiliki daya tahan hidup (resilience)  

yang memadai ketika mengalami kegagalan.  

DISKUSI DAN REKOMENDASI 

Perbankan sebagai sebuah industri dan Bank sebagai sebuah 

organisasi bisnis senantiasa dalam pemantauan Otoritas 

khususnya terkait dengan kesehatannya (bank soundness). 

Kondisi kesehatan suatu bank tercermin pada hasil penilaian 

efisiensi bank  yang bersangkutan.  Sebuah bank yang tidak 

efisien cepat atau lambat akan terganggu kesehatannya.  Dengan 

demikian tidak ada pilihan bagi manajemen sebuah bank selain 
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senantiasa memantau berbagai bentuk inefisiensi bank yang 

dikelolanya dan mencari berbagai terobosan untuk memastikan 

bank senantiasa efisiensi khususnya dalam aspek bisnisnya.   

Industri perbankan sedang dan tengah dalam masa transisi 

sebagai reaksi dan antisipasi era disrupsi yang tengah 

berlangsung.  Pada akhirnya hal ini akan mengubah lanskap 

perbankan secara substansial, namun belum ada seorangpun yang 

bisa memastikan bentuk lanskap yang dimaksud. Bank kini 

menghadapi tantangan bisnis dan operasi yang luar biasa, dimana 

pada satu sisi direksi harus memastikan efisiensi di berbagai lini 

dan pada sisi lain keharusan untuk patuh pada regulasi dan 

pemenuhan kebutuhan investasi pada teknologi serta sumber daya 

manusia yang membutuhkan dana yang tidak sedikit serta kerap 

enggan untuk diakui sebagai salah satu sumber inefisiensi. 

Kemudian apa rekomendasi atas situasi dan kondisi ini.  Martin 

(2020) menyarankan agar organisasi bisnis untuk mulai 

memusatkan perhatiannya pada daya tahan hidup (resilience), 

tentu tanpa mengabaikan efisiensi. Sebenarnya hal ini bukan 

baru. Regulator yang menerbitkan regulasi Ketentuan Pemenuhan 

Modal Minimum (KPPM) salah satunya dalam rangka 

meyakinkan bank memiliki cukup modal (dana) ketika 

dihadapkan berbagai kesulitan baik dari eksternal maupun 

internal. Namun tentu saja sekedar pemenuhan KPPM tidak 

menjamin resilience sebuah bank. Dalam konteks Indonesia, 

dalam pemikiran penulis resilience yang dimaksud bila dikaitkan 

dengan Nugraha (2018) adalah resilience spesifik untuk setiap 

kelompok BUKU. Bank dalam kelompok BUKU 1 disarankan 

untuk menerapkan strategi bertahan, namun tentu tidak bisa 

sekedar bertahan, namun bertahan seraya membangun resilience. 

Industri perbankan kini membutuhkan para pimpinan bisnis yang 

tergolong sebagai resilient leaders. 

Peluang lainnya bagi para peneliti adalah mengusulkan sebuah 

Resilience Index Measurement and Analysis (RIMA) khusus bagi 

perbankan. RIMA bukanlah hal baru dalam menganalisis dampak 

dari suatu kebijakan sosial maupun politik khususnya dalam 

bidang ketahanan pangan dan energi. Khusus di Indonesia, salah 

satu rasio keuangan dalam mengukur efisiensi adalah BOPO 

dengan segala keterbatasannya.  Hal ini juga tidak terlepas dari 
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ketiadaan format standar pelaporan kinerja Bank. Di Amerika 

Serikat, otoritas telah mewajibkan lembaga jasa keuangan 

khususnya bank melaporkan kinerja organisasi dalam suatu 

format yang disebut “Universal Bank Performance Report” 

(UBPR).  Sesuatu yang mungkin dapat dipertimbangkan untuk 

diterapkan di Indonesia. 

KESIMPULAN 

Mengukur efisiensi suatu organisasi dengan beragam input dan 

outout seperti bank melahirkan tantangan tersendiri. Hal ini 

memberi kesempatan pada banyak peneliti untuk melakukan 

kajian penelitian dengan tema efisiensi bank. Efisiensi tetap 

merupakan keharusan bagi sebuah bank, namun kini hal itu sudah 

kurang memadai. Bank kini dituntut untuk membangun resilience 

seraya bertransformasi seiring perubahan lanskap industri. 

Industri perbankan kini membutuhkan sebuah metoda baru dalam 

mengukur resilience, sesuatu semacam RIMA khusus bank, dan 

akan sangat bermanfaat bagi para resilient banker.  
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ABSTRAK 

Industri perbanakan memiliki peran yang vital dalam 

meningkatkan pertumbuhan ekonomi dan menjaga stabilitas 

sistim keuangan pada suatu negara. Hal tersebut dikarenakan 

bank memiliki fungsi menghimpum dana dari masyarakat berupa 

tabungan atau simpanan, dan menyalurkannya kembali kepada 

masyarakat berupa kredit. Kredit merupakan salah satu produk 

dan layanan utama pada industri perbankan yang bertujuan 

untuk membantu masyarakat dalam memenuhi modal mereka. 

Oleh karenanya penyaluran kredit berimplikasi langsung 

terhadap sektor riil yaitu kegiatan perdagangan, pengolahan dan 

perindustrian yang dapat menggerakkan roda perekonomian 

masyarakat. Selanjutnya pertanyaan penelitian dalam book 

chapter ini meliputi (i) Bagaimana fungsi kredit pada 

perbankan?; (ii) Bagaimana analisa penyaluran kredit pada 

perbankan?. Dalam menjaga pertumbuhan kredit yang sehat dan 

kualitas kredit, maka diperlukan prinsip-prinsip penyaluran 

kredit yang sehat dan sesuai dengan pasar sasaran, serta 

diperlukan analisa kredit yang menyeluruh dalam pemberian 

persetujuan kredit. 

Kata Kunci: Industri Perbankan, Kredit, Analisa Kredit 
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PENDAHULUAN 

Produk dan layanan utama dari industri perbankan selain layanan 

dan produk berupa tabungan atau simpanan yang bertujuan untuk 

menghimpun dana dari masyarakat, tetapi juga mencakup 

layanan dan produk berupa penyaluran dana kepada masyarakat 

atau lazim disebut dengan kredit. Penyaluran kredit kepada 

masyarakat bertujuan untuk meningkatkan transaksi keuangan 

dalam rangka menunjang aktivitas bisnis dan perdagangan di 

masyarakat. Oleh karena itu dengan semakin baiknya fungsi dan 

sistim perbankan, maka akan berdampak terhadap meningkatnya 

pertumbuhan ekonomi serta dapat menjaga stabilitas sistim 

keuangan (Koong, Law, & Ibrahim, 2017; Taylor, 2015). 

Kontribusi kredit dalam meningkatkan pertumbuhan ekonomi 

adalah melalui penyaluran modal kepada pengusaha yang akan 

menggerakkan sektor riil. Sektor riil adalah kegiatan yang 

berhubungan langsung pada bisnis seperti proses pengolahan 

barang mentah menjadi barang setengah jadi atau barang jadi, 

aktivitas jual beli, proses manufaktur dan sebagainya 

(Achugamonu, Babajide, Olokoyo, & Oladeji, 2016; Akinkoye & 

Oyelami, 2014; Silva, Alexandre, & Tabak, 2018). Oleh karena 

itu, dengan berjalannya sektor riil tersebut, maka akan 

meningkatkan industri yang berimplikasi terhadap pembukaan 

lapangan pekerjaan baru sehingga berdampak terhadap 

menurunnya tingkat pengangguran. Menurunnya tingkat 

pengangguran, maka akan berkontribusi terhadap baiknya 

kesejahteraan masyarakat dan menurunkan tingkat kemiskinan 

(Awad-Warrad & A Muhtaseb, 2017; Nugroho & Malik, 2020; 

Sackey & Osei, 2006). Berjalan baiknya bisnis dan perdagangan 

tersebut tentunya akan berimplikasi terhadap meningkatnya 

pertumbuhan ekonomi dikarenakan adanya kemampuan beli dari 

masyarakat (Schröder, 2013; Taylor & Taylor, 2004). Salah satu 

mekanisme menilai kinerja pada industri perbankan adalah 

kemampuan industri perbankan dalam menghimpun dan 

menyalurkannya kembali dana tersebut kepada masyarakat. 

Adapun fenomena pertumbuhan penghimpunan dan penyaluran 

dana industri perbankan di Indonesia selama periode tahun 2006 

sampai dengan tahun 2018 berdasarkan data Otoritas Jasa 

Keuangan yang telah diolah pada tabel dan grafik sebagai berikut: 
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Tabel 1. Pertumbuhan Dana Pihak Ketiga (DPK) dan 

Penyaluran Kredit Perbankan Periode 2006-2018  

Tahun Pertumbuhan DPK Pertumbuhan Kredit 

2006                        14.11                            13.89  

2007                        17.38                            26.47  

2008                        16.05                            30.51  

2009                        11.26                              9.96  

2010                        19.90                            22.80  

2011                        19.08                            24.59  

2012                        15.81                            23.08  

2013                        13.60                            21.60  

2014                        12.29                            11.58  

2015                          7.26                            10.44  

2016                          9.60                              7.87  

2017                          9.35                              8.24  

2018                          6.45                            11.75  

Sumber: (OJK, 2019) 

 
Grafik 1. Pertumbuhan Dana Pihak Ketiga (DPK) dan 

Penyaluran Kredit Perbankan Periode 2006-2018 

Sumber: (OJK, 2019) 
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Merujuk pada Tabel 1 dan Grafik 1, maka kemampuan industri 

perbankan pada dalam menghimpun dana (DPK) mengalami 

penurunan pada kurun waktu 2006-2018 (12 tahun) yang 

sebelumnya di tahun 2006 pertumbuhan DPK mencapai 14.11% 

akan tetapi pada tahun 2018 mengalami penurunan menjadi 

6.45%. Selain itu fenomena penurunan juga terjadi penyaluran 

dana atau kredit yaitu pada tahun 2006 mengalami pertumbuhan 

sebesar 13.89% akan tetapi pada tahun 2018 pertumbuhan kredit 

hanya mencapai 11.75%. Penurunan fungsi perbankan tersebut 

tentunya akan berdampak terhadap penurunan pertumbuhan 

ekonomi yang ditunjukkan pada tabel dan grafik sebagai berikut:  

Tabel 2. Pertumbuhan Ekonomi Indonesia Periode 2010-2017 

Tahun Pertumbuhan Ekonomi 

2010 6.81 

2011 6.44 

2012 6.19 

2013 5.56 

2014 5.02 

2015 4.79 

2016 5.02 

2017 5.07 

Sumber: (Setiawan & Djumena, 2018) 

 

 Grafik 2. Pertumbuhan Ekonomi Indonesia Periode 2010-2017 

Sumber: (Setiawan & Djumena, 2018) 
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Merujuk pada Tabel 2 dan Grafik 2 di atas, maka dampak dari 

pelambatan fungsi penyaluran kredit akan berdampak terhadap 

penurunan pertumbuhan ekonomi selama 8 tahun terakhir. 

Pertumbuhan ekonomi Indonesia pada tahun 2010 mencapai 

6.81% menjadi 5.07% pada tahun 2017 atau mengalami 

penurunan sebesar 1.74%. Dengan demikian, perbankan memiliki 

peran yang vital terhadap pertumbuhan ekonomi dan 

pembangunan pada suatu negara (Akbar & McBride, 2004; 

Ghosh, 2018). Pentingnya peran perbankan secara umum dan 

kredit perbankan secara khusus menjadi perhatian para 

stakeholder (pemangku kepentingan) untuk dapat menjaga 

stabilitas keuangan, agar krisis moneter yang diakibatkan oleh 

penutupan bank-bank di Indonesia yang terjadi pada periode 

1997-1998 tidak terjadi kembali (Nugroho, Husnadi, Utami, & 

Hidayah, 2017; Sudarsono, 2009; Sukmadilaga & Nugroho, 

2017; Utami, Nugroho, Mappanyuki, & Yelvionita, 2020). 

Penutupan bank-bank tersebut pada periode 1997-1998 

diakibatkan banyaknya debitur tidak mampu membayar 

angsurannya sehingga terjadi kredit macet yang berujung bank 

mengalami kesulitan likuiditas. Selanjutnya, terjadinya krisis 

moneter tersebut mangakibatkan krisis multi-dimensi seperti 

krisis politik, sosial, dan sebagainya yang berimplikasi terhadap 

instabilitas kehidupan berbangsa dan bernegara (Kristianto, 2012; 

Nugroho & Anisa, 2018; Nugroho, Badawi, & Hidayah, 2019). 

Pentingnya kredit sebagai layanan dan produk utama industri 

perbankan tersebut serta berdasarkan dengan fenomena-

fenomena yang ada, maka rumusan masalah dari book chapter ini 

adalah sebagai berikut: 

▪ Bagaimana fungsi kredit pada perbankan?; 

▪ Bagaimana analisa penyaluran kredit pada perbankan?.  

Book chapter ini bertujuan untuk menganalisa menyampaikan 

informasi bagi para akademisi yang sedang mempelajari layanan 

dan produk pada indusri perbankan khususnya kredit, sebagai 

referensi bagi para akademisi dalam melakukan penelitian serta 

sebagai bahan ajar. Selain itu dapat memberikan manfaat bagi 

para pemangku kepentingan dan praktisi sebagai dasar keilmuan 

mereka dalam rangka mengambil keputusan khususnya di bidang 

kredit. Selanjutnya, book chapter ini juga bertujuan menambah 
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khasanah pada bidang perbankan umumnya, dan bidang kredit 

pada khususnya. 

PEMBAHASAN 

Kredit pada Industri Perbankan 

Asal kata kredit berasal dari bahasa latin yaitu credere yang 

artinya kepercayaan (Fauziah, 2019). Selanjutnya definisi dari 

kredit tersebut dipergunakan untuk penyaluran dana (kredit) dari 

pemilik dana (kreditur) kepada peminjam (debitur) berdasarkan 

ketentuan-ketentuan yang telah disepakati oleh kedua belah pihak 

(Douglas-Hamilton, 1975). Keyakinan kreditur dalam 

meminjamkan dananya didasarkan atas beberapa kriteria yang 

antara lain mencakup: 

▪ Keyakinan bahwa debitur akan bersedia mengangsur 

pinjamannya sesuai dengan komitmennya berdasarkan 

pengetahuan kreditur terhadap reputasi dan karakter dari 

debitur tersebut; 

▪ Jaminan yang diserahkan kepada debitur kepada kreditur baik 

berupa asset atau deposito; 

▪ Analisa kelayakan atas kondisi keuangan debitur atas 

kemampuannya untuk mengangsur pinjamannya. Analisa 

kelayakan tersebut berdasarkan informasi yang disampaikan 

debitur kepada kreditur dengan asumsi bahwa informasi dan 

data yang disampaikan oleh debitur merupakan data yang 

sebenarnya, atau dengan kata lain calon debitur 

manyampaikan informasi dan data tersebut dengan jujur. 

Berdasarkan ketiga kriteria di atas, maka kreditur memiliki 

kepercayaan dan keyakinan bahwa debitur memiliki kemampuan 

serta itikad yang baik untuk melunasi pinjamannya sesuai dengan 

komitmen dan kesepakatan antara kreditur dan debitur. 

Penyaluran kredit harus berlandaskan pada prinsip kehati-hatian 

atau lazim disebut dengan prudensialitas prinsip (Cerrone, 

Cocozza, Curcio, & Gianfrancesco, 2017). Oleh karenanya, 

penyaluran kredit harus mencakup prinsip-prinsip utama yang 

meliputi: 

▪ Pemisahan pejabat kredit, pemisahan pejabat kredit tersebut 

berdasarkan bidang tugasnya, yaitu terdapat petugas yang 

memiliki tanggung jawab atas credit relationship dan 
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kepastian akan pengembalian dari pinjaman tersebut. Dengan 

kata lain terdapat pejabat kredit di bidang Relationship 

Management (RM). Selain itu juga terdapat pejabat kredit 

yang bertugas untuk mengendalikan risiko kredit dan 

mengelola portofolio kredit yang biasa disebut pejabat kredit 

di bidang Credit Risk Management (CRM); 

▪ Penerapan four eyes principle, yaitu dalam setiap proses 

penyaluran kredit dibutuhkan persetujuan oleh sekurang-

kurangnya  dua pejabat yang berwenang; 

▪ Penerapan risk scoring system, yaitu setiap sektor bisnis harus 

terdapat standar penilaian skor risiko yang baku. Skor risiko 

yang baku tersebut memberikan dasar untuk perhitungan 

besarnya biaya risiko, besar pemberian pinjaman, dan 

merencanakan manajemen portofolio; 

▪ Pemisahan pengelolaan kredit bermasalah (kategori kurang 

lancar, diragukan dan macet), yaitu kredit yang telah masuk 

dalam klasifikasi dan ketegor kredit bermasalah, 

pengelolaannya harus dipindahkan dari jajaran pejabat kredit 

bidang Relationship Management (RM) kepada jajaran 

pejabat kredit di bidang Credit Risk Management (CRM), 

atau dapat juga kepada pejabat kredit bidang RM yang 

ditunjuk untuk menangani kredit bermasalah.     

Selanjutnya juga terdapat prosedur prinsip penyaluran kredit yang 

sehat. Prinsip kredit yang sehat merupakan usaha bank dalam 

meningkatkan portofolio pinjamannya secara sustain yang 

disertai dengan kualitas kredit yang baik serta mengurangi risiko 

dalam penyaluran kredit (Tsai, Li, Wu, Zheng, & Wang, 2016). 

Adapun prosedur atau perencanaan penyaluran kredit tersebut 

meliputi tahapan sebagai berikut: 

▪ Penetapan pasar sasaran (PS), penetapan pasar sasaran (PS) 

dapat dikategorikan sebagai pemilihan sekelompok nasabah 

dalan suatu industri, segmen ekonomi, pasar atau suatu 

geografis dengan ciri-ciri tertentu yang dipandang memiliki 

prospek bisnis yang baik serta memiliki risiko yang rendah; 

▪ Penetapan risiko kredit yang dapat diterima (KRD), 

penetapan KRD adalah menetapkan kriteria-kriteria dari 

debitur yang dapat berikan pinjaman sesuai dengan aspek 
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kuantitatif maupun kualitatif. Adapun parameter aspek 

kuantitatif dan kualitatif tersebut meliputi: 

1. Kemampuan membayar kembali pinjaman (Repayment 

Capacity); 

2. Pengalaman mengelola usaha; 

3. Prospek bisnis dari sektor usaha debitur; 

4. Pemasaran atau pasar dari produk dan jasa dari sektor 

usaha debitur. 

▪ Proses pemutusan atau persetujuan kredit, proses pemberian 

putusan kredit harus meliputi rangkaian proses sebagai 

berikut: 

1. Terdapatnya proposal atau permohonan kredit dari 

debitur; 

2. Analisa dan evaluasi kredit atas pengajuan kredit debitur; 

3. Negoisasi kredit yaitu memastikan jumlah kredit yang 

betul-betul dibutuhkan oleh debitur; 

4. Menetapkan jenis dam struktur kredit; 

5. Rekomendasi kredit; 

6. Pemberian putusan kredit. 

Selain itu, jenis penyaluran kredit dapat dibagi menjadi dua yang 

antara lain: 

▪ Kredit modal kerja (eksploitasi), kredit modal kerja diberikan 

kepada pengusaha dan golongan berpenghasilan tetap 

(pekerja) sebagai tambahan dana atau pembiayaan yang 

bertujuan untuk mencukupi kebutuhan modal kerja usaha bagi 

pengusaha dan keperlan konsumtif bagi pekerja. Adapun 

contoh sektor-sektor ekonomi yang dapat diberikan kredit 

modal kerja antara lain adalah: 

1. Sektor pertanian, yaitu kredit yang ditujukan untuk 

membiayai semua jenis kegiatan pertanian dan kegiatan 

lainnya yang menunjang pada hasil usaha bercocok tanam 

seperti pengecer pupuk dan obat-obatan untuk 

meningkatkan hasil produksi tanaman, dan kegiatan 

lainya yang dapat dipersamakan; 

2. Sektor perindustrian, yaitu kredit yang ditujukan untuk 

membiayai pengolahan bahan mentah menjadi barang 

setengah jadi atau barang jadi, dan kegiatan lainnya yang 

dapat dipersamakan; 
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3. Sektor perdagangan, yaitu kredit yang ditujukan untuk 

membiayai pembelian, penjualan dan pemasaran barang 

dagangan, serta kegiatan lainnya yang dapat 

dipersamakan; 

4. Sektor jasa lainya, yaitu kredit yang ditujukan untuk 

mebmbiayai usaha yang bersifat memberikan pelayanan 

jasa kepada masyarakat seperti perbengkelan, jasa 

pangkas rambut, penjahit, dan kegiatan lainnya yang 

dapat dipersamakan. 

5. Sektor golongan berpenghasilan tetap (pekerja), yaitu 

kredit yang ditujukan untuk membiayai kebutuhan 

konsumtif yang sumber pembayaran angsurannya 

berdasarkan gaji yang diterima debitur. Tujuan dari 

pemberian kredit adalah semata-mata sebagai biaya dan 

tidak menghasilkan sesuatu yang berbentuk fisik.   

▪ Kredit Investasi, yaitu kredit yang diberikan kepada 

pengusaha untuk membiayai pembangunan prasarana dan 

sarana atau peralatan produksi. Sedangkan bagi golongan 

berpenghasilan tetap, kredit tersebut dapat dipergunakan 

untuk pembelian atau pembangunan rumah, pembelian 

kendaraan bermotor dan lain sebagainya yang bersifat 

produktif. Adapun contoh sektor-sektor ekonomi yang dapat 

diberikan kredit investasi antara lain adalah sebagai berikut: 

1. Sektor pertanian, yaitu kredit yang ditujukan untuk 

membiayai pembelian alat-alat pertanian seperti bajak, 

traktor, perontok padi atau untuk pembelian bibit ayam 

petelor, sapi peran dan kegiatan lainnya yang dapat 

dipersamakan; 

2. Sektor perindustrian, yaitu kredit yang ditujukan untuk 

membiayai pengadaan alat-alat produksi seperti mesin, 

pembagunan tempat usaha, perbaikan tempat usaha dan 

kegiatan lainnya yang dapat dipersamakan; 

3. Sektor perdagangan, yaitu kredit yang ditujukan untuk 

membiayai pembelian alat-alat berjualan, pembangunan, 

perbaikan atau perluasan tempat berjualan dan kegiatan 

lainnya yang dapat dipersamakan; 

4. Sektor jasa lainnya, yaitu kredit yang ditujukan untuk 

membiayai pembelian alat-alat perbengkelan, mesin jahit, 
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mesin pangkas rambut dan kegiatan lainnya yang dapat 

dipersamakan; 

5. Sektor golongan berpenghasilan tetap (pekerja), yaitu 

kredit yang ditujukan untuk membiayai kebutuhan 

pembiayaan investasi yang sumber pembayaran 

angsurannya berdasarkan gaji yang diterima debitur. 

Tujuan pemberian pinjaman untuk membiayai pembelian 

barang berwujud yang bersifat non konsumtif.  

Analisa Kredit  

Dalam menyalurkan kredit kepada debitir, kreditur dalam hal ini 

bank harus memiliki keyakinan bahwa debitur akan 

mengembalikan pinjaman sesuai dengan ketentuan dan kondisi 

yang telah disepakati bersama. Selanjutnya menurut Lee (1991) 

terdapat aspek utama yang diperlukan bank bahwa debitur akan 

melunasi hutangnya, yang antara lain adalah: 

▪ Willingnes to pay atau itikad debitur untuk membayar yang 

ditinjau dari aspek karakter, kewajiban moral dan kewajiban 

hukum; 

▪ Capacity to pay atau kemampuan dan kapasitas membayar 

debitur berdasarkan kekuatan dan kemampuan keuangannya, 

agunan yang diserahkan dan dukungan eksternal. 

Sehingga terdapat aspek analisa kredit yang mencakup 5 C’s: 

▪ Character, adalah analisa kelayakan pemberian kredit 

berdasarkan karakter dari debitur. Karakter debitur akan 

mencerminkan itikad debitur untuk membayar. Karakter 

dapat dianalisa pada saat wawancara dengan calon debitur. 

Selain itu karakter juga dapat dianalisa berdasarkan reputasi 

calon debitur tersebut; 

▪ Capacity, adalah analisa kelayakan kredit berdasarkan 

kemampuan calon debitur membayar angsuran kreditnya 

ditinjau dari bagaimana calon debitur itu menjalankan 

usahanya, dan juga berapa besar pendapatannya sehingga 

mampu untuk membayar angsuran dan melunasi 

pinjamannya; 

▪ Capital, adalah analisa kelayakan kredit berdasarkan modal 

atau aset yang dimiliki calon debitur tersebut; 
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▪ Collateral adalah analisa kelayakan kredit berdasarkan besar 

jaminan baik fisik atau non fisik yang dapat dijadikan jalan 

keluar atau second way out ketika pinjaman tersebut tidak 

dapat dilunasi oleh debitur; 

▪ Condition adalah analisa kelayakan kredit berdasarkan 

kondisi ekternal seperti kondisi ekonomi makro, kondisi 

politik dan lain sebagainya.  

Selanjutnya untuk memperoleh informasi tentang calon nasabah 

dapat dilakukan melalui mekanisme sebagai berikut: 

▪ Solisitasi merupakan upaya memperoleh informasi mengenai 

kondisi/potensi bisnis daerah/usaha dari nasabah/calon 

nasabah. Solisitasi dilakukan oleh Relationship Manager 

melakukan on the spot (OTS) ke tempat usaha nasabah/calon 

nasabah yang akan atau telah dibiayai Bank; 

▪ Investigasi merupakan kegiatan pengumpulan, pemeriksaan 

atas kebenaran data yang disampaikan nasabah sebagai dasar 

pembuatan nota analisa kredit; 

▪ Wawancara bertujuan untuk memastikan permohonan 

nasabah yang meliputi: 

1. Jumlah kredit yang diminta; 

2. Jangka waktu kredit;  

3. Rencana penggunaan/penarikan kredit baik mengenai saat 

penarikan, tujuan penggunaan pada setiap penarikan 

maupun cara pembayarannya;  

4. Rencana pelunasan kredit baik mengenai sumber maupun 

saat pelunasan termasuk untuk mengetahui latar belakang, 

alasan serta asumsi-asumsi yang melandasi rencana 

tersebut. 

▪ Pemeriksaan setempat atau On The Spot (OTS), pemeriksaan 

setempat adalah penilaian terhadap usaha dan/atau jaminan 

nasabah yang dilakukan melalui peninjauan langsung ke 

lokasi usaha, proyek, atau tempat lain yang berkaitan dengan 

obyek yang akan dibiayai. Tujuan OTS adalah sebagai 

berikut: 

1. Mengetahui jenis/aktivitas usaha nasabah secara 

langsung; 

2. Memastikan kesesuaian data usaha nasabah;   

3. Mengetahui nilai jaminan nasabah;  
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4. Memastikan kesesuaian data jaminan atau obyek 

pembiayaan nasabah; 

5. Memastikan kesesuaian data-data nasabah dengan kondisi 

sebenarnya;  

6. Melengkapi data sebagai bahan pertimbangan 

pemutusan/tindakan lanjutan/penilaian ulang/atas kredit. 

▪ Trade Checking dan Market Checking, aktivitas dari trade 

checking mencakup pencarian informasi yang bersumber 

dari: 

1. Supplier (termasuk pemilik proyek/bouwheer);  

2. Pembeli;  

3. Perusahaan sejenis lainnya; Instansi Pemerintah 

▪ Sedangkan Market Checking mencakup pencarian informasi 

berupa pengecekan yang dilakukan secara lisan dan langsung 

ke pasar dengan tujuan memperoleh informasi tentang: 

1. Marketabilitas produk;   

2. Penyerapan/penyebaran pasar;  

3. Pendapat konsumen, dan lainnya 

Lebih lanjut, analisa kelayakan penyaluran kredit kepada debitur 

mencakup aspek-aspek sebagai berikut: 

▪ Analisis aspek yuridis, yaitu analisa yang meliputi: 

1. Legalitas pendirian termasuk perijinan badan usaha; 

2. Legalitas permohonan kredit;   

3. Kajian kesesuaian dengan etika dan nilai-nilai yang dapat 

diterima oleh masyarakat, baik usaha maupun obyek yang 

dimohonkan. 

▪ Analisis aspek karakter, yaitu analisa yang meliputi: 

1. Analisis reputasi nasabah; 

2. Analisis profesionalisme pengurus/pemilik. 

▪ Analisis aspek manajemen, yaitu analisa yang meliputi: 

1. Analisis struktur organisasi perusahaan; 

2. Analisis riwayat perusahaan dan tenaga kerja; 

3. Analisis group usaha nasabah. 

▪ Analisis aspek teknis, yaitu analisa yang meliputi analisis 

terhadap lokasi usaha, jenis komoditi, pengadaan dan 

penyimpanan barang. 

▪ Analisis aspek pemasaran, yaitu analisa yang meliputi: 

1. Analisis jenis produk/barang dagangan; 
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2. Analisis target market;  

3. Analisis kondisi persaingan; 

4. Analisis kebijakan/strategi pemasaran; 

5. Analisis target penjualan,; 

6. Analisis jumlah pembayaran 

▪ Analisis aspek keuangan, yaitu analisa yang meliputi: 

1. Analisis Laporan Keuangan minimal 2 (dua) tahun 

terakhir; 

2. Analisis sumber dan penggunaan dana; 

3. Sensitivity analysis; 

4. Perhitungan jumlah kredit modal kerja/investasi; 

5. Analisis kelayakan proyek; 

6. Analisis source of repayment; 

7. Struktur, skema, dan tingkat pengembalian kredit. 

▪ Analisis aspek sosial ekonomi dan lingkungan, yaitu analisa 

yang meliputi: 

1. Analisis pengaruh usaha terhadap masyarakat sekitar 

lokasi; 

2. Analisis penyerapan tenaga kerja; 

3. Perijinan dari instansi yang berwenang. 

▪ Analisis aspek jaminan yaitu analisa yang meliputi analisis 

jaminan baik yang berbentuk fisik dan non fisik yang dapat 

dijadikan solusi pelunasan pinjaman apabila debitur tidak 

sanggup membayar ataupun melunasi pinjamannya.  

Penyaluran kredit merupakan salah satu usaha Bank yang 

mengandung risiko. Kredit yang disalurkan akan lebih berkualitas 

apabila risikonya dapat diantisipasi dan dikontrol dengan 

parameter-parameter yang ditetapkan. Adapun parameter-

parameter tersebut adalah sebagai berikut: 

▪ Risk Acceptance Criteria (RAC), RAC mencakup berbagai 

aspek antara lain aspek legal, manajemen, teknis dan 

pemasaran. Dengan penetapan RAC tersebut, Bank 

mengharapkan dapat memiliki portofolio yang terdiri atas 

nasabah berkualitas sesuai target market yang telah 

ditetapkan. RAC diatur dalam ketentuan Manual Produk atau 

apabila RAC tidak ditetapkan, maka penyaluran kredit tetap 

mengacu pada Industry Acceptance Criteria (IAC); 
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▪ Industry Acceptance Criteria (IAC), IAC merupakan kriteria-

kriteria kualitatif sebagai bagian dari portofolio guideline 

dalam ekspansi kredit untuk: 

1. Panduan bagi Business Unit dalam melakukan ekspansi 

kredit;  

2. Memilih/menetapkan targeted customer pada masing-

masing sektor/industri; 

3. Merepresentasikan risk appetite bank pada sektor industri 

tertentu. 

▪ Financing Risk Rating (FRR), FRR atau penetapan tingkat 

risiko kredit merupakan kegiatan-kegiatan perumusan, 

pengukuran, dan penilaian dengan menggunakan metode 

kuantitatif atas risiko-risiko yang melekat/terdapat di dalam 

suatu obyek kredit yang diberikan kepada calon/nasabah 

dengan klasifikasi Tingkat Risiko. 

Dalam pelaksanaan pemberian kredit, Bank perlu menghindari 

permohonan kredit, antara lain meliputi: 

▪ Pembiayaan kepada calon nasabah yang tidak dapat atau tidak 

bersedia menyampaikan informasi/data yang dibutuhkan oleh 

Bank sesuai dengan ketentuan yang berlaku; 

▪ Pembiayaan untuk tujuan spekulasi. Termasuk  dalam jenis 

pembiayaan ini antara  lain pembiayaan untuk pembelian 

tanah yang tidak produktif atau kalaupun tanah yang dibiayai 

tersebut produktif, namun sumber pelunasan kewajiban 

kepada bank diragukan; 

▪ Pembiayaan yang diajukan tanpa didukung dengan informasi 

keuangan dan informasi lainnya yang memadai. Data dan 

informasi nasabah/calon nasabah disesuaikan dengan segmen 

pembiayaan serta standar risk assessment yang berlaku di 

Bank; 

▪ Pembiayaan kepada nasabah baik perorangan maupun badan 

usaha termasuk pengurus badan usaha tersebut bermasalah 

atau macet pada bank lain atau kreditur lain; 

▪ Pembiayaan kepada eks nasabah bermasalah yang pelunasan 

pembiayaannya secara tidak normal, misalnya pelunasan 

dilaksanakan dengan cara menghapuskan/membebaskan 

sebagian atau seluruh hutangnya; 
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▪ Pemberian pembiayaan kepada Pegawai Negeri, anggota TNI 

dan pejabat-pejabat lain untuk melakukan kegiatan usaha 

yang menurut ketentuan perundang-undangan yang berlaku 

dipersyaratkan ijin tertulis dari pejabat yang berwenang; 

▪ Pembiayaan yang memerlukan keahlian khusus yang tidak 

dimiliki Bank; 

▪ Pembiayaan dalam valuta asing dengan sumber pelunasan 

atau pendapatan dalam valuta yang berbeda dengan valuta 

pembiayaan (cross currency) kecuali untuk transaksi trade 

finance; 

▪ Pembiayaan untuk perusahaan yang perusahaan atau 

pengurusnya tercatat dalam daftar hitam, daftar pembiayaan 

macet dan daftar cekal (cegah dan tangkal), sedang atau 

pernah terkena kasus hukum yang berpotensi memengaruhi 

kelangsungan usaha dan kemampuan membayar nasabah 

pada Bank; 

▪ Pembiayaan untuk partai politik, organisasi politik, dan 

kampanye politik baik langsung maupun tidak langsung;  

▪ Pembiayaan untuk perorangan dengan kekebalan diplomatik;  

▪ Pembiayaan jangka panjang yang pelunasannya tidak 

bertahap (pelunasan sekaligus dibelakang); 

▪ Pembiayaan kepada nasabah dengan prospek usaha kurang 

meyakinkan atau menurut hasil evaluasi berisiko tinggi, 

sehingga berpotensi menjadi pembiayaan bermasalah; 

▪ Pembiayaan untuk tujuan jual beli (perdagangan) saham; 

▪ Pembiayaan yang sumber pelunasannya tidak jelas; 

▪ Pembiayaan untuk bidang usaha yang tidak/belum memenuhi 

ketentuan tentang pengendalian lingkungan/AMDAL 

(Analisa Mengenai Dampak Lingkungan) atau 

membahayakan lingkungan; 

▪ Pembiayaan kepada nasabah yang bidang usahanya tidak 

dapat diawasi bank atau bank tidak memiliki kemampuan 

untuk mengawasinya (span of control risk); 

▪ Pembiayaan untuk bidang usaha yang mempunyai 

ketergantungan yang sangat tinggi pada kondisi alam; 

▪ Pembiayaan untuk bidang usaha yang pengembangan 

industrinya tidak ditunjang oleh peraturan pemerintah;  

▪ Pembiayaan untuk bidang usaha yang harga 

produk/komoditasnya sangat fluktuatif; 
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▪ Pembiayaan untuk bidang usaha yang tingkat kompetisinya 

sangat tinggi, terdapat kondisi oversupply yang belum 

diimbangi kemapanan dan keandalan produk tersebut di 

pasaran ekspor; 

▪ Pembiayaan yang melanggar batas maksimum Posisi Devisa 

Neto (PDN) yang ditetapkan oleh Regulator Perbankan atau 

oleh internal Bank. Karena itu, Bank harus memastikan 

pemenuhan ketentuan PDN sebelum melakukan pencairan 

pembiayaan valuta asing. 

KESIMPULAN 

Kredit perbankan dapat meningkatkan pertumbuhan ekonomi 

yang pada akhirnya dapat meningkatkan kesejahteraan 

masyarakat pada suatu negara. Namun demikian, bank sebagai 

lembaga yang beroperasi dan beraktivitas berdasarkan 

kepercayaan memerlukan penerapan prinsip-prinsip yang sehat 

dalam menayalurkan kreditnya. Oleh karenanya dalam 

menyalurkan kredit bank perlu mengimplementasikan prinsip 

kehati-hatian atau prinsip prudensialitas, agar dana yang 

disalurkan oleh bank sebagai kreditur dapat dikembalikan oleh 

debitur sesuai dengan komitmen dan kesepakatan yang telah 

diperjanjikan sebelumnya diantara para pihak.    
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ABSTRAK 

Kepercayaan bagi industri perbankan merupakan aspek utama 

mereka agar medapatkan dana dari masyarakat dalam bentuk 

simpanan serta modal dari para investor. Selain itu untuk 

mendapatkan kepercayaan dari masyarakat dan para 

stakeholder, maka bank tersebut harus memiliki kierja yang baik. 

Usaha bank dalam meningkatkan kinerja dapat dilakukan 

melalui mitigasi terhadap risiko kredit sebagai core business dari 

industri perbankan. Chapter ini memiliki pembatasan 

permasalahan sebagai berikut (i) Bagaimana memitigasi risko 

kredit pada perbankan; (ii) Risiko apa saja yang berpotensi 

terjadi pada bank dan bagaimana memitigasinya?. Penanganan 

dan pengelolaan risiko kredit menjadi pada industri pebankan 

merupakan aspek mandatory atau wajib dalam rangka 

mengurangi kerugian bank. Selain risiko kredit terdapat risiko-

risiko lainnya yang perlu menjadi perhatian bank agar 

keberlangsungan bank dapat tercapai dengan baik. 

Kata Kunci: Industri Perbankan, Risiko Kredit, Pengelolaan 

Kredit 
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PENDAHULUAN 

Bank merupakan lembaga keuangan yang menjalankan 

operasional berdasarkan kepercayaan dari masyarakat. 

Masyarakat yang menyimpan dana yang dimilikinya pada bank 

tersebut membutuhkan keyakinan dan rasa aman bahwa uang 

yang disimpannya tidak akan hilang ataupun berkurang 

jumlahnya (Cumming, 2014; Maharsi, 2006; Nugroho, Hidayah, 

Badawi, & Mastur, 2020). Kepercayaan masyarakat merupakan 

unsur utama bagi bank dalam menjalankan operasional bisnisnya. 

Bisnis bank sangat tergantung dari dana yang disimpan dari 

masyarakat, semakin besar dana pihak ketiga yang dapat 

dikumpulkan oleh bank, maka semakin besar pula bank tersebut 

memiliki potensi menyalurkan dana yang dihimpunnya melalui 

penyaluran kredit kepada masyarakat. Dengan demikian sumber 

utama modal bisnis bank adalah simpanan masyarakat.  

Fenomena kebangkrutan bank yang disebabkan oleh 

ketidakpercayaan masyarakat terhadap kemampuan bank pernah 

terjadi di era krisis moneter dan keuangan pada periode tahun 

1997-1998 di Indonesia. Masyarakat pada saat itu tidak memiliki 

keyakinan dan rasa aman terhadap dana yang disimpannya pada 

bank tersebut. Salah satu penyebabnya adalah terjadinya kredit 

macet dalam jumlah yang sangat besar sehingga menyebabkan 

bank kesulitan likuiditas. Likuiditas bagi bank sangat penting 

dikarenakan likuiditas mencerminkan kemampuan bank untuk 

dapat memenuhi dan mengembalikan dana dari masyarakat ketika 

mereka menarik dana yang disimpannya pada suatu waktu.  

Kondisi pada saat terjadi krisis moneter dan keuangan pada 

periode 1997-1998, pemerintah Indonesia meminta bantuan 

kepada International Monetary Fund (IMF) untuk membantu 

dalam bentuk bantuan dana dan saran-saran untuk dapat keluar 

dari krisis tersebut. Saat itu IMF menyarankan bank-bank yang 

hanya memiliki pangsa pasar 3% s.d 4% untuk dilikuidasi. 

Dengan adanya wacana dan rencana tesebut, maka masyarakat 

yang memiliki dana pada bank-bank tersebut menjadi khawatir 

dan ketakutan apabila bank tersebut ditutup, maka dana yang 

dimilikinya akan hilang (Fauzia, 2018). Hal tersebut, seiring 

dengan kondisi saat itu belum mengenal kebijakan pemerintah 
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yang menajamin dana masyarakat di bank seperti saat ini yang 

dilakukan oleh Lembaga Penjamin Simpanan (LPS). Ketakutan 

masyarakat tersebut berdampak terhadap penarikan dana secara 

serentak (rush) sehingga bank-bank tersebut tidak mampu 

memenuhi dana masyarakat tersebut (Nugroho, 2020a, 2020b; 

Nugroho, Utami, Sukmadilaga, & Fitrijanti, 2017). Penarikan 

dana secara serentak mengakibatkan 16 bank pada tahap awal 

mengalami kebangkrutan yang antara lain dapat ditunjukkan pada 

tabel 1 di bawah ini: 

Tabel 1. Daftar 16 Bank yang Dilikuidasi Pada 16 November 

1997 

No Nama Bank No Nama Bank 

1 Bank Harapan Sentosa 9 Bank Pinaesan 

2 Bank Pacific 10 Bank Mataram Dhanarta 

3 Sejahtera Bank Umum 11 Bank Jakarta 

4 Bank Andromeda 12 Bank kosagrha Semesta 

5 Astria Raya Bank 13 
Bank Umum Majapahit 

Jaya 

6 Bank Industri 14 Bank Citra Hasta Dhana 

7 South Asia Bank 15 Bank Dwipa Semesta 

8 
Bank Guna 

Internasional 
16 Anrico Bank Limited 

Sumber: (Fauzia, 2018)      

Selanjutnya disusul pada tahun 1998 terjadi peleburan bank milik 

pemerintah yaitu Bank Dagang Negara (BDN), Bank Ekspor 

Impor (Bank Eksim), Bank Bumi Daya (BBD), dan Bank 

Pembangunan Indonesia (Bapindo). Kondisi keuangan keempat 

bank pada saat itu sudah sangat memprihatinkan, namun 

dikarenakan terdapat risiko ynang besar apabila bank tersebut 

ditutup (to big to fail), maka bank-bank milik pemerintah tersebut 

di merger menjadi satu menjadi Bank Mandiri (Sinaga & 

Winarto, 2016). Kesulitan keuangan ke-empat bank tersebut 

dapat dilihat pada tabel 2 sebagai berikut: 
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Tabel 2. Key Finacial Indicator dari Bank BUMN BBD, BDN,  

EXIM, dan BAPINDO periode 1996-1998  

Nama 

Bank 

Modal Rentabilitas Likuiditas 

CAR Return on Asset 
Loan to Deposit 

Ratio 

Bank BBD 

1996 31.27% 4.22% 93.64% 

1997 20.48% 5.00% 90.37% 

1998 -39.57% -127.81% 130.96% 

Bank BDN 

1996 32.72% 11.72% 93.85% 

1997 27.75% 17.31% 95.67% 

1998 -79.30% -106.59% 174.74% 

Bank EXIM 

1996 26.77% 13.06% 94.08% 

1997 -12.62% -150.26% 108.40% 

1998 
-

144.91% -158.91% 191.19% 

Bank BAPINDO 

1996 37.04% 0.33% 88.61% 

1997 29.62% 14.64% 95.74% 

1998 -30.44% -106.76% 128.51% 

Sumber: (Sinaga & Winarto, 2016) 

Disisi lain kondisi makro ekonomi Indonesia pada saat itu juga 

dalam kondisi memprihatinkan dimana terjadi pelemahan nilai 

rupiah terhadap dollar yang begitu dramatis yang sebelumnya 

1$=Rp2.372 di tahun 1996 bulan Desember menjadi 

$1=Rp14.975 pada bulan Juli tahun 1998 (Kartini, 2016). Dengan 

kenaikan kurs Dollar tersebut terhadap rupiah, maka berdampak 

terhadap debitur bank yang memiliki transaksi eksport dan import 

yang menggunakan kurs USD menjadi tertekan, bahkan 

mengalami kesulitan bagi pengusaha yang memiliki hutang 

dalam bentuk valas atau US Dollar. Dampak dari kenaikan kurs 

USD memperparah kondisi perbankan dikarenakan macetnya 
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kredit, terutama pada segmen korporasi dan segmen komersial 

(wholesale banking segment).  

Kredit macet merupakan permasalahan yang menjadi perhatian 

seluruh bank. Karena dampak dari kredit macet tersebut 

berimplikasi terhadap likuiditas bank tersebut, dan juga 

menurunkan kepercayaan masyarakat terhadap bank. Fungsi 

kredit bank sangat penting bagi pertumbuhan ekonomi dan 

pembangunan suatu negera. Dengan baiknya fungsi bank dalam 

menyalurkan kreditnya, maka akan mengerakkan dunia 

perdagangan, industri, pengolahan barang mentah menjadi 

barang setengah jadi, dan barang jadi sehingga berkontribusi 

langsung terhadap pertumbuhan ekonomi (De Gregorio & 

Guidotti, 1995; Nugroho & Malik, 2020; Oluitan, 2012). Dengan 

baiknya pertumbuhan ekonomi, maka akan membuka lapangan 

kerja, mengurangi pengangguran dan juga berujung pada 

peningkatan kesejahteraan masyarakat (Adelowokan, Maku, 

Babasanya, & Adesoye, 2019; Afrianti, Marwa, Tarmizi, & 

Yuliana, 2018). 

Salah satu peristiwa yang menghebohkan dunia industri 

perbankan di akhir tahun 2019 adalah terjadinya kredit macet 

dengan jumlah fantastis sebesar 22 triliun yang disebabkan oleh 

Duniatex Group. Hal tersebut disampaikan oleh Slamet Edy 

Purnomo sebagai Deputi Komisioner Pengawas Perbankan III 

Otoritas Jasa Keuangan (OJK) (Aldin & Yuliawati, 2019).  

Lebih lanjut, beberapa kreditur atau bank yang berpotensi 

terexpose atau terpapar kredit macet dari Dunitex Group antara 

lain disajikan pada tabel 3. 
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Tabel 3. Beberapa Bank yang berpotensi Ter-Ekspose Kredit 

Macet Duniatex Group Rp. (dalam Miliar) 

No Bank (Kreditur) Hutang 

Jangka 

Pendek 

Hutang 

Jangka 

Panjang 

Segera 

Jatuh 

Tempo 

Hutang 

Jangka 

Pajang 

Total 

1 

Indonesia 

Eximbank 
2,124  173 755 3,052  

2 

Bank Mandiri 

Tbk, PT 
      1,626  436 580 2,642  

3 

Bank Rakyat 

Indonesia Tbk, 

PT 

     727  6 0   733  

4 

Bank BRIsyariah 

Tbk, PT 
     334  20 104    458  

5 

Bank Shinhan 

Indonesia, PT 
      149  59 205    413  

6 

Bank Syariah 

Mandiri, PT 
399  0 0    399  

7  

Bank MNC 

Internasional 

Tbk, PT 

(termasuk Bank 

Bumiputera) 

        316  0 0   316  

8 

Bank Danamon 

Indonesia Tbk, 

PT 

        236  0 0    236  

9 

Bank Panin 

Syariah Tbk, PT 
         220  14 0    234  

10 

Bank Multiartha 

Sentosa, PT 

                    

-    
30 168    198  

11 

Bank BNI 

Syariah, PT 
           19  0 167    186  

12 

Bank Negara 

Indonesia Tbk, 

PT 

       156  0 0    156  
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No Bank (Kreditur) Hutang 

Jangka 

Pendek 

Hutang 

Jangka 

Panjang 

Segera 

Jatuh 

Tempo 

Hutang 

Jangka 

Pajang 

Total 

13 Bank QNB         144  0 0   144  

14 

Bank CIMB 

Niaga Tbk, PT 
        136  0 0   136  

15 BPD Jateng, PT          73  19 29   121  

Total   6,659       757  2,008  9,424  

Sumber: (Arief, 2019) 

Selain itu bank juga menjadi target-taget kejahatan keuangan, 

dimana bank merupakan sumber atau tempat uang disimpan. 

Apalagi pada era revolusi industri 4.0 saat ini dimana banyak 

terjadi kejahatan teknologi informasi (IT) yang menimpa industri 

perbankan. Beberapa kejadian pada akhir-akhir ini terkait dengan 

pembobolan uang di bank yang merugikan bank secara signifikan 

adalah sebagai berikut: 

▪ Pertengahan tahun 2019 terjadi perubahan saldo drastis 

terhadap nasabah Bank Mandiri tanpa diketahui oleh 

pemilikinya. Perubahan saldo baik bertambah maupun 

berkurang, bahkan mencapai teradapat nasabah yang 

saldonya menjadi Rp0,-. Dengan kejadian tersebut, terdapat 

asumsi bahwa IT dari Bank Mandiri diretas oleh hacker 

(Susanti & Saputro, 2019); 

▪ PT. Bank Rakyat Indonesia terus meperbaiki kualitas layanan 

kepada nasabah melalui percepatan migrasi kartu debit ATM 

nasabah dengan mengunakan kartu berteknologi chip untuk 

memitigasi kejahatan yang kian berkembang terutama 

mencegah penggandaan data nasabah. Akhir-akhir ini banyak 

terjadi kejahatan penggandaan nasabah melalui skimming 

kartu debit ATM diberbagai lokasi pengambilan uang seperti 

pada mesin ATM, merchant EDC, dan sebagainya (Utami, 

Nugroho, Mappanyuki, & Yelvionita, 2020). Selain itu proses 

penggantian ini bertujuan untuk mersepon terkait dengan 



60 

kejadian dibobolnya rekening nasabah BRI di Kediri 

(Rahmah & Hidayat, 2020); 

▪ Pada akhir tahun 2019, bank BNI dibobol oleh sindikat 

internal pegawai mereka yang merugikan bank dengan 

jumkah nominal yang relatif besar, yaitu sebesar Rp58,95 

Miliar (Setyowati, 2019); 

▪ Pembobolan rekening BCA melalui top-up virtual account 

nasabah dari BCA. Adapun modus kejahatan tersebut 

dilakukan oleh para tersangka ketika sistim BCA sedang 

dalam perawatan (maintenance) melalui mekanisme top-up 

dengan virtual account yang terdapat pada aplikasi mobile 

banking (Velarosdela & Carina, 2020).  

Pentingnya mitigasi risiko terhadap permasalahan yang 

berpotensi terhadap kebangkrutan bank, menjadikan bank sebagai 

intitusi yang memiliki peraturan serta ketentuan yang ketat (high 

regulated institution). Selanjutnya, permasalahan yang akan 

dibahas pada book chapter ini dibatasi dengan pertanyaan-

pertanyaan sebagai berikut:  

▪ Bagaimana memitigasi risiko kredit pada perbankan?; 

▪ Risiko apa saja yang berpotensi terjadi pada bank dan 

bagaimana memitigasinya?.  

Selanjutnya book chapter ini bertujuan untuk menganalisa risiko 

kredit bank dan mekanisme memitigasinya serta risiko apa saja 

yang berpotensi terjadi pada industri perbankan. Adapun 

kontribusi book chapter ini memberikan khasanah pengetahuan 

bagi akademisi untuk dijadikan rujukan dalam menyusun kajian 

pustaka serta sebagai bahan bacaan bagi masyarakat. 

PEMBAHASAN 

Risiko Kredit dan Mitigasinya 

Pada dasarnya kredit bermasalah merupakan kondisi umum yang 

seringkali terjadi pada bisnis perbankan sebagai dampak dari 

kegiatan bisnis bank yaitu penyaluran kredit kepada masyarakat. 

Meskipun risiko kredit tetap akan ada, namun bank wajib 

mengelola kredit bermasalah tersebut secara hati-hati, dan 

sedapat mungkin diminimalkan risikonya sehingga kegiatan 

penyaluran kredit kepada masyarakat dapat memberikan 
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keuntungan yang optimal (Nugroho & Malik, 2020; Nugroho, 

Villaroel, & Utami, 2017). 

Selanjutnya pengelolaan kredit bermasalah sangat penting dalam 

rangka menjaga kualitas portofolio kredit. Efektifitas menjaga 

kualitas kredit akan berdampak terhadap rendahnya risiko kredit, 

optimalnya pengembalian aset produktif, dan efisiennya biaya 

yang dikeluarkan oleh bank tersebut. Pengelolaan kredit 

bermasalah harus antisipatif, proaktif dan berdisiplin. Dengan 

demikian, bank harus mampu mengidentifikasi kredit bermasalah 

secara dini melalui pengamatan dan analisa terhadap kejadian dan 

gejala yang diperoleh secara langsung dari nasabah atau usaha 

nasabah. Untuk itu perlu diketahui penyebab kredit bermasalah. 

Kredit bermasalah dapat disebabkan beberapa faktor, yaitu: 

▪ Internal bank, kredit bermasalah dapat disebabkan oleh faktor 

dari dalam atau internal bank yang meliputi: 

1. Itikad tidak baik dari petugas bank; 

2. Kekurangmampuan petugas bank dalam mengelola 

peyaluran kredit mulai dari pengajuan, permohonan 

sampai kredit tersebut dicairkan; 

3. Kelemahan dan kurang efektifnya petugas bank dalam 

membina nasabah. 

▪ Eksternal bank dan debitur. 

1. Akibat bencana alam (force majeur) seperti banjir, gempa 

bumi,  kebakaran dan sebagainya; 

2. Akibat perubahan-perubahan eksternal lingkungan, 

seperti perubahan kebijakan pemerintah berupa peraturan 

dan perundangan, kenaikan harga atau biaya-biaya, dan 

sebagainya, yang dapat mempengaruhi secara langsung 

atau tidak langsung terhadap usaha debitur; 

3. Pemutusan hubungan kerja (PHK); 

4. Menurunnya usaha nasabah yang akan mengakibatkan 

turunnya kemampuan nasabah untuk membayar angsuran 

yang ditandai oleh kejadian sebagai berikut: 

a. Keterlambatan pembayaran angsuran sesuai janji; 

b. Omset penjualan yang cenderung menurun; 

c. Penyimpangan dari tujuan semula atau ketidakjujuran 

debitur dalam menggunakan fasilitas kredit yang telah 

diterima; 
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d. Kehilangan satu atau lebih pelanggan utama; 

e. Kecenderungan untuk berganti usaha, sementara 

nasabah tersebut belum mempunyai pengalaman yang 

cukup untuk usaha baru yang akan digelutinya 

tersebut. 

Setiap ditemukan adanya tanda-tanda pengenalan dini tersebut di 

atas, maka pejabat kredit lini wajib segera melakukan pembinaan 

dan pengawasan lebih intensif untuk memitigasi terjadinya risiko 

kredit yang semakin memburuk. Selain itu untuk menangani 

kredit bermasalah dan memitigasinya, maka dipelukan 

pengklasifikasian kredit tesebut menjadi beberapa kategori atau 

disebut dengan kolektibilitas (Nugroho & Malik, 2020). 

▪ Kolektibilitas Kredit 

Kolektibiltas kredit ditatausahakan sesuai dengan 

administrasi bank dimana setiap kondisi pinjaman debitur 

diklasifikasikan sesuai dengan ketentuan yang berlaku. 

Perubahan klasifikasi kredit dilakukan berdasarkan kriteria 

jangka waktu dari tunggakan debitur. Setiap terjadi perubahan 

klasifikasi harus dilakukan pemindahbukuan secara otomatis, 

tanpa harus mendapatkan putusan terlebih dahulu. Proses 

pemindahbukuan atau perubahan klasifikasi atau 

kolektibilitas tersebut dilakukan pada awal bulan berikutnya. 

Adapun tata cara penatausahaan kolektibilitas nasabah dapat 

dijelaskan sebagai berikut: 

1. Kolektibilitas Lancar (L), yaitu kredit yang angsuran 

pinjamannya sesuai janji dimana pembayaran angsuran 

pinjaman kredit belum atau tidak terdapat tungggakan 

angsuran kredit;  

2. Kolektibilitas Dalam Perhatian Khusus (DPK), yaitu 

kredit yang angsuran pinjamannya belum dibayar 

melewati akhir bulan dari batas angsuran atau jatuh tempo 

angsuran, namun belum melebihi tiga bulan;  

3. Kolektibilitas Kurang Lancar (KL), yaitu kredit yang 

angsuran pinjamannya belum dibayar melewati akhir 

bulan dari batas angsuran atau jatuh tempo angsuran, 

namun belum melebihi enam bulan;  

4. Kolektibilitas Diragukan (D), yaitu kredit yang angsuran 

pinjamannya belum dibayar melewati akhir bulan dari 
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batas angsuran atau jatuh tempo angsuran, namun belum 

melebihi sembilan bulan; 

5. Kolektibilitas Macet (M), yaitu kredit yang angsuran 

pinjamannya belum dibayar melewati akhir bulan dari 

batas angsuran atau jatuh tempo angsuran, namun telah 

melebihi sembilan bulan. 

Untuk menghindari kredit bermasalah tersebut memberikan 

dampak atau efek yang tidak diinginkan bagi bank seperti 

kerugian, maka kredit bermasalah tersebut harus secara rutin 

dilakukan evaluasi oleh pejabat kredit secara berjenjang sesuai 

dengan kewenangannya. Adapun evaluasi tersebut bertujuan 

untuk: 

▪ Mengetahui secara dini perkembangan kredit bermasalah, 

yang selanjutnya menetapkan starategi untuk melakukan 

penyelamatan atau penyelesaian terhadap kredit bermasalah 

tersebut; 

▪ Memantau dan meemonitor progress dari pembayaran atau 

angsuran kredit bermasalah tersebut terhadap target. Apabila 

terdapat ketidaksesuaian dengan target atau belum 

terpenuhinya komitmen, maka diperlukan strategi baru agar 

target yang telah menjadi kesapakatan dan komitmen dapat 

terpenuhi; 

▪ Menentukan strategi baru, apabila berdasarkan evaluasi 

ternyata strategi dan rencana tindak lanjut sebelumnya 

dianggap belum atau kurang efektif. 

Analisa dan evaluasi terhadap riwayat hubungan bank dengan 

debitur memiliki peran yang vital untuk mengelola kredit 

bermasalah dan menentukan strategi yang tepat. Adapun riwayat 

hubungan antara bank dan debitur menurut Ben Yishay et al. 

(2017) adalah untuk: 

▪ Mengetahui itikad debitur, itikad debitur mencakup 

kontribusi yang telah diberikan oleh debitur melalui indikator 

integritas dan kecakapan sebagai ukuran kejujuran serta 

kemampuan debitur. Hal ini dapat diketahui dari pemenuhan 

kewajiban-kewajiban selama ini, antara lain pembayaran 

angsuran, penyampaian kebenaran informasi serta respons 

yang diperlihatkan oleh debitur atas kredit bermasalahnya 

tersebut. Itikad baik tersebut dapat ditunjukkan bagaimana 
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debitur tersebut bertindak menghubungi bank secara rutin 

untuk menyelesaikan kredit bermasalahnya atau mudah 

tidaknya debitur tersebut dihubungi; 

▪ Mengetahui kemampuan membayar kembali debitur, untuk 

mengetahui kemampuan membayar kembali debitur, maka 

analisa harus didasarkan atas kondisi saat ini, dan proyeksi 

keuangan yang akan datang. Berdasarkan analisa kondisi 

tersebut, maka diharapkan bank dapat mengetahui 

kemampuan debitur yang bersangkutan untuk membayar 

kembali kewajibannya. Selain itu, perlu juga informasi terkait 

dengan kemampuan membayar kembali kewajibannya yang 

berasal dari sumber lain, di luar dari hasil usahanya saat ini.       

Jenis Permasalahan atau Risiko dan Mitigasinya  

Pertumbuhan industri perbankan yang pesat, kegiatan usaha yang 

semakin kompleks dan peningkatan aktivitas digital banking, 

merupakan tantangan bagi bank. Dalam menghadapi tantangan 

tersebut, bank senantiasa memperkuat dan mengembangkan 

penerapan manajemen risiko yang terintegrasi agar tetap dapat 

mendukung pertumbuhan bisnis yang sehat dan berkelanjutan. 

Oleh karenanya bank harus mampu menangani risiko yang 

berpotensi mengekspose bank yang antara lain sebagai berikut.: 

▪ Risiko Kredit Penerapan manajemen risiko kredit tidak 

terlepas dengan aktivitas pengelolaan risiko yang terdiri dari 

proses: identifikasi, pengukuran, pemantauan, pengendalian 

pada semua level hingga level transaksi. Pengelolaan risiko 

kredit bank terutama diarahkan untuk meningkatkan 

keseimbangan antara ekspansi kredit yang sehat dengan 

pengelolaan kredit. secara prudent agar terhindar dari 

penurunan kualitas atau menjadi Non Performing Loan 

(NPL), serta mengoptimalkan penggunaan modal yang 

dialokasikan untuk risiko kredit. Untuk mendukung hal 

tersebut dan dalam rangka meminimalisir risiko kredit, bank 

telah memiliki kebijakan dan pedoman tertulis mengenai 

pemberian kredit yang mencakup: 

1. Kebijakan Perkreditan Bank; 

2. Standar Prosedur Kredit (SPK)  per segmen bisnis; 

3. Memorandum Kebijakan dan Prosedur Kredit dibidang 

perkreditan. 
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Ketiga acuan kerja tersebut dimaksudkan sebagai pedoman 

pengelolaan kredit secara lengkap, mulai dari permohonan, 

proses analisa, persetujuan, dokumentasi, pemantauan, 

pengawasan, hingga proses restrukturisasi disertai dengan 

analisa dan pengukuran risiko.  Hal ini dilakukan dalam upaya 

melakukan pengendalian risiko secara end to end process. 

Dalam rangka mendukung proses pemberian kredit yang lebih 

hati-hati, bank juga melakukan review dan penyempurnaan 

terhadap kebijakan tersebut secara periodik sesuai dengan 

perkembangan bisnis terkini.  Sejalan dengan penerapan 

Strategic Business Unit (SBU), bank menyusun Kebijakan 

dan Standar Prosedur Kredit (SPK) untuk setiap segmen 

bisnis yang diharapkan dapat lebih fokus dalam menangkap 

aspirasi kebutuhan dan perkembangan bisnis sesuai 

karakteristik masing-masing segmen bisnis. Saat ini telah 

tersedia SPK segmen Corporate, SPK segmen Commercial, 

SPK segmen Small, SPK Micro dan SPK Consumer.  

Secara garis besar pengelolaan risiko kredit diterapkan pada 

tingkat transaksional maupun tingkat portofolio. Pada tingkat 

transaksional diterapkan four-eye principle yaitu setiap 

pemutusan kredit melibatkan Business Unit dan Credit Risk 

Management Unit secara independen untuk memperoleh 

keputusan yang objektif, pada tahapan ini Business Unit dan 

Credit Risk Management Unit melakukan proses identifikasi 

risiko kredit untuk setiap account yang dikelola. Mekanisme 

pemutusan kredit dilakukan melalui Rapat Komite Kredit 

(Credit Committee) oleh Pejabat Pemegang Kewenangan 

Memutus Kredit dari Business Unit dan Risk Management 

yang memiliki kompetensi, kemampuan dan integritas. 

Dengan demikian, proses pemberian kredit menjadi lebih 

komprehensif dan hati-hati.    

▪ Risiko Likuiditas, bank melakukan pengelolaan risiko 

likuiditas agar dapat memenuhi setiap kewajiban finansial 

yang sudah diperjanjikan secara tepat waktu dan senantiasa 

dapat memelihara tingkat likuiditas yang seimbang antara 

biaya dan risiko. Untuk mencapai tujuan tersebut bank 

menetapkan kebijakan pengelolaan risiko likuiditas, yang 

mencakup antara lain pemeliharaan cadangan likuiditas yang 
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optimal, pengukuran dan penetapan limit risiko likuiditas, 

penyusunan analisa skenario dan contingency plan, 

penyusunan strategi pendanaan serta memiliki akses pasar. 

Tingkat likuiditas bank diukur melalui primary reserve dan 

secondary reserve. bank memelihara primary reserve dan 

secondary reserve untuk memenuhi kebutuhan operasional 

harian dan sebagai cadangan untuk memenuhi kebutuhan 

likuiditas baik  penarikan dana tidak terjadwal maupun 

ekspansi aktiva. 

1. Primary reserve dipelihara dalam bentuk Giro Wajib 

Minimum (GWM) di Bank Indonesia dan kas di cabang-

cabang.  Sesuai ketentuan Bank Indonesia, GWM 

dipelihara secara harian minimum sebesar 5% dari dana 

pihak ketiga Rupiah dan minimum 1% dari dana pihak 

ketiga valuta asing.  

2. Secondary reserve bank ditempatkan dalam bentuk 

Sertifikat Bank Indonesia (SBI), Fasilitas Simpanan Bank 

Indonesia (FASBI), penempatan antar bank (termasuk 

ekses likuiditas valas yang ditempatkan pada rekening 

Nostro) dan efek-efek yang mudah diperjualbelikan 

(portfolio trading dan available for sale). 

Untuk mengetahui kemampuan bank dalam menghadapi 

situasi likuiditas yang berbeda, bank juga melakukan analisa 

skenario likuiditas, yang mencakup skenario kondisi normal 

dan tidak normal termasuk kondisi ekstrim atau krisis (stress 

testing) yang dilengkapi dengan penyusunan rencana 

kontinjensi. Sesuai dengan rencana kontinjensi tersebut, Bank 

dapat memenuhi kebutuhan likuiditas melalui pendanaan 

alternatif di luar pendanaan masyarakat seperti repurchase 

agreement, bilateral funding, collateralized facility 

agreement, foreign exchange swap, penjualan surat berharga 

seperti obligasi pemerintah dan penerbitan surat berharga. 

▪ Risiko Suku Bunga, risiko suku bunga adalah risiko yang 

mempengaruhi nilai finansial assets dan liabilities bank 

(Banking Book) karena adanya perubahan suku bunga yang 

akan berdampak pada pendapatan dan modal Bank. Risiko 

suku bunga terutama disebabkan perbedaan time repricing 

antara assets yang sensitif (RSA = Rate Sensitive Assets) dan 
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liabilities yang sensitif (RSL = Rate Sensitive Liabilities). 

Asset bank yang sensitif terhadap suku bunga didominasi oleh 

Surat Berharga dan Kredit, dan Liability yang sensitif 

terhadap suku bunga didominasi oleh Dana Pihak Ketiga 

(giro, tabungan dan deposito berjangka) dan Pinjaman Yang 

Diterima. 

▪ Risiko Pasar, Bank melakukan pengelolaan risiko pasar 

melalui monitoring aktivitas trading Treasury. Sebagai 

acuan, Bank menetapkan limit transaksi yang meliputi Value 

at Risk Limit (VaR Limit), limit nominal dealer, dan dealer 

loss limit. Hasil monitoring tersebut dilaporkan Trading Risk 

Profile secara periodik yaitu harian, mingguan dan bulanan. 

Berbeda dengan laporan lainnya, Laporan Bulanan 

menjabarkan secara lengkap pengelolaan risiko pasar 

termasuk didalamnya perhitungan Stress Testing/Scenario 

Analysis mengukur pergerakan pasar yang abnormal secara 

kuantitatif. Selain itu, juga dilaporkan hasil back testing untuk 

menilai efektivitas pengukuran VaR dan akurasi metodologi 

yang digunakan. mitigasi atas risiko pasar dapat meliputi: 

1. Penerapan sistem pengendali internal cukup memadai, 

antara lain telah dilakukan pengujian dan kaji ulang 

terhadap sistem informasi manajemen risiko pasar; 

2. Penetapan struktur limit risiko pasar cukup memadai dan 

didokumentasikan secara tertulis dan lengkap sehingga 

memudahkan dilakukan audit trail. 

▪ Risiko Nilai Tukar, bank mengukur dan mengelola risiko nilai 

tukar untuk mengetahui dampak pergerakan nilai tukar 

terhadap pendapatan dan modal bank. Posisi valuta asing 

bank sebagian besar dalam denominasi US Dollar, dimana 

pada sisi kewajiban sebagian besar berbentuk dana pihak 

ketiga dan pinjaman diterima sementara pada sisi aktiva 

terutama dalam bentuk kredit, penempatan antar bank dan 

surat berharga. Dalam upaya melakukan pengelolaan dan 

mitigasi risiko nilai tukar, pembiayaan kredit dan penempatan 

valuta asing diupayakan menggunakan valuta yang sama. 

Untuk melindungi posisi terbuka valuta asing yang signifikan, 

bank menggunakan instrumen derivatif seperti FX forward, 

swap dan option. 
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▪ Risiko Operasional, bank melakukan manajemen risiko 

operasional secara proaktif untuk memenuhi target usaha 

serta meningkatkan citra bank dengan tetap menerapkan 

prinsip kehati-hatian pada setiap kegiatan usaha bank.  Agar 

unit kerja bank memiliki dasar ketentuan yang sesuai dengan 

kondisi terakhir, maka bank secara berkala melakukan review 

terhadap beberapa ketentuan penting, yaitu: 

1. Standar Pedoman Operasional Manajemen Risiko 

Operasional yang digunakan sebagai dasar bagi unit kerja 

untuk menerapkan framework pengelolaan risiko; 

2. Standar Pedoman Operasional Business Continuity Plan 

(SPO BCP) untuk mengatur mengenai prosedur jika unit 

kerja Bank mengalami suatu keadaan darurat di luar 

kendali Bank; 

3. Standar Pedoman Operasional Produk dan Aktivitas Baru 

(SPO PAB) untuk memitigasi risiko pada produk atau 

aktivitas baru.  

▪ Risiko Hukum, bank dapat menggunakan jasa external lawyer 

dalam membantu penanganan kasus-kasus hukum yang 

mengandung tuntutan ganti rugi. Selain itu bank juga harus 

melakukan pencadangan terkait dengan potensi kerugian 

bank akibat tuntutan hukum. 

▪ Risiko Reputasi, bank harus mampu meningkatkan pelayanan 

penyelesaian nasabah sesuai service level agreement (SLA) 

yang berlaku, dan melaksanakan media visit serta media 

briefing 

▪ Risiko Strategi, bank harus mampu dan memiliki fokus bisnis, 

serta meningkatkan program efisiensi antara lain dengan 

melakukan kontrol atas pengeluaran biaya. Selain itu, bank 

juga harus melakukan performance review secara berkala atas 

kinerja bisnis unit, regional dan cabang untuk mengevaluasi 

kinerja dan efektivitas strategi yang telah dilakukan. 

▪ Risiko kepatuhan adalah risiko yang disebabkan karena bank 

tidak mematuhi atau tidak melaksanakan peraturan 

perundang-undangan dan ketentuan lain yang berlaku. Oleh 

karenanya, manajemen harus secara efektif mengidentifikasi 

dan mengendalikan seluruh risiko bank termasuk yang berasal 

dari produk dan aktivitas baru serta akibat dari perubahan 

kondisi pasar terhadap keberlangsungan usaha bank. 
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PENUTUP 

Bank sebagai lembaga keuangan yang dipercaya oleh masyarakat 

untuk menempatkan dananya perlu menerapkan prinsip-prinsip 

kehati-hatian atau yang lazim disebut dengan prudent. Penerapan 

prinsip-prinsip kehati-hatian tersebut bertujuan untuk memitigasi 

risiko yang terdapat pada industri perbankan baik yang berasal 

dari ekstermal maupun internal perbankan. Adapun beberapa 

risiko tersebut adalah Risiko Kredit, Risiko Suku Bunga, Risiko 

Pasar, Risiko Nilai Tukar, Risiko Operasional, Risiko Hukum, 

Risiko Reputasi, Risiko Strategi, dan Risiko kepatuhan.      
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BAB 5 

MANAJEMEN HUBUNGAN PELANGGAN 

PADA PERBANKAN  

Melly Susanti 
Universitas Dehasen 

ABSTRAK 

Bank perlu memanfaatkan secara efektif hubungan pelanggan 

dan memanfaatkan informasi pelanggan dengan lebih baik di 

seluruh institusi. Bank-bank sukses di seluruh dunia telah banyak 

berinvestasi dalam teknologi manajemen hubungan pelanggan. 

Agar bank berhasil dalam mengadopsi filosofi Customer 

Relationship Management (CRM) dalam melakukan bisnis, 

manajemen bank harus terlebih dahulu memahami CRM sebagai 

konsep holistik yang melibatkan banyak disiplin ilmu yang saling 

terkait, termasuk pengetahuan pasar, perencanaan strategis, 

peningkatan proses bisnis, desain produk dan analisis harga, 

implementasi teknologi, manajemen sumber daya manusia, 

retensi pelanggan, dan manajemen dan pelatihan penjualan. Bab 

ini memberikan informasi kepada pembaca mengenai Customer 

Relationship Management (CRM), hubungan antara dimensi 

CRM yaitu orientasi pelanggan, organisasi CRM, manajemen 

pengetahuan, dan CRM berbasis teknologi dan berbagai aspek 

kinerja organisasi seperti keuangan, pelanggan, proses internal, 

serta pembelajaran dan pertumbuhan. Juga dibahas mengenai 

bagaimana perusahaan yang berorientasi kepada pelanggan 

menggunakan sistem informasi untuk memengaruhi profitabilitas 

CRM.  Dengan adanya CRM dapat meningkatkan efektivitas 

kinerja, layanan dan waktu respon.  CRM membantu bank untuk 

menjadi lebih dekat dengan para pelanggan dan penekanan 



74 

diberikan kepada pelanggan alih-alih penjualan. Selanjutnya 

dapat menarik minat dan nilai potensial bagi manajer yang 

bertanggung jawab untuk menerapkan CRM di perbankan serta 

di luar konteks spesifik layanan keuangan. Teknologi CRM dapat 

digunakan sebagai instrumen operasional untuk kontrol kualitas 

internal bisnis karena dapat mengirimkan data pelanggan yang 

signifikan ke tempat mereka diperlukan.    

Kata Kunci: Hubungan Konsumen, Manajemen, Perbankan 

PENDAHULUAN  

Manajemen hubungan pelanggan (Customer Relationship 

Management) adalah strategi yang dapat membantu mereka 

membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan mereka 

dan meningkatkan keuntungan mereka melalui sistem 

manajemen yang tepat dan penerapan strategi yang berfokus pada 

pelanggan. Strategi CRM didefinisikan sebagai strategi yang 

diarahkan kepada pelanggan dengan alasan mencapai dua tujuan: 

meningkatkan profitabilitas perusahaan dan mencapai kepuasan 

pelanggan (Peter Bago, 2011;  Hawary & Aldaihani, 2016). 

SCRM merupakan peluang baru untuk memperkuat hubungan 

pelanggan, mengurangi biaya dan mengidentifikasi kategori 

konsumen baru (Alt & Reinhold, 2012). Diotay (2019) 

mendefinisikan SCRM sebagai strategi perusahaan yang 

digunakan untuk membangun kepercayaan dan loyalitas dengan 

pelanggan serta berinteraksi dengan pelanggan, bukan hanya 

manajemen hubungan pelanggan. Customer relationship 

management (CRM) telah diadopsi oleh banyak organisasi dalam 

beberapa tahun terakhir dalam upaya mereka untuk menjadi lebih 

fokus kepada pelanggan untuk menghadapi persaingan yang 

semakin ketat. CRM melibatkan strategi pemasaran baru dan 

lanjutan yang tidak hanya mempertahankan pelanggan yang 

sudah ada tetapi juga memperoleh pelanggan baru dan juga 

menganalisis upaya mereka dalam kerangka kerja strategis dan 

menunjukkan beberapa penyimpangan yang telah terjadi dalam 

implementasi  (Reddy et al, 2012). Organisasi bisnis global telah 

memberikan dampak yang memuaskan pada penerapan SCRM.  
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CRM di sektor perbankan sangat penting dan strategis (Blery & 

Michalakopoulos, 2006). Costomer atau pelanggan sangat erat 

hubungannya dengan layanan (Onut et al, 2008;  et al,  2004). 

Management pelayanan juga mempengaruhi pertumbuhan dalam 

sebuah perusahaan perbankan; apabila manajemen pelayanan 

yang diberikan sudah memuaskan konsumen maka tujuan yang 

ingin dicapai perusahaan dapat berjalan dengan baik. Terdapat 

pengaruh yang signifikan dari dimensi CRM terhadap kinerja 

bank (Bank, 2018: 08). Saat ini bank menghadapi persaingan 

yang semakin ketat dan mereka harus melakukan upaya untuk 

bertahan di pasar yang kompetitif dan tidak pasti. Persaingan 

memperebutkan pasar sangat penting untuk profitabilitas dan 

kelangsungan hidup bank. Bank telah menyadari bahwa 

mengelola hubungan pelanggan adalah faktor yang sangat 

penting untuk kesuksesan mereka. Sistem Customer Relationship 

Management berbasis IT telah diterapkan di banyak sektor 

industri. CRM berbasis teknologi tidak secara signifikan terkait 

dengan perspektif pembelajaran dan pertumbuhan kinerja 

perusahaan, namun CRM memiliki pengaruh yang kuat dan 

secara signifikan terkait dengan berbagai perspektif kinerja 

organisasi (Mohammad et al, 2013: 242). Keberhasilan 

implementasi e-CRM membutuhkan dukungan manajemen 

puncak dan semua komitmen tenaga kerja dan manusia (Karimi 

et al, 2006). Persaingan dalam industri jasa keuangan telah 

meningkat dalam beberapa tahun terakhir, karena berbagai 

peristiwa seperti teknologi perubahan dan deregulasi industri 

keuangan. Distribusi perbankan konvensional telah secara 

bertahap ditambah dengan penggunaan perbankan elektronik 

yang muncul. Banyak nasabah bank lebih suka menggunakan 

ATM atau situs web daripada mengunjungi cabang, sementara 

teknologi juga mengurangi hambatan masuk bagi pelanggan baru. 

Saat ini, pelanggan memiliki lebih banyak kekuatan dalam 

menentukan bank pilihan mereka. Akibatnya, mempertahankan 

pelanggan yang sudah ada, serta menarik yang baru, adalah 

masalah penting bagi bank. 

Kepuasan pelanggan adalah variabel penting dalam evaluasi dan 

kontrol pada manajemen pemasaran bank. Kepuasan pelanggan 
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yang buruk akan menyebabkan penurunan loyalitas pelanggan, 

dan m pelanggan dapat dengan mudah beralih bank. Customer 

Relationship Management memberikan kemampuan analitis, 

operasional, dan arah masa depan. Kemampuan analitis 

meningkatkan maksimalisasi keuntungan dari hubungan 

pelanggan, kemampuan operasional memotong proses nilai 

pelanggan, dan kemampuan arah bergantung pada keterampilan 

strategis dan mencerminkan ketajaman kerja sama jangka 

panjang dan nilai-nilai organisasi (Mohammed et al., 2014). Faraj 

Aldaihani et al, (2020) telah mengukur kepuasan pelanggan 

melalui pemberdayaan pelanggan dengan menggunakan sampel 

sebanyak 700 pelanggan pada bank Islam di Kuwait, hasil 

penelitian merekomendasikan bahwa bank harus tertarik pada 

aspek sosial CRM dalam pemberdayaan pelanggan kontribusi 

dalam penelitiannya adalah menekankan pentingnya hubungan 

social management dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, 

terutama mengingat peran mediasi pemberdayaan pelanggan 

dalam keuangan di negara arab.  

Customer Relationship Management secara luas telah dianggap 

sebagai aktivitas perusahaan yang terkait dengan pengembangan 

dan mempertahankan pelanggan melalui peningkatan kepuasan 

dan loyalitas (Cvijovic et al, 2017; Mahmoud Al-azzam, 2016; 

Onut et al, 2008; Bansal et al, 2004;  Reddy et al, 2012). 

Pelayanan kepada konsumen juga dianggap sebagai ujung 

tombak keberhasilan perusahaan perbankan dalam menjalankan 

misi dan visinya. Seperti halnya dalam mempertahankan 

pelanggan dan menjadikan pelanggan loyal adalah sebuah 

program retensi pelanggan. Retensi dimulai dengan kontak 

pelanggan pertama dengan perusahaan dan berlanjut sepanjang 

hidup perusahaan. Customer relationship management sangat 

membantu praktik retensi pelanggan organisasi dalam 

meningkatkan profitabilitas, terutama dengan mengurangi biaya 

yang dikeluarkan dalam memperoleh pelanggan baru.  Hubungan 

antara CRM terhadap meningkatnya profitabilitas perbankan 

dipicu oleh persaingan yang semakin ketat di sektor perbankan, 

dimana masing-masing perusahaan berjuang kompetitif dalam 

memenangkan pangsa pasar. Salah satu pelayanan perbankan 

yang sekarang sedang popular adalah layanan di sektor teknologi. 
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Hampir semua perusahaan perbankan menggunakan layanan 

digital. Bank perlu memanfaatkan secara efektif hubungan 

pelanggan mereka dan memanfaatkan informasi pelanggan 

dengan lebih baik di seluruh institusi. Bank-bank sukses di 

seluruh dunia telah banyak berinvestasi dalam teknologi 

manajemen hubungan pelanggan, yang pada gilirannya akan 

meningkatkan keuntungan bank secara signifikan di satu sisi dan 

meningkatkan tingkat pelanggan mereka dalam melakukan bisnis 

dengan mereka di sisi lain. Lebih lanjut, bank-bank semacam itu 

sangat sensitif terhadap risiko yang mereka hadapi dalam 

berurusan dengan uang dalam bentuk risiko kredit atau risiko 

pasar atau risiko operasional. Bank terus merangkul, dengan 

sangat mendukung perkembangan terbaru dalam manajemen 

hubungan pelanggan dan teknologi informasi dan komunikasi 

untuk layanan yang lebih baik dan mendapatkan lebih banyak 

keuntungan.  

Tulisan ini akan memberikan informasi kepada pembaca 

mengenai Customer Relationship Management (CRM), 

hubungan antara dimensi CRM yaitu orientasi pelanggan, 

organisasi CRM, manajemen pengetahuan, dan CRM berbasis 

teknologi dan berbagai aspek kinerja organisasi seperti keuangan, 

pelanggan, proses internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan. 

Juga membahas mengenai bagaimana perusahaan yang 

berorientasi kepada pelanggan menggunakan sistem informasi 

untuk memengaruhi profitabilitas CRM.   

LATAR BELAKANG 

Industri perbankan telah berkembang selama beberapa tahun 

terakhir. Ketika suatu negara menjadi lebih maju, ada kebutuhan 

yang lebih besar untuk layanan perbankan untuk memfasilitasi 

transaksi moneter masyarakat. Dalam lingkungan bisnis yang 

kompetitif saat ini, memberikan layanan berkualitas kepada 

pelanggan adalah suatu hal yang sangat penting. Memenuhi 

harapan pelanggan dengan memberikan layanan berkualitas 

sangat penting bagi pelanggan setia. CRM terdiri dari pandangan 

historis dan analisis dari semua pelanggan yang diakuisisi atau 

yang akan diperoleh dalam perusahaan untuk waktu yang lama. 

Jika pelanggan puas, mereka akan selalu setia kepada perusahaan 
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dan bisnis tetap maju untuk pengembangan kekuatannya. Banyak 

perusahaan telah menerapkan metode CRM dan mengalami 

kesuksesan, (Blery & Michalakopoulos, 2006;116). 

Tingkat persaingan yang tinggi telah menjadi salah satu tantangan 

paling sulit di industri perbankan. Hal ini tercermin dalam margin 

yang semakin sempit dan tekanan yang semakin besar untuk 

memberikan layanan yang lebih banyak dan lebih baik, yang telah 

menyebabkan peningkatan biaya, mengurangi loyalitas 

pelanggan dan akibatnya penurunan jumlah pelanggan (Marianna 

Sigala, 2005). Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan 

meningkatkan profitabilitas, organisasi saat ini harus fokus pada 

penerapan strategi CRM yang bertujuan untuk mencari, 

mengumpulkan, dan menyimpan informasi yang tepat, 

membagikannya ke seluruh organisasi dan kemudian 

menggunakannya di semua level organisasi untuk membuat 

personalisasi, dan pengalaman pelanggan yang unik (Connolly & 

Olsen, 2000; Marianna Sigala, 2005).  

Tujuan layanan adalah untuk mencari dan menangani kegagalan 

layanan (Kiewiet & van der Steen, 1995). Itu adalah bagian dari 

penanganan masalah yang akan terjadi, karena sebagian besar 

pelanggan yang tidak puas tidak perlu repot-repot mengeluh. 

Manajemen kualitas total dapat didefinisikan sebagai kepuasan 

pengguna layanan melalui penerapan perencanaan, program, 

kebijakan, dan strategi yang efektif, serta menggunakan aset 

manusia dan aset lainnya secara efisien dan berkelanjutan dalam 

organisasi yang berorientasi layanan (Candido et al, 2005; 

Banerji et al, 2005; Chen & Popovich, 2003).  Calisir & Ferah 

(2004) juga mendefinisikan kualitas sebagai karakteristik entitas 

yang memikul kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan yang 

dinyatakan dan tersirat. Customer relationship management 

(CRM) dapat memungkinkan bisnis untuk memahami dengan 

lebih baik apa yang dinyatakan terutama persyaratan tersirat dari 

pelanggannya. Dengan pemahaman ini, sebuah bisnis mungkin 

memiliki peluang yang lebih baik untuk menyediakan pelanggan 

dengan produk atau layanan yang lebih selaras dengan 

persyaratan dan pandangan mereka tentang kualitas, dengan 

beberapa praktisi menyarankan bahwa CRM menyediakan 



79 

platform untuk manifestasi operasional hubungan pemasaran 

(Fotopoulos & Psomas, 2010; Plakoyiannaki & Tzokas, 2002). 

CRM secara luas dianggap sebagai aktivitas perusahaan yang 

terkait dengan pengembangan dan pemeliharaan pelanggan 

melalui peningkatan kepuasan dan loyalitas. Sistem CRM 

berbasis IT telah diterapkan di banyak sektor industri, dan 

penelitian tentang pengembangan sistem ini terus berlanjut 

(Jintong Tang, Zhi Tang, Louis D. Marino, Yuli Zhang, 2008).  

Studi sebelumnya berpendapat bahwa di banyak perusahaan yang 

paling jelas untuk menerapkan CRM adalah melalui penggunaan 

aplikasi perangkat lunak atau teknologi dalam bentuk teknologi 

manajemen hubungan pelanggan elektronik, namun sistem CRM 

menjanjikan banyak tetapi sering gagal memberikan manfaat 

yang diharapkan; dalam kegiatan CRM, perusahaan yang 

berorientasi pelanggan akan mengintegrasikan proses layanan 

mereka untuk menciptakan target dan strategi pasar mereka.  

Meskipun penerimaan yang luas dari hubungan ini terbukti dalam 

literatur populer yang berkembang tentang model keberhasilan 

yang berorientasi pelanggan dan sistem informasi, itu belum jelas 

dipahami mengapa dan bagaimana CRM menjadi sukses 

sementara yang lain gagal. Di sisi lain, ada peneliti yang 

berpendapat bahwa CRM sangat penting bagi perusahaan untuk 

membuat lingkungan di mana karyawan termotivasi untuk 

berfokus pada pelanggan dalam pemikiran mereka (Chan et al, 

2006;  Jain, 2005; Jun & Cai, 2010). Teknologi informasi menjadi 

titik fasilitasi untuk solusi teknologi lintas fungsional dan katalis 

untuk peningkatan proses bisnis dalam suatu perusahaan, 

peningkatan proses bisnis yang menjamin efisiensi dan 

keunggulan operasi perusahaan juga dipertimbangkan dalam 

konsep CRM (Ann Ledwith & Many, 2009), dan proses bisnis 

baru diperlukan untuk mencapai interaksi yang lebih efektif dan 

lebih dekat dengan pelanggan. Dari perspektif biaya, 

mempertahankan pelanggan bank yang ada, biayanya lebih 

murah dari pada menciptakan pelangan yang baru. Biaya 

menciptakan pelanggan baru diperkirakan lima kali lebih banyak 

dari pada mempertahankan pelanggan yang sudah ada (Oliveira 

& Roth, 2012). Bank berupaya untuk mencapai tingkat nol 
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pembelotan dari pelanggan yang menguntungkan untuk 

meminimalkan akuisisi dan kehilangan pelanggan. Industri Bank 

secara global berkembang pesat lebih menguntungkan dan 

mempertahankan pangsa pasar industri perbankan di negara ini. 

Menjadi tantangan yang besar bagi perusahaan perbankan dalam 

memberikan layanan kepada konsumen lama agar tidak 

meninggalkan mereka dan beralih ke perusahaan perbankan lain 

yang menjadi pesaing mereka. Kebede & Tegegne (2018) 

melakukan analisis dan menguji pengaruh layanan manajemen 

terhadap beberapa industri perbankan khususnya bank komersial 

di wilayah Ethiopia dan menemukan beberapa indikator yang 

memengaruhi kinerja bank yaitu pelanggan utama, costumer 

relation management di dalam organisasi, Customer relation 

management yang berbasis teknologi, serta management 

pengetahuan. Selain itu, Customer Relationship management 

(CRM) merupakan instrument yang penting dalam mendukung 

keputusan sebuah organisasi yang berorientasi pada pelanggan. 

Sudut pandang strategis, semua kegiatan utama untuk menarik 

pelanggan seperti strategi periklanan dan upaya pemasaran adalah 

untuk akuisisi pelanggan baru dan menciptakan citra nama merek 

perusahaan. Sekarang, jika kegiatan ini dijalankan melalui web, 

perusahaan harus melakukan berbagai jenis tugas untuk 

mengenali minat pelanggan. Pelacakan pengunjung situs dan 

basis data aliran klik adalah beberapa kegiatan yang membantu 

untuk mengenali minat pelanggan dan kemudian menawarkan 

produk atau layanan yang lebih baik kepada mereka. Selama 

akuisisi pelanggan, perusahaan mencoba mengubah pengunjung 

situs web dan browser menjadi pembeli. Alat visualisasi dapat 

memainkan peran kunci dalam evaluasi dan seleksi produk pada 

tahap ini. Sangat mudah untuk mengatakan bahwa perusahaan 

harus memperoleh pelanggan untuk melakukan bisnis. Bahkan 

perusahaan dengan tingkat retensi tinggi kehilangan pelanggan 

dan karenanya harus terus mendapatkan pelanggan baru untuk 

bertahan dalam bisnis. Akuisisi pelanggan adalah urusan yang 

sangat mahal dan karena hubungan yang dikembangkan selama 

fase akuisisi sangat mempengaruhi retensi dan penjualan 

tambahan, itu harus dikelola dan dievaluasi dengan hati-hati 

(Karimi et al, 2006). Bahkan dengan mengabaikan fakta bahwa 
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biaya akuisisi pelanggan baru adalah lima kali biay retensi 

pelanggan lama, namun retensi dan ekspansi lebih penting karena 

kurangnya informasi yang cukup tentang pelanggan baru. Tujuan 

dari retensi pelanggan adalah untuk meningkatkan investasi 

akuisisi pelanggan. Karena akuisisi pelanggan biasanya lebih 

mahal daripada retensi, masuk akal untuk menemukan cara dan 

mekanisme untuk memperpanjang durasi hubungan antara 

perusahaan dan pelanggan. Tentu saja fokus harus ditetapkan 

terutama pada pelanggan yang paling menguntungkan. 

Lakhani dan Smith (2007) mengungkapkan bahwa bank ritel 

menghadapi tantangan besar dalam menyediakan layanan tingkat 

tinggi yang sekarang diharapkan dengan tetap meningkatkan 

profitabilitas dan pangsa pasar mereka. Mereka menekankan 

bahwa persaingan hari ini didasarkan pada layanan yang berbeda 

daripada produk yang berbeda. Adopsi Customer Relationship 

Management (CRM) secara luas dipandang sebagai cara untuk 

mencapai strategi persaingan di perusahaan penyedia layanan. 

Perusahaan yang menerapkan CRM dapat membuat hubungan 

yang lebih baik dengan pelanggan mereka, meningkatkan 

loyalitas pelanggan, meningkatkan pendapatan dan mengurangi 

biaya (Blery & Michalakopoulos, 2006). CRM semakin penting 

bagi perusahaan karena mereka berusaha untuk meningkatkan 

laba dan hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Dalam 

beberapa tahun terakhir, banyak yang telah banyak berinvestasi 

dalam aset teknologi informasi (TI) untuk mengelola interaksi 

mereka dengan pelanggan sebelum, selama dan setelah 

pembelian (Bohling et al, 2006). CRM adalah salah satu sumber 

utama keunggulan kompetitif di sektor perbankan. Selain itu, 

CRM adalah instrumen yang diterima secara luas yang 

mendukung keputusan organisasi yang berorientasi pelanggan 

(Alemu Muleta Kebede, 2018; Bohling et al, 2006). Lebih khusus 

lagi, CRM dianggap sebagai salah satu strategi dan praktik terbaik 

bagi bank untuk mengembangkan kinerja mereka dan dengan 

demikian untuk memastikan bahwa bisnis jangka panjang mereka 

bertahan (Nor Aziah Kasim, 2009; Marianna Sigala, 2005). 
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PEMBAHASAN 

Customer Relationship Management 

CRM berkembang dari proses bisnis seperti pemasaran hubungan 

dan peningkatan penekanan pada peningkatan retensi pelanggan 

melalui manajemen hubungan pelanggan yang efektif. Satu 

pandangan tentang CRM adalah pemanfaatan informasi atau 

pengetahuan terkait pelanggan untuk memberikan produk atau 

layanan yang relevan kepada pelanggan. Pandangan lain tentang 

CRM adalah berorientasi pada teknologi. Kemajuan dalam 

teknologi basis data sangat penting untuk fungsionalitas dan 

efektivitas sistem CRM. Sebuah studi yang dilakukan di sebuah 

perusahaan manufaktur yang berbasis di Inggris menunjukkan 

bahwa dalam kenyataannya CRM adalah kombinasi kompleks 

dari faktor bisnis dan teknologi. Selain itu, CRM dianggap 

sebagai proses holistik untuk memperoleh, mempertahankan, dan 

menumbuhkan pelanggan. Dengan demikian, CRM bukan hanya 

beberapa aplikasi atau perangkat lunak tetapi filosofi, cara 

perusahaan bekerja untuk membangun hubungan jangka panjang 

dengan pelanggannya. CRM adalah strategi yang komprehensif 

dan proses memperoleh, mempertahankan, dan bermitra dengan 

pelanggan selektif untuk menciptakan nilai superior bagi 

perusahaan dan pelanggan.  

Manfaat CRM memungkinkan bisnis untuk meningkatkan 

informasi dari database mereka untuk mencapai retensi pelanggan 

dan untuk menjual produk dan layanan baru kepada pelanggan 

yang sudah ada. Perusahaan yang menerapkan CRM membuat 

hubungan yang lebih baik dengan pelanggan mereka, mencapai 

pelanggan setia dan pengembalian besar, meningkatkan 

pendapatan dan mengurangi biaya. CRM ketika berhasil 

digunakan bisa memiliki efek dramatis pada kinerja bottom-line. 

Studi yang dilakukan di sebuah bank Eropa menunjukkan bahwa 

dengan CRM, bank dapat fokus pada klien-klien profesional 

melalui segmentasi yang efisien sesuai dengan perilaku individu. 

Informasi tentang 'siapa yang membeli apa dan berapa banyak' 

memungkinkan bank untuk memiliki pendekatan komersial 

berdasarkan klien dan tidak hanya pada produk. Dengan 

demikian, bank dapat lebih memuaskan dan mempertahankan 

pelanggannya. 
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Setelah 1990-an, CRM meningkatkan kemampuan bank untuk 

lebih memahami kebutuhan aktual klien mereka dan juga 

membantu mereka mengembangkan strategi untuk memenuhi 

tolok ukur mereka. CRM sebagai strategi perusahaan (bank) 

menawarkan atribut untuk bersaing untuk menyerap lebih banyak 

segmen pasar. Pelanggan adalah aset utama bagi suatu organisasi, 

dan manajemen hubungan pelanggan sama pentingnya untuk 

organisasi. Customer Relationship Management (CRM) dari 

perspektif lembaga keuangan adalah strategi yang baik untuk 

mengidentifikasi klien dan prospek bank yang paling 

menguntungkan dan membutuhkan waktu dan perhatian untuk 

memperluas hubungan akun dengan klien tersebut melalui 

pemasaran individual, penyusunan kembali, pengambilan 

keputusan layanan semua ditawarkan melalui berbagai saluran 

penjualan yang digunakan oleh bank. Keberhasilan keseluruhan 

organisasi tergantung pada kepuasan pelanggan dan kepuasan 

pelanggan tidak dapat dicapai tanpa hubungan dengan klien.  

CRM bertujuan untuk mengoordinasikan semua proses bisnis 

yang terkait dengan pelanggan dan termasuk mengumpulkan, 

membandingkan, dan menafsirkan data pelanggan untuk 

menentukan model perilaku pembelian yang dapat digunakan 

untuk mendukung program pemasaran yang efektif.  Dalam 

situasi ini, perilaku konsumen berubah-ubah karena mereka 

memiliki pilihan produk yang lebih luas yang seringkali berbeda 

dan mereka. Untuk banyak tawaran, keseimbangan kekuatan 

bergerak ke arah pelanggan yang meningkatkan harapan mereka 

tentang bagaimana perusahaan seharusnya menjaga mereka. 

Kecenderungan untuk mengembangkan hubungan yang kuat 

antara pelanggan dan perusahaan dapat membuktikan menjadi 

peluang penting untuk keunggulan kompetitif.  CRM membantu 

perusahaan meningkatkan keuntungan mereka dengan klien 

mereka sementara pada saat yang sama membuat interaksi 

tampak ramah melalui individualisasi. Oleh karena itu, Customer 

Relationship Management (CRM) berkembang dan melibatkan 

interaksi antara organisasi dan kliennya yang biasanya merujuk 

pada pelanggan. Nure (2018) proses Customer Relationship 

Management dalam sistem perbankan dapat dilihat pada gambar 

1 berikut ini.  
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Gambar 1. Proses CRM dalam sistem perbankan 

Sumber: (Gazmend Nure, 2018) 

Dimensi CRM 

Konsep multi-dimensi CRM dapat dianggap relatif baru, karena 

hanya beberapa studi, yang dibuat pada dimensi CRM dari 

beberapa sektor jasa seperti perbankan (Akroush & Dahiyat, 

2011; Sadek et al, 2011; Akroush & Dahiyat, 2011; Yim et al, 

2004; Abdullateef et al, 2014) sehingga jangkauan informasi 

tentang konsep ini cukup terbatas. Untuk mengarahkan poin ini 

ke rumah, dapat dikatakan bahwa CRM terdiri dari empat dimensi 

perilaku yang luas (Sin et al, 2005; Mohammad et al., 2013). 

Dimensi perilaku adalah: fokus pelanggan utama, organisasi 

CRM, manajemen pengetahuan dan CRM berbasis teknologi. 

Sangat penting bahwa semua dimensi ini harus bekerja secara 

sistematis dalam suatu organisasi untuk menjamin kinerjanya 

yang meningkat (Suhail Ahmad Bhat, 2016; Sin et al,  2005;  

Mohammad et al, 2013). Dalam hal ini, Abdullateef et al, (2014) 

meneliti tentang dampak dimensi CRM pada call-centre di 

Malaysia dapat diambil sebagai contoh. Dia menyatakan bahwa 

orientasi pelanggan, sebagai salah satu dimensi CRM, lebih 

komprehensif daripada fokus pelanggan utama.   

1. Orientasi pelanggan 

Penting dalam contoh pertama untuk mengkonfirmasi bahwa 

tujuan utama di balik perilaku berorientasi pelanggan adalah 
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untuk meningkatkan kepuasan jangka panjang pelanggan dan 

untuk menciptakan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu 

perilaku berorientasi pelanggan yang baik, dalam suatu 

organisasi pasti memastikan dampak yang sangat positif pada 

kinerjanya (Kim & Lee, 2008;   Mohammad et al, 2013). 

Demikian pula  Saarijarvi & Karjaluoto (2013), dan King & 

Burgess (2008) mencapai kesimpulan bahwa orientasi 

pelanggan adalah faktor penting dalam keberhasilan 

implementasi CRM. Orientasi pelanggan juga merupakan 

salah satu sumber yang menguntungkan pasar, membantu 

organisasi untuk memahami pelanggan, dan karenanya 

membantu dalam memberikan rencana yang sesuai untuk 

memenuhi kebutuhan pelanggan. Lebih lanjut, beberapa 

penelitian mengungkapkan bahwa ada hubungan antara 

orientasi pelanggan dan kemampuan perencanaan pemasaran 

(Morgan & Vorhies, 2009). Selain itu, pengaruh 

menguntungkan dari strategi orientasi pelanggan pada 

kemampuan perencanaan pemasaran, strategi ini juga 

mempengaruhi keberhasilan implementasi tindakan 

pemasaran atau inovasi (Slater & Narver, 1998). Oleh karena 

itu, meskipun banyak dampak positif dari orientasi pelanggan 

pada kinerja organisasi, fakta tetap bahwa masih ada 

kekurangan literatur tentang dampak orientasi pelanggan pada 

kinerja hotel (Suhail Ahmad Bhat, 2016; Tajeddini, 2010).   

2. Organisasi CRM 

Untuk meningkatkan layanan karyawan dalam melakukan 

perilaku berorientasi pelanggan, organisasi harus 

mengembangkan lingkungan kerja yang sesuai untuk layanan 

dalam pekerjaan, misalnya, menyediakan staf dengan alat-alat 

modern, dan teknologi, pelacakan kepuasan pelanggan dan 

sistem manajemen keluhan, kepemimpinan inspirasional, dan 

sistem penghargaan yang tepat. Sebagai hasil dari kondisi 

kerja yang mendukung sebelumnya, organisasi dapat 

memastikan perilaku berorientasi pelanggan yang diperlukan 

dari karyawan mereka (Lanjananda & Patterson, 2009).  CRM 

tidak dapat berhasil bahkan jika organisasi menikmati 

teknologi paling canggih dan mengadaptasi pendekatan yang 

berorientasi pelanggan, kecuali proyek tersebut sepenuhnya 
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terintegrasi oleh mereka. Keberhasilan CRM tidak hanya 

memerlukan kualitas teknologi atau sistem, tetapi juga 

membutuhkan konsep layanan yang efektif serta prosedur 

operasi yang sesuai. Dengan demikian, keberhasilan 

implementasi CRM bergantung pada keterlibatan aktif 

karyawan dalam organisasi itu sendiri (Boulding, Staelin, & 

Ehret, 2013; Payne, 2006;  Tamilarasan, 2011). Oleh karena 

itu, kita dapat mengatakan bahwa organisasi CRM harus 

menjadi sarana penting dimana perusahaan mempengaruhi 

perubahan mendasar dalam cara mereka mengatur proses 

bisnis aktual mereka untuk karyawan dan pelanggan. Tidak 

dapat dihindari, semua sumber daya organisasi (seperti 

kapabilitas pemasaran, kebijakan, budaya, dan struktur 

organisasi) harus diintegrasikan untuk mengimplementasikan 

CRM dengan sukses dan, pada gilirannya, untuk 

meningkatkan kinerja organisasi. Selain itu, Richards dan 

Jones (2008) berpendapat bahwa organisasi CRM dapat 

mempengaruhi keputusan pemasaran di masa depan, seperti 

diferensiasi merek, harga, komunikasi, dan distribusi. Dalam 

hal ini, juga telah dilaporkan bahwa banyak rantai hotel secara 

cerdik dan fleksibel mengutip harga kamar mereka sesuai 

dengan data pelanggan yang dikumpulkan sebelumnya (Nunes 

dan Dreze, 2006). Oleh karena itu, organisasi dapat 

mengotentikasi data tersebut untuk dapat membangun dan 

mengembangkan hubungan yang menguntungkan dengan 

pelanggan mereka (Zahay & Griffin, 2004). 

3. Manajemen Pengetahuan 

Dalam hubungan ini, kita dapat mengatakan bahwa mengelola 

pengetahuan secara efektif dapat sangat membantu organisasi 

untuk sukses dalam membangun hubungan pelanggan yang 

lebih baik, menghasilkan dampak positif pada kinerja 

organisasi (Chetioui & Abbar, 2017); Akroush et al, 2011; Sin 

et al, 2005; Yim et al, 2005). Kami harus memperhitungkan 

bahwa keberhasilan manajemen hubungan sangat bergantung 

pada pengumpulan dan analisis informasi pelanggan, karena 

informasi tersebut digunakan untuk mengembangkan 

penawaran yang sangat personal (Marianna Sigala, 2005). 

Faktanya, penting bagi organisasi untuk tetap kompetitif, dan 
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tujuan ini tidak dapat dicapai kecuali mereka menikmati 

pengetahuan luas tentang pasar mereka, mengeksplorasi dan 

memanfaatkan pengetahuan mereka yang ada tentang 

pelanggan mereka. Oleh karena itu, Lo et al, (2010) 

merekomendasikan untuk meneliti dampak dimensi 

manajemen pengetahuan pada industri perhotelan dalam 

penelitian masa depan. Fan dan Ku (2010) menunjukkan 

bahwa manajemen pengetahuan pelanggan sangat terkait 

dengan kemampuan pemasaran, dan itu sangat memungkinkan 

organisasi untuk mengambil keputusan manajerial strategis 

untuk meningkatkan kinerja mereka. 

4. CRM Berbasis Teknologi 

Dutu dan Halmajan (2011) berpendapat bahwa strategi CRM 

akan berakhir dengan kegagalan jika teknologi informasi tidak 

digunakan dengan benar, sehingga penggunaan teknologi yang 

sesuai dalam pemasaran adalah salah satu peluang terbesar 

dalam industri perhotelan, karena fakta bahwa itu penting 

untuk mendapatkan informasi yang benar dari orang yang 

tepat pada waktu yang tepat, sehingga keputusan yang tepat 

dapat dibuat dan/atau layanan dapat diberikan (Dev dan Olsen, 

2000; Moriarty-Jones et al, 2008). Dalam mendukung 

pandangan itu, Kasim dan Minai (2009) menemukan bahwa 

dimensi teknologi CRM sangat terkait dengan kinerja hotel, 

karena hotel perlu menggunakan teknologi informasi untuk 

meningkatkan kinerja mereka. Dalam hal ini, teknologi baru 

dianggap sebagai pendorong utama untuk perubahan. Setiap 

organisasi membutuhkan teknologi untuk memungkinkan 

mereka mencapai tujuan mereka  (Bright C. Opara, 2016). 

Selanjutnya, beberapa penelitian tentang dampak teknologi 

informasi pada kinerja organisasi melaporkan temuan serupa 

tentang peran positif teknologi informasi dalam strategi CRM. 

Dengan kata lain, penelitian ini mengungkapkan bahwa 

banyak strategi customer-centric tidak dapat mencapai tujuan 

mereka, tanpa bantuan teknologi informasi (Abdullateef et al, 

2010; Eid, 2007; Ozgener dan Iraz, 2006; Sigala, 2005; Sin et 

al, 2005; Yeh et al, 2010). Akibatnya, teknologi berbasis CRM 

memungkinkan organisasi untuk merencanakan dan 

mengimplementasikan tindakan pemasaran yang sukses untuk 
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mempertahankan pelanggan lama dan membuat mereka lebih 

menguntungkan, karena database pelanggan dan sistem 

penyimpanan informasi lainnya (Roberts, Liu, dan Hazard, 

2005). Selain itu, Chang, Park, dan Chaiy (2010) 

mengkonfirmasi bahwa teknologi CRM meningkatkan 

kemampuan pemasaran dengan memberikan informasi 

berharga tentang pelanggan, yang pada gilirannya akan 

membantu manajer dan karyawan untuk mencapai tujuan 

pemasaran spesifik jauh lebih efektif. Selain itu, mereka juga 

merekomendasikan untuk meneliyi secara terpisah dampak 

mediasi dari kemampuan perencanaan pemasaran dan 

implementasi kapabilitas pemasaran pada hubungan antara 

CRM dan kinerja organisasi.  Selain itu, penggunaan teknologi 

CRM diharapkan dapat meningkatkan kemampuan 

perusahaan untuk mempertahankan hubungan pelanggan yang 

menguntungkan dengan integrasi informasi yang 

memungkinkan dan berbagi yang memengaruhi interaksi 

perusahaan-pelanggan yang lancar dan efisien, analisis data 

pelanggan yang sesuai dan penyesuaian respons (Mukerjee 

dan Singh, 2009). Selain itu, Sirirak et al (2011) berpendapat 

bahwa karena meningkatnya persaingan dan harapan 

pelanggan, hotel telah mengadopsi TIK sebagai alat untuk 

menghadapi lingkungan yang berubah dengan cepat. Sejalan 

dengan argumen ini, banyak penelitian melaporkan bahwa 

teknologi CRM memiliki dampak positif yang signifikan 

terhadap kinerja organisasi (Mohammad et al, 2013; 

Abdullateef, 2011; Akroush et al, 2011; Sin et al, 2005; Kasim 

dan Minai 2009). 

Kemampuan Pemasaran-Perencanaan 

Literatur tentang kemampuan organisasi telah menunjukkan 

hubungan positif antara kemampuan secara umum, dan kinerja 

perusahaan. Slotegraaf dan Dickson (2004) mendefinisikan 

kemampuan perencanaan pemasaran sebagai kemampuan 

perusahaan untuk mengharapkan dan bereaksi terhadap 

perubahan dalam lingkungan pasar untuk tujuan mengarahkan 

tindakan sumber dayanya untuk bekerja menuju keselarasan 

perusahaan dengan perusahaan. lingkungan dan pencapaian 

tujuan keuangan organisasi. Oleh karena itu, Slotegraaf dan 
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Dickson menyimpulkan bahwa kapabilitas pemasaran-

perencanaan memiliki pengaruh positif pada kinerja perusahaan. 

Krasnikov et al (2009) mengatakan bahwa pengembangan 

kapabilitas pemasaran akan mengarah pada kinerja organisasi 

yang lebih baik. Tipe-tipe kapabilitas pemasaran ini dan 

pengintegrasiannya merupakan pendorong signifikan keefektifan 

pasar. Oleh karena itu, strategi customer-centric mempengaruhi 

kemampuan pemasaran organisasi dan mengarah pada 

peningkatan kinerja organisasi (Mohammed et al, 2014).  Morgan 

et al (2009) menyatakan bahwa orientasi pasar bekerja dalam 

kaitannya dengan kemampuan pemasaran untuk menghasilkan 

profitabilitas ekonomi, dan dapat dianggap sebagai sumber 

keunggulan kompetitif. Lebih jauh, kolaborasi antara orientasi 

pelanggan organisasi dan kapabilitas pemasarannya berhubungan 

positif dengan kinerja bisnisnya, karena hal itu mengarah pada 

penciptaan ambiguitas kasual, sehingga menyulitkan pesaing 

untuk menentukan keunggulan kompetitif perusahaan. Selain itu, 

banyak penelitian juga menemukan bahwa kemampuan 

perencanaan pemasaran memiliki pengaruh positif pada kinerja 

organisasi (Chang et al, 2010; Vorhies & Morgan, 2005;  Hunt, 

1995; Sangeetha & Mahalingam, 2011). 

Kemampuan Implementasi Pemasaran 

Kemampuan implementasi pemasaran adalah proses yang 

mengubah rencana menjadi tindakan; dengan demikian, 

kemampuan implementasi pemasaran memainkan peran penting 

untuk meningkatkan kinerja organisasi melalui transformasi 

rencana strategi pemasaran untuk tindakan (Philip T. Kotler, 

2009). Vorhies & Morgan (2005) mengungkapkan bahwa 

kemampuan implementasi pemasaran secara positif 

mempengaruhi kinerja organisasi. Banyak penelitian telah 

menemukan hubungan positif yang signifikan antara kemampuan 

implementasi pemasaran dan kinerja organisasi (Vorhies & 

Morgan, 2005;   White et al, 2003). Sejalan dengan hasil ini, 

kemampuan implementasi pemasaran ditemukan memiliki 

pengaruh positif langsung yang signifikan terhadap kinerja 

organisasi di perusahaan manufaktur dan jasa (Salter et al, 2010). 

Demikian pula Neil (2010) berpendapat bahwa implementasi 

kapabilitas pemasaran memainkan peran mediasi pada hubungan 
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antara memori organisasi (misal, Orientasi pelanggan, prosedur, 

dan keahlian) dan efektivitas pemasaran dalam organisasi. Selain 

itu, Lee et al (2011) secara empiris menemukan bahwa 

kemampuan implementasi pemasaran memainkan efek mediasi 

yang signifikan pada hubungan antara pengetahuan pelanggan 

dan kinerja organisasi. Mereka berpendapat bahwa pengetahuan 

pelanggan sangat penting untuk pengembangan dan implementasi 

program pemasaran yang mengarah pada peningkatan kinerja 

perusahaan. Selain itu, kemampuan implementasi pemasaran 

memiliki efek mediasi yang signifikan pada hubungan antara 

pengembangan strategi pemasaran dan kinerja organisasi (M. 

White et al., 2003).  

Dapat dinyatakan bahwa pengetahuan persepsi pelanggan dan 

kegunaan produk, dapat dimanfaatkan untuk pengembangan dan 

implementasi program pemasaran yang tepat dan efektif (M. 

White et al., 2003). Lebih lanjut, (Lee et al., 2011) menyatakan 

bahwa pelaksanaan yang lebih baik dari program pemasaran 

organisasi dibandingkan dengan pesaingnya tergantung pada 

keterampilan-nya untuk beradaptasi dengan berbagai preferensi 

pelanggan. Oleh karena itu, organisasi-organisasi yang lebih 

mengetahui preferensi pelanggan mereka memiliki lebih banyak 

peluang untuk meningkatkan dan mengasah keterampilan mereka 

dalam mengenali peluang dan mencapai potensi optimal melalui 

penerapan program pemasaran yang efektif (Noble & Mokwa, 

1999). Selain itu, (Krasnikov et al., 2009)  merujuk pada poin 

bahwa keberhasilan implementasi CRM dapat memainkan peran 

kunci dalam mengembangkan kapabilitas pemasaran. Itu berarti 

CRM mendahului pengembangan kapabilitas pemasaran dalam 

organisasi. (Chang et al., 2010) juga menemukan bahwa 

kemampuan pemasaran (perencanaan dan implementasi) 

memiliki dampak mediasi pada hubungan antara teknologi CRM 

dan kinerja organisasi. Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa 

kapabilitas pemasaran adalah proses yang terintegrasi, dirancang 

untuk memanfaatkan pengetahuan, keterampilan, dan sumber 

daya perusahaan. Ini memungkinkan bisnis untuk memenuhi 

kebutuhan pelanggan mereka dengan cara yang lebih baik, 

melalui layanan bernilai tambah untuk produk mereka (Azizi et 

al., 2009). 



91 

Faktor keberhasilan dan kegagalan implementasi CRM 

CRM harus ditempatkan di jantung organisasi dan pendekatan 

holistik harus diadopsi karena CRM menjangkau banyak bagian 

bisnis. Dengan demikian, CRM harus berada di luar sistem 

manajemen kontak front-office. Masalah lain adalah sumber, 

karena banyak organisasi memiliki beberapa alternatif tetapi 

untuk melakukan outsourcing bagian signifikan dari solusi CRM 

mereka karena mereka kekurangan sumber daya untuk 

mengembangkan perangkat lunak CRM. Manajer memiliki 

pemahaman dasar tentang CRM dan departemen TI memiliki 

sedikit waktu untuk meneliti CRM atau mengembangkan solusi 

perangkat lunak. Dengan demikian, dalam banyak kasus, 

konsultan eksternal harus digunakan untuk memperoleh 

pengetahuan tentang CRM. Selain itu, contoh praktik terbaik 

adalah pedoman praktis tentang cara merancang dan 

mengimplementasikan CRM dengan sukses sedikit di dalam 

suatu industri. Dalam implementasi CRM, visi atau arahan 

strategis untuk proyek sangat penting karena jika tidak, proyek 

mungkin gagal. Selanjutnya, CRM melibatkan perubahan proses 

bisnis untuk menyelaraskan dengan sistem. Masalah besar 

lainnya adalah pemilihan tim proyek yang sesuai. Integrasi sistem 

CRM juga penting, serta pemilihan paket perangkat lunak CRM 

yang sesuai, yang dapat diintegrasikan dengan banyak aplikasi 

perusahaan lainnya. Pelanggan tidak harus berurusan dengan 

kompleksitas perusahaan dan CRM harus membuat segalanya 

lebih mudah bagi mereka. Faktor kesuksesan CRM lainnya 

adalah: Proses. Namun, sistem CRM harus dirancang berdasarkan 

pemahaman yang rumit tentang proses CRM untuk meningkatkan 

upaya pemasaran dan penjualan. Kualitas informasi pelanggan, 

yaitu penggunaan sumber daya informasi pelanggan secara 

efektif. Dukungan sistem, karena hanya jika sistem telah 

diimplementasikan dan diadopsi dengan sukses, suatu perusahaan 

dapat menuai manfaatnya. Faktor penting lainnya adalah budaya, 

karena karyawan harus menerima perubahan dan bersiap untuk 

apa yang akan dibawa oleh implementasi CRM. 

Pengelolaan hubungan pelanggan 

Pelanggan adalah penerima barang, layanan, produk atau ide 

yang diperoleh dari penjual, penjual, atau pemasok melalui 



92 

transaksi keuangan, pertukaran uang atau pertimbangan berharga 

lainnya. Menurut (Coltman et al., 2011), CRM semakin penting 

bagi perusahaan karena mereka berusaha untuk meningkatkan 

keuntungan mereka melalui hubungan jangka panjang dengan 

pelanggan. Dalam beberapa tahun terakhir, banyak yang 

berinvestasi dalam aset TI untuk mengelola interaksi mereka 

dengan pelanggan sebelum, selama dan setelah pembelian 

(Alemu Muleta Kebede, 2018; Bohling et al, 2006). Namun, 

pengembalian yang terukur dari program investasi TI jarang 

muncul dari konsentrasi yang sempit pada TI saja, dengan 

program yang paling sukses menggabungkan teknologi dengan 

organisasi orang yang efektif dan keterampilan mereka 

(Bharadwaj, 2000; Piccoli dan Ives 2005). Sebagian besar 

penelitian dalam CRM dan pelanggan menyelidiki proses secara 

terpisah tanpa menghubungkan dua proses bersama (L. White, 

2014). Terdapat hubungan positif antara keunggulan kompetitif, 

kepuasan pelanggan, nilai pelanggan, citra perusahaan, hambatan 

switching, loyalitas pelanggan dan retensi pelanggan (Colgate & 

Norris, 2001).   

Dalam CRM, bisnis menginvestasikan uang mereka pada 

pelanggan yang akan membawa nilai terbesar bagi perusahaan. 

Terdapat hubungan yang signifikan antara identifikasi pelanggan, 

retensi, dan pangsa pasar; sementara teknologi secara positif 

memengaruhi kinerja CRM dan pangsa pasar bank (Opara, 2016: 

19). Ekspansi pelanggan dengan fokus pada retensi yang 

menambah nilai tambah pelanggan membutuhkan strategi yang 

tepat untuk dilakukan. Dalam fase ekspansi, pelanggan inti (yang 

paling berharga bagi perusahaan) berpartisipasi aktif dalam 

interaksi dua arah dengan CRM dan memperluas basis pelanggan 

CRM dengan pemasaran dari mulut ke mulut. Umpan balik atau 

saran dari pelanggan inti ini (informasi dari pelanggan) mungkin 

terbukti sangat penting bagi CRM untuk memperkenalkan produk 

baru, meningkatkan proses bisnis, dan memenuhi kebutuhan 

pelanggan.  

Mengukur Kinerja Perusahaan 

Untuk mengevaluasi kinerja, beberapa kriteria akan ditentukan 

melalui tahap desain sistem e-CRM. Kriteria ini tergantung pada 
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tujuan yang berbeda dalam melayani pelanggan dan harus 

diselaraskan dengan kriteria bisnis operasional secara 

keseluruhan. Di sini fokusnya adalah pada dua elemen kinerja: 

kepuasan pelanggan dan kinerja operasional. Dalam model 

tradisional, kepuasan pelanggan diperiksa melalui sistem survei 

dan pengaduan. Saat ini, teknologi web memungkinkan e-CRM 

untuk mendapatkan umpan balik dari pelanggan, segera setelah 

interaksi dan dalam waktu minimum; bahkan umpan balik dapat 

menjadi bagian dari proses interaksi. Diharapkan bahwa 

kepuasan pelanggan mengarah pada loyalitas pelanggan yang 

merupakan kriteria lain untuk pengukuran kinerja.  

Dalam evaluasi kinerja keuangan, kriteria yang paling penting 

adalah pengurangan biaya, tetapi seharusnya tidak mengganggu 

nilai pelanggan. Meningkatkan pendapatan dan nilai persediaan 

adalah kriteria lain untuk kinerja keuangan. Akhirnya, semua 

pencapaian ini selain meningkatkan pangsa pasar dan 

kepemilikan jendela peluang, menyebabkan perusahaan memiliki 

posisi kompetitif di pasar dan mendapatkan keunggulan 

kompetitif. Studi tentang kinerja perusahaan telah mengadopsi 

berbagai pendekatan untuk membuat konsep dan mengukur 

kinerja. Telah dikemukakan bahwa kinerja adalah konstruksi 

multi-dimensi yang tidak dapat secara memadai tercermin dalam 

item kinerja tunggal (Mohammad et al., 2013). Argumen ini 

menunjukkan bahwa ukuran kinerja gabungan akan 

mencerminkan perbaikan perusahaan secara lebih akurat, 

dibandingkan dengan ukuran kinerja kualitatif atau terkait 

akuntansi tunggal.  Pendekatan balance scorecard (BSC) untuk 

mengukur kinerja dapat juga dilakukan, karena BSC tidak hanya 

mencakup ukuran finansial (ukuran berdasarkan metrik 

keuangan) tetapi juga mencakup tiga ukuran non-finansial 

lainnya: (1) pelanggan, ukuran berkaitan dengan apa yang benar-

benar penting, (2) proses internal, langkah-langkah yang terkait 

dengan proses internal kritis di mana organisasi harus unggul 

untuk menerapkan strategi, dan (3) perspektif pembelajaran dan 

pertumbuhan, dimana langkah-langkah difokuskan pada 

pembangunan peningkatan berkelanjutan dalam kaitannya 

dengan produk dan proses, dan juga untuk menciptakan 

pertumbuhan jangka panjang.  
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Pendekatan BSC telah digunakan secara luas dalam industri 

manufaktur, layanan industri dan organisasi. Model ini juga telah 

secara luas dianut oleh penulis bisnis sebagai terobosan dalam 

pengukuran kinerja dan pelaporan. Misi dan strategi menjadi 

tujuan dan istilah yang terukur, dilihat dari keuangan, pelanggan, 

proses bisnis internal, dan perspektif pembelajaran dan 

pertumbuhan, memberikan keseimbangan antara tujuan jangka 

pendek dan jangka panjang, antara hasil yang diinginkan, 

pendorong kinerja dari mereka hasil, dan antara langkah-langkah 

obyektif yang keras dan tindakan subyektif lunak (Chang dan Ku, 

2009). Sejalan dengan argumen ini, Wu dan Hung (2007) 

berpendapat bahwa angka keuangan sendiri tidak dapat 

memberikan pemahaman penuh tentang dampak dan hasil CRM; 

Oleh karena itu, perspektif kinerja total harus digunakan dalam 

evaluasi hasil CRM. Dengan demikian, menggunakan BSC untuk 

mengevaluasi dampak CRM pada kinerja organisasi sangat 

penting karena itu adalah alat yang berguna untuk mengevaluasi 

kinerja operasi total perusahaan (Wu dan Hung, 2007).   

DISKUSI DAN REKOMENDASI 

Tren pertumbuhan penggunaan ekonomi digital, mendorong 

penelitian aktif di bidang CRM untuk memiliki perspektif baru 

untuk CRM dan menerapkan web dan fasilitas ekonomi digital 

lainnya untuk interaksi yang lebih baik dengan pelanggan. 

Hasilnya, e-CRM telah disajikan sebagai pendekatan yang dapat 

membantu memecahkan banyak masalah organisasi. CRM 

memainkan peran penting dalam peningkatan kepuasan 

pelanggan. Ini mungkin disebabkan oleh fakta bahwa tujuan 

utama CRM adalah untuk membantu organisasi mengembangkan 

produk yang sesuai dengan preferensi pelanggan. CRM 

memungkinkan bank untuk mengidentifikasi pelanggan mereka, 

kebutuhan mereka dan mengembangkan produk dan layanan 

perbankan yang memenuhi kebutuhan ini. Jelas bahwa sifat 

tujuannya untuk meningkatkan CRM, terutama karena 

ditargetkan pada pelanggan, kepuasan pelanggan. Untuk media 

sosial, hasil yang sama menunjukkan bahwa media sosial 

memiliki dampak signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

(Agnihotri et al, 2016 dan Khan et al, 2017). Di sisi lain, hasilnya 
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mendukung bahwa SCRM memiliki dampak signifikan terhadap 

pemberdayaan pelanggan. 

Keberhasilan kinerja bisnis bank di masa depan sebagian besar 

akan bergantung pada penghargaan dan penerapan strategi ini, 

dan kemampuan manajemen bank untuk mempertahankan, 

memotivasi, dan melatih karyawan tentang manajemen hubungan 

pelanggan untuk kelangsungan hidup dan pertumbuhan bisnis. 

Selain itu, para pemangku kepentingan bank perlu menciptakan 

pemahaman bahwa pengabdian perusahaan terhadap manajemen 

hubungan pelangganlah yang akan diterjemahkan ke dalam 

peningkatan kinerja pangsa pasar. Karena itu perlu dicatat bahwa 

bank akan memiliki keunggulan kompetitif yang lebih baik ketika 

semua pemangku kepentingan yang relevan menghargai dan 

menunjukkan strategi manajemen hubungan pelanggan ini 

dengan tujuan untuk mencapai tujuan perusahaan yang 

diinginkan.  

Identifikasi dan retensi pelanggan adalah dimensi CRM, 

sedangkan pangsa pasar adalah ukuran kinerja, dengan teknologi 

sebagai variabel pemoderasi pengaruh antara CRM sebagai 

ukuran kinerja pangsa pasar bank. Identifikasi pelanggan 

mencakup mengetahui pelanggan dan mengetahui bisnis 

pelanggan Anda. Ini dapat dicapai dengan mengetahui dan 

mengingat detail tentang pelanggan Anda seperti ulang tahun, 

hari jadi, melibatkan pelanggan dalam kegiatan yang terkait 

dengan pengembangan dan peningkatan produk baru, 

mengadakan pertemuan teknis, konferensi tahunan, dan 

konferensi evaluasi pasar. Biasanya, pelanggan memberikan tren 

pasar dan dukungan teknis untuk organisasi. Karena itu, hal ini 

mengarah pada pemahaman yang lebih baik tentang tuntutan 

pasar di masa depan dan manajemen hubungan pelanggan. Buttle 

(2009) menyatakan bahwa retensi pelanggan memengaruhi 

kinerja bank, yang melibatkan identifikasi pelanggan, 

ketertarikan, dan kemungkinan pengembangan yang 

mengintegrasikan pelanggan dalam proses pengembangan bisnis 

dan produk - seperti desain, pemasaran, penjualan, layanan 

pelanggan, dll. Tingkat keterlibatan dapat sejauh membuat 

pelanggan menjadi bagian dari produk, pengalaman dan 

pengiriman. Temuan Kotler & Armstrong (2013) berpendapat 
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bahwa teknologi perusahaan mempengaruhi manajemen 

hubungan pelanggan dan kinerja bank.  

Ketika pelanggan puas dengan layanan yang diberikan di bank, 

mereka cenderung melakukan lebih banyak rujukan dari mulut ke 

mulut kepada keluarga dan teman-teman mereka sehingga 

membantu bank mendapatkan lebih banyak pelanggan dengan 

biaya lebih rendah. Sangat penting bagi manajer dan pemangku 

kepentingan perusahaan lainnya untuk memastikan peningkatan 

dalam kinerja organisasi, karena tujuan akhir organisasi adalah 

untuk meningkatkan manfaat finansial - tetapi ini saja bukan tolok 

ukur untuk mengukur peningkatan kinerja. Adiele dan Opara 

(2014) menganggap kinerja organisasi termasuk perencana 

strategis, operasi, dan keuangan, pengembangan hukum dan 

organisasi. Dalam beberapa tahun terakhir banyak organisasi juga 

telah berusaha untuk mengelola kinerja organisasi menggunakan 

metodologi kartu skor seimbang dimana kinerja ditempelkan dan 

diukur dalam dimensi seperti; kinerja keuangan, layanan 

pelanggan, tanggung jawab sosial dan pengelolaan karyawan 

(Opara & Nwulu, 2016). Sementara Asiegbu et al (2011) 

mengadopsi profitabilitas, volume penjualan dan pangsa pasar 

sebagai langkah untuk menentukan kinerja pemasaran.  

Keberhasilan implementasi e-CRM membutuhkan dukungan 

manajemen puncak dan semua komitmen tenaga kerja dan 

manusia. Sangatlah penting bahwa investasi besar di bidang TI, 

tidak dapat digantikan daripada investasi sumber daya manusia, 

karena e-CRM membutuhkan interaksi dan kerja sama dan yang 

terutama, integrasi (integrasi informasi, integrasi IS yang 

berbeda, integrasi saluran, integrasi sumber daya dan integrasi 

fungsi dan proses), untuk memastikan produktivitas, orientasi 

pelanggan dan daya saing kinerja merek. Tren pertumbuhan 

penggunaan ekonomi digital, mendorong penelitian aktif di 

bidang CRM untuk memiliki perspektif baru untuk CRM dan 

menerapkan web dan fasilitas ekonomi digital lainnya untuk 

interaksi yang lebih baik dengan pelanggan. Hasilnya, e-CRM 

telah disajikan sebagai pendekatan yang dapat membantu 

memecahkan banyak masalah organisasi. Perangkat lunak CRM 

yang dirancang dengan baik jika diadopsi akan membantu 

meningkatkan volume penjualan, pangsa pasar dan profitabilitas 
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organisasi serta menerapkan strategi yang berhasil yang akan 

meningkatkan manajemen hubungan pelanggan. Berbagai bank 

belakangan ini telah menggunakan perangkat lunak untuk 

meningkatkan manajemen hubungan pelanggan mereka dan ini 

dapat dilihat dari fakta bahwa bank sekarang memiliki pusat 

panggilan yang dirancang khusus untuk menangani keluhan 

pelanggan, penggunaan peringatan SMS, fasilitas internet 

banking, mesin teller otomatis (ATM), dan lain-lain. 

KESIMPULAN   

Agar bank berhasil dalam mengadopsi filosofi CRM dalam 

melakukan bisnis, manajemen bank harus terlebih dahulu 

memahami CRM sebagai konsep holistik yang melibatkan 

banyak disiplin ilmu yang saling terkait, termasuk pengetahuan 

pasar, perencanaan strategis, peningkatan proses bisnis, desain 

produk dan analisis harga, implementasi teknologi, manajemen 

sumber daya manusia, retensi pelanggan, dan manajemen dan 

pelatihan penjualan. Upaya di sini adalah untuk menggambarkan 

pentingnya mengikuti praktik-praktik CRM untuk memperoleh, 

mempertahan-kan, dan menumbuhkan pelanggan untuk 

kesuksesan berkelanjutan bagi perusahaan dan bagaimana hal itu 

dapat diotomatisasi sebagai praktik aplikasi dengan bantuan 

infrastruktur TI organisasi. Selain itu penting untuk 

meningkatkan kesadaran para manajer untuk lebih 

memperhatikan dimensi CRM, kapabilitas pemasaran, dan 

membantu mereka dalam meningkatkan kinerja dan daya saing 

perusahaan. Seluruh infrastruktur dikombinasikan dengan 

pengetahuan yang dimunculkannya, memandu nasib perusahaan 

di dunia yang sangat kompetitif ini. CRM membentuk aset 

strategis terbesar yang dapat dimiliki perusahaan untuk secara 

efektif mengimplementasikan rencana pemasarannya. Dengan 

adanya CRM dapat meningkatkan efektivitas kinerja, layanan dan 

waktu respon.  CRM membantu bank untuk menjadi lebih dekat 

dengan para pelanggan dan penekanan diberikan kepada 

pelanggan alih-alih penjualan. Selanjutnya dapat menarik minat 

dan nilai potensial bagi manajer yang bertanggung jawab untuk 

menerapkan CRM di perbankan serta di luar konteks spesifik 

layanan keuangan. Teknologi CRM dapat digunakan sebagai 
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instrumen operasional untuk kontrol kualitas internal bisnis 

karena dapat mengirimkan data pelanggan yang signifikan ke 

tempat mereka diperlukan. 
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ABSTRAK 

Merger dan Akuisisi (M&A) pada industri perbankan Indonesia 

terjadi bersamaan dengan krisis keuangan. M&A terbesar terjadi 

setelah krisis ekonomi pada tahun 1998-1999. Saat itu terjadi 

penarikan dana secara besar-besaran sehingga Bank Indonesia 

(BI) harus memberikan Bantuan Likuiditas Bank Indonesia 

(BLBI) kepada hampir semua bank yang kesemuanya menjadi 

milik pemerintah. Hingga pada akhirnya Badan Penyehatan 

Perbankan Nasional (BPPN) melakukan merger terhadap bank-

bank dan menawarkan kepada investor untuk diakuisisi. 

Akibatnya, pihak Asing mendominasi kepemilikan perbankan di 

Indonesia. M&A adalah strategi utama pemilik bank untuk 

menguasai pasar dan meningkatkan keuntungan. Strategi ini juga 

diadopsi oleh BI dan Otoritas Jasa Keuangan (OJK) dalam 

Arsitektur Perbankan Indonesia. Di masa mendatang, M&A pada 

perbankan di Indonesia akan terus terjadi, selain karena 

permodalan bank yang terus naik, persaingan usaha perbankan 

juga semakin ketat. Perbankan di Indonesia harus bersaing 

dengan sesama bank di dalam negeri dan dari luar negeri, serta 

dengan lembaga keuangan non-bank. 

Kata Kunci: Perbankan, Merger, Akuisisi 
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PENDAHULUAN 

Merger dan Akusisni (M&A) pada dasarnya adalah suatu strategi 

bisnis perusahaan untuk mempertahankan eksistensi, 

meningkatkan pangsa pasar, dan memperbesar keuntungan. 

M&A merupakan strategi utama yang digunakan pada industri 

perbankan, terutama disebabkan karena persyaratan permodalan 

oleh otoritas perbankan, kebebasan kepemilikan atau pergerakan 

modal yang melampaui batas antar negara. Sejarah M&A industri 

perbankan di Indonesi meninggalkan catatan kelam berkenaan 

dengan mengapa M&A merupakan hal yang terpaksa dilakukan. 

Dalam kajiannya, Wuriyanti (2013) mengemukakan bahwa pada 

awal Orde Baru tahun 1965 tingkat kepercayaan masyarakat 

terhadap perbankan sangat lemah disebabkan perbankan 

Indonesia kurang kompetitif dan lemahnya sistem yang ada 

dalam tubuh bank tersebut. Hal ini diperparah pula oleh 

permodalan yang sangat kecil, kredit macet serta manajemen 

yang kurang memenuhi persyaratan. Alhasil, kebijakan 

mergerpun dilakukan dalam rangka penyehatan keadaan ekonomi 

dan perbankan Indonesia lewat Bank Swasta Nasional. Hasil dari 

kebijakan merger tersebut adalah keadaan bank swasta nasional 

mengalami kemajuan yang siknifikan. Kepercayaan masyarakat 

pada bank swasta mulai muncul kembali.  

Di Indonesia, pendirian bank secara massif terjadi ketika 

pemerintah mengeluarkan Paket Kebijakan Oktober 1988 

(PAKTO 88) yang mempermudah pemodal untuk membuka bank 

di Indonesia. Saat itu, hampir semua pengusaha di berbagai 

sektor, membuka bank menarik dana masyarakat untuk 

menambah modal usahanya. Pada saat itu, regulasi perbankan 

belum sebaik saat ini dan pengawasan yang dilakukan oleh 

regulator tidak seketat sekarang. Banyak kredit disalurkan kepada 

unit usaha yang bermasalah. Kemudian terjadilah krisis ekonomi 

pada Tahun 1997, sehingga bisnis terhenti, para pengusaha gagal 

membayar kredit ke bank. Ditambah lagi ketakutan masyarakat 

kehilangan uang yang disimpan di bank. Saat itu terjadi penarikan 

dana nasabah secara besar-besaran dari bank, khususnya bank 

swasta. Pada saat itu, masyarakat masih sedikit percaya terhadap 

bank milik pemerintah, karena yakin bahwa uang yang 
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disimpannya di bank tidak hilang atau akan dikembalikan oleh 

pemerintah.  

Saat perbankan Indonesia terpuruk, ada bantuan International 

Monetary Fund (IMF) yang tertuang dalam letter of intent pada 

tanggal 22 Juli 1999. Dalam surat tersebut dikatakan bahwa bank 

yang diambil alih oleh pemerintah harus mengikutsertakan bank 

internasional untuk membantu rencana restrukturisasi dan 

manajemen pemulihan pinjaman (IMF, 1999). M&A merupakan 

strategi utama yang digunakan oleh manajemen keuangan 

internasional untuk memperbaiki perbankan. Sejak adanya 

campur tangan dari perbankan internasional tersebut, terjadi 

M&A secara besar-besaran di Indonesia, terutama bagi bank-

bank yang diambil alih oleh pemerintah. Sampai hari ini M&A 

terus menerus terjadi pada industri perbankan nasional, mengikuti 

pola yang terjadi secara internasional. Teknologi informasi yang 

mengubah sistem pembayaran, pergerakan modal antar negara 

yang semakin bebas, serta persyaratan permodalan perbankan 

yang semakin tinggi, menuntut industri perbankan di Indonesia, 

khususnya bank-bank yang tergolong kecil, untuk diakuisisi oleh 

perusahaan keuangan internasional. Setelah beberapa bank 

dimiliki oleh satu perusahaan, bank-bank tersebut kemudian di-

merger. Regulator perbankan dan sektor keuangan dalam hal ini 

adalah Bank Indonesia dan Otoritas Jasa Keuangan dituntut 

semakin besar peranannya dalam mengawasi terjadinya M&A 

pada industri perbankan sehingga menghasilkan efisiensi bagi 

bank baru hasil M&A, dan memberikan kontribusi positif bagi 

pertumbuhan ekonomi Indonesia.   

LATAR BELAKANG   

Pada era bisnis yang sangat kompetitif saat ini, perbankan 

bersaing secara ketat baik dengan sesama bank maupun dengan 

lembaga keuangan lainnya, dalam hal memperoleh ataupun 

menyalurkan dana. Bank berusaha untuk memperbesar 

jangkauannya bahkan melampaui batas negara. Aliran modal 

yang semakin cepat dan mudah keluar masuk dari suatu negara, 

menyebabkan perbankan harus menyesuaikan dengan sistem 

yang berlaku secara internasional. Permasalahan ini tidak hanya 

dihadapi oleh perbankan di Indonesia, tetapi perbankan di seluruh 
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dunia. Industri perbankan di negara berkembang harus 

menyesuaikan dengan kemajuan perbankan di negara maju, 

karena akses modal yang diperoleh bukan hanya dari Indonesia 

saja, tetapi sebagian besar berasal dari luar negeri. Dalam 

menghadapi tantangan ini, institusi keuangan harus memiliki 

strategi bisnis yang tepat untuk dapat bertahan dan memperoleh 

keuntungan. M&A merupakan salah satu strategi utama untuk 

menghadapi tantangan bisnis tersebut. Bank yang tidak mampu 

bersaing, akan menghadapi masalah tekanan keuangan karena 

tidak mampu memenuhi persyaratan permodalan yang diminta 

oleh regulator. Bank yang demikian menjadi perlu untuk 

digabung atau diakuisisi oleh lembaga keuangan lain yang lebih 

matang dan stabil. Lembaga keuangan yang efisien diperlukan 

sebagai tempat masuknya modal yang tidak terbatas negara. 

Indonesia adalah negara yang menganut sistem devisa bebas, 

dimana modal dapat masuk keluar dengan bebas. Industri 

perbankan menjadi tempat pertama masuk keluarnya modal. 

Walter (2004) mencatat 5 (lima) motivasi bank melakukan M&A 

yaitu:  

Pertama, M&A dalam sektor jasa keuangan, terutama pada bank, 

adalah perluasan pasar. Suatu perusahaan melalukan M&A untuk 

memperluas pasarnya secara geografis, menambah rangkaian 

produk, dan memperluas cakupan nasabah. M&A dianggap lebih 

cepat, mudah, murah dan efektif dari pada mendirikan perusahaan 

baru. Keberhasilan M&A tercermin dalam peningkatan pangsa 

pasar dan profitabilitas.  

Kedua, peningkatan skala ekonomi suatu perusahaan bisa 

meningkatkan nilai dari perusahaan tersebut. Apabila skala 

ekonomi suatu perusahaan meningkat, dan perusahaan tersebut 

menjadi lebih efisien, maka M&A merupakan strategi yang tepat 

untuk dilakukan. Namun proses M&A membutuhkan biaya yang 

besar sehingga dapat menyebabkan menurunnya efisiensi. 

Meskipun terjadi peningkatan skala ekonomi, M&A yang seperti 

ini tidak berhasil, bahkan merugikan bagi perusahaan tersebut.  

Ketiga, penghematan biaya atau cost economies of scope. M&A 

juga menambah jenis produk yang diberikan oleh perbankan. 

Biasanya ini terjadi ketika M&A terjadi antara bank dan lembaga 
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keuangan non-bank seperti asuransi, dana pension, atau 

perusahaan pembiayaan. Keuntungan kompetitif yang akan 

diperoleh adalah dengan menjual lebih banyak produk. Biaya 

untuk memproduksi bersama dua atau lebih produk atau layanan 

menjadi lebih murah. Penghematan biaya lain yang berhubungan 

dengan informasi, khususnya informasi tentang tiga dimensi dari 

matriks strategis (klien, produk, dan area geografis). Dalam hal 

M&A pada industri perbankan Indonesia, salah satu motivasi 

investor mengakuisisi bank kecil adalah untuk dapat menjangkau 

peminjam usaha kecil menengah yang jumlahnya sangat besar di 

Indonesia. 

Keempat, M&A meningkatkan efisiensi operasional. Institusi 

keuangan dengan ukuran yang kurang lebih sama dan 

menyediakan layanan kurang lebih sama bisa memiliki tingkat 

biaya yang sangat berbeda per unit output. Perbedaan kinerja 

tersebut antara lain akibat adanya perbedaan fungsi produksi, 

efisiensi, dan efektivitas dalam penggunaan tenaga kerja dan 

modal. M&A membuat sumber dan aplikasi teknologi, perolehan 

input, desain organisasi, kompensasi, dan sistem insentif, menjadi 

lebih efisien dalam manajemen yang lebih baik.  

Kelima, peningkatan pendapatan atau revenue economies of 

scope. Dengan menjual lebih banyak produk, bank akan 

memperoleh lebih banyak pendapatan yang disebabkan oleh 

biaya untuk menghasilkannya yang lebih rendah. Biaya-biaya 

yang dimaksud termasuk biaya layanan plus informasi, pencarian, 

pemantauan, pembuatan kontrak, dan biaya transaksi lainnya.  

Bab ini lebih banyak menceritakan terjadinya M&A pada industri 

perbankan di Indonesia, mulai dari Pakto-88, M&A pada masa 

krisis ekonomi dan moneter 1997-1999, akuisisi bank Century 

pada tahun 2008, perkembangan M&A sampai saat ini, dan 

bagaimana M&A pada industri perbankan Indonesia ke depan.  

MERGER AND AKUSISI INDUSTRI PERBANKAN 

INDONESIA 

1. Pakto 88 

Pakto 88 merupakan singkatan dari Paket Kebijakan Oktober 

1988, yaitu paket kebijakan pemerintah mengenai perbankan 



112 

yang dikeluarkan pada tanggal 27 Oktober 1988. Paket kebijakan 

ini dibuat agar industri perbankan berkembang dengan harapan 

berdirinya bank-bank swasta nasional baru.  Kebijakan inilah 

yang menyebabkan begitu banyaknya bank swasta nasional di 

Indonesia, ditambah dengan Bank Perkreditan Rakyat (BPR). 

Hanya dengan modal minimum Rp10 miliar pada waktu itu, 

masyarakat dapat mendirikan bank umum. Hanya dengan modal 

minimum Rp50 juta, siapa saja dapat mendirikan BPR. Kantor 

cabang bank dapat dibuka hingga tingkat kecamatan, baik untuk 

bank umum maupun BPR. Pemilik modal berbondong-bondong 

mendirikan bank dan pemilik bank melakukan ekspoansi 

pembukaan kantor cabang bank dimana-mana. Pengusaha dari 

sektor usaha non perbankan (sektor riil) tertarik untuk mendirikan 

bank, untuk dapat menghimpun dana masyarakat yang dapat 

disalurkan bagi pembiayaan usahanya. Pada saat itu berdirilah 

berbagai bank dengan nama-nama perusahaan yang sudah ada, 

seperti Bank Maspion (Berdiri Tahun 1990), Bank Mayora 

(Berdiri Tahun 1993), dan sebagainya. Kedua bank tersebut 

masih ada sampai hari ini (Mei 2020) karena pada Tahun 1998 

tidak ikut terlikuidasi.  

Pada September 1988 telah berdiri 108 bank umum yaitu 6 bank 

milik pemerintah, 64 bank milik swasta, 27 Bank Pembangungan 

Daerah (BPD), dan 11 bank campuran (bank yang 

kepemilikannya campuran antara warga negara Indonesia dan 

Asing).  Jumlah seluruh kantor bank umum pada masa itu adalah 

1.359 unit. Di akhir tahun buku 1988/1999 jumlah kantor bank 

umum meningkat menjadi 1.525 unit. Penambahan bank tertinggi 

terjadi pada tahun 1994. Jumlah bank swasta pada saat itu sudah 

mencapai 166 unit, bank campuran 40 unit, dan BPR 9.196 unit. 

Bank-bank milik pemerintah menguasai lebih dari 50% pasar 

perbankan pun berkembang. Penghimpunan dana masyarakat dan 

kredit bank pemerintah semaking meningkat. Isi Pakto 88 antara 

lain sebagai berikut: (1) Modal untuk mendirikan bank umum 

atau BPR baru diperkecil, dan persyaratan mendirikan kantor 

cabang bank dipermudah. (2) Komposisi kepemilikan asing pada 

bank swasta nasional campuran (joint venture) diperbesar, yaitu 

sebesar 85%. Modal minimum diturunkan bank campuran 

diturunkan menjadi Rp 50 miliar. (3) Perubahan giro wajib 
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minimum (GWM), dari yang semula 15% dari hutang lancer 

menjadi hanya 2% dari total dana pihak ketiga (DPK). (4) Bank 

diijinkan untuk membuat produk-produk lain, selalin Tabanas 

dan Taska. (5) Bank juga diijinkan untuk melakukan perdagangan 

valuta asing. Namun secara operasional jumlah bank yang terlalu 

banyak di suatu negara tidak efisien, baik bagi lingkungan bisnis 

perbankan itu sendiri, maupun bagi pengawas perbankan, yang 

pada saat itu masih dilakukan oleh Bank Indonesia. Ketika krisis 

ekonomi terjadi, dimana nilai tukar rupiah menjadi sangat rendah, 

banyak sekali usaha yang bangkrut, terutama sektor industri yang 

banyak menggunakan bahan baku impor. Akibatnya kredit yang 

dipinjamnya dari bank miliknya sendiri tidak dapat dikembalikan 

atau macet. Bank miliknya juga ikut bangkrut. 

2. Periode Krisis 1997-1999 

Kebangtrutan sektor perbankan nasional, mengharuskan 

pemerintah untuk bertanggung jawab mengganti uang 

masyarakat di perbankan, yang tidak dapat dikembalikan oleh 

debiturnya akibat kebagkrutan berbagai sektor usaha. Ketika itu, 

seluruh bank mengalami kebangkrutan, sehingga pasar uang antar 

bank tidak berjalan. Pinjaman antar bank tidak terjadi, sehingga 

Bank Indonesia harus bertindak sebagai tempat peminjam 

terakhir dari bank (lender of the last resort). Tindakan ini 

dilakukan dengan menerbitkan surat hutang kepada bank yang 

disebut Bantuan Likuiditas Bank Indonesia (BLBI). Dengan 

memperoleh BLBI, dana masyarakat dapat dikembalikan oleh 

bank. Namun demikian, banyak bank yang memperoleh BLBI 

menjadi milik pemerintah kemudian direkstrukturisasi. Beberapa 

bank merger, kemudian diakuisisi oleh investor/donatur yang 

menyelamatkan perekonomian Indonesia. Lembaga donatur ini 

adalah International Monetary Fund (IMF). Saat itu pemerintah 

Indonesia memiliki perjanjian dengan IMF, untuk 

menyelamatkan perekonomian. Restrukturisasi perbankan 

merupakan agenda terbesar yang terdapat dalam perjanjian 

tersebut.  

Jumlah BLBI yang disalurkan Bank Indonesia sangat besar.  Pada 

bulan Desember 1998, BLBI telah tersalurkan sebesar Rp147,7 

triliun kepada 48 bank. Karena demikian besarnya bantuan yang 
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diberikan, maka asset- asset yang dimiliki bank penerima bantuan 

dapat dikatakan menjadi milik pemerintah. Oleh karena itu, 

pemerintah mendirikan Badan Penyehatan Perbankan Nasional 

(BPPN) yang dibentuk berdasarkan Keputusan Presiden Nomor 

27 Tahun 1998. Tugas pokok BPPN adalah menyehatkan 

perbankan kemudian menjualnya. Upaya tersebut dilakukan agar 

uang negara yang telah disalurkan dapat kembali.  

Dimulai dari sinilah proses merger dan akuisi perbankan di 

Indonesia terjadi secara besar-besaran. Dalam menjalankan 

tugasnya, BPPN memfasilitasi bank-bank di Indonesia untuk 

diakuisisi oleh investor internasiol maupun domestik, serta 

memfasilitasi bank-bank untuk melakukan merger. Merger 

terbesar terjadi pada empat bank milik pemerintah, yaitu Bank 

Bumi Daya (BBD), Bank Dagang Negara (BDN), Bank Ekspor 

Impor Indonesia (Bank Exim), dan Bank Pembangunan Indonesia 

(Bapindo) menjadi Bank Mandiri. Bank Mandiri berdiri pada 

tanggal 2 Oktober 1998. Setelah dinilai bahwa industri perbankan 

telah sehat, BPPN dibubarkan pada 27 Februari 2004 berdasarkan 

Keputusan Presiden Nomor 15 Tahun 2004 tentang Pengakhiran 

Tugas dan Pembubaran BPPN. 

3. Program Penguatan Struktur Perbankan Nasional 

Setelah dibubarkannya BPPN, M&A masih menjadi agenda 

pemerintah untuk menjaga stabilitas perbankan dan keuangan 

nasional yang dikendalikan oleh Bank Indonesia yang saat itu 

masih menjadi otoritas moneter dan perbankan. Saat ini, otoritas 

perbankan adalah Otoritas Jasa Keuangan (OJK). Rancangan 

besar bagi industri perbankan nasional disebut dengan Arsitektur 

Perbankan Indonesia (API). Program API terdiri dari 6 pilar 

utama yaitu: 1) Penguatan Struktur Perbankan; 2) Pengaturan 

Perbankan; 3) Pengawasan Perbankan; 4) Manajemen Perbankan; 

5) Infrastruktur Perbankan; dan 6) Perlindungan Nasabah. M&A 

adalah strategi utama untuk melaksanakan program penguatan 

struktur perbankan ini. Visi dari program adalah "Menciptakan 

struktur perbankan domestik yang sehat yang mampu memenuhi 

kebutuhan masyarakat dan mendorong pembangunan ekonomi 

nasional yang berkesinambungan".  
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Program Penguatan Struktur Perbankan Nasional berada dibawah 

koordinasi Bank Indonesia, dan mengikut sertakan beberapa 

lembaga pemerintah. Progam ini bertujuan menata industri 

perbankan nasional agar sesuai dengan standar internasional, 

antara lain dengan mengurangi jumlah bank.  Dalam hal ini Bank 

Indonesia mendorong bank untuk melakukan merger, tentu saja 

tetap harus memenuhi persyaratan permodalan yang meningkat.  

Target jumlah bank dalam waktu 10-15 tahun ke depan, atau 

2014-2019, adalah sebagai berikut: (a) 2-3 bank internasional, 

yaitu bank yang dapat membuka cabang di Indonesia dan luar 

negeri namun modalnya harus di atas Rp50 triliun; (b) 3-5 bank 

nasional, yaitu  bank yang dapat membuka caband di seluruh 

Indonesia dan memiliki modal antara Rp10 triliun sampai dengan 

Rp50 triliun; (c) 30-50 bank khusus, yaitu bank usahanya terfokus 

pada sektor usaha tertentu sesuai dengan kemampuan bank 

masing-masing. Kelompok bank ini harus memiliki modal antara 

Rp100 miliar sampai dengan Rp10 triliun; dan (d) Bank 

Perkreditan Rakyat (BPR) dan bank dengan kegiatan usaha 

terbatas yang memiliki modal di bawah Rp100 miliar. Struktur 

perbankan Indonesia yang direncanaan saat itu untuk tahun 2014-

2019 seperti digambarkan sebagai berikut: 

 

 

Gambar 1. Rencana Struktur Perbankan Indonesia 

Sumber: (www.ojk.go.id, 2020) 
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Dengan bertambah sedikitnya jumlah bank dalam industri 

perbankan nasional, otoritas perbankan (saat ini Otoritas Jasa 

Keuangan) dapat mengawasi perbankan dengan lebih baik. 

Kemampuan bank untuk mengelola risiko, meningkatkan 

teknologi informasi, maupun meningkatkan skala usahanya agar 

target modal dapat tercapai. Tahapan business plan yang 

disarankan dalam API adalah sebagai berikut: (1) Masuknya 

modal baru baik dari pemilik lama maupun investor baru. Investor 

baru mengakuisisi bank; (2) Beberapa bank merger sehingga 

modal minimum tercapai; (3) Menerbitkan saham baru di pasar 

modal; dan (4) Menerbitkan pinjaman subordinasi.  

4. M&A dan Efisiensi Perbankan 

Pada Tahun 2005, penulis melakukan penelitian disertasi berjudul 

Efisiensi Perbankan Di Indonesia Dipelajari Melalui Pendekatan 

Fungsi Biaya Parametrik (Mardanugraha, 2005). Data yang 

digunakan dalam penelitian tersebut diambil dari Laporan 

Keuangan Bank Bulanan Tahun 1994-2003 yang dipublikasi di 

media masa koran. Apa yang terjadi pada industri perbankan 

Indonesia pada periode krisis ekonomi 1997-1998 tercermin 

dalam penelitian tersebut. Salah satu analisis adalah penguruan 

efisiensi perbankan sebelum dan sesudah merger. Penelitian 

tersebut menghitung skor efisiensi sebelum dan sesudah merger, 

dengan menggunakan metode Distribution Free Approach 

(DFA). Dalam penelitian tersebut terdapat contoh 2 bank hasil 

merger yaitu Bank Mandiri dan Bank Danamon. Bank Mandiri 

berdiri pada bulan Juni 1999, sedangkan Bank Danamon Juni 

2000. Gambar 2 berikut ini menyajikan skor DFA salah satu bank 

di atas sebelum dan sesudah merger.  
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Gambar 2. Skor Efisiensi Bank Sebelum dan Sesudah Merger 

Sumber: (Mardanugraha, 2005) 

Sebagaimana terlihat pada Gambar 2, tingkat efisiensi menurun 

setelah merger, namun stabilitas efisiensinya meningkat. 

Stabilitas terjadi akibat manajemen yang lebih kokoh pada bank 

hasil merger. Tingginya risiko yang harus ditanggung oleh bank 

hasil merger serta biaya yang tinggi untuk melakukan 

konsolidasi, merupakan penyebab menurunnya efisiensi hasil 

merger. Skala ekonomi bank setelah merger mengalami 

peningkatan.  

Kajian Lestari (2015) berkenaan dampak merger Bank pada 

industri perbankan di Indonesia dari tahun tahun 1991 hingga 

2009 memberi informasi bahwa gelombang merger karena 

adanya kebijakan API dan SPP diperkirakan akan menurunkan 

persaingan dan meningkatkan monopoly power.  Penurunan 

persaingan merupakan salah satu faktor penyumbang efisiensi 

bagi bank. Secara teoritis salah satu tujuan dan manfaat yang 

hendak diwujudkan dari penggabungan badan usaha (merger) 

bank adalah sinergi yang kerap dimaknai sebagai bank yang sehat 

dan memiliki kecukupan modal sesuai ketentuan regulasi.  

Pelaksanaan merger bank guna mencapai suatu sinergi tidaklah 

mudah, banyak faktor-faktor yang harus diperhatikan 

(menghasilkan bank yang sehat), yaitu, mencari patner yang 

komplementer, sinergis dan mematuhi peraturan perundang-

undangan (Prihantono, 2018). 
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Kesulitan pencapaian tujuan merger tersebut disampaikan oleh 

Perwito, & Wibowo, L. (2020) yang dalam kajiannya 

menyimpulkan bahwa strategi restrukturisasi asset melalui 

Merger dan Akuisisi tidak berdampak positif dan signifikan pada 

penciptaan nilai perusahaan. Hal ini menunjukkan belum adanya 

sinergi keuangan perusahaan melalui merger dan akuisisi.  

Khusus di industri perbankan, kecukupan modal boleh jadi 

merupakan pendorong (driver) utama merger, namun bagaimana 

dengan aspek lain yang khas perbankan semisal tata kelola dan 

risiko kredit?  Penelitian Sipangkar, Y.H., & Sihaloho, E.D. 

(2020) memberi kesimpulan bahwa tata kelola dan risiko kredit 

tidak berpengaruh secara signifikan terhadap efisiensi bank 

setelah merger dan akuisisi. Kecukupan modal berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap efisiensi bank pada tiga tahun 

pertama setelah merger dan akuisisi. Intensitas pinjaman 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap efisiensi bank pada 

pada tahun 2 dan tahun 3 setelah merger dan akuisisi. 

5. Akuisisi Bank Century 

Kasus akuisisi besar yang terjadi pada krisis keuangan global 

2008 adalah pengambil alihan bank Century oleh pemerintah. 

Bank Century merupakan hasil merger Bank Pikko, Bank 

Danpac, dan bank CIC. Bank Century kemudian berganti nama 

menjadi PT Bank Mutiara Tbk. Setelah kondisi Kesehatan bank 

membaik, PT Bank Mutiara Tbk diambil alih (diakuisisi) oleh J 

Trust Co. Ltd., dan pada tanggal 29 Mei 2015 berubah nama lagi 

menjadi PT Bank J Trust Indonesia Tbk. Proses M&A Bank 

Century mengalami banyak persoalan.  Bank Indonesia tetap 

mengizinkan adanya proses merger, meskipun terdapat indikasi 

adanya perbuatan melanggar hukum dalam Bank CIC. Bank 

Indonesia juga memberikan kemudahan-kemudahan agar proses 

merger tetap terjadi. Kemudahan tersebut diantaranya adalah 

surat berharga (SSB) pada Bank CIC yang semula dinilai macet 

oleh Bank Indonesia menjadi dinilai lancar sehingga kewajiban 

pemenuhan setoran kekurangan modal oleh pemegang saham 

pengendali (PSP) menjadi lebih kecil dan akhirnya rasio 

kecukupan modal (Capital Adequacy Ratio (CAR)).  
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Bank Indonesia tidak menerapkan aturan dan persyaratan dalam 

pelaksanaan akuisisi dan merger yang berlaku pada saat itu. 

Persoalan selanjutnya terjadi pada rasio kecukupan modal dari 

Bank Century. Posisi rasio kecukupan modal (Capital Adequacy 

Ratio (CAR)) dua bulan setelah merger adalah negatif 132,5%. 

Jika berdasarkan ketentuan Bank Indonesia, Bank Century 

seharusnya sudah ditetapkan sebagai bank dalam pengawasan 

khusus. Namun, Bank Indonesia kemudian kembali menyetujui 

untuk tidak melakukan penyisihan 100% atau pengakuan 

kerugian. Hal ini menunjukkan adanya rekayasa akuntansi yang 

dilakukan Bank Century agar laporan keuangan bank tetap 

menunjukkan kecukupan modal. Kemudian terjadilah polemik di 

masyarakat, bahwa tindakan penyelamatan Bank Century dapat 

menyebabkan kerusakan secara menyeluruh pada sektor 

keuangan (dampak sistemik). Namun Pemerintah maupun Bank 

Indonesia membantah hal tersebut.  

6. M&A Perbankan Syariah 

Pada saat tulisan ini disusun, pada awal 2021 telah terjadi merger 

3 (tiga) Bank Syariah yakni Bank Syariah Mandiri (BSM), Bank 

Rakyat Indonesia Syariah (BRIS) dan Bank Negara Indonesia 

Syariah (BNIS) menjadi Bank Syariah Indonesia (BSI). Perlu 

dipahami bahwa BSM, BRIS dan BNIS pada awal pendiriannya 

merupakan Unit Usaha Syariah (UUS) dari masing-masing Bank 

Induknya, dan sesuai ketentuan setelah beberapa waktu wajib 

melepaskan diri (spin off) dan menjadi Bank Umum dengan 

prinsip Syariah.   Secara teori diharapkan bahwa dengan spin off 

maka kinerja industri perbankan syariah di Indonesia akan 

meningkat, namun pada kenyataanya tidak demikian.  Hal ini 

kemudian menimbulkan pemikiran untuk melakukan merger 

antar Bank Syariah, terutama bagi bank plat merah. 

Hasil kajian M Nur Rianto Al Arif, M. Arief Mufraini & M. 

Agung Prabowo (2019) membuktikan bahwa spin-off UUS 

tersebut ternyata setelah sekian lama tidak terbukti meningkatkan 

kinerja industri perbankan syariah, khususnya terkait dengan 

kinerja bank syariah. Penyebab utamanya antara lain faktor 

regulasi dan efisiensi, sehingga saran disampaikan antara lain 

merger. 
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Kajian merger bank syariah yang dilakukan Khulifa Ahdizia 

(2018) dari pandangan bisnis dengan metode DCF-FCFE dan 

PBV memberi indikasi bahwa merger bank ketiga syariah 

tersebut layak dilakukan.   

7. M&A saat ini dan akan datang 

M&A di industri perbankan Indonesia diproyeksikan akan terus 

terjadi di masa yang akan datang. Investor asing, terutama dari 

Jepang dan Korea Selatan, secara agresif mengakuisisi bank-bank 

lokal kelas menengah, kemudian bank milik negara dan bank 

swasta berminat untuk mengakuisisi bank kecil dan BPR. Pada 

tahun 2020 terdapat 115 bank komersial yang beroperasi di 

Indonesia, sedikit turun dari 118 pada tahun 2015. Meskipun 

jumlahnya menurun, jumlah ini masih sangat banyak jika 

dibandingkan dengan jumlah bank di negara-negara ASEAN. 

Tingginya jumlah bank menimbulkan kesulitan dalam 

pengawasan untuk regulator, terutama Otoritas Jasa Keuangan 

(OJK). Sehingga OJK cenderung mendorong bank-bank yang 

kecil untuk melakukan merger satu sama lain, dan bank besar 

untuk mengakuisisi bank-bank kecil. Persyaratan permodalan 

bank yang terus meningkat sesuai dengan rencana dalam 

Arsitektur Perbankan Indonesia (API), mendorong bank-bank 

untuk melakukan M&A. Investor asing dimungkinkan untuk 

memiliki lebih dari 40 persen saham di bank lokal. Tingginya 

kepemilikan asing pada industri perbankan di Indonesia 

menyebabkan terintegrasinya bank-bank di Indonesia dengan 

sistem keuangan global. Hal ini membuat bank-bank, khususnya 

yang dimiliki asing menghadapi risiko yang lebih besar, yang 

bersumber dari ketidakpastian pasar keuangan global.  

Raksasa jasa keuangan dari negara maju seperti Mitsubishi UFJ 

Financial Group, Inc dari Jepang memanfaatkan kesempatan 

memiliki saham bank di Indonesia dengan meningkatkan 

sahamnya di di Bank Danamon menjadi lebih dari 73,8 persen. 

MUFG juga memiliki saham di bank yang lebih kecil yaitu Bank 

Nusantara Parahyangan (BNP), yang akan digabung dengan Bank 

Danamon. Investor Jepang lainnya, Sumitomo Mitsui Financial 

Group Inc., telah mengakuisisi Bank Tabungan Pensiunan Negara 

(BTPN), kemudian Bank Sumitomo Mitsui Indonesia (SMBCI), 

akan bergabung dengan BTPN. Investor asal Korea Selatan juga 
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banyak melakukan akuisisi bank-bank di Indonesia, khususnya 

bank-bank yang memberikan kredit. Salah satunya adalah 

akuisisi 77 persen saham Bank Dinar oleh perusahaan jasa 

keuangan Korea Selatan, Apro Financial tahun 2019. Apro 

Financial juga memiliki 99 persen saham Bank Oke Indonesia. 

Kedua bank merger pada tahun 2020. Bank Industri Korea (IBK) 

mengakuisisi 71,68 persen saham Bank Mitraniaga. IBK juga 

menjadi pemegang saham pengendali Bank Agris. Bank 

Mitraniaga dan Bank Agris kemudian merger. Merger antara 

bank kecil memungkinkan bank untuk bersaing dengan bank-

bank yang lebih besar. Masuknya investor asing akan membuat 

persaingan antara bank-bank lokal menjadi semakin kuat. 

Persaingan yang terjadi sebenarnya adalah persaingan global, 

bukan hanya bersaing memperebutkan pangsa pasar di dalam 

negeri, tetapi juga di negara-negara lain, khususnya ASEAN. 

Konglomerat keuangan Jepang tentunya tidak hanya memiliki 

bank di Indonesia, tetapi juga bank lain di negara ASEAN. 

Sebagai contoh Bank of Ayudhya, salah satu bank terbesar di 

Thailand, 76.88% sahamnya dimiliki oleh Mitsubishi UFJ 

Financial Group, Inc yang merupakan pemilik Bank Danamon di 

Indonesia.  

Integrasi teknologi informasi (TI) dalam sektor jasa keuangan 

saat ini juga merupakan pendorong penting terjadinya M&A pada 

industri perbankan di Indonesia. TI yang digunakan oleh bank-

bank Indonesia dituntut untuk mengikuti standar teknologi 

internasional. Bank-bank yang tertinggal, tidak dapat 

menyesuaikan dengan standar TI internasional, kemungkinan 

besar akan merger atau diakuisisi oleh bank yang telah mengikuti 

standar TI internasional. Sektor usaha informal yang 

mendominasi sektor usaha kecil dan menengah di Indonesia yang 

jumlahnya sangat besar merupakan daya tarik tersendiri bagi 

pihak asing untuk mengakuisisi bank-bank yang telah memiliki 

nasabah usaha kecil dan menengah (UKM) dalam jumlah yang 

banyak. Meskipun memiliki risiko yang tinggi, namun return 

yang diperoleh sesuai. Modal murah yang dapat diakses pada 

pasar keuangan internasional, disalurkan untuk dipinjamkan 

kepada UKM di Indonesia dengan return yang tinggi. Satu-

satunya cara yang dilakukan adalah dengan mengakuisisi bank-
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bank kecil ataupun bank perkreditan rakyat. Investor 

internasional mempelajari dengan seksama usaha simpan pinjam 

kepada usaha kecil di Indonesia, serta kesempatan untuk 

kemudian dapat mengakuisisi beberapa bank.  

SOLUSI DAN REKOMENDASI 

M&A merupakan bagian dari program penguatan struktur 

perbankan nasional yang saat ini dilaksanakan oleh otoritas jasa 

keuangan (OJK). M&A adalah strategi bisnis yang cocok dengan 

rencana otoritas perbankan (BI, OJK maupun Pemerintah) untuk 

menciptakan industri perbankan yang sehat dan kuat, oleh 

karenanya otoritas harus mendukung keberhasilan M&A, merger 

antara bank-bank yang relatif kecil, dan akuisisi oleh perusahaan 

keuangan internasional. Keberhasilan M&A pada industri 

perbankan sangat tergantung pada efektivitas integrasi pasca-

merger. M&A menghasilkan budaya kerja baru yang sesuai 

dengan budaya pemilik saham terbesar. Penyesuaian ini 

merupakan persoalan utama setelah bank melakukan merger atau 

akuisisi. Penyesuaian tidak hanya terjadi pada manajemen 

internal bank yang baru, tetapi terjadi pada nasabah bank, 

khususnya peminjam. Nasabah peminjam di Indonesia memiliki 

karakteristik yang sangat berbeda dengan peminjam di negara 

asal pemilik bank, katakanlah Jepang. Seluruh usaha di Jepang 

yang meminjam ke perbankan di sana, tentunya merupakan usaha 

yang secara legal formal terdaftar. Sedangkan di Indonesia, 

sebagian besar UKM tidak terdaftar pada kementerian (koperasi 

dan UKM, perdagangan, perindustrian, atau hukum dan HAM), 

sementara merekalah yang merupakan potensial peminjam yang 

ingin menjadi sasaran investor asing. Pemerintah memiliki 

peranan yang sangat besar bagi keberhasilan M&A. M&A yang 

berhasil adalah M&A yang tidak hanya memberikan keuntungan 

tambahan bagi pemilik bank, namun memberikan kontribusi 

positif bagi perkembangan ekonomi nasional. Regulator 

perbankan dalam hal ini BI dan OJK perlu memastikan bank hasil 

merger memenuhi standar peraturan internasional bank dari 

segala berbagai aspek. Dominasi kepemilikan asing pada industri 

perbankan di Indonesia perlu terus menerus ditinjau, sehingga 

perbankan Indonesia menyalurkan kreditnya kepada kredit 
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produktif. Perbankan diupayakan menjadi agen bagi perbaikan 

sektor UMKM yang tadinya merupakan usaha informal menjadi 

usaha formal terdaftar. Tranfer teknologi informasi serta 

pengetahuan lainnya harus berjalan dengan baik dan lancar serta 

memberikan manfaat besar bagi kemajuan perekonomian 

Indonesia.  

KESIMPULAN 

M&A pada industri perbankan dan keuangan merupakan hal yang 

sangat umum terjadi di dunia ini. Semakin menyatunya dunia ini 

melalui teknologi informasi, semakin tinggi mobilitas modal 

masuk keluar dari dan ke Indonesia. Industri perbankan Indonesia 

mau tidak mau harus mengikuti kecanggihan teknologi yang 

berlaku pada sistem perbankan internasional. Bank-bank kecil 

yang tidak mampu mengikuti standar internasional tersebut 

bersiap-siap untuk melakukan merger ataupun diakuisisi oleh 

bank nasional yang lebih besar atau bank internasional. Indonesia 

adalah negara besar, perekonomian terbesar di ASEAN. Investor 

asing yang banyak mengakuisisi bank-bank di Indonesia, juga 

melakukan hal yang sama di negara-negara ASEAN lainnya. 

Sehingga M&A mengakibatkan aliran modal yang sangat cepat 

terjadi khususnya antar negara ASEAN. Dengan semakin banyak, 

mudah dan cepat modal asing masuk keluar Indonesia di masa 

yang akan datang M&A akan semakin banyak terjadi. Saat ini, 

perekonomian tidak lagi dapat bisa dipisahkan dari industri 

keuangan. Dalam perekonomian yang sehat, sudah pasti industri 

perbankan nya kuat. M&A merupakan strategi utama yang 

digunakan oleh regulator sektor keuangan Indonesia (OJK) untuk 

memperkuat struktur perbankan nasional. Jumlah bank di 

Indonesia masih tergolong banyak, terutama dengan adanya 

ribuan bank perkreditan rakyat (BPR). OJK akan terus 

mendorong bank-bank kecil untuk merger, serta akuisisi oleh 

bank besar dan investor asing. Selain itu, perbankan nasional juga 

harus memenuhi standar internasional yang ditetapkan oleh 

regulator sektor keuangan di lingkup regional (ASEAN, Asia) 

maupun dunia. Dorongan untuk perbankan Indonesia untuk 

M&A masih begitu kuat, sehingga M&A perbankan Indonesia di 

masa yang akan datang akan lanjut terjadi.  
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BAB 7 

EVALUASI KINERJA REKSA DANA: APA 

YANG BISA KITA EKSPEKTASIKAN DI MASA 

DEPAN? 

William Wendy Ary 
Institut Shanti Bhuana 

ABSTRAK 

Reksa dana telah berkembang dalam beberapa dekade terakhir 

dan diskusi mengenai topik ini masih terus berlanjut hingga saat 

ini. Salah satu topik yang sampai saat ini paling banyak 

didiskusikan dalam hal ini berkaitan dengan validitas dan 

kemampuan dari beberapa model penilaian kinerja reksa dana 

seperti pengukuran dasar return standar, indeks treynor, indeks 

sharpe, jensen’s alpha, model Modigliani dan Miller serta model-

model penilaian lainnya. Selanjutnya, kemampuan model-model 

evaluasi kinerja portofolio standar tidak dapat menjelaskan 

keberadaan anomali di pasar modal dan urgensi untuk 

mengembangkan sebuah model penilaian yang baru untuk 

mengatasi masalah non-zero alpha telah menjadi isu utama 

dalam topik reksa dana. Pendekatan studi literatur digunakan 

untuk mengeksplorasi isu-isu terkait evaluasi kinerja reksa dana 

dan bab ini juga menyajikan beberapa rekomendasi yang dapat 

dipertimbangkan untuk memperluas diskusi terkait reksa dana.  

Kata Kunci: Reksa Dana, Investasi, Penilaian Aset 
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PENDAHULUAN 

Industri reksa dana telah berkembang pesat dalam hal 

pertumbuhan skala bisnis dalam beberapa dekade terakhir. Selain 

itu, fakta tersebut juga memicu diskusi terkait evaluasi kinerja 

reksa dana. Reksa dana secara formal dapat didefinisikan sebagai 

instrumen investasi yang dikumpulkan dan dialokasikan ke dalam 

portofolio dan dikelola oleh satu atau lebih manajer portofolio. 

Reksa dana merupakan produk keuangan yang memberikan 

kemudahan bagi investor yang memiliki waktu terbatas untuk 

melakukan aktivitas penilaian produk investasi dan sedikit 

pengetahuan tentang produk keuangan. Produk reksa dana 

memiliki beberapa potensi pertumbuhan di masa depan. Produk 

investasi ini dapat dikategorikan dalam berbagai bentuk seperti 

pasar uang, pendapatan tetap, saham, reksa dana campuran dan 

ekuitas. Komposisi masing-masing produk tergantung pada fitur 

produk keuangan, misalnya reksa dana pasar uang merupakan 

reksa dana yang asetnya seluruhnya dialokasikan pada instrumen 

pasar uang, seperti obligasi yang jatuh tempo kurang dari satu 

tahun, deposito, dan Bank Indonesia. Sertifikat (SBI) sedangkan 

reksa dana ekuitas adalah reksa dana dengan porsi aset yang lebih 

besar dialokasikan pada ekuitas/saham. Investor yang pada 

umumnya memiliki preferensi risiko rendah kemungkinan akan 

memilih reksa dana pasar uang dan produk pendapatan tetap. 

Namun bagi investor yang memiliki preferensi risiko sedang, 

mereka akan mencari portofolio yang proporsional sama yang 

menawarkan return dan risiko yang cukup tinggi. Selain itu, bagi 

investor yang memiliki preferensi risiko lebih tinggi, diharapkan 

mengalokasikan uangnya ke dalam portofolio reksa dana ekuitas 

yang agresif yang menawarkan potensi pengembalian tinggi dan 

portofolio yang dipilih memiliki beta (risiko) yang lebih besar. 

Paradigma yang digunakan dalam berinvestasi adalah paradigma 

masa depan, oleh karena itu pemilihan produk reksa dana yang 

tepat merupakan langkah yang sangat penting bagi investor 

karena berkaitan dengan kepastian masa depan dan peran manajer 

investasi sebagai 'agen' investor. Kesejahteraan investor dapat 

dinilai dari kinerja reksa dana saham. Sejauh ini, ada banyak 

metode dan alat yang dikembangkan oleh akademisi untuk 
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membantu investor dan manajer investasi seperti indeks Sharpe, 

Treynor dan Jensen. Namun, pada beberapa literatur sebelumnya 

dan baru-baru ini disebutkan bahwa model standar evaluasi 

kinerja portofolio reksa dana masih menyimpan sejumlah 

persoalan dan pembahasan mengenai hal tersebut masih terus 

dilakukan. Pada bab ini kami memperkenalkan model evaluasi 

kinerja reksa dana baik yang standar maupun yang sedang 

berkembang, serta membahas beberapa isu terkait asset pricing. 

LATAR BELAKANG 

Produk keuangan reksa dana terus mengalami pertumbuhan dan 

diekspektasikan akan terus berkembang secara eksponensial dari 

$84,9 triliun pada tahun 2016 hingga berjumlah $145,4 triliun 

pada tahun 2025 secara global (Mateus, Mateus, & Todorovic, 

2019). Salah satu negara yang mengalami pertumbuhan aset reksa 

dana yang signifikan dalam beberapa dekade terakhir adalah 

Indonesia. Data terakhir yang dipublikasikan Otoritas Jasa 

Keuangan menunjukkan bahwa per Maret 2020 Total Nilai 

Aktiva Bersih (NAB) dan Jumlah Saham Beredar yang dikelola 

oleh Manajer Portofolio di Indonesia masing-masing sebesar 

Rp477,77 triliun dan 408,56 miliar unit investasi. Dalam tujuh 

tahun terakhir tren ini selalu menunjukkan peningkatan dan grafik 

kenaikan NAB dan Jumlah Saham Beredar memiliki bentuk 

eksponensial. Tren peningkatan reksa dana disajikan pada 

Gambar 1.  
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Gambar 1.  Grafik Reksa Dana Indonesia Sejak Januari 2013-

Maret 2020 

Sumber: (Otoritas Jasa Keuangan, 2020) 

Berdasarkan Gambar 1 di atas, secara sederhana dapat 

disimpulkan bahwa potensi pertumbuhan reksa dana akan terus 

berlanjut. Namun demikian, kinerja reksa dana di Indonesia 

belum mampu secara konsisten melebihi kinerja pasar selama 

beberapa periode (Jeane & Putu, 2018). Hal ini tentunya 

menimbulkan pertanyaan karena meskipun pertumbuhan NAB 

dan Unit Penyertaan Reksa Dana secara agregat, namun 

kenyataannya belum memberikan keuntungan yang maksimal 

bagi investor (investor) yang berinvestasi pada produk keuangan 

ini. Penjelasan tersebut dapat disebabkan oleh investor yang 

mengabaikan strategi ex ante, kinerja manajer investasi yang 

kurang maksimal dan kesalahan benchmark yang digunakan oleh 

manajer investasi atau manajer investasi dalam menggunakan 

model faktor. (Cuthbertson, Nitzsche, & O’Sullivan, 2010). Dari 

permasalahan tersebut, tentunya membutuhkan solusi yang 

konkrit baik dari segi akademis maupun praktis. Dari perspektif 

akademis salah satu upaya untuk mencari solusi adalah 

pengembangan model standar yang dapat digunakan untuk 

mengukur kinerja yang tidak bias. Tujuan pengembangan model 
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standar ini adalah 1) penetapan harga aset yang lebih akurat 

dengan memperhitungkan anomali penetapan harga dan 2) 

pengukuran kinerja dana yang tidak terlalu bias (Mateus et al., 

2019). Masalah anomali ini telah menjadi perdebatan panjang 

hingga saat ini dan dapat ditemukan di banyak karya ilmiah 

(Harvey, Liu, & Zhu, 2016; Hou, Xue, & Zhang, 2018) dan 

mayoritas isu-isu yang diangkat adalah mengenai validitas dan 

reliabilitas model asset pricing yang digunakan untuk mengukur 

kinerja reksa dana. Untuk menilai kinerja reksa dana biasanya 

para akademisi dan praktisi menggunakan modal dasar CAPM, 

Model Indeks Tunggal serta model tunggal seperti model Fama 

dan French dan model Carhart. Variabel-variabel yang sering 

digunakan dalam model Fama dan French adalah excess return, 

size, value sedangkan pada model Carhart yang digunakan adalah 

excess return, size, value dan momentum. Beberapa temuan 

mengenai validitas dan relevansi penggunaan model-model 

standar tersebut juga memberikan informasi yang beragam. Ada 

beberapa riset yang mengatakan bahwa model Fama French 

merupakan model terbaik dibandingkan dengan model Carhart 

(Rehnby, 2016; Rugwiro & Choi, 2019) dan ada juga yang 

sebaliknya mengatakan bahwa model Carhart adalah model 

terbaik dibandingkan dengan model Fama dan French (Lai & 

Lau, 2010; Surono, 2018). Berdasarkan permasalahan tersebut 

maka pembahasan mengenai evaluasi kinerja reksa dana perlu 

dibahas pada bab ini. 

KAJIAN SINGKAT PADA KINERJA REKSA DANA  

Penilaian kinerja reksa dana merupakan salah satu hal terpenting 

mengenai bagaimana menilai kinerja manajer investasi dalam 

mengambil keputusan investasi di antara berbagai pilihan 

investasi yang tersedia dan menentukan komposisi portofolio 

yang paling ideal di tengah pergerakan pasar modal. Kinerja suatu 

reksa dana dapat diukur dengan membandingkan satu reksa dana 

dengan reksa dana lainnya, baik dari kategori yang sama maupun 

kategori yang berbeda, dan dievaluasi berdasarkan ranking atau 

rating dan tentunya hasil evaluasi tersebut digunakan untuk 

menilai kinerja manajer investasi selama periode tertentu atau 

secara agregat. Dari sudut pandang investor, ranking atau rating 



131 

reksa dana sangat penting untuk menilai kemampuan manajer 

investasi yang mengelola reksa dana. Besaran return merupakan 

isu terpenting bagi investor ketika membuat keputusan investasi 

pada produk keuangan. Evaluasi investasi juga dapat dilakukan 

dengan membandingkan biaya peluang investor dan kinerja 

investasi reksa dana dikatakan berhasil apabila return reksa dana 

lebih besar dari biaya peluang. Hal lain yang terkait dengan 

evaluasi kinerja reksa dana adalah estimasi risiko. Seorang 

investor tidak cukup hanya mengetahui besarnya imbal hasil dari 

reksa dana tetapi perlu juga mempertimbangkan risiko yang 

muncul ketika berinvestasi pada reksa dana. Ketika seorang 

investor membutuhkan tingkat pengembalian investasi yang 

tinggi, maka investor harus siap menanggung risiko tinggi yang 

sama-cateris paribus. Pada bagian selanjutnya akan dibahas 

beberapa alat untuk mengukur kinerja reksa dana yang selama ini 

diterapkan di industri reksa dana. 

1. Return dan Risiko 

Pengukuran return dan risiko merupakan salah satu topik yang 

masih aktif didiskusikan dan banyak sekali berbagai kontribusi 

penelitian yang terus diupayakan terutama dalam pengembangan 

model terbaik yang dapat mengidentifikasi faktor-faktor yang 

mempengaruhi tingkat pengembalian investasi dalam lingkup 

reksa dana (Carhart, 1997; Huang, Pilbeam, & Pouliot, 2019; 

Mateus et al., 2019; Sha, 2020; Vidal-García, Vidal, Boubaker, & 

Uddin, 2016; Wagner & Margaritis, 2017). Pengembangan model 

ini diharapkan dapat membantu investor dalam mengambil 

keputusan strategis yang rasional dan berdasarkan informasi yang 

tersedia dan manajer investasi reksa dana yang pendapatan 

kompensasinya bergantung pada kinerja dana kelolaan yang 

dikelolanya. Investor dibantu oleh manajer investasi dalam 

membuat keputusan investasi yang strategis dan terinformasi 

melalui penyajian estimasi pengembalian aset masa depan, risiko, 

korelasi dan alokasi aset yang diharapkan di masa depan yang 

relevan dengan ketersediaan dana investasi yang dimiliki oleh 

investor tersebut. Proses evaluasi kinerja portofolio reksa dana 

akan difokuskan pada perbandingan return portofolio - portofolio 

yang memiliki tingkat risiko yang sama atau berbeda. Agar hasil 

evaluasi menjadi lebih baik, penting untuk memahami konsep 
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hubungan return dan risiko dengan baik karena kedua hal tersebut 

merupakan dimensi dasar dalam proses evaluasi kinerja investasi. 

(Pendaraki & Zopounidis, 2002). Saat kita mengacu pada teori 

(Markowitz, 1952) disebutkan bahwa investor mengakomodasi 

kedua dimensi tersebut, return dan risiko, sebagai tolok ukur 

pengambilan keputusan investasi yang optimal di antara berbagai 

pilihan investasi yang tersedia. Berdasarkan teori ini, evaluasi 

kinerja reksa dana harus mengakomodasi potensi yang 

menawarkan diversifikasi risiko di antara berbagai pilihan reksa 

dana dan memperlakukan reksa dana sebagai portofolio. Kedua 

dimensi ini akan memberikan kemudahan dalam menentukan 

posisi berbagai jenis pilihan investasi reksa dana dalam spektrum 

investasi yang berbeda. 

2. Pengukuran Sederhana pada Return 

Return reksa dana untuk periode tertentu dihitung dengan 

memasukkan perubahan NAB. Secara spesifik, perubahan yang 

terjadi pada NAB mengacu pada nilai pasar dari sekuritas yang 

disimpan dibagi dengan jumlah unit investasi selama periode 

tertentu. Perhitungan ini mengasumsikan proses investasi 

kembali semua distribusi pendapatan dan capital gain dan 

kemudian membaginya dengan nilai asli NAB. Pengembalian 

bulanan reksa dana dapat didefinisikan secara matematis sebagai 

berikut: 

𝑅𝑝𝑡 =  
𝑁𝐴𝑉𝑡 + 𝐷𝐼𝑆𝑇 + 𝑁𝐴𝑉𝑡−1𝑡 

𝑁𝐴𝑉𝑡−1
 

dimana: 

𝑅𝑝𝑡   = pengembalian bulanan reksa dana di bulan t 

𝑁𝐴𝑉𝑡  = NAB yang mencakup reksa dana pada hari 

perdagangan terakhir bulan lalu 

𝑁𝐴𝑉𝑡−1𝑡 = NAB mencakup reksa dana pada hari 

perdagangan terakhir di bulan  sebelumnya 

 𝐷𝐼𝑆𝑇  = pendapatan dan distribusi pendapatan (modal) 

yang diperoleh selama periode  tersebut 

2.1. Pengukuran pada Risiko 

Dalam pengambilan keputusan investasi mengenai produk reksa 

dana, seorang investor tidak hanya melihat seberapa besar return 
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yang didapatnya tetapi juga mempertimbangkan seberapa besar 

risiko yang dapat ditoleransi untuk dapat mencapai return yang 

diinginkan. Konsep risiko ini mengacu pada perbedaan antara 

hasil aktual dan hasil yang diharapkan. Berdasarkan konsep ini, 

seorang investor yang mampu menanggung risiko tinggi maka 

investor dengan sendirinya mengharapkan return yang tinggi 

sebagai kompensasi atas risiko yang dihadapinya. 

a. Simpangan Baku 

Variabilitas dalam investasi dalam terminologi absolut diukur 

dengan menggunakan simpangan baku. Rumusan dalam 

mengukur simpangan baku reksa dana dapat diukur sebagai 

berikut: 

𝑆𝑇𝐷 =  √
1

𝑇
∑(𝑅𝑝𝑡 − �̅�𝑝𝑡)2 

dimana: 

STD = simpangan baku reksa dana di bulan t 

𝑅𝑝𝑡 = return reksa dana dalam jangka waktu tertentu 

�̅�𝑝𝑡 = return rata-rata reksa dana pada suatu periode waktu 

T = jumlah bulan dalam periode perhitungan saat 

simpangan baku dihitung 

Kelebihan menggunakan standar deviasi sebagai ukuran 

variabilitas mengacu pada kemampuannya sebagai 

pembanding antara berbagai alternatif investasi. Meskipun 

demikian, simpangan baku memiliki beberapa kelemahan 

yang berkaitan erat dengan asumsi distribusi normal dan hanya 

melakukan perbandingan pada nilai rata-ratanya saja.  

b. Koefisien Beta 

Penggunaan beta sebagai acuan untuk mengukur risiko pada 

dasarnya mengambil konsep Capital Asset Pricing Model 

(CAPM) dan model ini menggunakan beta sebagai unit untuk 

menghitung risiko. Koefisien beta (β) adalah ukuran risiko 

yang terkait dengan risiko modal. Koefisien kemiringan dalam 

formulasi regresi pengembalian portofolio dievaluasi terhadap 

pengembalian yang diproksikan sebagai portofolio pasar. Beta 
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ini disebut risiko sistematis dan model penetapan harga aset 

menyiratkan koefisien beta ini sebagai hal penting dalam 

menentukan harga aset berisiko. Koefisien beta didefinisikan 

sebagai berikut 

β =cov (Rpt, RMt)/ var (RMt) 

dimana: 

cov (Rpt, RMt)  =  kovariansi pengembalian bulanan reksa 

dana dengan portofolio pasar 

var (RMt)  = varians dari pengembalian portofolio 

pasar 

Metode ini menggunakan nilai koefisien beta dalam menentukan 

risiko reksa dana. Jika koefisien β> 1, maka reksa dana yang 

diukur merupakan reksa dana agresif yang dapat memberikan 

potensi return yang lebih besar pada saat pasar naik, namun juga 

berpotensi memberikan kerugian yang lebih besar pada saat pasar 

mengalami penurunan. Jika β <1, maka reksa dana yang dimiliki 

merupakan reksa dana defensif, dimana reksa dana tersebut 

menawarkan risiko yang lebih kecil dan perubahan tingkat return 

yang lebih kecil saat terjadi perubahan pasar. 

2.2. Pengukuran Kinerja yang Disesuaikan dengan Risiko 

Perkembangan ilmu pengetahuan yang berkaitan dengan derajat 

risiko yang dimasukkan ke dalam portofolio reksa dana 

memberikan peluang bagi peneliti dan praktisi untuk dapat 

menggunakan pengukuran yang tepat dari portofolio reksa dana 

di beberapa referensi internasional metode kinerja yang 

disesuaikan dengan risiko yang telah berkembang dengan 

mengacu pada penghitungan return per unit risiko. atau 

menghitung pengembalian diferensial. 

2.2.1. Pengukuran Kinerja berdasarkan Return Per Unit Risiko 

Pengukuran kinerja reksa dana yang mengacu pada return 

per unit of risiko berkaitan dengan return reksa dana yang 

tergabung dalam risiko yang mengikutinya selama periode 

tertentu. Dalam beberapa pustaka internasional terdapat dua 

jenis alat ukur yang biasa digunakan yaitu Indeks Sharpe 

(1966) dan Indeks Treynor (1965). Kedua ukuran ini 
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digunakan untuk mengukur tingkat pengembalian reksa 

dana per unit risiko. 

a. Indeks Sharpe 

Indeks Sharpe atau rasio reward-to-variability sangat 

berguna untuk mengukur kinerja reksa dana. Rumus ini 

dapat didefinisikan sebagai berikut: 

𝑆ℎ𝑎𝑟𝑝𝑒 𝐼𝑛𝑑𝑒𝑥 =  
𝑅𝑝 − 𝑅𝑓

𝜎𝑝
 

Dimana: 

𝑅𝑝 = return tahunan reksa dana   

𝑅𝑓 = return tahunan aset bebas risiko  

𝜎𝑝 =simpangan baku reksa dana (risiko total reksa 

dana) 

Selanjutnya, indeks Sharpe dapat didefinisikan sebagai 

perbedaan antara pengembalian reksa dana tahunan dan 

suku bunga murni terhadap deviasi standar 

pengembalian reksa dana tahunan. Dengan kata lain, 

pembilang pada rumus menunjukkan imbalan yang 

diberikan kepada investor yang menanggung risiko 

berinvestasi di reksa dana sedangkan pembagi dalam 

rumus ini menjelaskan besarnya risiko yang sebenarnya 

ditanggung oleh investor yang memiliki reksa dana. 

Selain itu, indeks Sharpe juga mewakili ukuran kinerja 

reksa dana yang relevan bagi investor yang tidak 

melakukan diversifikasi aset dan fokus pada total risiko 

yang ditanggungnya saat mengevaluasi kinerja reksa 

dana. Rumus indeks Sharpe mencerminkan perbedaan 

hasil untuk setiap reksa dana dan tingkat diversifikasi 

reksa dana. 

b. Indeks Treynor 

Formulasi matematika pada indeks Treynor ini adalah 

sebagai berikut: 

𝑇𝑟𝑒𝑦𝑛𝑜𝑟 𝐼𝑛𝑑𝑒𝑥 =  
𝑅𝑝 − 𝑅𝑓

𝛽𝑝
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dimana: 

𝑅𝑝 = return tahunan reksa dana  

𝑅𝑓 = return tahunan aset bebas risiko  

𝛽𝑝 = risiko sistematis reksa dana 

Indeks Treynor dihitung dengan mengganti volatilitas 

variabilitas (simpangan baku) yang terdapat dalam 

indeks Sharpe. Oleh karena itu, indeks Treynor pada 

dasarnya adalah indeks yang sama dengan indeks 

Sharpe, namun dalam indeks Treynor kinerja reksa dana 

diukur dengan membandingkan selisih pengembalian 

reksa dana dengan premi risiko per unit sistematis (βp) 

dan tidak menggunakan risiko total (σp). 

Indeks Sharpe dan indeks Treynor adalah rumus yang 

pada dasarnya menunjukkan sejauh mana dana yang 

dikelola per unit yang dikelola oleh manajer investasi 

menghasilkan pengembalian dengan risiko yang ada. 

Untuk membandingkan kinerja satu reksa dana dengan 

reksa dana lainnya dengan kedua indeks tersebut maka 

dilakukan pemeringkatan dan reksa dana yang baik 

merupakan reksa dana yang selalu berada pada posisi 

rangking tertinggi. Evaluasi kinerja reksa dana yang 

menggunakan kedua indeks tersebut memiliki 

kelemahan yaitu tidak dapat menunjukkan persentase 

overbalance pada reksa dana dalam portofolio pasif. 

Selain itu, kedua indeks tersebut memiliki kendala 

dalam mendefinisikan risiko dan memerlukan 
pengendalian yang memadai terhadap berbagai tingkat 

risiko antar portofolio reksa dana. 

2.2.2 Pengukuran Kinerja berdasarkan Pengembalian Diferensial 

Terdapat alternatif pengukuran berdasarkan koefisien nol dan 

mampu menjawab pertanyaan “berapa return yang dihasilkan 

reksa dana apabila diketahui return harapan dan risiko 

sistematis?”. Pengukuran alternatif yang mengakomodasi peran 

efek risiko dalam portofolio Jensen Alpha (1968). Pengukuran 

jensen alpha menggunakan intersep yang dihasilkan dari regresi 

time series data excess return reksa dana sebagai benchmark 
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terhadap data excess return lainnya (biasanya menggunakan 

indeks pasar). Dengan kata lain, indeks Jensen mengukur rata-

rata kinerja reksa dana dengan menggunakan Capital Asset 

Pricing Model (CAPM). Jika indeks Sharpe dan Treynor 

mengasumsikan investor terdiversifikasi dengan baik yang tentu 

saja hanya mengandalkan risiko sistematis saat mengevaluasi 

kinerja reksa dana. Model Regresi Jensen Alpha dapat diuraikan 

sebagai berikut: 

Model Jensen:  (𝑅𝑝𝑡 − 𝑅𝑓𝑡) = 𝛼𝑝 + 𝛽𝑝(𝑅𝑚𝑡 − 𝑅𝑓𝑡) + 𝜀𝑝 

dimana: 

𝑅𝑝𝑡 = return tahunan reksa dana 

𝑅𝑓𝑡 = return tahunan aset bebas risiko 

𝑅𝑚𝑡 = return tahunan portofolio pasar  

𝛼𝑝 = proksi Jensen’s Alpha 

𝛽𝑝 = parameter estimasi risiko 

𝜀𝑝 = error term (mengasumsikan model terdistribusi 

secara normal sehingga E(𝜀𝑝) =0) 

Berdasarkan rumus tersebut dapat ditarik suatu kesimpulan 

berdasarkan nilai signifikansi statistik yang dihasilkan dari model 

estimasi tersebut. Jensen Alpha adalah pengukuran kemampuan 

seleksi keamanan. Tepatnya, koefisien αp idealnya menghasilkan 
nilai positif jika manajer investasi memiliki kemampuan 

meramalkan dan sebaliknya jika manajer investasi memiliki skill 

yang buruk maka nilai alpha yang dihasilkan bernilai nol. Selain 

itu, jika model ini menghasilkan nilai αp negatif, maka manajer 

investasi memiliki kemampuan peramalan yang buruk. Intinya, 

berdasarkan model ini kelayakan model ini dapat digunakan jika 

koefisien model memberikan hasil yang signifikan secara 

statistik. 

2.2.3. Pengukuran Modigliani 

Ketiga pengukuran yang dibahas sebelumnya adalah pengukuran 

yang biasa digunakan dalam pendekatan pengembalian yang 

disesuaikan dengan risiko, tetapi tidak semua investor terbiasa 

dengan analisis regresi dan teori keuangan modern dan mereka 

juga kurang memahami hasil yang disajikan. Untuk alasan ini, 
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Modigliani & Modigliani (1997) mengusulkan alternatif 

pengukuran model sesuai risiko (risk-adjusted) agar investor 

mudah memahaminya. Pengukuran ini dapat didefinisikan 

sebagai berikut: 

Pengukuran Modigliani: 𝑅𝑝 𝜎𝑝⁄ ×  𝜎𝐼 

dimana: 

𝑅𝑝 = excess return rata-rata reksa dana 

𝜎𝑝 = simpangan baku excess return pada reksa dana 

𝜎𝐼 = simpangan baku excess return pada indeks pasar 

Reksa dana yang memiliki koefisien pengukuran Modigliani 

tertinggi merupakan reksa dana yang menghasilkan return 

tertinggi pada setiap tingkat risikonya. Berdasarkan pengukuran 

tersebut setiap portofolio disesuaikan dengan tingkat risiko yang 

tidak dapat memiliki tolak ukur yang dapat dikelola lagi 

kemudian menilai kinerja dari portofolio ekuivalen risiko dan 

membandingkan portofolio yang ada pada skala yang sama. 

Portofolio yang telah diberi peringkat oleh pengukuran ini 

menghasilkan skor yang dinyatakan dalam poin dasar. Kerugian 

dari pengukuran ini adalah terbatasnya penggunaan praktis bagi 

investor yang tidak dapat menggunakan leverage untuk 

berinvestasi di reksa dana. 

2.2.4 Fama-French Three Factor Model Alpha  

Fama & French (1992) mengusulkan three factor model alpha 

untuk mengevaluasi kinerja reksa dana yang dikembangkan dari 

model CAPM. Berdasarkan model ini, return harapan sekuritas 

bergantung pada sensitivitas return sekuritas terhadap return 

pasar dan return pada dua portofolio yang dimaksudkan sebagai 

bagian tambahan dari faktor risiko. Model ini menangkap banyak 

spread di penampang rata-rata pengembalian portofolio yang 

dibentuk dari ukuran, ekuitas buku-ke-pasar, dan variabel lain 

seperti laba terhadap harga, arus kas menjadi laba dan 

pengembalian masa lalu jangka panjang, yang mana 

menyebabkan masalah dengan model CAPM. Model three factor 

model alpha dapat didefinisikan dalam bentuk regresi berikut: 
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(𝑅𝑝𝑡 − 𝑅𝑓𝑡) = 𝛼𝑝 + 𝛽𝑝1(𝑅𝑚𝑡 − 𝑅𝑓𝑡)

+ 𝛽𝑝2𝐻𝑀𝐿𝑡+𝛽𝑝𝑆𝑀𝐵𝑡 + 𝜀𝑝 

dimana 

𝑅𝑝𝑡 = return tahunan reksa dana 

𝑅𝑓𝑡 = return tahunan aset bebas risiko 

𝑅𝑚𝑡 = return tahunan portofolio pasar  

𝐻𝑀𝐿𝑡 = return bulanan yang diperoleh dari selisih antara 

pengembalian portofolio dengan nilai Book-to-

Market tertinggi dan pengembalian portofolio 

dengan nilai Book-to-Market terendah di bulan t 

(Fama-French book-to-market factor return) 

𝑆𝑀𝐵𝑡 = return bulanan diperoleh dari selisih return 

portofolio dengan nilai nilai tertinggi dan return 

portofolio dengan nilai ukuran terendah pada bulan 

t (Fama-French size factor return)  

2.3. Stock Selection dan Market Timing  

Ada topik yang menarik di bidang keuangan untuk dibahas terkait 

kinerja reksa dana adalah evaluasi kinerja investasi manajer 

investasi. Topik ini terus menjadi pembahasan yang terus 

diperbincangkan karena berkaitan dengan peran informasi bagi 

investor dalam pengalokasian dana investasi yang lebih efisien. 

Selanjutnya peneliti dapat menggunakan informasi tersebut untuk 

dapat membuat peramalan yang unggul dan dapat mengajukan 

temuan baru yang dapat menyangkal teori hipotesis pasar efisien. 

Berdasarkan opini Fama (1972), Keterampilan peramalan 

seorang manajer investasi berbeda dan unik dalam meramalkan 

kondisi mikro dan makro. Keterampilan peramalan yang dimiliki 

oleh manajer investasi mengacu pada pergerakan harga saham 

terhadap saham secara umum (analisis keamanan) dan pergerakan 

harga indeks pasar saham ke efek pendapatan tetap (market 

timing). Pengukuran Jensen tidak membedakan antara market 

timing dan kemampuan memilih saham berdasarkan kinerja yang 

unggul. Dalam dua bab berikutnya, dua pengukuran tradisional 

akan dibahas yaitu pengujian waktu pasar dan keterampilan 

selektivitas seorang manajer investasi. Pengukuran ini akan 

menampilkan model waktu pasar klasik yang diusulkan oleh 
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(Treynor & Mazuy, 1966) dan model alternatif market timing 

yang diusulkan oleh Henriksson & Merton (1981) dan 

Henriksson (1984). 

2.3.1. Model Treynor dan Mazuy 

Model Treynor dan Mazuy mengukur waktu pasar dan 

kemampuan pemilihan keamanan. Treynor dan Mazuy 

mengembangkan model ini dengan menggunakan line plotting 

tingkat pengembalian dana kelolaan dibandingkan dengan tingkat 

pengembalian rata-rata pasar yang digunakan sebagai patokan. 

Garis singgung dari sudut garis kemiringan dapat menjadi ciri 

sensitivitas dana kelolaan yang diuji dengan fluktuasi pasar. 

Mereka mempertanyakan apakah seorang manajer investasi 

mampu memprediksi return pasar, ia akan memiliki proporsi 

yang lebih besar di pasar jika return pasar lebih besar dan 

memiliki proporsi lebih kecil ketika return pasar kecil. 

Berdasarkan pengukuran tersebut, pengembalian portofolio 

merupakan fungsi non-linier dari pengembalian pasar. Treynor 

dan Mazuy menambahkan istilah kuadrat dalam persamaan 

Jensen untuk menguji keterampilan waktu pasar.  

Treynor and Mazuy Model: (𝑅𝑝𝑡 − 𝑅𝑓𝑡) = 𝛼𝑝 + 𝛽𝑝1(𝑅𝑚𝑡 −

𝑅𝑓𝑡) + 𝛾𝑝(𝑅𝑚𝑡 − 𝑅𝑓𝑡)
2

+𝜀𝑝 

dimana: 

𝑅𝑝𝑡 = return tahunan reksa dana 

𝑅𝑓𝑡 = return tahunan aset bebas risiko 

𝑅𝑚𝑡 = return tahunan portofolio pasar  

𝛼𝑝 = variabel intersep (perkiraan parameter kinerja 

selektivitas) 

𝛽𝑝 = parameter estimasi risiko 

𝛾𝑝 = koefisien kemiringan kedua (perkiraan parameter 

kinerja waktu pasar) 

𝜀𝑝 = error term (mengasumsikan model terdistribusi 

secara normal sehingga E(𝜀𝑝) =0) 

Evaluasi kinerja portofolio yang dikelola oleh manajer investasi 

menggunakan dua parameter estimasi yaitu αp dan γp. Lebih 

tepatnya, parameter αp menggambarkan kemampuan pemilihan 



141 

saham manajer investasi, parameter βp menggambarkan risiko 

sistematis reksa dana dan γp parameter menggambarkan 

kemampuan market-timing manajer investasi. Nilai positif yang 

dihasilkan dari parameter ini menjelaskan kemampuan manajer 

investasi yang memenuhi syarat, sedangkan hasil negatif yang 

dihasilkan dari parameter ini menjelaskan ketidakmampuan 

manajer investasi dalam mengelola portofolio investasinya. Jika 

nilai yang dihasilkan dari model ini mendekati nol atau bahkan 

nol, hal tersebut menunjukkan bahwa manajer investasi sama 

sekali tidak memiliki kemampuan peramalan. 

2.4.2 Model Henriksson dan Merton 

Model lain yang dapat digunakan untuk mengevaluasi selektivitas 

dan kemampuan waktu manajer investasi adalah model 

Henriksson dan Merton. Rumus model ini adalah sebagai berikut: 

Model Henriksson dan Merton: 

(𝑅𝑝𝑡 − 𝑅𝑓𝑡) = 𝛼𝑝 + 𝛽𝑝1(𝑅𝑚𝑡 − 𝑅𝑓𝑡) + 𝛾𝑝𝑍𝑚𝑡+𝜀𝑝 

dimana 

𝑍𝑚𝑡 = max [0,(𝑅𝑚𝑡 − 𝑅𝑓𝑡)]. 

Sama seperti model Treynor dan Mazuy, parameter αp 

menunjukkan kemampuan pemilihan saham sedangkan 

parameter γp menunjukkan kemampuan market-timing manajer 

investasi. Nilai positif menunjukkan adanya kemampuan 

peramalan yang baik. Nilai negatif menunjukkan manajer 

investasi tidak dapat memprediksi nilai pasar sedangkan nilai nol 

menunjukkan bahwa manajer investasi tidak memiliki 

kemampuan meramalkan sama sekali. Berdasarkan model ini 

seorang manajer investasi mencoba untuk memprediksi kapan 

pengembalian portofolio pasar melebihi tingkat bebas risiko. 

Dalam hal ini manajer investasi akan menyeimbangkan kembali 

portofolio investasinya menjadi portofolio yang memiliki beta 

tinggi ketika kondisi pasar membaik dan akan menyesuaikan 

portofolio investasinya (rebalancing) menjadi portofolio yang 

memiliki beta rendah ketika kondisi pasar sedang lesu 

(downtrend). Rumus ini menyajikan tes parametrik dan tes 
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nonparametrik untuk mendeteksi kemampuan market timing. Uji 

parametrik memerlukan asumsi baik dari CAPM atau struktur 

pengembalian multifaktor. Dalam hal ini dan jika didasarkan pada 

hasil yang dapat diamati, tes ini memungkinkan identifikasi 

kontribusi yang terpisah dari kemampuan penentuan waktu pasar 

dan perkiraan mikro. Namun, pengujian non-parametrik 

membutuhkan pengetahuan prakiraan nyata atau proksi yang baik 

untuk prakiraan tersebut. 

2.5. Kelemahan – Kelemahan dalam Pengukuran Kinerja yang 

Disesuaikan dengan Risiko 

Literatur empiris yang sampai saat ini membahas tentang evaluasi 

pengukuran kinerja sebagian besar portofolio reksa dana yang 

berfokus pada Treynor Index (1965), Sharpe Index (1966), Jensen 

Performance Index (1968), Treynor-Mazuy Model (1966), 

Henriksson- Model Merton (1981), CAPM, dan model 

pengoptimalan lainnya. Meskipun penggunaan ukuran kinerja 

yang disesuaikan dengan risiko telah banyak digunakan dalam 

menilai kinerja portofolio investasi, beberapa peneliti mencatat 

bahwa ada beberapa keterbatasan dalam penerapan model ini. 

Beberapa kelemahannya adalah sebagai berikut: 

a. Penggunaan variabel proksi yang berasal dari portofolio pasar 

teoritis yang dapat dikritik karena tidak memadai. Semua 

pengukuran kinerja yang disesuaikan dengan risiko selain 

rasio Sharpe menggunakan variabel proksi yang menggunakan 

pendekatan portofolio pasar teoretis. Portofolio pasar 

mencakup semua aset yang dapat diuji dari perspektif 

ekonomi. Jelas bahwa asumsi penggunaan portofolio ini 

bersifat teoritis dan pemahaman konsep ini hanya sebatas di 

permukaan saja. Oleh karena itu, penggunaan variabel proksi 

ini dapat dikritik karena tidak memadai. 

b. Perlu waktu yang tidak sebentar dan lama untuk mengevaluasi 

kinerja manajer investasi. Harus dicek apakah kinerja manajer 

investasi itu karena kemampuannya atau karena kekurangan 

dan kejadian biasa. Diharapkan pada kasus pertama hasil yang 

baik akan berlanjut di masa depan, sedangkan pada kasus 

kedua tidak. Hal yang benar untuk dilakukan dalam evaluasi 

manajer investasi melalui pengukuran kinerja yang 

disesuaikan dengan risiko yang tidak dapat membedakan 
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karakteristik tersebut di atas harus diteliti dalam jangka waktu 

yang lama. 

c. Penerimaan asumsi pinjaman dan pemberian pinjaman dengan 

tingkat bunga yang sama. Asumsi ini terkait dengan asumsi 

sebelumnya yang mengarah pada diskriminasi terhadap 

portofolio konservatif dan kerugian agresif. 

d. Validitas CAPM. Pengukuran kinerja yang menggunakan 

koefisien beta (rasio Jensen dan Treynor) didasarkan pada 

validitas CAPM yang dalam banyak kasus telah dikritik. 

Alasan utama hal ini terjadi mengacu pada fakta bahwa 

beberapa pendekatan lain seperti teori harga arbitrase dapat 

digunakan. 

e. Konsistensi kinerja manajer investasi dari waktu ke waktu. 

Analisis sifat dan definisi risiko dalam pemilihan dan 

pengelolaan portofolio menunjukkan bahwa risiko bersifat 

multidimensi dan dipengaruhi oleh rangkaian data pasar 

keuangan dan pasar saham, kualitatif kriteria dan faktor 

makroekonomi yang mempengaruhi proses pasar modal. 

Banyak model yang digunakan di masa lalu didasarkan pada 

pendekatan unidimensi yang tidak sesuai dengan sifat risiko 

multidimensi. 

ISU -ISU DAN STUDI – STUDI TERKINI 

Pada bagian ini, kita akan membahas beberapa isu dan kajian 

yang berkembang selama satu dekade terakhir terkait dengan 

topik evaluasi kinerja reksa dana dan juga akan membahas topik-

topik lain yang terus dibahas di bidang investasi.  

a. Penyempurnaan Model Faktor Standar: Masalah Saat Ini 

Mengenai Anomali dan Faktor Tambahan yang 'Hilang'  

Sampai saat ini masih banyak anomali yang tidak dapat 

ditangkap oleh model penetapan harga standar baik model tiga 

faktor maupun model empat faktor dalam berbagai literatur 

yang berkembang. Bagian ini akan menyajikan ringkasan 

singkat dari beberapa anomali utama yang saat ini sedang 

diteliti dan merupakan alasan utama untuk penelitian tentang 

perluasan dan pengembangan model standar asset pricing. 

(Ang, Hodrick, Xing, & Zhang, 2006) menjelaskan bahwa 

model penetapan harga aset tiga faktor dasar tidak mencakup 
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pengembalian rata-rata rendah yang diperoleh dari saham 

dengan eksposur tinggi terhadap risiko volatilitas sistematis 

atau untuk saham yang menghasilkan pengembalian rendah 

dari flat dengan volatilitas idiosyncratic yang tinggi. (Titman, 

Wei, & Xie, 2016) kemudian menunjukkan secara lebih rinci 

bahwa ada hubungan negatif yang abnormal antara investasi 

modal dan pengembalian. Sebagai tambahan, (Avramov, 

Chordia, Jostova, & Philipov, 2009) dan (Griffin & Lemmon, 

2002) mengatakan bahwa ada hubungan cross-sectional 

negatif antara risiko kredit dan pengembalian saham di masa 

depan. (Li, 2011) kemudian menyoroti teka-teki hubungan 

positif antara relasi R&D dan return serta relasi faktor 

keuangan dan return. 

Selanjutnya, terdapat beberapa anomali yang telah dibahas 

seperti hubungan return positif antara momentum return dan 

earnings surprise, penerbitan saham baru dan pertumbuhan 

aset serta berbagai perdebatan mengenai ketidakmampuan 

model tiga faktor untuk menjelaskan adanya anomali tersebut. 

(Avramov, Chordia, Jostova, & Philipov, 2013; Chen, Novy-

Marx, & Zhang, 2011; Cooper, Huseyin, & Schill, 2008; 

Daniel & Titman, 2006; Gray & Johnson, 2011; Harvey et al, 

2016; Hou et al, 2018). Anomali lain yang masih belum dapat 

dijelaskan oleh model asset pricing standar adalah faktor 

investasi dan pertumbuhan investasi (Cooper et al, 2008) 

return on assets (Balakrishnan, Bartov, & Faurel, 2010), 

pertumbuhan persediaan (Belo & Lin, 2012), leverage operasi 

(Chen et al, 2011), beta pasar (Frazzini & Pedersen, 2014), 

laba kotor (Novy-Marx, 2013) and lainnya. Penjelasan yang 

lebih komprehensif tentang anomali yang terkait dengan 

model faktor standar dapat ditemukan di artikel Hou, Xue, & 

Zhang (2015). 

Dari sejumlah artikel - artikel yang sebelumnya membahas 

anomali yang tidak dapat diselesaikan dengan model standar 

telah membawa kita pada munculnya beberapa penelitian yang 

mencoba untuk menyelesaikan permasalahan tersebut dengan 

menggunakan penambahan variabel baru pada model faktor 

standar. Chen et al (2011) menyoroti peran investasi dalam 

menjelaskan penampang pengembalian dan mengusulkan 
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model tiga faktor baru yang mengakomodasi faktor pasar, 

investasi dan faktor profitabilitas (laba atas aset). Selanjutnya, 

Novy-Marx (2013) berpendapat bahwa profitabilitas bruto 

mampu menjelaskan anomali - anomali yang berhubungan 

dengan anomali yang berkaitan dengan laba. Literatur ini juga 

merekomendasikan penggabungan model empat faktor 

Carhart menggunakan nilai pasar dan nilai yang disesuaikan 

dengan industri (industry adjusted), momentum dan faktor 

profitabilitas. Kedua studi ini telah mendorong salah satu 

penulisan artikel terbaru yang paling menonjol dan telah 

memberikan kontribusi besar dalam literatur model penetapan 

harga aset yaitu Fama & French (2015) model lima faktor 

dimana model ini merupakan perluasan dari model tiga faktor 

standar dengan menambahkan dua faktor baru yaitu investasi 

dan profitabilitas. Walaupun model lima faktor merupakan 

salah satu model temuan terdepan saat ini, namun model ini 

tidak lepas dari kritik dan permasalahan mendasar yaitu model 

ini belum mampu menjelaskan adanya anomali akrual (Ball, 

Gerakos, Linnainmaa, & Nikolaev, 2016; Simlai, 2016). Pada 

model ini juga terdapat kelemahan lain yaitu 

ketidakmampuannya  mengakomodasi model momentum dan 

hal inilah yang menjadi sorotan Blitz, Hanauer, Vidojevic, & 

Van Vliet, (2018) yang menyampaikan kritik rinci terhadap 

model ini dan menekankan bahwa meskipun model ini 

cenderung menjadi tolok ukur baru dalam studi penetapan 

harga aset, namun model ini belum dapat mengarah pada 

konsensus dalam studi penetapan harga aset.  

b. Meningkatkan Pengukuran Kinerja: Menghadapi Isu Non-

Zero Benchmark Alpha  

 Semua model augmented yang dibahas di paragraf 

sebelumnya menawarkan perluasan dari model standar Fama 

dan French atau Carhart. Namun, Cremers (2013) memberikan 

bukti yang menunjukkan bahwa model faktor standar 

mengalami bias dan mempertanyakan sifat sewenang-wenang 

metode konstruksi faktor Fama-French. Cremers (2013) 

menjelaskan bahwa faktor ukuran memberikan bobot yang 

tidak proporsional untuk menilai saham, sehingga hal ini 
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mengarah pada korelasi positif dalam beta SMB dan HML dari 

portofolio yang disusun berdasarkan cap-weighted.  

 Demikian pula, faktor nilai memberikan bobot yang tidak 

proporsional untuk saham-saham berkapitalisasi kecil, oleh 

karena itu, hal itu membesar-besarkan pengembalian faktor 

SMB. Secara keseluruhan, hal ini menghasilkan 

underweighting saham bernilai kecil dalam tolok ukur untuk 

portofolio kapitalisasi besar dan kelebihan bobot saham 

bernilai kecil dalam tolok ukur untuk portofolio kapitalisasi 

kecil. Maka dari itu, ini mengarah pada koefisien alfa positif 

untuk saham besar dan alfa negatif untuk saham kecil. Studi 

tersebut menjelaskan bahwa bias tersebut dalam konstruksi 

portofolio memanifestasikan dirinya melalui kehadiran alfa 

bukan nol dalam indeks patokan pasif. Oleh karenanya, jika 

patokan pasif menghasilkan alfa Fama & French-Carhart yang 

positif dan signifikan, dana yang diklaim sebagai dana aktif 

dapat menghasilkan alfa yang signifikan hanya dengan 

mereplikasi indeks tersebut. Atau, kinerja reksa dana dapat 

diabaikan pada periode ketika indeks patokan yang dilaporkan 

sendiri menghasilkan alfa negatif. 

 Untuk membuat model yang menghilangkan alfa dalam indeks 

pasif, Cremers (2013)  mengusulkan desain ulang faktor-faktor 

yang digunakan dalam evaluasi kinerja reksa dana ekuitas AS 

dalam tiga aspek: 1) mengubah portofolio pasar untuk 

memasukkan ekuitas AS saja; 2) mengganti bobot yang sama 

dengan nilai bobot faktor SMB dan HML; 3) Cremers (2013) 

menguraikan faktor HML menjadi nilai premium untuk saham 

besar, menengah dan kecil secara terpisah; Selanjutnya, 

mereka memperkenalkan faktor ukuran yang menyerupai 

kategori ukuran yang lebih mirip yang digunakan dalam 

industri: topi menengah dikurangi topi besar dan topi kecil 

dikurangi pengembalian topi tengah, sehingga menciptakan 

beberapa pembesaran model Carhart. Hanya menggunakan 

pengembalian dari pasar AS mengurangi alfa dari indeks S&P 

500 dari 0,82% menjadi 0,52% (keduanya signifikan pada 

1%); pembobotan nilai komponen SMB mengurangi alfa 

menjadi 0,33% tidak signifikan secara statistik; sembari 

memperkenalkan augmentasi lebih lanjut, semakin 
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mengurangi alfa. Penerapan model asset pricing yang 

dimodifikasi dalam konteks kinerja reksa dana tidak 

menghasilkan alfa yang sangat berbeda dengan model standar 

Carhart. Namun, memodifikasi model lebih lanjut dan 

mengganti pengembalian dana berlebih dengan pengembalian 

dana yang disesuaikan dengan tolok ukur mengubah 

penyebaran antara dana modal kecil dan besar dari alfa 

(kapitalisasi besar mengungguli kecil, signifikan pada 1%) 

menjadi positif (kapitalisasi kecil mengungguli besar, 

signifikan pada 1%) sebesar 5,07%. Temuan ini menunjukkan 

bahwa faktor-faktor akuntansi sebagai benchmark dapat 

membalikkan kesimpulan tentang kinerja reksa dana yang 

dihasilkan oleh model standar Carhart. 

 Secara keseluruhan, literatur di bagian ini menunjukkan bahwa 

faktor-faktor akuntansi dapat menjadi tolok ukur dalam 

pengukuran kinerja reksa dana. Koefisen alfa yang positif dan 

signifikan menyiratkan alfa yang disesuaikan dengan tolok 

ukur yang lebih rendah dibandingkan dengan alfa Carhart 

dana. Jadi, dana dengan alfa positif signifikan dalam model 

Carhart, tidak dapat menunjukkan kinerja yang lebih baik atau 

bahkan alfa negatif saat disesuaikan untuk tolok ukur. Alfa 

yang lebih negatif dari indeks patokan reksa dana, semakin 

besar kemungkinan bahwa alfa reksa dana akan kembali dari 

negatif signifikan dalam model Carhart menjadi positif dalam 

model yang disesuaikan dengan patokan; menyiratkan bahwa 

meskipun reksa dana tersebut tidak berkinerja baik dengan 

parameter risiko Carhart, ia masih berkinerja lebih baik 

daripada tolok ukurnya pada saat sulit. 

SOLUSI DAN ARAH PENELITIAN SELANJUTNYA 

Setelah membahas beberapa pembahasan menarik tentang reksa 

dana, ternyata terdapat dua isu terkini terkait penilaian kinerja 

reksa dana yaitu isu anomali dan masalah zero-alpha. Mengenai 

masalah anomali, saya menemukan bahwa hal yang menjadi 

perhatian yang terus dibahas adalah ketidakmampuan model 

penilaian kinerja portofolio reksa dana untuk menjelaskan 

anomali yang secara langsung maupun tidak langsung 

mempengaruhi nilai dan harga reksa dana. Kemudian, pada 
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masalah zero alpha dari beberapa literatur yang sudah dibahas, 

ada beberapa hal yang masih menjadi perhatian dan salah satunya 

berkaitan dengan pencarian benchmark yang paling relevan untuk 

dapat meminimalisisasi nilai koefisien alfa yang idealnya bernilai 

nol. Ketika kondisi koefisien alpha pada model evaluasi kinerja 

reksa dana mencapai nol atau nilai signifikansi alpha menerima 

hipotesis nol, maka model yang dikembangkan mampu 

menjelaskan informasi yang membentuk harga reksa dana 

sehingga hasil estimasi tidak bias dan palsu. Kondisi ini menjadi 

utopia bagi akademisi dan praktisi yang mendukung Efficient 

Market Hypothesis (EMH) dimana setiap harga sekuritas yang 

diperdagangkan mencerminkan semua informasi yang tersedia 

dan kemunculan nilai alpha yang konsisten tidak mungkin 

dilakukan. 

Walaupun kondisi seperti itu sangat sulit untuk dicapai bukan 

berarti kondisi tersebut menghalangi para akademisi untuk 

mencari metode-metode yang dapat menuju kondisi utopia 

tersebut meskipun sampai saat ini belum ada konsensus mengenai 

model penilaian kinerja portofolio yang paling parsimoni. Salah 

satu saran yang dapat dipertimbangkan oleh para akademisi 

dalam melakukan riset yang berkaitan dengan hal tersebut adalah 

menggunakan penelitian yang menggunakan paradigma 

pengalihan atau penggabungan. Jika selama ini akademisi para 

akademisi selalu mengandalkan paradigma EMH, maka untuk 

penelitian selanjutnya para akademisi dapat mencoba menggeser 

paradigma mereka menuju paradigma sosial dan psikologi atau 

menggabungkan kedua paradigma tersebut untuk dapat 

menangkap fenomena yang ada. Cuthbertson, Nitzsche, & 

O’Sullivan (2016) sudah pernah mencoba menggunakan 

paradigma keuangan keperilakuan dan mereka mengajukan tiga 

proposisi yaitu 1) karakteristik dana, 2) karakter / keterampilan 

manajer dan 3) tata kelola internal dan faktor strategis. Mereka 

kemudian menjelaskan secara singkat bias perilaku para manajer 

yang paling kentara dan bias ini dapat mengurangi kinerja 

perusahaan. Maka dari itu, terdapat pola perilaku tanggung jawab 

perusahaan pengelola reksa dana untuk menunjukkan tata kelola 

perusahaan yang baik, memantau perilaku manajer dan 

melindungi investornya. Walaupun fungsi manajemen risiko 
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perusahaan sekuritas merupakan sebuah aktivitas operasional 

yang sangat menarik, masih sangat banyak yang dapat diteliti 

dalam terutama telaah kritis seputar bias perilaku manajerial. Ary 

(2019) telah mencoba menambahkan faktor-faktor perilaku 

dalam model standar tiga faktor dan menemukan bahwa faktor-

faktor perilaku yang ditambahkan dalam model standar tiga 

faktor yang dinyatakan dalam model bersyarat mampu 

menghasilkan kinerja model yang lebih baik daripada model 

standar tiga faktor dan mampu mendeteksi adanya mispricing 

yang merupakan anomali yang tidak dapat dijelaskan oleh model 

standar. Singkatnya, pergeseran atau penggabungan paradigma 

adalah suatu keharusan yang harus dilakukan oleh para akademisi 

yang mendedikasikan dirinya di area asset pricing dan ilmu 

keuangan karena belum adanya konsensus mengenai model 

evaluasi kinerja portofolio yang parsomoni dan pembahasan topik 

ini tidak akan pernah berakhir apabila hanya mengacu pada satu 

paradigma ditengah kondisi perekonomian dan bisnis yang 

semakin dinamis dan kompleks. 

KESIMPULAN 

Industri reksa dana telah berkembang secara signifikan dalam 

dekade terakhir dan hal ini tergambarkan dengan jelas dengan 

angka jumlah grafik NAB dan Total Unit Penyertaan yang 

tumbuh secara eksponensial yang menunjukkan potensi 

pertumbuhan yang besar pada instrumen keuangan ini. Di balik 

potensi pertumbuhan yang sangat besar tersebut, masih terdapat 

permasalahan dan permasalahan terkait reksa dana baik dari sisi 

akademis maupun praktis, salah satunya adalah masalah evaluasi 

kinerja reksa dana. Beberapa literatur yang berkembang telah 

berkontribusi pada pembuatan alat dan model penetapan harga 

aset yang dapat digunakan untuk menilai kinerja portofolio 

investasi. Beberapa alat dan model ini seperti rumus sederhana 

untuk menghitung return reksa dana, Capital Asset Pricing Model 

(CAPM) yang berkontribusi sebagai model fundamental dan 

dibedakan yang menjelaskan hubungan antara pengembalian dan 

risiko, Model yang disesuaikan dengan risiko seperti indeks 

Sharpe, Treynor dan Jensen, berbasis model evaluasi kinerja pada 
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pengembalian diferensial seperti Treynor-Mazuy, Henriksson 

dan Merton, Modigliani dan Fama and French Three Factor. 

Model penilaian kinerja standar ini masih memiliki beberapa 

permasalahan seperti 1) Penggunaan proksi variabel yang berasal 

dari portofolio pasar teoritis yang dapat dikritik karena tidak 

memadai, 2) Evaluasi kinerja manajer investasi untuk jangka 

waktu yang lama dan tidak pendek, 3) Penerimaan asumsi 

pinjaman dan pemberian pinjaman dengan tingkat bunga yang 

sama, 4) Validitas CAPM dan 5) Konsistensi kinerja manajer 

investasi dari waktu ke waktu. Karena beberapa masalah tersebut 

telah banyak menimbulkan perdebatan dan pembahasan di bidang 

asset pricing dan saya mencatat ada dua isu yang berkembang 

yaitu anomali dan masalah zero-alpha. Intinya terletak pada 

ketidakmampuan model standar untuk mengevaluasi kinerja 

portofolio reksa dana dalam menjelaskan anomali yang secara 

langsung atau tidak langsung mempengaruhi nilai dan harga reksa 

dana dan masalah zero alpha menekankan pada menemukan 

tolok ukur yang paling relevan dengan nilai koefisien zero alpha 

yang ideal. Secara keseluruhan, sudah seharusnya para akademisi 

menggeser atau menggabungkan paradigma karena belum ada 

konsensus mengenai model evaluasi kinerja portofolio yang 

paling parsimoni dan pembahasan tentang topik ini tidak akan 

pernah berakhir jika masih mengacu pada satu paradigma saja 

mengingat kondisi ekonomi dan bisnis yang semakin dinamis. 
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