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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

 

Setiap manusia pasti sejak lahir telah memiliki kepercayaan atau agama 

yang diwariskan oleh orangtua nya. Agama merupakan pedoman hidup bagi 

manusia, tanpa agama kehidupan manusia pasti tidak akan terarah, oleh sebab 

itulah manusia mempercayai adanya ajaran agama. Agama juga merupakan unsur 

penuh dalam pembinaan karakter pribadi dan membangun kehidupan sosial yang 

rukun dan damai, mendidik supaya memiliki jiwa yang tenang (Muhammaddin, 

n.d., 2013). 

Tak hanya itu, jika dilihat dari sejarah terlebih dahulu Agama Islam 

merupakan agama yang sangat menjujung tinggi nilai-nilai kehidupan (Sosial) 

yang telah di contohkan oleh nabi Muhammad SAW, salah satunya mengenai 

adab bertutur kata (Berbicara/Berkomunikasi) dengan sesama manusia, hal ini 

juga didukung dengan pepatah arab (Mahfuzhat) yang telah di terjemahakan 

dalam Bahasa Indonesia yaitu, “jagalah perkataanmu dan berhati-hatilah dengan 

ucapanmu, karena sesunguhnya manusia dapat selamat dengan perkataannya dan 

dapat celaka juga dengan perkataannya” (Arifin lukman hakim, Wiyanto Suud, 

Teuku Rusydi Khairi, 2014). Tak heran dengan sikap dan prilaku nabi 

Muhammad SAW yang menerapkan adab tersebut membuat kaum-kaum kafir 

pada zaman dahulu tertarik dengan islam setelah melihat prilaku dan tutur kata 

yang baik yang di contohkan langsung oleh Rasullulah SAW. Bahkan dengan 

berdakwa dan mensyiarkan ajaran islam di Indonesia pun para pendakwa 

mengunakan cara berkomunikasi yang baik, agar masyarakat di zaman tersebut 

tersentuh dengan tuturkata yang baik tanpa ada unsur pemaksaan dari para 

pendakwa pada saat itu.  

Islam adalah salah satu agama terbesar di Dunia dan di Indonesia sendiri, 

Agama Islam juga merupakan agama mayoritas saat ini yang dianut oleh 

penduduk di Indonesia (Amalia et al., 2017). Oleh sebab itu, tak heran lambat 

laun kegiatan sehari-hari masyarakat mulai mengarah ke arah tuntunan nila-nilai 
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Islami, dimulai dari sekolah yang berbasis IT (Islam Terpadu), Rumah sakit, 

Tempat kursus dan Jasa Keuangan (bank) yang mulai di lirik oleh masyarakat. 

Salah satu contoh nya yaitu jasa keuangan/bank. Bank menurut Kamus 

Besar Bahasa Indonesia (KBBI) merupakan suatu lembaga atau badan usaha di 

bidang keuangan yang dapat mengatur peredaran uang dan menyimpan uang 

masyarakat. Secara umum bank memberikan pelayanan dalam bentuk kredit dan 

jasa. Bank pun terbagi menjadi dua jenis berdasarkan jenis operasionalnya, yaitu: 

Bank konvensional dan Bank Syariah. 

Bank konvensional merupakan bank yang menjalankan aktivitas usahanya 

secara konvensional (aktivitas mengacu pada kesepakatan nasional) sedangkan, 

Bank Syariah merupakan bank yang menjalankan kegiatan usahanya berdasarkan 

prinsip syariah (bagi hasil). 

Mengenai awal mula bank syariah di Indonesia, tepat pada tahun 1983 

pemerintah pernah menerapkan sistem bagi hasil dalam perkreditan pada saat itu 

yang merupakan konsep dasar dari perbankan syariah, setelah melalui fase demi 

fase yang panjang, dan sebagai hasil kerja Tim Perbankan MUI berdirilah bank 

syariah pertama di Indonesia yaitu PT Bank Muamalat Indonesia (BMI) yang 

berdiri pada tanggal 1 November 1991 dan beroprasi pada tanggal 1 Mei 1992 

dengan modal awal RP. 106.126.382.000. Pada tahun 1998 juga mulailah 

bermunculan beberapa Bank Islam yang lain, yakni Bank IFI, Bank Syariah 

Mandiri (BSM), Bank Niaga, Bank BTN, Bank Mega, Bank BRI, Bank Bukopin, 

BPD Jabar dan BPD Aceh dll (www.ojk.go.id). 

Perkembangan perbankan syariah pun di Indonsia telah menjadi tolak ukur 

keberhasilan eksistensi ekonomi syariah. Telah teruji tepatnya pada tahun 1998 

Indonesia dilanda krisis moneter yang telah menghancurkan dan menggelamkan 

bank-bank konvensional dan dilikuidasi karena kegagalan sistem bunganya. 

Berbanding terbalik degan perbankan syariah mampu bertahan karena 

menerapkan sistem bagi hasil (Nofinawati, 2016).  

Pada nyatanya, kegiatan perbankan sangat membutuhkan adanya 

komunikasi untuk menjalankan kegiatannya, jika dikaitkan saat ini memang 

komunikasi merupakan salah satu cara utama manusia untuk bersosialisasi dan 

berinteraksi dengan sesama manusia lainnya(Thomas & Manurung, 2017), baik 

http://www.ojk.go.id/
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dilakukan secara verbal ataupun non-verbal. Menurut Judy C. Pearson dan Paul E. 

Nelson di dalam buku (Mulyana, 2016, p. 5), komunikasi memiliki dua fungsi 

general, diantaranya: Pertama, untuk menjalankan kehidupan pribadi/dirisendiri 

contohnya: menyelamatkan diri sendiri dan menampilkan diri dengan orang di 

sekitar. Kedua, untuk melangsungkan kehidupan dengan masyarakat umum, 

tepatnya agar dapat memperbaiki hubungan sosial dan mengembangkan 

keberadaan suatu masyarakat.  

Dapat diartikan bawasanya manusia sangat membutuhkan manusia lain 

untuk menjalankan kehidupannya, hal ini juga terbentuknya komunikasi antar 

manusia/kelompok. Komunikasi kelompok dapat juga disebut Komunikasi 

Organisasi. 

Dari beberapa penjelasan di atas, maka ada beberapa alasan pemilihan 

judul Pola Komunikasi Organisasi Internal Customer Service Pada Penggabungan 

3 Bank Syariah Menjadi Bank Syariah Indonesia (Studi Kasus Bank Syariah 

Indonesia Kantor Regional 3 Palembang), Yakni: 

1.1.1 Bank Syariah Indonesia, merupakan Bank baru (merger) berdiri pada 

tahun 2021, uniknya BSI mampu mendapatkan beberapa penghargaan. 

Pengabungan perusahaan di Indonesia merupakan hal yang sering terjadi, 

tetapi di kasus ini pengabungan perusahaan Bank Syariah di Indonesia merupakan 

hal yang baru terjadi.  

Adapun alasan pengabungan 3 bank syariah, diantaranya: 

1. Adanya marger ini, bank syariah akan lebih efisien dalam penggalangan dana, 

oprasional, belanja dan pembiayaan. 

2. Merger 3 bank syariah ini, membuktikan bahwa bank syariah memiliki 

prospek cerah. Perbankan syariah terbukti mampu bertahan di tengah 

pengaruh negatif pandemi covid-19. 

3. Aset bank syariah akan semakin besar dan kuat. Bank syariah hasil merger ini 

akan masuk top 10 bank nasional dengan aset hingga Rp 240 triliun. 

4. Menurut ketua Tim Project Management Office dan Wakil Direktur Utama 

PT Bank Mandiri (Persero)Tbk, yaitu bapak Hery Gunardi, bank hasil merger 
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memiliki potensi 10 bank syariah teratas  secara global berdasarkan 

kapitalisasi pasar. 

5. Bank yang melakukan kegiatan merger dengan bank lainnya akan memiliki 

produk yang kengkap, dimulai dari wholesale, consumer, retail, UMKM, 

dengan berbagai produk dan layanan yang handal. 

6. Kegiatan marger tidak hanya upaya dan komitmen dalam pengembangan 

ekonomi syariah. Namun juga dapat menjadi pilar baru kekuatan ekonomi 

nasional, mendorong Indonesia sebagai pusat ekonomi dan kekuatan syariah 

global. 

7. Kegiatan merger akan memudahkan akses semua kalangan masyarakat untuk 

mendapatkan pelayanan jasa keuangan yang sesuai dengan prinsip-prinsip 

syariah. 

 Sebelum adanya penggabungan 3 bank syariah menjadi Bank Syariah 

Indonesia (BSI), masing-masing ketiga bank syariah memiliki kas keuangan 

sendiri-sendiri. Diketahui bawasanya Bank Syariah Mandiri, Bank BNI Syariah, 

dan BRI Syariah merupakan anak perusahaan dari masing-masing bank yang 

menauinginya diantaranya: Bank Mandiri, Bank BNI dan Bank BRI. 

Laporan keuangan masing-masing bank sebelum merger, yaitu: 

1. PT. Bank Syariah Mandiri (BSM) 

Tabel 1 1.1 laporan Saham Yang Dimiliki Bank Syariah Mandiri 

No Nama Jabatan 

A. Pemilik Perusahaan 

1 PT Bank Mandiri (Persero) Tbk. Pemegang Saham (99.99%) 

2 PT Mandiri Sekuritas Pemegang Saham (.01%) 

(Sumber data: Otoritas Jasa Keuangan) 

2. PT. Bank BNI Syariah (BNIS)a 

Tabel 2 1.2 Laporan Saham Yang Dimiliki Bank BNI Syariah 

No Nama Jabatan 

A. Pemilik Perusahaan 
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1 PT. Bank Negara Indonesia (Persero) 

Tbk 

Pemegang Saham (99.95%) 

2 PT. BNI Insurance Pemegang Saham (.05%) 

(Sumber data: Otoritas Jasa Keuangan) 

3. PT. Bank BRI Syariah (BRIS) 

Tabel 3 1.3 Laporan Saham Yang Dimiliki Bank BRI Syariah 

No Nama Jabatan 

A. Pemilik Perusahaan 

1 PT Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk Pemegang Saham 

(73%) 

2 DPLK Bank Rakyat Indonesia – Saham Syariah Pemegang Saham 

(8.53%) 

3 Masyarakat Pemegang Saham 

(18.47%) 

(Sumber data: Otoritas Jasa Keuangan) 

Dari hasil laporan mengenai kas keuangan masing-masing bank tersebut, 

dapat ditarik kesimpulan bawasanya penggabungan ketiga bank syariah menjadi 

Bank Syariah Indonesia (BSI) menghasilkan penggabungan beberapa saham yang 

dimiliki ketiga bank tersebut. Dapat terlihat juga pemegang saham terbesar di 

Bank Syariah Indonesia (BSI) ini yaitu PT.  Bank Mandiri Syariah (BSM), 

selanjutnya PT. Bank BNI Syariah (BNIS), dan PT. Bank  BRI Syariah (BRIS), 

oleh sebab itu, sistem yang digunakan BSI yaitu sistem dari Bank Mandiri Syariah 

(BSM) yang memiliki saham lebih banyak dari BNIS dan BRIS. 

Dengan adanya merger 3 bank syariah dan sekarang menjadi Bank Syariah 

Indonesia (BSI) mendapatkan perhatian lebih dari masyarakat Indonesia dan 

mampu bersaing dengan bank-bank besar yang ada di Indonesia, terbukti 

walaupun BSI baru berdiri di tahun 2021 kemarin, BSI mendapatkan beberapa 

penghargaan, diantaranya : 

 Banker Of The Year: di dalam acara CNBC Indonesia Awards 2021 
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 Gambar 1. 1.1  Banker Of The Year 

Sumber: Instagram @banksyariahindonsia 

 

 Bank Syariah Pendukung Pengendalian Moneter Terbaik, dalam acara Bank 

Indonesia Award 2021. 

 The Best Performance Bank 2021, Based On Financial Performance 2019-

2021, dalam acara The Finance 

 Indonesia Most Trusted Companies Award, dalam penganugerahan CGPI 

2020. 

1.1.2  Customer Service merupakan bagian utama yang berhadapan langsung 

dengan nasabah.  

Pada saat penggabungan 3 bank syariah (Syariah Mandiri, BNI Syariah, 

BRI Syariah) menjadi Bank Syariah Indonesia. Nasabah dari 3 bank diwajibkan 

untuk melakukan migrasi buku tabungan dari bank sebelumnya menjadi sistem 

tabungan Bank Syariah Indonesia (BSI), tepatnya pada tanggal 14 Juni 2021-28 

Juni 2021 dilakukan migrasi serentak di wilayah Sumbangsel, oleh sebab itulah 

para nasabah ke bank (Cabang) untuk melakukan migrasi. Petugas yang berperan 
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penting dan membantu para nasabah untuk melakukan migrasi yaitu dari bagian 

Customer Service, Karena bagian Customer Service merupakan bagian utama 

yang langsung melayani nasabah pada saat migrasi tabungan, oleh sebab itu juga 

diperlukan keahlian khusus dan pelatihan khusus untuk seorang Customer Service 

di Bank Syariah Indonesia (BSI). 

Seorang Customer Service di suatu perusahaan memiliki karakteristik 

tersendiri bagi perusahaannya, maksudnya setiap perusahaan khususnya yang 

berhubungan dengan jasa pelayanan mempunyai Standar Operasional Prosedur 

(SOP) yang telah ditetapkan oleh perusahaan. Begitu juga dengan Bank Syariah 

Indonesia (BSI) yang telah menetapkan tugas dan tanggung jawab seorang CS di 

BSI, adapun tugas dan tanggung jawab seorang Customer Service, diantaranya: 

Customer Service Representative 

Tabel 4 1.4 List Tugas danTanggung Jawab 

NO Tugas dan Tanggung Jawab 

Roles & Accountabilities 

1.  Melakukan aktivitas layanan pembukaan & penutupan rekening kepada 

Nasabah dan Calon Nasabah 

2.  Menyerahkan dokumen berharga Bank kepada Nasabah berupa Buku 

Tabungan, Kartu ATM, Bilyet Deposito dan lainnya 

3.  Melakukan aktivitas layanan pengguna e-channel dan transaksi lainnya 

kepada Nasabah 

4.  Memproses transaksi haji dan umroh 

5.  Melakukan aktivitas cross selling produk dana, jasa dan pembiayaan 

6.  Memelihara persediaan dokumen berharga 

7.  Melakukan dan memproses penyelesaian pengaduan nasabah 

8.  Melakukan pengimputan dan maintenance data Nasabah 

9.  Membuat laoparan baik dari pihak internal maupun pihak eksternal 

10.  Melakukan prinsip Know Your Customer (KYC) dan Anti Pencucian 

Uang (APU) dan Pencegahan Pendanaan Teroris (PPT) 

 

1.1.3 Kantor Regional 3 Palembang, merupakan kantor Bank Syariah 

Indonesia yang mengurusi lima area di Sumatera. 

Pasca pengabungan ketiga bank syariah (Syariah mandiri, BNI Syariah, 

BRI Syariah) menjadi Bank Syariah Indonesia membuat BSI memiliki sebelas 

kantor wilayah di Indonesia di antaranya:  

1. Regional I/ Aceh 2. Regional II/ Medan 
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3. Regional III/ Palembang 

4. Regional IV/ Jakarta 1 

5. Regional V/ Jakarta 2 

6. Regional VI/ Jakarta 3 

7.   Regional VII/ Bandung 

8.   Regional VIII/ Semarang 

9.   Regional IX/ Surabaya 

10. Regional X/ Banjarmasin 

11. Regional XI/ Makassar

  

Pada studi kasus penelitian ini, peneliti fokus ke Bank Syariah Indonesia 

Kantor Regional 3 Palembang, khusus di Pulau sumatera Kantor Regional 3 

Palembang merupakan kantor yang paling banyak memiliki kawasan area, 

terdapat 5 area, dintaranya:  

Tabel 5 1.5 Daftar Jumlah Anggota Pegawai Bagian Customer Service Kantor 

Regional 3 Palembang 

No Kantor  Wilayah Regional 3 

Palembang 

Jumlah Pegawai Bagian  

Customer Service 

1 Area Bandar Lampung 44 orang 

2 Area Bengkulu 24 orang 

3 Area Jambi 27 orang 

4 Area Padang 47 orang 

5 Area Palembang 43 orang 

Jumlah Total 185 orang pegawai bagian 

Customer Service 

(Sumber data: BSI Kantor Regional 3 Palembang) 

Jika di lihat Kantor wilayah Regional 3 Palembang, merupakan kantor 

yang paling banyak membawahi beberapa area di pulau sumatera, tentunya 

memiliki banyak juga Customer Service di Regional 3 Palembang dengan total 

Customer Service 185 orang petugas merupakan jumlah yang tidak sedikit untuk 

sebuah organisasi di lingkup Customer Service, hal ini juga merupakan tantangan 

dalam menjalankan aktivitas komunikasi organisasi internal yang terjalin di 

Internal Customer Service Bank Syariah Indonesia Kantor Regional 3 Palembang. 

Terutama untuk menjalankan tugas yang diberikan atasan dan terkhusus lagi 
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untuk membangun dan memperkuat hubungan internal antara anggota sehingga 

terjadinya solidaritas, kekompakan dan rasa memiliki terhadap organisasi. 

Pada saat merger 3 bank syariah menjadi Bank Syariah Indonesia setiap 

hari bahkan hingga lembur, para anggota Internal Customer Service BSI selalu 

melakukan kegiatan komunikasi organisasi internal dengan mengadakan kegiatan 

Rapat, diskusi, dan tanya jawab antar sesama pegawai bahkan antara pengawai ke 

pimpinan untuk mengsukseskan kegiatan merger serempak di Kantor Regional 3 

yang membawahi lima area. Kegiatan ini diperkirakan sekitar dua minggu 

lamanya dan menjadi target yang ingin dicapai oleh BSI Kantor Regional 3 

Palembang untuk memindahkan buku tabungan nasabah ke sistem baru hingga 80 

% nasabah yang melakukan kegiatan merger tabungan ini. Oleh sebab itu, sangat 

diperlukan komunikasi organisasi internal yang efektif dan tentunya juga dengan 

adanya komunikasi oprganisasi internal yang sering dilakukan maka timbulah 

juga pola-pola apa saja yang digunakan di Internal Customer Service BSI Kantor 

Regional 3 Palembang. 

Dengan adanya pengabungan atau merger ketiga bank syariah milik 

perusahaan BUMN. Berdasarkan ketiga alasan diatas, Maka dari itu, penulis 

tertarik untuk meneliti bagaimana pola komunikasi organisasi internal Customer 

Service yang ada di organisasi ini, menginggat lagi bawasanya pola komunikasi di 

tiga perusahaan memiliki pola yang berbeda tentunya, dikarenakan adanya 

pengabungan ketiga bank syariah ini. Penulis ingin mengetahui bagaimana pola 

komunikasi pada saat merger ketiga bank ini, hubungan pemimpin dan anggota 

serta hubungan sesama anggota yang terjalin dalam internal organisasi Customer 

Service Bank Syariah Indonesia (BSI) di kawasan Regional 3 Palembang. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian penjelasan di atas, maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah: 
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Bagaimana Pola Komunikasi Organisasi Internal Customer Servies Pada 

Penggabungan 3 Bank Syariah Menjadi Bank Syariah Indonesia Kantor 

Regional 3 Palembang? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Pola Komunikasi 

Organisasi Internal Customer Servies Pada Penggabungan 3 Bank Syariah 

menjadi Bank Syariah Indonesia Kantor Regional 3 Palembang. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

 

Secara  Teoritis, penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat dalam hal 

memberikan sumbangan pemikiran, memperkaya konsep-konsep ilmu 

komunikasi, terkhusus konsep komunikasi organisasi dan menjadi referensi bagi 

penelitian selanjutnya dalam bidang komunikasi organisasi. Khususnya 

konsentrasi Hubungan Masyarakat yang di teliti penulis.  

 

1.4.2 Manfaat Praktis 

 

Secara Praktis, penelitian ini diharapkan dapat menyumbangkan pemikiran 

terhadap pola komunikasi organisasi khususnya dibagian internal organisasi yang 

berguna bagi sebuah organisasi. Serta mampu memperkaya pengetahuan 

organisasi, terutama Customer Service Bank Syariah Indonesia tentang betapa 

pentingnya komunikasi internal yang baik dalam menjalankan suatu organisasi. 
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