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Absnak: Meskipun Wturnbuhai bank sharf ah akhir-akhir

ini cukup Wsat, namun masyarakat Indonesia khuansnya

umnt IsLam belum *penuhnya menduhng keberadaan bank

shar{ah tersebut. Penelitian ini bermaksud ufltuk melihit
lebih jauh pandangan masyarakat fluslim tefltang

keberadaan Bank Pengkretlitan Rakyat sharfah (BPRS) al-
Mabrur Ponorogo.Hasil parelitian iri mercmukan dua hal

Wting Pefiarru, kurangnya daya respot atau animo

masyarakat Erhadap BPRS al-Mnbw disebabkan nilai cita
BPRS tersebut selama ini masih kalah dibandingkan dengan

flilai citra bank kontxnsional. BPRS Al-Mabrur Ponorcgo

xbagai lembaga kanmgan lslam dai segi ruhiyyah dapat

dinilai cukup sehat, akan tetapi dai xgi jasadryyah masih

sangat htrang. Kedua, BPR sharfah di Ponorogo, me*ipun
dengan label " sharfah", temyata label teologis bukanlah

situ-satunya faktor yang daryt memrygaruhi konzumen

untuk mengnakan jasa BPR shaiah. Banyak faktor lain
yang harus diprhatikan obh BPRS, minlnya faktor
kelmgkapan fasilitas yang disediakan (ATM), dan suasana

yanS flyamnn.

Kata Kunci: Bank Shari'alu Citra bank, Mu'imalah,
Nasabah

PENDAHULUAN

Meskipun pertumbuhan bank shari'ah di Indonesia akhir-
akhir ini cukup pesat, namun menurut Subarjo ]oyosumarto,
Dtektur eksekutif The South East Asian Central Bank
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(SEACEN), perkembangan bank shaii'ah di Indonesia
terbilang lambat dibandingkan dengan negara lain. pangsa

bank shari'ah hanya mencapai Q38 persen dari pangsa pasar
bank secara nasional. Pangsa pasar yang sebesar ini masih
jauh ketinggalan dibandingkan Malaysia yang sudah
menembus 7 persen.r

Perkembangan bank sharj'ah yang lambat tersebut
dikarenakan masih banyak kmdala-kendala yang dihadapi
antara lain :

1. Pemahaman masyarakat masih kurang karena
minimnya sosialisasi terhadap keberadaan bank
shari'ah dalam sistem perbankan shari'ah.

2. Masih rendahnya jaringan perbankan shari'ah dan
belum dapat menjangkau keseluruhan calon nasabah.

3. Sumberdaya manusia yang paham tentang perbankan
shari'ah masih sangat terbatas.2

Dan masih banyak kendala yang lainnya, yang pada
prinsipnya perkembangan perbankan shari'ah sepenuhnya

tergantung pada bantuan dan dukungan seluruh
masyarakat Muslim di Indonesia. Hal itu disebabkan karena

bamk shafi'ah yang beroperasi di Indonesia bukanlah

cabang-cabang bank shari'ah asing melainkan murni
didirikan oleh umat Islam di Indonesia.s S€lain itu, sukses

ticlaknya bank shari'ah di Indonesia antara lain juga

ditentukan oleh kiprah dan dukungan para ulama yang
mengerti ekonomi dan perbankan. Mereka harus ikut

I 
'Bank Syarial Perlu Dukungan l)lana', Ilatizn Republikz, (lg

Februari, 2003), tt.
lZaillli luifin, Mcmahami Bank sb.;'ah, Lingkap, Pcluang,

Tantangzn dan Prospel<, g^k^n^ | Ab^bea: 2000), IX.3' Ke-aioaa Baak ehad'ah Tcrganrung Masyatakatu, Hadan
Republika, (?3 F ebruatri,2003), 13.
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membantu mensosialisasikan pentingnya bank shari'alu
terutama mengenai hukun bunga bank atau riba.a

Realita yang ada di Indonesia mmunjukkan bahwa
bank yang mmggunakan sistem bunga masih lebih diminati
oleh masyarakat Muslim. Sebaliknya mereka kurang tertarik
dengan perbankan yang menggunakan sistem sharl'ah. Hal
ini menunjukkan bahwa faktor agama atau keharaman bunga
bank 6dak cukup mendorong mereka untu-k merespon
produk-produk BPR shari'alu tetapi banyak faktor lairurya
yang menyangkut atribut citra BPR sharl'ah, seperti kualitas
pelayanan, kelengkapan fasilitas dan lain sebagainya. Oleh
karena itu, agar masyarakat (fuca konsumen) tertarik untuk
berhubungan atau menjadi nasabalu maka BPRS harus siap
bersaing dengan bank-bank konvensional dengan cara
meningkatkan kinerja dan kualitas pelayanannya. Salah satu
shategi yang perlu dilakukan oleh bank untuk meningka&an
kualitas jasa bank adalah dengan cara mendengarkan "suara
atau persepsi" korsumen, sehingga bank dapat mengetahui
bagaimarn kualitas jasa bank yang diingini oleh konsumen.S
Mengetahui persepsi atau mendengarkan suara konsumen
sangat diperlukan, karena menilai citra bank sangat mudah
dilakukan oleh masyarakat mengingat dalam kondisi pasar
pembeli seperti saat ini, banyak pilihan bank dan membuat
nasabah iuga semakin cermat dan selektif untuk memilih
bank yang reputasinya baik. Oleh karena itu, tindakan yang

','Bank she;'ah pcrlu Dukungan lJlana', Republka (Rz.blu, 19
Februari I03). Dukuagao pare ulaa. tersebut s.ngat pcnting kareoa
b€r&saikan h.sil petr.litian yarg dilekuka oleh Bank Indotresi. tetrtarg
persepsi oa6y&ekat tc.hadap baok 6he;'.h, tc'nyata haoya A Yo

rtepoadeo yang oe[yatakan menolak bant konyeasional darr hanya aau
mcnggunrken baok shad'ah. Sedangkan 580/o rcsponden masih
meoganggap baak konvcnsional tidak te.rlasuk riba.

lMurti Sumami, Mznajcmca Pcmzsana Ba* (Yogyakatta t

Lib.tE,2002),29.
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dilakukan oleh bank harus berorientasi pada konsumen,
karena pada hakekatnya tuiuan sebuah perusahaan atau bank
adalah kepuasan konsumm. Keputusan konsumen terhadap
suatu produk atau bank didasarkan pada persepsi, bukan
pada realitas. Dengan kata lain, persepsi ini merupa.kan
realitas bagi konsumen. Sehingga dalam pemasaran, persepsi
korsumen sangat penting diketahui oleh sebuah bank.

Kehadiran BPRS al-Mabrur di Ponorogo sebagai satu-

sahrnya bank yang beroperasional berdasarkan prinsip
prinsip shar'i'alu seharusnya merupakan bank dambaan

maryarakat muslim Ponorogo yang terkenal cukup rellgins.r

Namun kenyataannya BPRS al-Mabrur belum bisa al korze di
Ponorogo, sepertinya masih asing di kalangan konsumen
Muslim Ponorogo. Oleh karena itu sangatlah urgen
mergetahui bagaimana persepsi koruumen terhadap atribut
citra BPRS al-Mabrur Ponorogo yang sebenamya, sehingga

BPRS dapat mengetahui bagaimana kualitas jasa dan produk-
produk bank yang telah diberikan dan bagaimana cika BPRS

al-Mabrur dalam pandangan korsumen perbankan shari'ah

di Ponorogo.
Berdasarkan realitas di atas, p€nelitian ini difokuskan

pada tiga permasalahar; Wtaffia, Bagaimana persepsi

konsumen terhadap cika atribut BPRS al-Mabrur Ponorogo ?

kedua, Faktor-faktor apa yang dipertimbangkan korsumen
untr.rk merespon produk-produk BPRS al-Mabrur ? kefigo

Aparkah citra BPRS al-Mabrur Ponorogo menurut persepsi

konsumen sudah memenuhi citra yang diinginkan oleh
pemsahaan?

lOitatl(." ,tligi a ifilih.t dri kct.t a mcrckr delem
ochkeaarkea ibedah d.n rr.di,si-tndid Lcagrn .r, iug. dilih.t d.ri f.lao.
kclarb.gr., egame *pcrti pcceotrco tlzo lcob.g. pcodidit tr l6Lm
["iooya
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Penelitian ini merupakan penelitian lapangan (field

rcxarch). Penelitian ini bersifat deskriptif kualitatif,T yakni
menjelaskan tentang uraian atau gambaran permasalahan

yang terjadi di masyarakat secara sistematis, menyeluruh,
faktual dan akurat mengenai fakta-fakta yang berupa
kejadian, kegitan, sikap, pandangao proses yang sedang
berlansung dan hubungan antar fenomena. Peneliti
menggunakan metode angket (kuisioner) yang ditujukan
kepada 100 orang rnsabah sebagai sampel dengan tehnik
ptrpusioe sampling, wawancara mendalam (i epth interztiew),

dan studi dokumentasi untuk menggali data-data persepsi
masyarakat terhadap citra BPRS Al-Mabrur. Selaniuhrya data-
data tersebut dianalisis dengan menggunakan metode
analisis deskriptif kualitatif atau disebut juga analisis statistik
deskriptif.a Dalam tehnik analisis deskriptif ini, penulis
menggunakan tahapan sebagai berikut :

a. Untuk menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi
konsumen dalam merespon produk-produk BP&s
penulis menggunakan skoring,, yaitu memberi nilai atas
jawaban yang telah diberikan responden dengan rumus
untuk skala prioritas 1 diberi nilai atau skor 8, skala
prioritas 2 diber nilai 7, dan seterusnya sampai skala
prioritas 8 diberi nilai 1 yang digambarkan dalam
bentuk tab€l skala prioritas.

b. Dan untuk menganalisis persepsi konsumen terhadap
atribut citra BPPS penulis menggunakan tehnik analisis
diskibusi frekuensi yaitu penghitungan data dilakukan
dengan mmghitung frekuensi data kemudian diolah
dengan bantuan program SIIXS versi 10.0. Untuk

'MohaDB.d N.zir, ,r€aod. Pcaelitiza (lzkattz.. Ghalie Indoncsia,
1999),63

tBurhao Bungirq Peaelitian Ssial Fonn.t-Fodrrat
Euzlt'tztifdaa Kuaatitzdl'(Surabaye : Airlaagga Univcrsity Prcse, 2001), 180
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mmentukan atribut atau faktor BPRS digunakan metode
Brairstorminge, dan metode judgement, yaitu peneliti
menyusun sendiri daftar atribut yang sesuai dengan
BPRS.

c. Untuk menganalisis perbandingan luas area persepsi
konsumen terhadap citra BPRS dengan citra yang
diinginkan perusahaan digunakan metode analisis
sarang laba-laba.lo

Penelitian ini menggunakan desain penelitian dengan
kategori kualitatif deskriptif. Metode pengumpulan data
yang digunakan adalah metode kuisioner dan wawancata.

Pengambilan sampel diambil dengan metode Wrryioe
sampling dengan jumlah 100 orang yang terdiri atas : praktisi
bank, nasabah BPRS dan non BPRS yang dianggap faham
tentang konsep perbankan syariah. Analisis data yang
digunakan penulis adalah analisis data deskriptif dengan
menggunakan skala prioritas untuk menganalisis faktor-
faktor yang mempengaruhi korsumen dalam merespon

produk-produk BPRS, dan untuk menganalisis persepsi

konsumen terhadap citra BPRS penulis gunakan metode

skoring dengan persentase. Sedangkan untuk menganalisis

perbandingan luas area penulis gunakan metode sarang laba-
Iaba-

PERSEPSI KONSUMEN DAN CITRA BANK

Memahami perilaku konsumen termasuk di dalamnya
persepsi pada saat ini sangat penting, karena program
pernasaran yang akan dijalankan oleh perusahaan harus
bertumpu pada kebutuhan dan keinginan konsumen

eMetoile beiactonarbg yaitu mctodc prcagumpulaa data detrgaa
caaa Ecnampung sernua ide yeng masuk

IoBileon Sioaaror1 Penduea ,Jset Pcritzku Kozsumcn (l,"l<ara .
PT. Gramedia Pustaka UtznazW2)' lX
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Persepsi secara etimologi berasal dari kata Inggris
"perception"dan dari bahasa latin "perceptio", yang berarti
menerima.lr Sedangkan pengertian persepsi secara

terminologi adalah upaya memasukkan hal-hal ke dalam
kesadaran kita sehingga dengan demikian kita dapat
menamakan atau mengidentifikasikarmya sebagai obyek-
obyek di dunia luar.

Riset dalam bidang persepsi pada umumnya
menyangkut citra produk dan posisi produk.tz Pada

kesempatan ini pen-lis hanya akan menjelaskan masalah
ciha produk yang berkaitan dengan penelitian yang sedang

penulis lakukan.
Dewasa ini, konsep citra dalam dunia bisnis telah

berkembang dan mmjadi perhatian p.ua pemasar, termasuk
di dalamnya para bankir. Citra yang baik dari suatu bank
akan mempunyai dampak yang menguntungkan terhadap
bank tersebut, sebaliknya ciha yang jelek juga akan dapat
mengakibatkan kerugian pada bank tersebut. Citra yang baik
berarti masyarakat ftonsumen) mempunyai kesan poeitif
terhadap suatu banls sedangkan ciha yang jelek berarti
masyarakat mempunyai kesan negatif terhadap bank
tersebut.r3

Beberapa ahli telah menjelaskan pengertian citra
tersebut dengan memberikan definisi. Menurut Weber, yang

dimalsud dengan citra adalah gambaran mental atau konsep
sesuatu. Sedangkan Kotler secara Iebih luas mendefinisikan
ciba sebagai jumlah dari keyakinan-keyakinan, gambaran-

dan kean-kesan yang dipunyai seseorang pada

rrLotcos Beguo, frfruc Fib.ht ( farcrrtr : Gtamcdie Pust t.
Ut e., 1996), t(to

l'sioemore, .Peadoea Rrisec 113

"Srlitrr4 P.ol"Lo Xoosu-ct & Koa"';''a; Pe'e'an, @anduog:
Rcm{r Rosda&erya, ZD3). 33!
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suatu obyek. Citra adalah total persepsi terhadap suatu
obyek, yang dibentuk dengan memproses informasi dari
berbagai sumkr setiap waktu.ta Obyek dimaksud bisa
berupa orang, organisasi, banl, produk, toko, produsen,

kelompok orang atau lainnya. Jika obyek itu berupa bank,
maka berarti seluruh keyakinarlgambaran dan kesan atas

bank dari seseorang itu merupakan citra. Ciha itu bervariasi

tergantung pada kelompok atau mungkin pada individu.
Dari penjelasan di atas, dapat diketahui bahwa ciha itu

ada, tetapi tidak nyata atau tidak bisa digambarkan secara

fisik, karern cika hanya ada di dalam pikiran. Walaupun
demikian bukan berarti citra tidak bisa diketahui, diukur dan
diubah. Penelitian mengenai citra sebuah perusahaan

misalnya bank, telah membuktikan bahwa citra bisa diukur
dan diubah, walaupun perubahan ciha relatif lambat. Dengan

perkataan lair! suatu citra akan bertahan cukup lama pada

kurun waktu tertentu.

PEMASARAN JASA PERBANKAN

Pada saat ini, permintaan dan tuntutan konsumen

perbankan terhadap produk atau jasa yang diberikan oleh

bank semakin berkembang dan beragam. Mereka mempunyai

harapan untuk mendapatkan kualitas yang tinggi dari
produk atau jasa yang diberikan oleh bank. Koruumen juga

semakin selektif untuk memilih bank yang memberikan
kepuasan kepada dirinya. Agar bank dapat menang dalam
persaingan itu, maka bank harus selalu berwawasan kepada

kepuasan korsumen. Bank harus dapat memberikan
pelayanan yang prima kepada konsumen. Usaha pemasar.rn

yang dilakukan oleh perbankan diharapkan dapat
mengupayakan peni ngkabrn irnage yang diperoleh konsumen

r'Ibid.
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agar konsumen merasa mempunyai nilai yang lebih tinggi
bila menggunakan iasa atau produk yang disediakan oleh
perbankan tersebutls

Selain itu ada elemen-elemen yang sangat penting
untuk diperhatikan dan harus dipenuhi dalam strategi
pemasaran jasa bank yang merupakan penentu kualitas jasa

adalah :16

1. Elemen tangible, berupa penampilan fasilitas fisik seperti
letak kantor yang strategis, lokasi parkir, kebersihan,
dan kerapian kantor, keindahan interior, seragam

karyawan, pmampilan formulir, desain brosur, iklary
penampilan buku tabungan, giro, buku cek, dan
sebagainya.

2. Elemen reability, yaitu kemampuan untuk memberikan
jasa sesuai dengan yang dijanjikan terpercaya dan
akura! konsisten dan kesesuaian pelayanan, seperti
kemudahan prosedur membuka tabungan, Bro,
mengirim uang, mengambil tabungan, mmyelesaikan
keluharl dan jam pelayanan.

3. Elemen responsixteness yaitu kemampuan pegawai
menangani keluhan nasabah, dan kecepatan
peftmganannya, marketting officer, customer service
yang cekatan, kecepatan menjawab telpon dan
sebagainya.

4. Elemen Assurane, yaitu kemampuan karyawan untuk
mmimbulkan keyakinan dan kepercayaan terhadap janji
yang telah dikemukakan kepada konsumen, perilaku

rqwioerdi, ,Lerc-,lcec Mzac/eaca (Berduag : Madar 6aiu, moo),
79

b l-coaard L Bery dea P.rasur.m.4 Mzrbtiag *rvies
bapctiag Tbaugb Quel'ty (New York : Free Press, 1991), 16
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petugas yang ramah senyum, kepercayaan terhadap
perusahaan, dan jaminan perasaan aman di bank.

5. Elemen emptthy, yaito kesediaan karyawan untuk lebih
peduli memberikan perhatian secara pribadi kepada

nasabah, seperti : kemudahan menghubungi kantor,
adanya perhatian serius terhadap segala kegiatan,

adanya perhatian terhadap nasabah tanpa membeda-

bedakan status sosialnya, dan sebagainya.

Sebuah bank harus selalu mmjaga kualitas jasa yang

ditawarkan harus berada di atas saingan dan lebih baik dari
yaLng dibayangkan oleh konsumen. Apabila kualitas jasa yang
diterima oleh konsumen lebih baik atau sama dengan yang ia

ba.yangkan, maka ia cenderung akan mencobanya kembali.
Akan tetapi, bila perceioeil sertices lebih rendah d.ari expected

smtices, maka konsumen akan kecewa dan akan memutuskan

hubungannya dengan bank yang bersangkutan.

Untuk menjaga kualitas jasa sebuah bank, maka bank

harus menghindari kesenjangan-kesenjangan yang dapat

menimbulkan kegagalan penjualan fasa. Kesenjangan-

kesenjangan tersebut adalah :

1. Kesenjangan antara harapan koruumen dan persepsi

manajemen timbul karena manajemen tidak selalu awas,

tidak mengetahui sepenuhnya apa keinginan korsumen.

Misalnya seorang yang pergi ke bank tidak saia ingin
mendapatkan pelayanan yang baik, tetaPi iuga ingin
dilayani dalam jangka waktu yang tePat, dan ingin
direspon apa yang menjadi keluhannya.

2. Kesenjangan p€rsepsi manaiemen dengan kualitas iasa.
Mungkin manajemm sudah mmgetahui keinginan

konsumen, tetapi manaiemen tak sanggup dan tak

sepenuhnya melayani keinginan konsumen tersebut.

3. Kesenjangan kualitas iasa dengan penyampaian jasa.

Mungkin kualitas jasa menurut spesifikasinya sudah
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baik tetapi karena karyawan yang melayani kurang
terlatitr, masih baru dan kaku, maka cara

penyampaiarurya kurang sempurna.
4. Kesenjangan penyampaian jasa dengan komunikasi

ektemal dapat terladi akibat perbedaan antara iasa yang
diberikan dengan janji-janji yang diobral dalam iklan,
brosur, atau media promosi lainnya. lasa yang
ditawarkan kepada konsumen tidak sesuai dengan
kenyataan.

5. Kesenjangan iasa menurut persepsi konsumen dengan
jasa yang diterima konsumen. Ini gab yang sering
terjadi, yaitu jasa yang diterima korsumen tidak sesuai

dmgan apa yang dibayangkan atau dipersepsikan oleh
konsumen. Dalam hal ini, maka sangatlah penting untuk
mengetahui bagaimana persepsi konsumen terhadap
jasa yang disediakan oleh bank, sehingga pihak bar*
mengetahui apa yang diinginkan dan menjadi
kebufuhan konsumen-17

Untuk menghindari kesenjangan-kesenjangan di atas,
maka pihak bank harus melakukan tottl quali$ nanagemen|
yaitu suafu pendekatan perusahaan secara menyeluruh dan
terus menerus untuk meningka&an kualitas produk atau
jasa, yang harus dipahami oleh seluruh karyawan bank, agar
mereka tampil dengan kinerja yang prima dan gandrung
pada high quality.

PERSEPSI KONSUMEN TERHADAP CITRA BPRS AL
MABRUR PONOROGO.

Analisis ini bertujuan untuk mengetahui citra BPRS Al-
Mabrur di mata korsumen atau menurut persepsi konsumen.
Karena unfuk mengukur citra menggunakan pendekatan

t'Buchari Alma, Maaajcacn Peaasaran dar, Pearasa@ Jas..
(Bandung : Alfabeta, 2A04, 2il.
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multiahibub maka sebelumnya penulis melakukan penelitian
pendahuluan tentang atribut-atribut yang melekat pada bank.
Adapun metode penentuan atribut yang penulis gunakan
adalah metode Brainstormiag d,an judgemmt. Pertama pentiis
menampung semua ide yang masuk, dan kedua dari atribut-
atribut yang telah tertampung itu kemudian penulis
mmggunakan metode "judgement" yaitu peneliti memilih
delapan ahibut yang menurut penulis paling sesuai,

kernudian memasukkan semua ide faktor ke dalam delapan

faktor tadi sebagai faktor yang terwakili. Selain itu penulis
juga telah mendiskusikan daftar ahibut tersebut dengan

pilrak bank yang dianggap memahami produk bank. Untuk
lebih jelasnya daftar atribut atau faktor tersebut dapat dilihat
pada tabel di bawah ini:

Tabel 1. Daftar Atribut Faktor BPRS

ATRIBUTYANG DIWAKILINO NAMAFAKTOR
Menggunakan sistem bagi hasil
Komitrnen menghindari riba,
Cara penghimpunan dan
penyaluran dana sesuai dengan

syariah.

1 Tingkat penerapan

prinsipprinsip
shari'ah

Sistem or Line, ATM, jasa

pembayaran rekening telpon
dan liskik ,dan lainJain, jenis

jasa dan produk lengkap dan
beragam.

2 Kelengkapan
fasilitas dan jasa

yang tersedia

Tingkat
flexibelitas

Pelayanannya cepat dan akurat,
penyetoran dan penarikan uang
dapat dilakukan setiap saat,

batas minimal setoran tidak
terlalu tinggi.

3
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4 Kualitas
Pelayanan

Petugas teller ramah dan
profesional, Responsif terhadap

kritikan dan keluhan konsumerL

ruang tunggu yang nyaman.

I Tingkat
Keterkenalan dan
Kepercayaan

masyarakat.

Tingkat keamanan bank, Sering
melakukan sosialisasi, banyak
dijumpai iklarurya, reputasinya
thggi.

6 Tingkat
keuntungan / bagi
hasil

Bagi hasil tinggi dan tidak kalah
dengan suku bunga pada bank
konvensional

7 [.okasi Strategis dekat pasar atau
rumah, Gedung yang megah

dan nyamartr tempat parkir
yang luas.

8 Birokrasi Biaya Administrasi rendah,
akad kemihaan jelas, prosedural
akad mudah.

Kemudian dari kedelapan faktor tadi penulis buat ke
dalam bentuk pertanyaan yang bersifat tertutup artinya
jawaban sudah disediakan dengan berbentuk skala numerik
angka 1 sampai dengan 5 (Iima). Jumlah pertanyaan adalah
delapan pertanyaan tentang citra BPRS menurut persepsi
konsumen.

Dari data jawaban yang terkumpul, kemudian
diberikan penilaian bntang persepsi konsumen terhadap
cika BPRS untuk masing-masing faktor, dengan cara

mengelompokkan 5 pilihan jawaban menjadi tiga katagori
yaitu : "baik", "sedaag" dan "buruk", dmgan menggunakan
bantuan program SPSS versi 10.0 dmgan menggunakan
ru.urus M< + Q25 SD (Batas maximum) dan M< - O25SD

5.
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(Batas Minimum). Katagori " Baik" berindikator apabila
sernua atribut yang dimiliki oleh masing-masing faktor
(sebagaimana terdaftar dalam tabel l) terpenuhi, dan katagori
"sedang" apabila sebagian atribut yang dimiliki oleh masing-
masing faktor terpenuhi. Sedangkan katagori "buruk" apabila
hanya salah satu atau tidak satupun atribut yang dimiliki
oleh masing-masing faktor terpenuhi .

Berdasarkan hasil penelitian tentang persepsi konsumen
terhadap citra BPR Syariah secara keseluruhan dari delapan
faktor di atas, ditemukan adanya kebalikan atau keseniangan

yang cukup signifikan antar beberapa faktor, seperti faktor
penerapan shari'ah dengan faktor fasilitas. Faktor penerapan

shari'ah dinilai baik oleh mayoritas korsumery sebaliknya

faktor fasilitas dinilai buruk oleh mayoritas konsumen. Ini
menunjukkan bahwa dari segi ruhiyyah BPR shari'ah sudah

cukup sehat (Islamr), tetapi tidak didukung oleh fasilitas yang
memadai, sehingga masyarakatpun kurang percaya terhadap

reputasi BPRS itu sendiri.
Kemudian data di atas diolah kembali dengan bantuan

program SPSS versi 10.0 dengan hasil : mean = 28.71, standar

deviasi (SD) = 2.2843, dan hasil penghitungannya adalah :

M< + 025 SD = 28.77 + (0,25 x 2.2M3) = 29.3 (Batas

Maximum)
M< - 0,25 SD = 4.11 - (0, 25 x 0.79) = 28.1 (Batas

Minimum)
Dengan demikian dapat diketahui bahwa distribusi skor

dmgan nilai 29.3 ke atas berada dalam kategori "baik",
distribusi skor antara 28.1 sampai 29.3 berada dalam kategori

"sedang", dan diskibusi skor dengan nilai di bawah 28.1

temrasuk kategori "buruk". Berdasarkan pada rumusan
kategori tersebuL maka persePsi konsumm terhadap citra

BPRS dapat disimpulkan bahwa citra BPRS menurut persepsi

konsumen pada umumnya sebanyak 60% termasuk pada
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kategori "sedang". Sedangkan responden sebanyak 23%

menilai bahwa citra BPRS pada kategori "baik", dan sisanya

17% menilai "buruk". Dengan demikian maka dapat
disimpulkan bahwa citra BPRS secara umum menurut
persepsi konsumen adalah "sedang" atau "cukup", akan
tetapi pada beberapa faktor masih sangat buruk terutama
pada faktor kelengkapan fasilitas.

PERBANDINGAN ANTARA CITRA MENURUT
PERSEPSI KONSUMf,N DENGAN CITRA MENURUT
BPRS

Bank memiliki peranan dalam membentuk persepsi

konsumen. Dalam bahasa pemas.rrannya, proses

pembentukan persepsi itu disebut mengedukasi orang-orang
(educate Fople) . Kegiatan ini bertujuan untuk
membandingkan persepsi koruumen terhadap citra bank dan
persepsi konsumen yang diinginkan oleh perusahaan.

Dalam hal ini penulis akan membandingkan luas area

yang menggambarkan persepsi koruumm dan persepsi

konsumen yang diinginkan oleh BPRS terhadap ciha BPR

shar'i'ah al-Mabrur Ponorogo. Apakah citra yang diinginkan
oleh BPR shafi'ah al-Mabrur sudah tercapai apa belum.
Untuk mencapai tujuan tersebut dipergunakanlah metode

analisis sarang laba-laba yaitu metode dengan menggrrnakan

multi atribut yang membandingkan luas area yang

menggambarkan persepsi korsumen dan persepsi konsumen

yang diinginkan oleh perusahaan terhadap cika BPRS

tersebut.
Selanjutnya penulis iuga mengukur persepsi konsumen

yang diinginkan oleh BPR shari'ah Al-Mabrur (citra BPRS

dimata perusahaan), dengan cara mengirimkan daftar angket

kepada karyawan BPR yang berkompeten dalam
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merumuskan strategi pemasaran sejumlah 5 orang
resPonden.

Dari berbagai metode yang diterapkan, diperoleh
pe'rbandingan luas area yang menggambarkan persepsi

konsumen dengan persepsi koruumen yang diharapkan oleh
BPR Syariah terhadap citra BPRS. Citra faktor fasilitas di
mata korsumen belum dapat memenuhi citra yang
diinginkan oleh BPRS *t:er,ar 260A, faktor tingkat
kepercayaan dan keterkenalan *fuar 22oA, faktor lokasi
sebesar 12% dan faktor birokrasi sebesar 6%. Dengan
demikian dapat diketahui, bahwa citra faktor fasilitas
merupakan citra yang harus benar-benar diperhatikan dan
dibangun oleh pihak BPRS, karena persepsi konsumen masih
jauh di bawah citra yang diinginkan oleh BPRS karena
mempunyai selisih angka terbesar yaitu 26%.

Sedangkan persepsi koruumen terhadap empat faktor
lainnya, meliputi : tingkat penerapan prirsipprinsip syariah,
kualitas pelayarun, tingkat flexibelitas tabungan dan tingkat
keuntungan, telah dapat memenuhi atau mencapai apa yang
diharapkan oleh BPR Syariah Al-Mabrur Ponorogo.

RESPON MASYARAKAT TERHADAP JASA BPR

SYARIAH

Dari hasil penelitian di atas, menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan dan agama merupakan faktor dominan
yang mempengaruhi konsumen perbankan di Ponorogo
unluk menggunakan jasa bank shari'ah. Konsumen

memutuskan memilih bank syariah sebagai tempat
menitipkan uangnya lebih didorong oleh pertimbangan yang
bersifat emosional (emotional motiaes) dibandingkan
pertimbangan yang bersifat rasional (rational motiaesl. Dengan

dernikian terdapat dua faktor utama yang digunakan sebagai
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dasar pertimbangan konsumen pada saat merespon bank
shari'alr, yaitu faktor agama dan kualitas pelayanan.

Beranjak dari pemaparan di atas, maka kepedulian dan
kemauan BPR Syariah al-Mabrur dalam menyentuh emosi
korsumen merupakan strategi paling jitu untuk membangun
loyalitas nasabah. Sentuhan emosional nasabah bank terbagi
dalam dua hal, pertama emosi keagamaan fteligfus emotion)
yaitu deraiat kepatuhan pada prinsip shari'ah (faktor agama),

dan kedua emosi pelayanan (xrrice emotion) yaitu derajat
kualitas pelayanan nasabah.l8

Walaupun berdasarkan penelitiary faktor agama
merupakan salah satu faktor dominan yang mempengaruhi
konsumen untuk merespon BPR shar-i'ah al-Mabrur, tetapi
dalam realitanya berdasarkan bank pilihan koruumen
menunjukkan bahwa sebagian besar dari mereka selain
berhubungan dengan BPR shari'ah, mereka juga masih
menggunakan bank konvensional untuk bertrarsaksi. Bahkan
sebagian besar umat Islam yang kuantitasnya terbesar dan
didukung dengan ketaatan yang tinggi dalam menjalankan
ibadah, masih enggan hrpaling dari bank konvensional
untuk merespon kehadiran BPR shaii'ah. Meskipun mereka
sudah tahu bahwa riba adalah haram hukumnya, dan bunga
bank sering dikaitkan dengan riba, mereka tetap
berhubungan dengan bank konvensional. Beberapa ulama
fiqih juga berpendapat bahwa bunga bank termasuk salah

satu bentuk riba nasi'ah, yang mmiadi jelas dengan definisi
yang diberikan oleh Sald Sabiq sebagai berikut :

ltAaog Aricf Sw.rto, 'Mcmbmgua Loyalitae Nasabrh b.Dk
*^i.h', d-t.q Rc?ablik (n O!nolte440,t).
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"Riba nasi'ah adalah pertambahan bersyarat yang
diperoleh orang yang menghutangkan dari orang yang
berhutang lantaran penangguhan".le

Menurut Muh. Zuhri, dalam ILnu Fiqih riba ada dua
macam, yaitu riba fadl atar riba yang disebabkan oleh jual
beli, dan riba rutsi'ah yaitu riba yang disebabkan oleh pinjam
meminjam. Riba yang dibicarakan dalam AlQur'in adalah

riba nasi'ah.m Dalam perbanlan konvensional riba nasi'ah

tersebu! dapat ditemui dalam pembayaran bunga kredit,
pembayaran bunga deposito, tabungan, giro dan lain
sebagainya.2l

Bahkan pihak MUI juga telah mengeluarkan fatwa
tentang keharaman bunga bank tersebut. Iebih jauh, MUI
juga tidak memperbolehkan untuk bermuamalah dengan

banli konvensional bagi umat Islam yang dalam wilayahnya
sudaLh ada lembaga keuangan shari'ah. Namun, yang terjadi
di masyarakat khususnya masyarakat Ponorogo, animo
mas'lrarakat tetap lebih banyak berhubungan dengan bank
konvensional. Adanya fatwa MUI tentang keharaman bunga

banl: seolah-olah tidak berdampak sama sekali terhadap
dayaL respon masyarakat pada BPR shari'ah. Tidak
berdampaknya fatwa MUI tersebut, berdasarkan wawancara
pent is dengan salah satu tokoh agama dari kalangan NU,
hal itu disebabkan masyarakat muslim sudah terlanjur

berpedoman terhadap hukum bunga bank yang pertama

adalah khilQyah, dimana salah satu pendapat yang didukung
oleh Shaykh 'Abd al-Jawzi berpendapat boleh karena

resayyid Sabiq, Fr?rb al-Sunaab,vol. 3 (Ktslait : Da. rl-Bayan,19n),
178

-Moh. Z,rbri, Riba dalao Al-Qalza den Maezlah Peftankan
(Sebuah Tinkaa Aatieipatil) Qakxtz, : PT, RajaGrafindo Persada : 199Q,
181.

"Adi*"r-"o Kzilrl., Bznk Islaat Aaatiis Fiqih daa Keoangaa
(akart : III T lodoaesia,2$3), 41.
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bunganya tidak berlipat ganda.z Bahkan pemerintah
Indonesia pada saat itu juga membolehkan dengan alasan

kemaslahatan. Sehingga umat Islam banyak yang masih
berpendapat, "kalau bank konvensional diperbolehkan,
kenapa harus bertransaksi dengan bank shad'ah yang belum
terkenal dan belum dapat dipercaya tingkat keamarnnnya,
apalagi belum lengkap fasilitasnya".

Hal tersebut di atas, menunjulkan bahwa faktor agama
bukan merupakan satu-satunya faktor dominan yang
mempengaruhi masyarakat untuk merespon BPR sharl'ah.
Banyak faktor lain yang harus lebih diperhatikan oleh
kalangan perbankan shari'ah yang dapat menjadi daya tarik
konsumen untuk merespon bank shari'ah. Misalnya, faktor
kelengkapan fasilitas yang merupakan faktor utama yang
mmyebabkan bank shari'ah kalah daya saingnya dengan
banl konvensional dan menjadikan nasabah tidak loyal
terhadap bank shar-i'ah

Pada saat ini kalangan bank shafi'ah tidak bisa lagi
hanya mengandalkan pasar loyalis shari'ah ftorsumen yang
memilih perbankan shari'ah sepenulurya karena alasan
syari'at Islam), tetapi mereka harus beralih kepada floating
market (pasar mengambang), yaitu konsumen yang tertarik
menggunakan bank shaii'ah tetapi tetap rasional, sebagian
besar traruaksi perbankan masih menggunakan jasa bank
konvensional. Pasar mengambang (lloating Mtrlcet) tercebut
sebenamya juga merespon baik terhadap bank shari'ah,
namun mereka belum bisa sepenuhnya lepas dari bank
konvensional, dengan alasan ada beberapa hal yang belum

lzNadirsyah, 
'Buoga Baak dalam Perspekti f Islzon, Yun'sdibiEd-

I, th. I, 199, 5?-58. Pcndepat ini didasarkaa pede frman A.llah dalarn AI-
Qulan eurah Ali'Imren r 130, yang oleh sebagiar 'ulama, 'lipat ganda" ini
diiadikan cid pokok riba yaag terlarang. Pand26g.o iri iugr didukung oleh
koadiei obyekti{, dimene riba Jihiliyyeh scldu tampil deagan ciri khas
(lipat g&di". Lih.t M oh. Znhti, Riba Dalam Al-Qu'za, 182,
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bisa dipenuhi oleh bank shar'i'ah. Misalnya, kemudahan

berupa kartu krediL ATM, rekening liskik, dan pelayanan

prima untuk nasabah kelas atas. Untuk bisa menguasai pasar

mmgambang ini, maka pihak BPR shar:r'ah haruslah segera

melengkapi fasilitas-fasilitas yang berbasis tehnologi sesuai

dengan tuntutan dan keinginan mereka. Apabila harapan dan
keinginan mereka dapat terpenuhi, mereka akan merasa lebih
utama menggunakan jasa banl shaii'ah. Mereka juga akan

loyal, apabila kepuasan konsumen dapat terpenuhi, yaitu
apabila mendapatkan nilai hantaran (Customer Deliwred

Value) yang tinggi dari pihak bank yang merupakan selisih

antara nilai pelanggan total dengan biaya pelanggan total.

Menurut Mukhamad Najib, untuk meningkatkan p:rngsa

pasar: shari'ah maka pihak banl< iuga dapat menarik nasabah

pesaing (loyalis konvensional). Tetapi hal ini hanya dapat

dilakukan kalau bank sudah memiliki supeior customer wlue
yang dapat dikomunikasikan dengan baik, sehingga dapat
menarik nasabah dari bank konvensional untuk pindah ke

bank syariah.4

PENUTUP

Berdasarkan hasil penelitian di muka, maka penulis dapat

mengambil beberapa kesimpulan sebagai berikut :

Pertama, Kurangnya daya resPon atau animo

masyarakat terhadap BPR shari'ah disebabkan nilai citra

BPRS selama ini masih kalah dibandingkan dengan nilai citra

bank konvensional. Citra BPR shari'ah yang tercermin dalam

delapan faktor menurut persepsi konsumen termasuk

kategori "sedang" (60'A), ?3% menilai "baik" dan sebanyak

17% menilai "buruk". Antar beberapa faktor, terdapat

kesenjangan yang cukup signifikao misalnya pada faktor

aMu&haoad Naiib, (Mcngclola P.sar Bank
hatiao Rcpubltka, (16 februari, 20M), 13

shad'ah", dalam



Roli'ah, BPR Syad'ah 89

fasilitas, tingkat kepercayaan masyarakat terhadap BPRS,

dan lokasi pada umumnya; dinilai "buruk" oleh sebagian

besar konsumen. Sebaliknya.pa&.daktor penerapan PrinsiP
prinsip shari'ah dan kualitas pdayanan dinilai "baik". Ini
menunjukkan bahwa sebenarnya BPRS Al-Mabrur sebagai

lembaga keuangan Islam dari segi ruhiyyah dapat dinilai
cukup sehat. akan tetapi dari segi iasadiyyah masih sangat
kurang.

Kedut, kehadiran BPR shari'ah di Ponorogo ternyata
belum mendapatkan sambutan luar biasa dari umat Islam
yang jumlahnya mayoritas dan ditopang dengan ketaatan
yang tinggi dalam menialankan ibadah. Meskipun mereka
tahu tentang haramnya iba dan bunga bank sering dikaitkan
dengan riba, mereka tetap berhubungan dengan bank
konvensional yang bersistemkan bunga. Hal ini
menunjukkan bahwa faktor agama, bukanlah satu-satunya
Iaktor yang dapat mempengaruhi konsumen untuk merespon
atau menggunakan jasa BPR shar'i'ah. Banyak faktor lain
yang harus diperhatikan oleh BPRS, misalnya faktor
kelengkapan fasilitas yang disediakan misatnya ATM.
dengan tidak tersedianya ATM di BPRS menyebabkan para
nasabah tidak loyal. Disamping meniadi nasabah BPRS,

mereka juga masih menggunakan bank konvensional dalam

melaksanakan hansaksi sehari-hari HaI ini terbukti pada
karakteristik responden bedasarkan bank pilihannya
sebanyak 85 % masih menduakan BPRS. Konsumen inilah
yang disebut xbagai Jloating Marl<et (pasar mengambang)
yang harus menjadi garapan atau perhatian dari BPRS saat ini
dengan cara memenuhi keinginan dan haraparurya. Dengan
demikian untuk pengembangannya, BPPS saat ini tidak bisa

hanya mengandalkan konsumen loyalis shaii'ah saja, yaitu
konsumen yang merespon BPRS dikarenakan pengaruh
faktor agama saja.
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Ketiga, Citra BPR shari'ah yang diinginkan oleh pihak
BPRS belum sepenuhnya dapat dicapai oleh citra menurut
persepsi konsumen. Yang dapat dipenuhi oleh persepsi
konsumen adalah faktor kesesuaian produk dengan syariah,
kualitas pelayanan, tingkat keuntungan atau bagi hasil dan
faktor tingkat flexibelitas tabungan. Sedangkan persepsi

konsumen terhadap faktor yang lainnya, seperti faktor
fasilitas, tingkat kepercayaan dan keterkenalan dalam
masyarakat, faktor lokasi dan faktor tingkat kemudahan
birokrasi belum dapat memenuhi harapan atau apa yang

diinginkan oleh pihak BPR sharj'ah Al-Mabrur ponorogo.
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