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Abstrak: Meskipun pertumbuhan bank shari'sh akhir-akhir
ini cubup pesal, namun masyarakat [mdomiestn Khusisnya
il Telam belum seperndurya mendubung keberadamm bank
shari'ah tersebut. Pemelitusn imi bermaksud wntak moelift
letily  jauk  pandengan  maosyarakal onrusle lemlang
keberadaan Bank Penghreditan Rakyat shar"ah (BFRS) al-
Mabrur Fongroge Hasi! peneliticn ini mevemukan dua fai
perbing, Pertama, kurangnya doya respon alau animo
mnsyerakat terhadap BPRS al-Mabruyr disebablan milm citra
BPES lersebul selama ini masih kalah dibandingkan dengarn
milai citrn bank konvensional. BPRS Al-Mabrur Fonorogo
sebagal lembaga kesangen Islam dari segi rubnpyeh dapal
dinilai cukup sehat, alan Eetapr dan segi pasasiyngal s
sarigal krang. Kedws, BPR shari'ah di Ponorogo, meskipun
dergan lobel * shar®ah”, termynta lobel teologs bukanish
satfri-satunya faktor yong dapat mempengarufi konsumes
unbuk memggunakan jasd PR shari'ah, Hﬂﬂyﬂk J&.lctuf It
yang harus diperhattkan olch BFRS, misalnye fakior
kelesghapan fasililas yang disediakan (ATM), dan suasana
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(SEACEN), perkembangan bank shari'ah di Indonesia
terbilang lambat dibandingkan dengan negara lain, Fangsa
bank shari’ah hanya mencapai 0,38 persen dari pangsa pasar
bank secara nasional. Pangsa pasar yang sebesar ini masih
jauh  ketinggalan dibandingkan Malaysia yang sudah
menembus 7 persen.!

Perkembangan bank shari’ah yang lambat tersebut,
dikarenakan masih banyak kendala-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 shariah dan
belum dapat menjangkau keseluruhan calon nasabah.

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

Dan masih banyak kendala yang lainnya, yang pada
prinsipnya perkembangan perbankan shari’ah sepenubmya
tergantung pada  bantwan  dan dm'.unga.n seluruh
masyarakat Muslim di Indonesia. Hal itu disebabkan karena
bank shari'ah yang beroperasi di Indonesia bukanlah
cabang-cabang bank shari'ah asing, melainkan mumi
didirikan oleh umat Istam di Indonesia? Selain itu, sukses
tidaknya bank shari'ah di Indonesia antara lain juga
ditentukan oleh kiprah dan dukungan para ulama yang
mengerti ekonomi dan perbankan. Mercka harus ikut

' “Buak Syariah Perln Dukungan Ulama®, Favon Repobliks, {19
Februari, 2003), 13.
ainul Arifin, Mewabemi Bank  sharral, Lingknp, Ml'llﬂﬁ

Thm-.uin-dinhwipﬁh (Juknna : Alvaber @ J000, 154,
Eemajuzn Bank shan'ah Tergontung Masyarnkat™, Masias
Republika, { 28 Febroard, 2003, 13,



Roffah, BPR Syar'ah,.. 71

membantu mensosialisasikan pentingnya bank shari'ah,
terutama mengenal hukum bunga bank atao riba.t

Fealita yang ada di Indonesia menunjukkan bahwa
bank yang menggunakan sistem bunga masih lebih diminati
oleh masyarakat Muslim. Sebaliknya mereka kurang tertarik
dengan perbankan yang menggunakan sistem shari'ah, Hal
ini menunjukkan bahwa faktor agama atou keharaman bunga
bank tidak cukup mendorong mereka untuk merespon
produk-produk BFR  shari’ah, tetapt banyak faktor lainnya
yang menyangkut atribut citra BPR shari'ah, seperti kualitas
pelayanan, kelengkapan fasilitzs dan lain sebagainya, Oleh
karena itu, agar masyarakat (baca komsumen) tertarik untuk
berhubungan atau menjadi nasabah, maka BFRS harus slap
bersaing dengan bank-bank konvensional dengan cara
meningkatkan kinerja dan kualitas pelayanannya. Salah satu
strategi yang perlu dilakukan oleh bank untuk meningkatkan
kualitas jasa bank adalah dengan cara mendengarkan “suara
atau persepsi” konsumen, sehingga bank dapat mengetahui
bagaimana kualitas jasa bank yang diingini oleh konsumen,s
Mengetahui persepsi atau mendengarkan suara kensumen
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 juga semakin cermat dan selektf untuk memilih
bank yang reputasinya baik. Oleh karena itu, tindakan yang

‘"Bank  shari'ah pera Dalungen Ulema ™, Repubdis (Rabo, 1%
Febman 2003). Dudnnpan para wlema tersebur sangan penting karema
berdasarkan hasil peseliian yang dilabulcon clebh Bank Indosesia teninng
perscpsl masyamkat terhaslap bank  shan®sh, temyata haoya 42 %
nesponden yang meoyaiakan menolak bank koovensional dan hamya maw
menggunalan  bank  shad®sh.  Sedangkas  58%  reepoaden  masih

Bank konvenasnal tdak termanulk riba,
Eumarnl, Massfeoren Pemraseran Daak (Yogyakana
Liberry, 2Nk}, 229,
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dilakukan oleh bank harus berorientasi pada konsumen,
karena pada hakekatnya tufuan sebuah perusahaan atau bank
adalah kepuasan konsumen. Keputusan konsumen terhadap
suatu produk atau bank didasarkan pada persepsi, bukan
pacda realitas. Dengan kata lain, persepsi ini merupakan
realitas bagi konsumen, Sehingga dalam pemasaran, persepsi
komsumen sangat penting diketahui oleh sebuah bank.

Eehadiran BPRS al-Mabrur di Ponorogo sebagai satu-
gatunya bank yang beroperasional berdasarkan prinsip-
prinsip shari’ah, seharusnya merupakan bank dambaan
masyarakat muslim Ponoroge yang terkenal cukup religius.*
Mamun kenyataannya BPRES al-Mabrur belum bisa af home di
Ponorogo, sepertinya masih asing di kalangan konsumen
Muslim Ponorogo. Oleh karena itu sangatlah urgen
mengetahui bagaimana persepsi konsumen terhadap atribut
citra BPRS al-Mabrur Ponorogo yang sebenarnya, sehingga
BPES dapat mengetahui bagaimana kualitas jasa dan produk-
produk bark yang telah diberikan dan bagaimana citra BPRS
al-Mabrur dalam pandangan konsumen perbankan shari'ah
di Ponorogo.

Berdasarkan realitas di atas, penelitian ini difoluskan
pada tiga permasalahan, perfema, Bagaimana persepsi
konsumen terhadap citra atribut BPRS al-Mabrur Ponorogo 7
kedua, Faktor-faktor apa yang dipertimbangkan konsumen
untuk merespon produk-produk BPES al-Mabrur 7 ketige,
Apakah citra BFRS al-Mabrur Ponorogo menurut persepsi
konsumen sudah memenuhi citra yang diinginkan oleh

perusahaan?

*Dikarakan refgves, diihat dard  kctastan  mencka  dalam
kelfermbigasn apama sepenti pesantren dan lembaga peodidikan Islam
lainnya.
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Perelitian ini merupakan penelitian lapangan (field
research), Penelitian ini bersifat deskriptif kualitatif,” 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, pandangan, proses yang sedang
berlansung  dan  hubungan antar fenomena. Peneliti
menggunakan metode angket (kuisioner) yang ditujukan
kepada 100 orang nasabah sebagai sampel dengan tehnik
purpuisioe sampling, wawancara mendalam (indepth intertnetn),
dan studi dokumentasi untuk menggali data-data persepsi
masyarakat terhadap citra BPRS Al-Mabrur. Selanjutnya data-
data tersebut dianalisis dengan menggunakan metode
analisis deskriptif kualitatif atau disebut juga analisis statistik
deskriptif* Dalam tehnik analisis deskriptif ini, penulis
menggunakan ahapan sebagai berikut ¢

a. Untuk menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi
konsumen dalam merespon  produk-produk BPRS
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
pricritas 8 diberi nilai 1 yang digambarkan dalam
bentuk tabel skala prioritas,

b. Dan untuk menganalisis persepsi konsumen terhadap
atribut citra BPRS penulis menggunakan tehnik analisis
distribusi frekuensi yaitu penghitungan data dilakukan
dengan menghitung frekuensi data kemudian diolah
dengan bantuan program SPSS versi 10.0. Untuk

"Mobammad Maris, Metode Peaelitfan (Jakarta : Ghalia Indonesia,
&3
*Hushan Bungin, Meradalogd Pemeliun Sosisl, Formrat-Format
Knalitarif dan Kuantiaf(Surabaya : Alrdangga University Prevs, 2001), 180
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menentukan atribut atau fakior BPRS digunakan metode
Brai'nsl:umlingg, dan metode judgement, yaitu peneliti
menyusun sendiri daftar atribut yang sesuai dengan
BIES,
¢. Untuk menganalisis perbandingan luas area persepsi
konsumen terhadap citra BPRS dengan citra yang
diinginkan perusahaan digunakan metode analisis
sATang laba-laba.'®
Penelitian inl menggunakan desain penelitian dengan
kategori kualitatif deskriptif. Metode pengumpulan data
yang digunakan adalah metode kuisioner dan wawancara.
Pengambilan sampel diambil dengan metode purposime
sampling dengan jumlah 100 orang yang terdir atas ; praktisi
bank, nasabah BFRES dan non BPES vang dianggap faham
tentang konsep perbankan syariah. Analisis data yang
digunakan penulis adalah analisis data deskriptf dengan
menggunakan skala prioritas untuk menganalisis faltor-
faktor yang mempengarshi konsumen dalam merespon
produk-produk BPRS, dan untuk menganalisis persepsi
konsumen terhadap citra BPFRS penulis gunakan metode
perbandingan luas area penulis gunakan metode sarang laba-
laba.

PERSEPS]I KONSUMEN DAN CITRA BANK

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

"Memde Arainstonming yaitn metode pengumpulan data dengan
cara menampung senaes ide yaap meink.

Uhilbon Simamors, Panduan Risct Prodeky Eonsmmon {Jakarta :
PT. Gramesdia Pustaka Uisma, 2002), 136
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Persepsi secara etimologi berasal dari kata Inggris
“perception”dan dari bahasa Latin " perceptio”, yang berarti
menerima.l! Sedangkan pengertian persepsi  secara
terminologi adalah upaya memasukkan hal-hal ke dalam
kesadaran kita sehingga dengan demikian kita dapat
menamakan atau mengidentifikasikannya sebagai obyck-
obyek di dunia luar,

Riset dalam bidang persepsi pada umumnya
menyangkut citra produk dan posisi produk™ Pada
kesempatan ini penulis hanya akan menjelaskan masalah
citra produk yang berkaitan dengan penelitian yang sedang
penulis lakukan.

Dewasa ini, konsep citra dalam dunia bisnis telah
berkembang dan menjadi perhatian para pemasar, termasuk
di dalamnya para bankir. Citra yang baik dari suatu bank
akan mempunyai dampak yang menguntungkan terhadap
bank tersebut, sebaliknya citra yang jelek juga akan dapat
mengakibatkan keruglan pada bank tersebut. Citra yang baik
berarti masyarakat (konsumen) mempunyai kesan positif
terhadap suatu bank, sedangkan citra yang jelek berarti
masyarakat mempunyai kesan negatif terhadap bank
tersebut.1?

Beberapa ahli telah menjelaskan pengertian citra
tersebut dengan memberikan definisi. Menurut Weber, yang
dimaksud dengan citra adalah gambaran mental atau konsep
sesuatu, Sedangkan Kotler secara lebih luas mendefinisikan
citra sebagai jumlah dari keyakinan-keyakinan, gambaran-
gambaran dan kesan-kesan yang dipunyai seseorang pada

"Losens Bagus, Kanruy Filsafar { Jubasta | Gramedia Pustaks

Ultama, 1940, 8%

M cimamors, Paodvan Riset, 113

“Hnl,m:_-ﬂ & KompriraciPemasaren, (Bandung
Remajs Rosdakarya, 2005y 331
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suatu obyek. Citra adalah total persepsi terhadap suatu
obyek, vang dibentuk dengan memproses informasi dari
berbagai sumber setiap waktu¥® Obyek dimaksud hisa
berupa orang. organisasi, bank, produk, toko, produsen,
kelompok orang atau lainnya. Jika obyek itu berupa bank,
maka berarti seluruh keyakinan,gambaran dan kesan atas
bank dari seseorang itu merupakan citra. Citra itu bervariasi
tergantung pada kelompok atau mungkin pada individu.

Dari penjelasan di atas, dapat diketahui bahwa citra itu
ada, tetapi tidak nyata atau tidak bisa digambarkan secara
fisik, karena citra hanya ada di dalam pikiran. Walaupun
demikian bukan berarti citra tidak bisa diketahui, dinkur dan
diubah. Penelitian mengenal citra  sebuah  perusahaan
misalnya bank, telah membuktikan bahwa citra hisa diukur
dan diubah, walaupun perubahan citra relatifl lambat. Dengan
perkataan lain, suatu citra akan bertahan cukup lama pada
kurun waktu tertentu,

FEMASARAN JASA PERBANKAN

Pada saat ini, permintaan dan funtutan konsumen
perbankan terhadap produk atau jasa yang diberikan oleh
bank semakin berkembang dan beragam. Mereka mempunyai
harapan untuk mfrpﬂapatkan kualitas yang tinggi dari
produk atau jasa yang diberikan oleh bank. Konsumen juga
semakin selektif ontuk memilih bank yang memberikan
kepuasan kepada dirinya. Agar bank dapat menang dalam
persaingan itu, maka bank harus selalu berwawasan kepada
kepuasan konsumen. Bank harus dapat  memberikan
pelayanan yang prima kepada konsumen. Usaha pemasaran
yang dilakukan oleh perbankan diharapkan dapat
mengupayakan peningkatan image yang diperoleh konsumen

¥ 1hid
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agar konsumen merasa mempunyai nilai yang lebih tinggi
bila menggunakan jasa atau produk yang disediakan oleh
perbankan tersabut. 1

Selain itu ada elemen-elemen yang sangat penting

untuk diperhatikan dan harus dipenuhi dalam strategi
pemasaran jasa bank yang merupakan penentu kualitas jasa
adalah -1

1.

Elemen langible, berupa penampilan fasilitas fisik seperti
letak kantor yang strategis, lokasi parkir, kebersihan,
dan kerapian kantor, keindahan interior, seragam
karyawan, penampilan formulir, desain brosur, iklan,
penampilan buku tabungan, giro, buku cek, dan
sebagainya.

Elemen reability, yaitu kemampuan untuk memberikan
jasa sesuai dengan vang dijanjikan ferpercaya dan
akurat, konsisten dan kesesuaian pelayanan, seperti
kemudahan prosedur membuka tabungan, giro.
mengirim uang, mengambil tabungan, menyelesaikan
keluhan, dan jam pelayanan,

Elemen responsiveness yaitu kemampuan pegawai
menangani  keluhan  nasabah, dan  kecepatan
penanganannya, marketting officer, customer service
yang cekatan, kecepatan menjawab telpon  dan
sebagainya,

Elemen Assurance, yaitu kemampuan karyawan untuk
menimbulkan keyakinan dan kepercayaan terhadap janji
yang telah dikemukakan kepada konsumen, perifaku

™

Winardi, Aras-Asas Manajemen [Busdung | Madar maju, 2000,
¥ Leonmrd 1. Berry dan Paraswraman, Macketing Sermces

Competing Througl Goality (Mew York : Free Press, 19913, 16
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petugas yamg ramah senyum, kepercayaan terhadap
perusahaan, dan jaminan perasaan aman di bank.

5. Elemen empathy, yaitu kesedisan 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 menjaga kualitas jasa yang
ditawarkan harus berada di atas saingan dan lebih baik dari
yvang dibayangkan oleh konsumen. Apabila kualitas jasa vang
diterima oleh konsumen lebih baik atau sama dengan yang ia
bayangkan, maka fa cenderung akan mencobanya kembali,
Akan tetapi, bila pereeived services lebih rendah darl expected
serrices, 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 jasa, Kesenjangan-
kesenjangan tersebut adalah :

1. Kesenjangan antara harapan konsumen dan persepsi
manajenven timbul karéna manajemen tidak selalu awas,
tidak mengetahui sepenuhnya apa keinginan konsumen,
Migalnya seorang yang pergi ke bank tidak saja ingin
mendapatkan pelayanan yang baik, tetapi juga ingin
dilayani dalam jangka waktu yang tepat, dan ingin
direspon apa yang menjadi keluhannya.

2. Kesenjangan persepsi manajemen dengan kualitas jasa.
Mungkin manajemen sudah mengetahui keinginan
konsumen, tetapi manajemen tak sanggup dan tak
sepenuhnya melayani keinginan konsumen tersebut.

3. Kesenjangan kualitas jasa dengan penyampalan jasa.
Mungkin kualitas jasa menurut spesifikasinya sudah
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baik, tetapi karena karyawan yang melayani kurang
terlatih, masih baru dan kaku, maka cara
penyampaiannya kurang sempurna.

4. Kesenjangan penyampaizn jasa dengan komunikasi
ekternal dapat terjadi akibat perbedaan antara jasa yang
diberikan dengan janji-janji yang diobral dalam iklan,
brosur, atau media promosi lainnya. Jasa yang
ditawarkan kepada konsumen tidak sesuai dengan
kenyataan,

5. Kesenjangan jasa menurut persepsi konsumen dengan
jasa yang diterima konsumen. Ini gab yang sering
terjadi, yaitu jasa yang diterima konsumen tidak sesuai
dengan apa yang dibayangkan atau dipersepsikan oleh
konsumen. Dalam hal ini, maka sangatlah penting untuk
mengetahui bagaimana persepsi konsumen terhadap
jasa yang disediakan cleh bank, sehingga pihak bank
mengetahui  apa  yang diinginkan dan  menjadi
kebutuhan konsumen.1”

Untuk menghindari kesenjangan-kesenjangan di atas,
maka pihak bank harus melakukan folal quality maragement,
yaitu suatu pendekatan perusahaan secara menyeluruh dan
terus menerus untuk meningkatkan kualitas produk atau
jasa, yang harus dipahami oleh seluruh karyawan bank, agar
mereka tampil dengan kinerja yang prima dan gandrung
pada high quality.

PERSEFSI KONSUMEN TERHADAF CITRA BFRS AL-

MABRUR PONOROGO.

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

"Dm:hﬂ'l Alma, Maagjemes Pemaiaran dan Peorecsmn fasa,
{Banduny : Alfabera, 2002y, 150
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multiatribut, maka sebelumnya penulis melakukan penelitian
pendahuluan tentang atribut-atribut yang melekat pada bank,
Adapun metode penentuan atribut yang penulis gunakan
adalah metode Brainstorming dan judgement. Pertama penulis
menampung semua ide yang masuk, dan kedra dari atribut-
atribut yang telah terampung itu kemudian penulis
menggunakan metode “judgement” yaitu penelii memilih
delapan  atribut yang menurut penulis paling  sesuai,
kemudian memasukkan semua ide faktor ke dalam delapan
faktor tadi sebagai faktor yang terwakili, Selain itu penulis
juga telah mendiskusikan daftar atribut tersebut dengan
pihak bank yang dianggap memahami produk bank. Untuk
lebih jelasnya daftar atribut atau faktor tersebut dapat dilibat
pada tabel di bawah ini:

Tabel 1. Daftar Atribut [ Faktor BFRS

NO | NAMA FAKTOR | ATRIBUT YANG DIWAKILI

1. | Tingkat penerapan | Menggunakan sistem bagl hasil,
prinsip-prinsip Komitmen menghindari riba,
shari’ah Cara  penghimpunan  dan

penyaluran dana sesuai dengan
) syariah.

2. | Kelengkapan Sistern on  Line, ATM, jasa
fasilitas dan jasa | pembayaran rekening telpon
yang tersedia dan listrik dan lain-lain, jenis

jasa dan produk lengkap dan
L. beragam.

3. | Tingkat Pelayanannya cepat dan akurat,

flexibelitas penyetoran dan penarikan uang

dapat dilakukan setiap saat,
batas minimal setoran Hdak
terlalu tingpi.
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4 | Kualitas Petugas teller ramah dan
Pelayanan profesional, Responsif terhadap
kritikan dan keluhan konsumen,

ruang Hinggu yang nyaman.

5 | Tingkat Tingkat keamanan bank, Sering
Keterkenalan dan | melakukan sosialisasi, banyak
Kepercayaan dijumpai iklannya, reputasinya
masyarakat tinggi.

6. | Tingkat Bagi hasil tinggi dan tidak kalah
keuntungan / bagi | dengan suku bunga pada bank
hasil konvensional

7. | Lokasi Strategis dekat pasar atau

rumah, Gedung yang megah
dan nyaman, tempat parkir
yang luas, . -

& | Birokrasi Biaya Administrasi rendah,

akad kemitraan jelas, prosedural
akad mudah.

Eemudian 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 (lima). Jumlah pertanyaan adalah
delapan pertanyaan tentang citra BPRS menurut persepsi
konsumen.

Dari data jawaban yang terkumpul, kemudian
diberikan penilaian tentang persepsi konsumen terhadap
cir)a BPRS wuntuk masing-masing faktor, dengan cara
mengelompokkan 5 pilihan jawaban menjadi tiga katagori
yaitu : “baik”, “sedang” dan “buruk”, dengan menggunakan
bantuan program SPSS versi 100 dengan menggunakan
rumus M< + 0,25 5D (Batas maximum) dan M< - 0,255D
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(Batas Minimum). Katagori * Baik™ berindikator apabila
sernua atribut yang dimiliki oleh masing-masing faktor
(sebagaimana terdaftar dalam tabel 1) terpenuhi, dan katagori
"sedang” apabila sebagian atribut yang dimiliki oleh masing-
masing faktor terpenuhi. Sedangkan katagori “buruk” apabifa
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 kesenjangan
yang cukup signifikan antar beberapa faktor, seperti fakior
penerapan shari’ah dengan faktor fasilitas, Fakior penerapan
shari’'ah dinilai baik oleh mayoritas konsumen, sebaliknya
faktor fasilitas dindlai buruk oleh mayoritas konsumen, Ini
menunjukkan bahwa dari segi néhnyyel BFE  shari’ah sudah
cukup sehat (Islami), tetapi tidak didukung oleh fasilitas yang
memadai, sehingga masyarakatpun kurang percaya terhadap
reputasi BI'ES itu sendiri.

Kemudian data di atas diolah kembali dengan bantuan
program SPSS versi 10.0 dengan hasil : mean = 2871, standar
deviasi (SD) = 22843, dan hasil penghitungannya adalah :

M< + 0,25 5D = 28,71 + (0,25 x 2.2843) = 293 (Batas
Maxdmum)

M<-025 5D = 411 - (0. 25 x 0.79) = 281 (Batas
Minimum}

Dengan demikian dapat diketahul bahwa distribusi skor
deng.ﬁn pilai 293 ke atas berada dalam klh"gi';ll‘i "baik"”,
distribusi skor antara 28.1 sampal 29.3 berada dalam kategori
“sedang”, dan distribusi skor dengan nilai di bawah 28.1
termasuk kategori “buruk”. Berdasarkan pada rumusan
kategori tersebut, maka persepsi konsumen terhadap citra
BPRS dapat disimpulkan bahwa citra BPRS menurut persepsi
korsumen 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
PERSETSI KONSUMEN DENGAN CITRA MENURUT

BFRS

Bank memiliki peranan dalam membentuk persepsi
konsumen. Dalam  bahaza  pemasarannya,  proses
pembentukan persepsi itu disebut mengedukasi orang-orang
(educafe  people). Kegiatan  ind berbujuan  untuk
membandingkan persepsi konsumen terhadap citra bank dan
persepsi konsumen yang diinginkan oleh perusahaan.

Dalam hal ini penulis akan membandingkan luas area
yang menggambarkan persepsi konsumen dan persepsi
konsumen yang diinginkan cleh BPRS terhadap citra BPR
shari’ah al-Mabrur Ponorogo. Apakah citra yang diinginkan
oleh BPR shari'ah al-Mabrur sudah tercapai apa belum.
Untuk mencapai tujuan tersebut dipergunakaniah metode
analisis sarang laba-laba yaitu metode dengan menggunakan
multi atribut yang membandingkan luas area vyang
menggambarkan persepsi konsumen dan persepsi konsumen
yang diinginkan oleh perusahaan terhadap citra BPRES
tersebut.

Selanjutnya penulis juga mengukur persepai konsumen
yang diinginkan oleh BPR shari'ah Al-Mabrur (citra BPRS
dimata perusahaan), dengan cara mengirimkan daftar angket
kepada karyawan BPR yang berkompeten dalam




B4 Justlitia Islamica, Vol 4/Mo. 1/Jan-Juni 3007

merumuskan strategi  pemasaran sejumlah 5 orang
responden.

Dari berbagai metode yang diterapkan, diperoleh
perbandingan luas area yang menggambarkan persepsi
konsumen dengan persepsi konsumen yang diharapkan oleh
BFR Syariah terhadap citra BPRS. Citra faktor fasilitas di
mata konsumen belum dapat memenuhi citra yang
diinginkan oleh BPFRS sebesar 26%, faktor tingkat
kepercayaan dan keterkenalan sebesar 22%, 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 BPES, karena persepsi konsumen masih
jauh di bawah citra yang diinginkan oleh BPRS karena
mempunyai selisih angka terbesar yaitu 26%.

Sedangkan persepsi konsumen terhadap empat faktor
lainnya, meliputi : tingkat penerapan prinsip-prinsip syariah,
kualitas pelayanan, tingkat flexibelitas tabungan dan tingkat
keuntungan, telah dapat memenuhi atau mencapai apa yang
diharapkan oleh BPFR Syariah Al-Mabrur Ponorogo,

RESPOMN MASYARAKAT TERHADAF JASA BPR
SYARIAH

Darl hasil penelitian di alas, menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan dan agama merupakan faktor dominan
yang mempengaruhi konsumen perbankan di Ponorogo
untuk menggunakan jasa bank  shari'ah. Konsumen
memutuskan memilih bank syarish sebagai  tempat
menitipkan uangnya lebih didorong oleh pertimbangan yang
bersifat emosional (emobiomal motives) dibandingkan
pertimbangan yang bersifat rasional {rational motives). Dengan
demnikian terdapat dua faktor utama yang digunakan sebagai
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dasar pertimbangan kensumen pada sast merespon bank
shari’ah, yaitu faktor agama dan kualitas pelayanan.

Beranfak dari pemaparan di atas, maka kepedulian dan
kemauan BPR Syariah al-Mabrur dalam menyentuh emosi
konsumen merupakan strategi paling jitu untuk membangun
loyalitas nasabah. Sentuhan emosional nasabah bank terbagi
dalam dua hal, pertama emosi keagamaan {religius enrofion)
yaitu derajat kepatuhan pada prinsip shariah (faktor agama),
dan kedua emosi pelayanan {serpice emolion) yaitu derajat
kualitas pelayanan nasabah.18

Walaupun berdasarkan penelitian, faktor agama
merupakan galah satu faktor dominan yang mempengaruhi
kopsumen untuk merespon BPFR  shari’ah al-Mabrur, tetapi
dalam realitanya berdasarkan bank pilihan  konsumen
menunjukkan bahwa sebagian besar dari mereka salain
berhubungan dengan BPR  shari'ah, mereka juga masih
menggunakan bank konvensional untuk bertransaksi, Bahkan
sebagian besar umat Islam yang kuantitasnya terbesar dan
didukung dengan ketaatan yang tinggi dalam menjalankan
ibacdah, masih enggan berpaling dari bank konwvensional
untuk merespon kehadiran BPR shari'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
figih juga berpendapat bahwa bunga bank termasuk salah
satu bentuk riba masi'ah, yang menjadi jelas dengan definisi
yang diberikan oleh Sayid Sabiq sebagai berikut :

"Anang Arel Sesanmn, "Membaspun Loyalitas Nasabah hask
shasi*ahi™, dalam Repebiil { 77 Oktober, 2003).
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"Fiba nasi'ah adalah pertambahan bersyarat yang
diperoleh orang yang menghur.mgkan dari orang yang
berhutang lantaran penangguhan”,*

Menurut Muh. Zuhri, dalam Hmu Figih riba ada dua
macam, yaitu riba fadl atau riba yang disebabkan oleh jual
beli, dan riba nasi'ak yaitu riba yang disebablkan oleh pinjam
meminjam. Riba yang dibicarakan dalam Al-CQhur'an adalah
riba masi'ah.® Dalam perbankan konvensional riba naesi'ah
tersebut, dapat ditemui dalam pembayaran bunga kredit,
pembayaran bunga deposito, tabungan, giro dan lain
sebagainya.!

Bahkan pihak MUI juga telah mengeluarkan fatwa
tentang keharaman bunga bank tersebut. Lebih jauh, MUI
juga tidak memperbolehkan untuk bermuamalah dengan
bank konvensional bagi umat Islam yang dalam wilayahnya
sudah ada lembaga kevangan shari'ah. Mamun, yang terjadi
di masyarakat khususnya masyarakat Fonorogo, animo
masyarakat tetap lebih banvak berhubungan dengan bank
konvensional. Adanya fatwa MUI tentang keharaman bunga
bank seolah-olah tidak berdampak sama sekali terhadap
daya respon masyarakat pada BPR  shari"ah, Tidak
berdampaknya fatwa MUI tersebut, berdasarkan wawancara
penulis dengan salah satu tokch agama dari kalangan NU,
hal itu disebabkan masyarakat muslim sudah terlanjur
berpedoman terhadap hukum bunga bank yang pertama
adalah kiuldfiyah, dimana salah satu pendapat yang didukung
oleh Shaykh ‘Abd al-Jawzl berpendapat boleh karena

M uyvid Sabig, Figh al-Suanak, vol, 3 (Kawait : Dar al-Bayan,1971),

MMub, Zubn, Ribs dabem AlQurin des Massish Perbakss
(Feburaly Tilikse Antsafpaol) (Jakasta : FT. RajeGeaflindo Persads : 197),
181,

Y adiwarman Earlm, Seok fedom Analivs Figih dan Kevangan
(Jakeans 2 T T Indonesia, 3003), 41

1
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bunganya tidak berlipat ganda® Bahkan pemerintah
Indonesia pada saal itu juga membolehkan dengan alasan
kemaslahatan. Sehingga umat Islam banyak yang masih
berpendapat, “kalau bank konvensional diperbolehkan,
kenapa harus bertransaksi dengan bank shari’ah yang belum
terkenal dan belum dapat dipercaya tingkat keamanannya,
apalagi belum lengkap fasilitasnya”.

Hal tersebut di atas, menunjukkan bahwa faktor agama
bukan merupakan satu-satunya faktor dominan yang
mempengaruhi masyarakat untuk merespon BPR  shari‘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 [asilitas yang merupakan faktor utama yang
menyebabkan bank shan'ah kalah daya saingnya dengan
bank konvensional dan menjadikan nasabah tidak loyal
terhadap bank shari'ah.

Pada saat ini kalangan bank shariah tidak bisa lagi
hanya mengandalkan pasar loyalis shari‘ah (konsumen vang
memilih perbankan shari'ah sepenubnya karena alasan
syari‘at Islam), tetapi mereka harus beralih kepada Toting
market (pasar mengambang), vaitu konsumen yang tertarik
menggunakan bank shari’ah tetapl tetap rasional, sebagian
besar transaksi perbankan masih menggunakan jasa bank
konvensional. Pasar mengambang (foating Markei) tersebut
sebenarnya juga merespon baik terhadap bank shari‘ah,
namun mereka belum bisa sepenuhnya lepas dari bank
konvensional, dengan alasan ada beberapa hal yang belum

“pjadirsyah, “Bungas Bunk dalam Perspekrif Islam”, Fierfeoie Ed.
I, ik, I, 1999, 57-56. Fendapar ini didasarkan pada firman Allah dalam Al-
Qae'sn giarah Al Tmean ¢ 18, vasg oleh gebagian "aulama, "lipat ganda™ ini
dijadilean cin pakok dba yang dederang. Pandangan ini juga didukung oleh
komdisi obyekdf, dimans dba Jahiliyyeh selaly rempll dengan cin khas
“lipac panda". Likor Mob. Ewhed, Ribe Dateny Al Clurtan, 1502
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bisa dipenuhi oleh bank shari'ah. Misalnya, kemudahan
berupa kartu kredit, ATM, rekening listrik, dan pelayanan
prima untuk nasabah kelas atas. Untuk bisa menguasai pasar
mengambang ini, maka pihak BPR shari'ah haruslah segera
melengkapi fasilitas-fasilitas vang berbasis tehnologi sesuai
dengan tuntutan dan keinginan mereka. Apabila harapan dan
keinginan mereka dapat terpenuhi, mereka akan merasa lebih
utama menggunakan jasa bank shari'ah. Mereka juga akan
loyal, apabila kepuasan konsumen dapat terpenuhi, yaitu
apabila mendapatkan nilai hantaran (Customer Delivered
Vielue) yang tinggi dari pihak bank yang merupakan selisih
antara nilal pelanggan total dengan biaya pelanggan total.

Menurut Mukhamad Najib, untuk meningkatkan pangsa
pasar shari'ah maka pihak bank juga dapat menarik nasabah
pesaing (loyalis kenvensional). Tetapi hal ini hanya dapat
dilakukan kalau bank sudah memiliki superior cusiomer nalue
vang dapal dikomunikasikan dengan baik, sehingga dapal
menarik nasabah dari bank konvensional untuk pindah ke
bank syariah.?*

FENUTUTP

Berdasarkan hasil penelitian di muka, maka penulis dapat
mengambil beberapa kesimpulan sebagai berikut :

Perfama, Kurangnya daya respon  atau  animo
masyarakat terhadap BPE shari'ah disebabkan nilai citra
BPES selama ini masih kalah dibandingkan dengan nilai citra
bank konvensional. Citra BFR shari’ah yang tercermin dalam
delapan faktor menurul persepsi konsumen  lermasuk
kategori “sedang” (60%), 23% menilai "baik” dan sebanyak
17% menilai “buruk”. Antar beberapa faktor, terdapat
kesenjangan yang cukup signifikan, misalnya pada faktor

ukbamad Majib, "Mengelols Pasar Bank  shad‘ah™, dalam
hawian Repobiiks, (16 fchruari, 2004), 13
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fasilitas, tingkat kepercayaan masyarakat terhadap BPES,
dan lokasi pada umumnya: dinilai “buruk” oleh sebagian
besar konsumen. Sebaliknya pada faktor penerapan prinsip-
prinsip shari’ah dan kualitas pelayanan dinilai “baik”. Ini
menunjukkan bahwa sebenamya BPES Al-Mabrur sebagai
lembaga keuangan Islam dari segi ruhiyyah dapat dinilai
cukup schat, akan tetapi dari segi jasadiyyah masih sangat
kurang,.

Kedua, kehadiran BPE shari’ah di Ponorogo termyata
belum mendapatkan sambutan luar bissa dari umat Islam
vang jumlahnya mavoritas dan ditopang dengan ketaatan
vang tinggi dalam menjalankan ibadah. Meskipun mereka
tahu tentang haramnya rite dan bunga bank sering dikaitkan
dengan rilu, mercka tetap berhubungan dengan bank
konvensional yang bersistemnkan bunga. Hal ini
menunjukkan bahwa faktor agama, bukanlah satu-satunya
faktor yang dapat mempengaruhi konsumen untuk merespon
atau menggunakan jasa BPR shari'ah, Banyak faktor lain
vang harus diperhatikan olesh BFRS, misalnya faktor
kelengkapan fasilitas yang disediakan misalnya ATM,
dengan tidak tersedianya ATM di BPRS menyebabkan para
nasabah tidak loyal. Disamping menjadi nasabah BFES,
mereka juga masih menggunakan bank konvensional dalam
melaksanakan transaksi sehari-harl. Hal ini terbukti pada
karakteristik responden berdasarkan bank pilihannya
sebanyak 85 % masih menduakan BPRS. Konsumen inilah
yang disebut sebagai flooting Marke! (pasar mengambang)
yang harus menjadi garapan atau perhatian dari BI'RS saat ini
dengan cara memenuhi keinginan dan harapannya. Dengan
demikian untuk pengembangannya, BPRS saat ini tidak bisa
hanya mengandalkan konsumen loyalis shari‘sh saja, yaitu
konsumen yang merespon BFES 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 ocleh 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 BPE shari'ah Al-Mabrur ponorogo.
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