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ABSTRAK 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji persepsi dan pengalaman masyarakat terhadap lembaga keuangan syariah (LKS) 
di tengah meningkatnya perkembangan industri keuangan berbasis syariah di Indonesia. Persepsi masyarakat menjadi 
faktor penting dalam membentuk kepercayaan dan partisipasi terhadap layanan LKS, sementara pengalaman pengguna 
dapat memengaruhi loyalitas dan kepuasan nasabah. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif 
dengan teknik pengumpulan data melalui kuesioner yang disebarkan kepada 100 responden yang pernah menggunakan 
layanan LKS. Data dianalisis secara deskriptif kuantitatif untuk mengetahui kecenderungan sikap dan pengalaman 
masyarakat. Hasil penelitian menunjukkan bahwa mayoritas masyarakat memiliki persepsi positif terhadap prinsip syariah 
yang diterapkan oleh LKS, namun masih terdapat keterbatasan pemahaman terhadap akad-akad tertentu. Dari sisi 
pengalaman, sebagian besar responden merasa puas dengan pelayanan, transparansi, dan kemudahan akses, meskipun 
masih terdapat keluhan terkait kecepatan layanan dan keterbatasan produk. Temuan ini menunjukkan bahwa meskipun 
persepsi dan pengalaman masyarakat cenderung positif, diperlukan upaya peningkatan edukasi dan kualitas layanan oleh 
LKS untuk memperluas jangkauan dan memperkuat kepercayaan masyarakat. 
 
Kata Kunci: persepsi masyarakat, pengalaman pengguna, lembaga keuangan syariah, kepuasan layanan 
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PENDAHULUAN 

Perkembangan lembaga keuangan syariah (LKS) di Indonesia menunjukkan tren yang semakin 

meningkat, seiring dengan kesadaran masyarakat Muslim terhadap pentingnya sistem keuangan yang 

sesuai dengan prinsip-prinsip syariah. Berdasarkan data Otoritas Jasa Keuangan (OJK), 

pertumbuhan aset perbankan syariah di Indonesia terus mengalami peningkatan setiap tahunnya, 

meskipun pangsa pasarnya masih relatif kecil dibandingkan perbankan konvensional. Hal ini 

menandakan adanya peluang besar yang dapat dioptimalkan melalui peningkatan literasi dan inklusi 

keuangan syariah di tengah masyarakat (Putra SARATIAN et al., 2023). 

Namun, pertumbuhan lembaga keuangan syariah tidak hanya ditentukan oleh kinerja finansial 

semata, melainkan juga sangat bergantung pada bagaimana masyarakat memersepsikan dan 

mengalami interaksi langsung dengan lembaga tersebut. Persepsi masyarakat terhadap LKS 

mencakup pengetahuan, pemahaman, dan sikap mereka terhadap prinsip-prinsip syariah yang 

diterapkan dalam sistem keuangan. Sementara itu, pengalaman masyarakat berinteraksi dengan LKS, 

https://joecy.org/index.php/joecy
mailto:journaljoecy@gmail.com
https://issn.lipi.go.id/terbit/detail/20211008560887211
mailto:indraaiy22@gmail.com
http://creativecommons.org/licenses/by/4.0


 

2228 | Journal of Innovative and Creativity, 5 (2) 2025 

baik sebagai nasabah maupun pengguna jasa lainnya, dapat memengaruhi tingkat kepuasan, loyalitas, 

dan kepercayaan mereka (Ngaha & Moungou Mbenda, 2024). 

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa persepsi positif masyarakat terhadap LKS sering 

kali dipengaruhi oleh faktor religiusitas, citra lembaga, dan kualitas pelayanan (Khamis et al., 2024). 

Sementara itu, pengalaman negatif seperti ketidaksesuaian akad, kurangnya transparansi informasi, 

atau keterbatasan layanan dapat menjadi penghambat dalam peningkatan loyalitas nasabah (Yohanna 

et al., 2024). Oleh karena itu, pemahaman yang komprehensif terhadap persepsi dan pengalaman 

masyarakat sangat penting untuk pengembangan strategi LKS yang lebih responsif dan inklusif. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini berupaya untuk menjawab pertanyaan: 

bagaimana persepsi dan pengalaman masyarakat terhadap lembaga keuangan syariah? Sejauh mana 

tingkat kepuasan dan pemahaman masyarakat terhadap layanan dan prinsip-prinsip yang diterapkan 

oleh LKS? 

 

TUJUAN  

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi dan menganalisis persepsi masyarakat 

terhadap prinsip dan layanan lembaga keuangan syariah, serta menggali pengalaman mereka dalam 

menggunakan produk dan jasa keuangan syariah. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

manfaat praktis bagi lembaga keuangan syariah dalam meningkatkan kualitas layanan dan pendekatan 

edukatif kepada masyarakat. Selain itu, secara akademik, penelitian ini dapat menambah literatur 

yang berkaitan dengan perilaku konsumen dalam konteks keuangan syariah di Indonesia. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Teori Persepsi 

Persepsi merupakan proses kognitif yang melibatkan penafsiran informasi sensoris oleh 

individu untuk membentuk gambaran terhadap suatu objek atau fenomena. Menurut Robbins dan 

Judge (Alfarizi, 2021), persepsi dipengaruhi oleh faktor internal seperti sikap, motif, pengalaman 

masa lalu, dan ekspektasi individu. Dalam konteks lembaga keuangan syariah, persepsi masyarakat 

mencakup bagaimana mereka memahami prinsip syariah, kepercayaan terhadap sistem non-riba, 

serta persepsi terhadap profesionalitas layanan. 

 

Teori Pengalaman Konsumen 

Pengalaman konsumen adalah akumulasi interaksi antara pelanggan dengan produk atau jasa 

yang mencakup aspek emosional, kognitif, dan sensori (Heykal & Khomsiyah, 2023). Dalam layanan 

keuangan syariah, pengalaman ini dapat mencakup kemudahan proses, keramahan staf, kejelasan 
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akad, serta kenyamanan menggunakan layanan. Pengalaman yang positif akan berdampak pada 

loyalitas dan kepercayaan, sementara pengalaman negatif dapat memicu ketidakpuasan. 

 

Konsep Lembaga Keuangan Syariah 

Lembaga keuangan syariah (LKS) merupakan institusi yang menjalankan fungsi intermediasi 

keuangan berdasarkan prinsip-prinsip syariah seperti larangan riba, gharar, dan maisir, serta 

penerapan akad seperti mudharabah, musyarakah, murabahah, ijarah, dan lainnya (Maraliza, 2024). 

LKS memiliki peran strategis dalam mendukung inklusi keuangan umat Islam melalui pembiayaan 

mikro, tabungan syariah, serta produk investasi halal. 

 

Penelitian Terdahulu 

Beberapa studi terdahulu menunjukkan adanya hubungan antara persepsi dan pengalaman 

terhadap preferensi masyarakat dalam memilih LKS. (Izzat Zulkefli et al., 2023) menemukan bahwa 

citra lembaga dan pengetahuan syariah berpengaruh signifikan terhadap persepsi masyarakat 

terhadap perbankan syariah. Sementara itu, (Waluyo et al., 2023) menekankan pentingnya kualitas 

layanan dalam menciptakan pengalaman positif yang meningkatkan loyalitas nasabah. Penelitian 

(Lestari & Masruchin, 2023) juga menunjukkan bahwa keterbatasan informasi dan pelayanan dapat 

menurunkan kepuasan terhadap LKS. 

 

 

METODE PENELITIAN 

Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Pendekatan ini dipilih 

untuk mengukur dan menganalisis persepsi serta pengalaman masyarakat terhadap lembaga 

keuangan syariah secara sistematis dan terstruktur. 

 

Lokasi dan Waktu Penelitian 

Penelitian dilaksanakan di kecamatan Bantaran, yang memiliki perkembangan cukup pesat dalam 

penggunaan layanan lembaga keuangan syariah, pada periode Januari hingga Maret 2025. 

 

Populasi dan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat umum yang pernah menggunakan atau berinteraksi 

dengan lembaga keuangan syariah (baik bank syariah, koperasi syariah, maupun 

lembaga keuangan mikro syariah). Pengambilan sampel dilakukan menggunakan teknik purposive 

sampling, yaitu memilih responden berdasarkan kriteria tertentu, yakni: 
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• Berusia minimal 18 tahun. 

• Pernah menggunakan minimal satu produk atau layanan lembaga keuangan syariah. 

Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 responden. 

 

Teknik Pengumpulan Data 

Data primer dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner tertutup yang menggunakan skala Likert 1–

5 (sangat tidak setuju hingga sangat setuju). Selain itu, wawancara singkat dilakukan terhadap 

beberapa responden untuk memperdalam pemahaman mengenai jawaban kuantitatif. Data sekunder 

diperoleh dari laporan Otoritas Jasa Keuangan (OJK), publikasi Badan Pusat Statistik (BPS), dan 

literatur terkait lembaga keuangan syariah. 

 

Instrumen Penelitian 

Kuesioner disusun berdasarkan indikator: 

• Persepsi: pemahaman prinsip syariah, kepercayaan terhadap layanan LKS, persepsi terhadap 

profesionalitas staf. 

• Pengalaman: kepuasan layanan, kemudahan transaksi, kejelasan informasi produk, serta 

hambatan yang dirasakan. 

 

Teknik Analisis Data 

Data yang diperoleh dianalisis secara deskriptif kuantitatif. Analisis dilakukan melalui beberapa 

tahap: 

• Editing: memeriksa kelengkapan kuesioner yang dikembalikan. 

• Coding: mengklasifikasikan jawaban responden ke dalam kategori tertentu. 

• Tabulasi: menyusun data dalam bentuk tabel. 

• Analisis Statistik Deskriptif: menghitung persentase, mean (rata-rata), dan standar deviasi 

untuk menggambarkan kecenderungan persepsi dan pengalaman masyarakat. 

Untuk memperkuat analisis, beberapa teknik tabulasi silang (cross-tabulation) juga digunakan 

untuk melihat hubungan antara karakteristik responden dengan persepsi dan pengalaman mereka 

terhadap lembaga keuangan syariah. 
 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Penelitian 

Karakteristik Responden 

Penelitian ini melibatkan 100 responden dengan karakteristik demografis sebagai berikut: 

Sebanyak 55% responden berjenis kelamin laki-laki, dan 45% perempuan. Dari sisi usia, mayoritas 
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berusia 26–35 tahun (40%), diikuti 18–25 tahun (30%), 36–45 tahun (20%), 

dan selebihnya diatas 45tahun (10%). Berdasarkan tingkat pendidikan, responden didominasi oleh 

lulusan S1 (60%), SMA/SMK (30%),dan S2/S3 (10%). 

Adapun pengalaman menggunakan layanan lembaga keuangan syariah menunjukkan bahwa 

50% responden telah menggunakan lebih dari 3 tahun, 30% antara 1–3 tahun, dan 20% kurang dari 

1 tahun. Data ini menunjukkan bahwa mayoritas responden merupakan kelompok usia produktif 

dengan tingkat pendidikan yang cukup tinggi, sehingga diharapkan mampu memberikan persepsi dan 

pengalaman yang kritis terhadap lembaga keuangan syariah. 

 

Persepsi Masyarakat terhadap Lembaga Keuangan Syariah 

Berdasarkan pengolahan data kuesioner terkait persepsi, diperoleh hasil sebagai berikut: 

No Indikator Persepsi Rata-rata Skor (1–
5) 

Kategori 

1 Pemahaman prinsip syariah 4,2 Sangat Baik 
2 Kepercayaan terhadap penerapan syariah 4,3 Sangat Baik 
3 Keadilan dibanding konvensional 4,1 Baik 
4 Kesesuaian produk dengan kebutuhan 4,0 Baik 
5 Profesionalitas staf LKS 4,1 Baik 

 

Secara umum, rata-rata skor persepsi adalah 4,14, yang mengindikasikan bahwa masyarakat 

memiliki persepsi yang positif terhadap lembaga keuangan syariah. 

Sebagian besar responden menyatakan bahwa prinsip syariah yang diterapkan lembaga 

keuangan syariah telah sesuai ekspektasi. Tingginya skor pemahaman prinsip syariah menunjukkan 

bahwa edukasi dan sosialisasi yang dilakukan lembaga keuangan syariah mulai membuahkan hasil. 

Kepercayaan masyarakat pun terbentuk, yang menjadi modal penting bagi keberlangsungan industri 

keuangan syariah di Indonesia. 

 

Pengalaman Masyarakat terhadap Lembaga Keuangan Syariah 

Pada aspek pengalaman, hasil pengolahan data menunjukkan: 

No Indikator Pengalaman Rata-rata Skor (1–
5) 

Kategori 

6 Kepuasan pelayanan 3,9 Baik 
7 Kemudahan transaksi 3,8 Cukup Baik 
8 Kejelasan informasi produk 3,9 Baik 
9 Minimnya masalah penggunaan 3,7 Cukup Baik 
10 Niat berkelanjutan menggunakan LKS 4,2 Sangat Baik 

Rata-rata keseluruhan skor pengalaman adalah 3,9, yang mengindikasikan pengalaman 

pengguna terhadap lembaga keuangan syariah dalam kategori baik. Sebagian besar responden merasa 

puas terhadap pelayanan yang diberikan, terutama dalam hal kejelasan informasi produk dan niat 
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untuk terus menggunakan jasa lembaga keuangan syariah. Namun, pada aspek kemudahan transaksi 

dan minimnya kendala, terdapat ruang untuk perbaikan agar pengalaman pengguna menjadi lebih 

optimal. 

 

PEMBAHASAN 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa persepsi masyarakat terhadap lembaga keuangan 

syariah secara umum sangat positif. Tingginya tingkat pemahaman dan kepercayaan terhadap prinsip 

syariah menjadi fondasi utama terbentuknya persepsi yang kuat ini. Temuan ini sejalan dengan 

penelitian Amalia (2019) yang menyebutkan bahwa pemahaman tentang prinsip syariah berbanding 

lurus dengan loyalitas masyarakat terhadap lembaga keuangan syariah. 

Kepercayaan masyarakat juga diperkuat oleh persepsi akan keadilan dalam transaksi syariah 

dibandingkan dengan sistem konvensional. Ini memperlihatkan bahwa lembaga keuangan syariah 

berhasil mengkomunikasikan diferensiasi nilai mereka kepada masyarakat. 

Di sisi pengalaman, tingkat kepuasan pengguna yang tinggi menegaskan bahwa pelayanan lembaga 

keuangan syariah telah memenuhi sebagian besar ekspektasi nasabah. Hasil ini konsisten dengan 

temuan Nugroho dan Widodo (2021), yang menyatakan bahwa kepuasan pelayanan menjadi faktor 

krusial dalam mempertahankan nasabah dalam industri keuangan syariah. 

Namun demikian, adanya skor yang lebih rendah pada aspek kemudahan transaksi dan 

minimnya kendala menunjukkan bahwa digitalisasi layanan masih menjadi tantangan penting. 

Pengguna modern menginginkan layanan yang cepat, mudah, dan dapat diakses melalui berbagai 

platform digital. Hal ini diperkuat oleh penelitian Fitriani (2020) yang menekankan pentingnya 

inovasi teknologi dalam meningkatkan kualitas layanan keuangan syariah. 

Oleh karena itu, untuk memperkuat persepsi dan memperbaiki pengalaman nasabah, lembaga 

keuangan syariah perlu: 

• Meningkatkan transformasi digital dalam operasional. 

• Mengoptimalkan pelayanan nasabah berbasis teknologi. 

• Terus melakukan edukasi dan promosi prinsip-prinsip syariah kepada masyarakat luas. 

Penelitian ini memberikan gambaran bahwa meskipun persepsi masyarakat terhadap lembaga 

keuangan syariah telah positif, upaya continuous improvement tetap diperlukan untuk menghadapi 

tantangan era digital dan persaingan yang semakin ketat di sektor jasa keuangan.  

 
KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap 100 responden, dapat disimpulkan bahwa persepsi 

masyarakat terhadap lembaga keuangan syariah berada dalam kategori sangat positif, dengan rata-

rata skor persepsi 4,14. Masyarakat menunjukkan tingkat pemahaman yang tinggi terhadap prinsip-
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prinsip syariah serta kepercayaan yang kuat terhadap penerapannya dalam lembaga keuangan. Hal ini 

menunjukkan bahwa upaya edukasi dan sosialisasi yang dilakukan oleh lembaga keuangan syariah 

telah membuahkan hasil yang baik. 

Sementara itu, pengalaman masyarakat dalam menggunakan layanan lembaga keuangan syariah 

juga berada dalam kategori baik, dengan rata-rata skor 3,9. Responden merasa cukup puas dengan 

pelayanan, kejelasan informasi, dan menyatakan niat berkelanjutan dalam menggunakan layanan 

tersebut. Namun, aspek kemudahan transaksi dan minimnya kendala teknis masih perlu 

ditingkatkan, terutama melalui optimalisasi layanan digital. 

Secara keseluruhan, penelitian ini mengindikasikan bahwa lembaga keuangan syariah telah 

mampu membangun citra positif di mata masyarakat, namun tetap perlu melakukan inovasi dan 

perbaikan berkelanjutan untuk menjaga kepuasan nasabah dan meningkatkan daya saing, khususnya 

dalam menghadapi era digitalisasi layanan keuangan. 
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