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Abstract: The development of Islamic banking in Indonesia has shown significant growth, accompanied
by increasing public awareness in selecting financial services that comply with Sharia principles. This
study aims to analyze community perspectives in their considerations when choosing Bank Syariah
Indonesia, Branch Office 1 in Palangka Raya. A qualitative approach was employed, with data collected
through in-depth interviews, observations, and documentation. The findings indicate that the
community’s decision to choose Bank Syariah Indonesia is not solely influenced by religiosity, but also
by service quality, ease of product access, institutional trust, and social influences. Savings products such
as Easy Wadi’ah Savings and Easy Mudharabah Savings are the most preferred, as they are perceived
to be flexible, user-friendly, and suitable for daily transaction needs. Furthermore, the role of human
resources in providing effective education and high-quality services contributes significantly to
strengthening positive public perceptions of Islamic banking. The study reveals that community
perspectives in selecting Bank Syariah Indonesia are multidimensional, integrating both religious and
rational considerations. Therefore, enhancing the competitiveness of Islamic banking requires the
integration of Sharia values with continuous improvements in service quality.
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Abstrak: Perkembangan perbankan syariah di Indonesia menunjukkan peningkatan yang
signifikan, seiring dengan meningkatnya kesadaran masyarakat dalam memilih layanan
keuangan yang sesuai dengan prinsip syariah. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
perspektif masyarakat dalam pertimbangannya memilih Bank Syariah Indonesia Kantor
Cabang 1 Kota Palangka Raya. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan
teknik pengumpulan data melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa keputusan masyarakat dalam memilih Bank Syariah Indonesia tidak
hanya dipengaruhi oleh faktor religiusitas, tetapi juga oleh kualitas layanan, kemudahan
akses produk, kepercayaan terhadap institusi, serta pengaruh lingkungan sosial. Produk
tabungan seperti Tabungan Easy Wadi’ah dan Tabungan Easy Mudharabah menjadi pilihan
utama karena dianggap fleksibel, mudah digunakan, dan sesuai dengan kebutuhan
transaksi sehari-hari. Selain itu, peran sumber daya manusia dalam memberikan edukasi
dan pelayanan yang baik turut memperkuat persepsi positif masyarakat terhadap bank
syariah. Temuan ini menunjukkan bahwa perspektif masyarakat dalam memilih Bank
Syariah Indonesia bersifat multidimensional yang mengintegrasikan pertimbangan religius
dan rasional. Oleh karena itu, penguatan daya saing perbankan syariah memerlukan
integrasi antara nilai syariah dan peningkatan kualitas layanan.
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PENDAHULUAN

Perbankan syariah berkembang sebagai bagian dari transformasi sistem
keuangan yang tidak hanya menekankan efisiensi ekonomi, tetapi juga kepatuhan
terhadap prinsip-prinsip syariah Islam (Ekawaty, 2025). Dalam perkembangannya,
lembaga perbankan syariah tidak cukup hanya mengandalkan identitas keislaman,
tetapi juga dituntut mampu memahami perspektif dan kebutuhan masyarakat
sebagai pengguna layanan (Syafril, 2025; Wany et al., 2019). Hal ini menunjukkan
bahwa keputusan masyarakat dalam memilih bank syariah tidak semata-mata
didasarkan pada aspek normatif, melainkan juga pada pertimbangan rasional
seperti manfaat, kemudahan, dan kejelasan sistem yang ditawarkan. Produk jasa
keuangan menjadi salah satu faktor penting yang memengaruhi persepsi dan
preferensi masyarakat terhadap lembaga perbankan syariah (Yuningsih, 2023).
Oleh karena itu, memahami bagaimana masyarakat memandang dan
mempertimbangkan produk tersebut menjadi hal yang krusial dalam
pengembangan perbankan syariah (Aulia & Riani, 2022; Hariadi & Khusnudin, 2024;
Sri Hendrawati, 2025).

Selain produk, faktor lain yang turut membentuk perspektif masyarakat
adalah kualitas pelayanan yang diberikan oleh sumber daya manusia (SDM) di
lembaga perbankan (Ullah, 2024). Dalam industri jasa, interaksi antara pegawai dan
nasabah memiliki peran strategis dalam membangun kepercayaan serta
memperkuat pemahaman masyarakat terhadap produk yang ditawarkan
(Mardiyana et al, 2025). SDM yang profesional, komunikatif, dan memiliki
pemahaman yang baik mengenai prinsip syariah mampu memberikan edukasi yang
efektif kepada masyarakat. Dengan demikian, kualitas SDM tidak hanya
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, tetapi juga menjadi bagian dari
pertimbangan masyarakat dalam memilih layanan perbankan syariah (Ashari et al,,
2025; Mega Lestari & Siti Mujiatun, 2024).

Pembentukan Bank Syariah Indonesia (BSI) sebagai hasil merger tiga bank
syariah milik negara menjadi tonggak penting dalam penguatan industri perbankan
syariah di Indonesia. Di tingkat lokal, kehadiran Bank Syariah Indonesia Kantor

Cabang 1 Kota Palangka Raya menjadi representasi implementasi layanan keuangan
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syariah yang lebih terintegrasi. Produk penghimpunan dana seperti tabungan, giro,
dan deposito menjadi pintu masuk utama bagi masyarakat dalam berinteraksi
dengan sistem perbankan syariah (Fitriani et al.,, 2024). Produk-produk tersebut
menggunakan akad wadi’ah dan mudharabah yang memiliki karakteristik berbeda
dengan sistem konvensional (Nandaningsih & Anugrah, 2021). Dalam praktiknya,
masyarakat mempertimbangkan berbagai aspek, seperti kejelasan akad,
kemudahan akses, serta kesesuaian dengan prinsip syariah dalam memilih layanan
perbankan (Achmad & Jaharuddin, 2025; Aulia & Riani, 2022; Sri Hendrawati,
2025).

Sejumlah penelitian terdahulu menunjukkan bahwa keputusan masyarakat
dalam memilih bank syariah dipengaruhi oleh berbagai faktor, termasuk produk,
kualitas pelayanan, dan promosi. Jumena (2022) menemukan bahwa produk
tabungan berpengaruh terhadap keputusan menabung, sementara Risky, dkk
(2024) menunjukkan adanya hubungan antara produk dan promosi dengan
keputusan nasabah. Namun, Heriadi (2024) menemukan hasil yang berbeda terkait
pengaruh produk terhadap keputusan nasabah. Perbedaan temuan tersebut
menunjukkan bahwa perspektif masyarakat terhadap produk jasa keuangan tidak
bersifat tunggal, melainkan dipengaruhi oleh konteks sosial dan pengalaman
individu.

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
perspektif masyarakat dalam pertimbangannya memilih Bank Syariah Indonesia
Kantor Cabang 1 Kota Palangka Raya, dengan menempatkan produk jasa keuangan
sebagai salah satu faktor utama yang memengaruhi keputusan tersebut. Selain itu,
penelitian ini juga mengkaji peran sumber daya manusia dalam membentuk
persepsi dan kepercayaan masyarakat terhadap layanan perbankan syariah.
Dengan demikian, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam
memahami perilaku masyarakat sekaligus menjadi dasar bagi pengembangan
strategi pelayanan perbankan syariah yang lebih responsif terhadap kebutuhan

nasabah.

METODE PENELITIAN
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Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan desain deskriptif
untuk memahami perspektif masyarakat dalam memilih layanan perbankan
syariah. Penelitian dilakukan di Bank Syariah Indonesia (BSI) Kantor Cabang 1 Kota
Palangka Raya dengan fokus pada produk penghimpunan dana dan peran sumber
daya manusia. Informan penelitian terdiri dari Funding Transaction Staff, Branch
Operational and Service Manager, serta Customer Service yang dipilih secara
purposive berdasarkan Kketerlibatan mereka dalam layanan perbankan. Data
dikumpulkan melalui observasi, wawancara mendalam, dan dokumentasi. Analisis
data dilakukan melalui tahapan reduksi data, penyajian data, dan penarikan
Kesimpulan (Miles & Huberman, 1994).

Proses penelitian meliputi identifikasi masalah, penentuan lokasi dan
informan, pengumpulan data melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi, serta
analisis data melalui reduksi, penyajian, dan penarikan kesimpulan dengan validasi
triangulasi sumber. Secara keseluruhan, alur metodologi penelitian ini disajikan

pada Gambar 1.
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HASIL DAN PEMBAHASAN
Produk Dana dan Relevansinya terhadap Perspektif Masyarakat
Hasil penelitian menunjukkan bahwa produk dana di Bank Syariah Indonesia

(BSI) Kantor Cabang 1 Kota Palangka Raya terdiri atas tiga jenis utama, yaitu
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tabungan, giro, dan deposito. Di antara ketiganya, produk tabungan memiliki variasi
yang paling beragam, seperti Tabungan Easy Wadi’ah, Tabungan Easy Mudharabah,
Tabungan Haji, dan Tabungan Perencanaan. Sementara itu, produk giro
menggunakan akad wadi‘ah yad dhamanah dan deposito menggunakan akad
mudharabah muthlagah. Keberagaman produk ini mencerminkan upaya BSI dalam
memenuhi kebutuhan finansial masyarakat yang beragam. Dalam perspektif
pemasaran jasa, produk merupakan elemen utama yang menentukan nilai yang
diterima nasabah (West et al, 2022). Temuan ini menunjukkan bahwa variasi
produk tidak hanya berfungsi sebagai instrumen penghimpunan dana, tetapi juga
sebagai faktor yang membentuk persepsi masyarakat terhadap fleksibilitas dan
relevansi layanan perbankan syariah (Mulyani & Moh. Huzaini, 2024; Wahidullah &
Jumaiyah, 2024).
Preferensi Masyarakat terhadap Produk Dana

Hasil penelitian menunjukkan bahwa produk yang paling diminati masyarakat
adalah Tabungan Easy Wadi’ah dan Tabungan Easy Mudharabah. Kedua produk ini
dipilih karena menawarkan kemudahan akses, fleksibilitas transaksi, serta
kejelasan akad yang sesuai dengan prinsip syariah. Secara empiris, sekitar 80 - 90
persen penggunaan produk dana didominasi oleh produk tabungan tersebut.
Sebaliknya, produk seperti Tabungan Perencanaan dan Tabungan Pendidikan relatif
kurang diminati, yang menunjukkan adanya kesenjangan antara desain produk dan
kebutuhan aktual masyarakat. Dalam perspektif perilaku konsumen, keputusan
penggunaan jasa dipengaruhi oleh kemudahan penggunaan dan persepsi manfaat
(Nurul & Rayyan, 2024). Oleh karena itu, preferensi masyarakat terhadap produk
tertentu menunjukkan bahwa aspek praktis lebih dominan dibandingkan aspek
konseptual dalam pengambilan keputusan. Temuan ini menegaskan bahwa
keputusan masyarakat dalam konteks perbankan syariah lebih didorong oleh
utilitas praktis dibandingkan orientasi normatif, yang menunjukkan adanya
pergeseran perilaku konsumen dari value-driven menuju benefit-driven decision
making.

Peran Sumber Daya Manusia dalam Membentuk Perspektif Masyarakat
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Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa sumber daya manusia memiliki
peran signifikan dalam membentuk perspektif dan keputusan masyarakat. Pegawai
bank berperan sebagai mediator informasi yang menjelaskan karakteristik produk
serta memberikan edukasi kepada nasabah (Siti, 2025). Kompetensi SDM dalam
komunikasi dan pemahaman prinsip syariah terbukti meningkatkan kepercayaan
masyarakat terhadap layanan perbankan (Ashari et al., 2025). Dalam industri jasa,
interaksi langsung antara pegawai dan nasabah menjadi faktor utama dalam
membangun hubungan jangka Panjang (Ramsito, 2024). Oleh karena itu, kualitas
SDM menjadi elemen strategis dalam memperkuat persepsi positif masyarakat
terhadap bank syariah. Hal ini menunjukkan bahwa peran SDM tidak hanya bersifat
operasional, tetapi juga strategis dalam membentuk persepsi dan legitimasi institusi
perbankan syariah di mata masyarakat.
Implikasi Teoretis dan Praktis

Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa perspektif masyarakat dalam
memilih bank syariah bersifat multidimensional, yang dipengaruhi oleh interaksi
antara kualitas produk, nilai syariah, dan pelayanan SDM. Secara teoretis, penelitian
ini memperkuat konsep bahwa keputusan konsumen dalam sektor jasa tidak hanya
ditentukan oleh atribut produk, tetapi juga oleh pengalaman layanan dan
kepercayaan. Secara praktis, hasil penelitian ini mengimplikasikan bahwa
pengembangan perbankan syariah perlu mengintegrasikan inovasi produk dengan
peningkatan kualitas SDM untuk meningkatkan daya saing (Indah Febriyanti & Tuti,
2023; Taufik et al.,, 2024).
Kontribusi Kebaruan Penelitian dan Arah Penelitian Selanjutnya

Penelitian ini mengungkap bahwa perspektif masyarakat dalam memilih
perbankan syariah merupakan hasil interaksi antara kualitas produk, nilai syariah,
dan kompetensi sumber daya manusia. Temuan ini memperluas kajian sebelumnya
dengan menawarkan pendekatan holistik dalam memahami perilaku nasabah.
Namun, keterbatasan pada satu lokasi penelitian membatasi generalisasi temuan,
sehingga penelitian selanjutnya disarankan untuk memperluas konteks studi lebih
komprehensif.

Alat kecerdasan buatan (Artificial Intelligence /Al)
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Dalam penyusunan artikel ini, penulis menggunakan alat kecerdasan buatan
(Artificial Intelligence/Al) secara terbatas untuk membantu perbaikan struktur
bahasa dan sistematika penulisan. Penggunaan Al tidak digunakan dalam proses
pengumpulan data, analisis, maupun penarikan kesimpulan. Seluruh hasil

penelitian sepenuhnya merupakan tanggung jawab penulis.

KESIMPULAN DAN SARAN

Penelitian ini menunjukkan bahwa perspektif masyarakat dalam memilih
Bank Syariah Indonesia bersifat multidimensional, yang dipengaruhi oleh interaksi
antara faktor religius, kualitas produk, dan pelayanan sumber daya manusia.
Meskipun prinsip syariah tetap menjadi pertimbangan penting, faktor kemudahan,
fleksibilitas, dan kepercayaan menjadi determinan utama dalam keputusan
masyarakat. Temuan ini menegaskan bahwa penguatan perbankan syariah tidak
cukup hanya berfokus pada inovasi produk, tetapi juga memerlukan peningkatan
kualitas sumber daya manusia dalam memberikan edukasi dan pelayanan. Dengan
demikian, integrasi antara nilai syariah dan kualitas layanan menjadi kunci dalam

meningkatkan daya saing dan keberlanjutan perbankan syariah
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