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ABSTRAK 

AKMAL ARIF AMANULLAH, 2008203010, STRATEGI 

MENINGKATKAN KUALITAS LAYANAN MELALUI BSI MOBILE 

PADA BANK SYARIAH INDONESIA KCP CILEDUG CIREBON, 2024. 

Memasuki era digital, berbagai kegiatan sekarang beralih mengikuti 

perkembangan digitalisasi. Perkembangan teknologi informasi menimbulkan 

evolusi yang mengarah kepada Layanan Perbankan Digital. Ini memungkinkan 

nasabah untuk mengakses rekening, melakukan transaksi, serta mengelola 

keuangan mereka secara efisien aman dan terhindar dari cybercrime melalui 

aplikasi BSI mobile. Layanan digital yang cepat dan efisien harus segera 

ditingkatkan karena semakin ketatnya persaingan dalam memberikan kualitas 

layanan digital banking kemudian melakukan inovasi produk layanan digital agar 

memenuhi semua kebutuhan nasabah. Tujuan penelitian ini yaitu untuk 

menganalisis faktor pendukung dan penghambat dalam strategi yang digunakan 

untuk meningkatkan kualitas layanan melalui BSI Mobile Kemudian untuk 

menganalisis strategi yang digunakan untuk meningkatkan kualitas layanan 

melalui BSI Mobile pada BSI KCP Ciledug Cirebon yangakan dianalisis 

menggunakan metode SWOT. 

Adapun jenis penelitian yang digunakan yaitu penelitian studi kasus 

dengan pendekatan kualitatif dengan metode deskriptif. Dalam melakukan 

pengumpulan data peneliti menggunakan sumber data primer, data diperoleh 

dengan cara observasi, wawancara,  serta menggunakan data sekunder berupa 

studi kepustakaan dan dokumentasi lainnya.  kemudian setelah data terkumpul 

dilakukan analisis data secara menyeluruh hingga memperoleh kesimpulan. 

Hasil penelitian yang diperoleh dalam meningkatkan kualitas layanan 

melalui BSI Mobile pada BSI KCP Ciledug Cirebon, (1) faktor pendukung seperti 

Brand Recognition tidak mengandung unsur riba, memiliki fitur yang lengkap, 

inovatif, dan menarik serta adanya peluang dalam pertumbuhan pasar perbankan 

digital.  (2) faktor penghambat seperti harus memiliki koneksi internet dalam 

pengoperasiannya, rentan terjadi cybercrime, kemudian Persaingan di pasar 

aplikasi mobile banking di Indonesia yang ketat. (3) Strategi yang dilakukan 

berdasarkan analisis SWOT analisis IFAS dan Efas dan pada perhitungan 

membuktikan bahwa stategi yang di terapkan memaksimalkan pada Strength dan 

Opportunity, yaitu Memanfaatkan reputasi dan pengakuan merek dari bank 

tersebut, kemudian Pemanfaatan fitur-fitur unggulan dan inovatif, dan 

Meningkatkan kualitas SDM, tetap memaksimalkan kelebihan yang ada dan tetap 

memberikan solusi terhadap kelemahan dan ancaman yang ada. 

Kata kunci : Strategi, Kualitas layanan, BSI Mobile 
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ABSTRACT 

AKMAL ARIF AMANULLAH, 2008203010, STRATEGY FOR IMPROVING 

SERVICE QUALITY THROUGH BSI MOBILE AT BANK SYARIAH 

INDONESIA KCP CILEDUG CIREBON, 2024 

Entering the digital era, various activities are now shifting to follow 

developments in digitalization. The development of information technology has 

led to an evolution that leads to Digital Banking Services. This allows customers 

to access accounts, carry out transactions and manage their finances efficiently, 

safely and avoid cybercrime through the BSI mobile application. Fast and 

efficient digital services must be immediately improved due to increasingly tight 

competition in providing quality digital banking services and then innovating 

digital service products to meet all customer needs.The aim of this research is to 

analyze the supporting and inhibiting factors for strategies used to improve 

service quality through BSI Mobile. Then to analyze the strategies used to 

improve service quality through BSI Mobile at BSI KCP Ciledug Cirebon which 

will be analyzed using the SWOT method. 

The type of research used is case study research with a qualitative 

approach with descriptive methods. In collecting data, researchers used primary 

data sources, data was obtained by observation, interviews, and using secondary 

data in the form of literature studies and other documentation. Then, after the 

data is collected, a thorough data analysis is carried out to reach a conclusion 

The research results obtained in improving service quality through BSI 

Mobile at BSI KCP Ciledug Cirebon, (1) supporting factors such as Brand 

Recognition do not contain elements of usury, have complete, innovative and 

attractive features and there are opportunities for growth in the digital banking 

market.  (2) inhibiting factors such as having to have an internet connection to 

operate, being vulnerable to cybercrime, then competition in the mobile banking 

application market in Indonesia is tight. (3) The strategy carried out is based on 

the SWOT analysis of IFAS and Efas and the calculations prove that the strategy 

applied maximizes Strength and Opportunity, namely taking advantage of the 

bank's reputation and brand recognition, then utilizing superior and innovative 

features, and improving quality. HR continues to maximize existing strengths and 

continues to provide solutions to existing weaknesses and threats. 

Keywords: Strategy, Service quality, BSI Mobile 
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 انمهخص

في  BSI MOBILEاستراتيجيت تحسيه جودة انخذمت مه خلال  0223028202أكمم عارف أمان الله، 

 SYARIAH INDONESIA KCP CILEDUG CIREBON ،2024انبنك 

ِغ دخٛي اٌؼصش اٌشلّٟ، ذرؽٛي ا٢ْ اٌؼذ٠ذ ِٓ الأٔشطح ٌّراتؼح اٌرطٛساخ فٟ ِعاي اٌشلّٕح. ٌمذ أدٜ 

خ إٌٝ ذطٛس أدٜ إٌٝ اٌخذِاخ اٌّصشف١ح اٌشل١ّح. ٠ر١ػ رٌه ٌٍؼّلاء اٌٛصٛي إٌٝ ذطٛس ذىٌٕٛٛظ١ا اٌّؼٍِٛا

اٌؽغاتاخ ٚذٕف١ز اٌّؼاِلاخ ٚإداسج شؤُٚٔٙ اٌّا١ٌح تىفاءج ٚأِاْ ٚذعٕة اٌعشائُ الإٌىرش١ٔٚح ِٓ خلاي ذطث١ك 

BSI ٌّٕافغح اٌشذ٠ذج ٌٍٙاذف اٌّؽّٛي. ٠ٚعة ذؽغ١ٓ اٌخذِاخ اٌشل١ّح اٌغش٠ؼح ٚاٌفؼاٌح ػٍٝ اٌفٛس تغثة ا

اٌّرضا٠ذج فٟ ذمذ٠ُ خذِاخ ِصشف١ح سل١ّح ػا١ٌح اٌعٛدج ِٚٓ شُ اترىاس ِٕرعاخ اٌخذِاخ اٌشل١ّح ٌرٍث١ح ظ١ّغ 

 اؼر١اظاخ اٌؼّلاء.

اٌٙذف ِٓ ٘زا اٌثؽس ٘ٛ ذؽ١ًٍ اٌؼٛاًِ اٌذاػّح ٚاٌّصثطح فٟ الاعرشاذ١ع١اخ اٌّغرخذِح ٌرؽغ١ٓ ظٛدج 

 BSIً الاعرشاذ١ع١اخ اٌّغرخذِح ٌرؽغ١ٓ ظٛدج اٌخذِح ِٓ خلاي شُ ذؽBSI Mobile١ٍاٌخذِح ِٓ خلاي 

Mobile  ٟفBSI KCP Ciledug Cirebon  ًٚاٌرٟ ع١رُ ذؽ١ٍٍٙا تاعرخذاَ ذؽ١ٍSWOT. 

ٔٛع اٌثؽس اٌّغرخذَ ٘ٛ تؽس دساعح اٌؽاٌح رٚ إٌٙط إٌٛػٟ ِغ الأعا١ٌة اٌٛصف١ح. ٚفٟ ظّغ اٌث١أاخ 

لأ١ٌٚح، ٚذُ اٌؽصٛي ػٍٝ اٌث١أاخ ػٓ طش٠ك اٌّلاؼظح ٚاٌّماتلاخ، اعرخذَ اٌثاؼصْٛ ِصادس اٌث١أاخ ا

ٚاعرخذاَ اٌث١أاخ اٌصا٠ٛٔح فٟ شىً دساعاخ أدت١ح ٚٚشائك أخشٜ. ٚتؼذ رٌه، تؼذ ظّغ اٌث١أاخ، ٠رُ إظشاء 

 ذؽ١ًٍ شاًِ ٌٍث١أاخ ٌٍٛصٛي إٌٝ ٔر١عح.

 BSI KCP فٟ BSI Mobile يخلا ِٓ اٌخذِح ظٛدج ذؽغ١ٓ فٟ ػ١ٍٙا اٌؽصٛي ذُ اٌرٟ اٌثؽس ٔرائط

Ciledug Cirebon، (1 )ًِػٕاصش ػٍٝ ذؽرٛٞ لا اٌرعاس٠ح اٌؼلاِح ػٍٝ اٌرؼشف ِصً اٌذاػّح اٌؼٛا 

( 2.  )عٛق اٌشل١ّح اٌّصشف١ح اٌخذِاخ فٟ ٌٍّٕٛ فشص ٕٚ٘ان ٚظزاتح ِٚثرىشج واٍِح ١ِضاخ ٌٚٙا اٌشتا،

 إٌّافغح شُ الإٌىرش١ٔٚح، ٌٍعشائُ ٚاٌرؼشض ٍؼًّ،ٌ تالإٔرشٔد الاذصاي إٌٝ اٌؽاظح ِصً اٌّصثطح اٌؼٛاًِ

 الإعرشاذ١ع١ح ذؼرّذ( 3. )إٔذ١ٔٚغ١ا فٟ اٌّؽّٛي اٌٙاذف ػثش اٌّصشف١ح اٌخذِاخ ذطث١ماخ عٛق فٟ اٌشذ٠ذج

 ِٓ ذض٠ذ اٌّطثمح الإعرشاذ١ع١ح أْ اٌؽغاتاخ ٚذصثد IFAS ٚEfas ٌـ SWOT ذؽ١ًٍ ػٍٝ ذٕف١ز٘ا ذُ اٌرٟ

 ا١ٌّضاخ ِٓ الاعرفادج شُ اٌرعاس٠ح، تاٌؼلاِح ٚالاػرشاف اٌثٕه عّؼح ِٓ رفادجالاع أٞ ٚاٌفشص، اٌمٛج

 ذمذ٠ُ فٟ ٚذغرّش اٌؽا١ٌح اٌمٛج ٔماط ذؼظ١ُ اٌثشش٠ح اٌّٛاسد ذٛاصً اٌعٛدج ٚذؽغ١ٓ ٚاٌّثرىشج، اٌّرفٛلح

 .اٌؽا١ٌح ٚاٌرٙذ٠ذاخ اٌضؼف ٌٕماط اٌؽٍٛي

 BSI Mobileانكهماث انمفتاحيت: الإستراتيجيت، جودة انخذمت، 

 

  



 

iv 
 

NOTA DINAS 

Kepada Yth. 

Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 

IAIN Syekh Nurjati Cirebon 

Di  

      Cirebon 

Assalamu’alaikum Wr.Wb. 

Setelah melakukan bimbingan, arahan dan koreksi terhadap penulisan 

skripsi Saudara Akmal Arif Amanullah, NIM. 2008203010 dengan judul 

“STRATEGI MENINGKATKAN KUALITAS LAYANAN MELALUI BSI 

MOBILE PADA BANK SYARIAH INDONESIA KCP CILEDUG 

CIREBON”. Kami berpendapat bahwa skripsi tersebut diatas sudah dapat 

diajukan kepada jurusan Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 

IAIN Syekh Nurjati Cirebon untuk di munaqasyahkan.  

Wassalamu’alaikum Wr.Wb. 

     Menyetujui: 

Pembimbing I  Pembimbing II 

   

 

 

  

Hj. Nining Wahyuningsih, SE, MM  Dr. Wartoyo. M.S.I 

NIP. 197309302007102001  NIP. 1983070 2201011008 
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Ketua Jurusan Perbankan Syariah 

 

Dr. Wartoyo. M.S.I 

NIP. 1983070 2201011008 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

Transliterasi kata-kata arab yang di pakai dalam penyusunan skripsi ini 

berpedoman pada surat keputusan Bersama Departemen Agama dan Menteri 

Pendidikan dan kebudayaan Republik Indonesia nomor 159/1987 dan nomor 

0543b/U/1987 

A. Konsonan 

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf, dalam translterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf, sebagian dengan tanda, dan sebagian lagi dilambangkan dengan 

huruf dan tanda sekaligus. 

Dibawah ini disajikan daftar huruf Arab dan translterasinya dengan latin. 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak ا

dilambangkan 

Tidak dilambangkan 

 Ba B Be ب

 Ta T Te خ

 ś a Ś es(dengan titik diatas) ز

 Jim J Je ض

 ḥ a ḥ ha(dengan titik غ

dibawah) 

 Kha Kh ka dan ha ؾ

 Dal D De د

 Zal Ž zet (dengan titik ر

diatas) 

 Ra R Er س

 Zai Z Zet ص

 Sin Ş Es ط

 Syin Sy es dan ye ػ

 ş a ș es (dengan titik ص

dibawah) 
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 ḍ ad ḍ de(dengan titik ض

dibawah) 

 ṭ a ṭ te(dengan titik ط

dibawah) 

 ẓ a ẓ zet(dengan titik ظ
dibawah) 

 ain –‘ koma terbalik (diatas)„ ع

 Gain G Ge ؽ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ن

 Lam L El ي

َ Mim M Em 

ْ Nun N En 

ٚ Wau W We 

ٖ Ha H Ha 

 Hamzah  ‟ Apostrof ء

ٜ Ya Y Ye 

 

B. Vokal 

Vokal bahasa Arab, seperti bahasa Indonesia terdiri dari vokal tungga 

atau monoftong dan vokal rangkal atau difong. 

1. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya atau harakat, transliterasinya 

sebagai berikut : 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah A A 

 Kasrah I I 

  ُ  Dammah U U 
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   Contoh : 

 kataba = وَرةََ 

 su‟ila = طُءِيَ 

 َٓ  hasuna = ؼَغُ

2. Tunggal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang labangnya berupa gabungan antara harakat 

dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf. 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 fathah dan ya Ai a dan i ي

 fathah dan wau Au a dan u و

Contoh : 

 kaifa =  وَىْف

يَ  ْٛ  qaula =  لَ

C. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang berupa harakat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda. 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 fathah dan alif / ya Â a dan garis atas يا

  fathah dan ya I i dan garis atas ي

 dammah dan wau Ú u dan garis atas و  

Contoh : 

ًَ عُثْؽاَ ٔهََ   qala subhanaka =  لَ

 iz qala yusufu li abihi = ارَِ لايََ ىُٛ عُفُ لِاَ تِىِْٗ 

D. Ta Marbutah 

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua : 

1. Ta Marbutah Hidup 

Ta Marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrah, dan 

dammah, transliterasinya adalah /t/. 

2. Ta Marbutah Mati 

Ta Marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya 

adalah /h/. 
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3. Kalau pada kata yang terakhir dengan ta marbutah diikuti oleh yang 

menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka 

ta marbutah itu di transliterasikan dengan /h/. 

Contoh : 

ضَُٗ ا لْاَ طفَايْ  ْٚ  raudah al-atfal atau raudatul atfal = سَ 

ٍْؽَُٗ   talhah =  طَ

E. Syaddah/Tasydid 

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 

dengan sebuah tanda, yaitu tanda sayaddah atau tasydid, dalam transliterasi ini 

tanda syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama 

dengan huruf yang diberi syaddah itu. 

Contoh : 

اَ   rabbana =  سَتَّٕ

 َُ  nu‟   „ima =  ٔؼُِّ

F. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan لا .Namun 

dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas kata sandang yang 

diikuti oleh huruf syamsiah dan kata sandang yang diikuti oleh huruf 

qamariah. 

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah 

Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai dengan 

bunyinya, yaitu /l/ diganti dengan huruf yang sama dengan huruf yang 

langsung mengikuti kata sandang itu : 

Huruf-huruf syamsiah ada empat belas, yaitu : 

 Sy ش .T 8 ت .1

 ṣ ص .Ś 9 ث .2

 ḍ ض .D 10 د .3

 ṭ ط .Ź 11 ذ .4

 ẓ ظ .R 12 ر .5

 L ل .Z 13 ز .6

 N ن .S 14 س .7
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Contoh : 

ْ٘شُ   ad-dahru = اَ ٌذَّ 

 ًُ ّْ َٕ ٌْ  an-namlu = اَ 

ّْظ  asy-syamsu = اَ ٌشَّ

 ًُ  al-lailu = اَ ٌٍَّىْ

2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruh qamariah ditransliterasikan sesuai 

dengan aturan yang digariskan didepan dan sesuai juga dengan bunyinya. 

Huruf-huruf qamariah ada empat belas, yaitu : 

 F ف .a, i, u 8 ا .1

 Q ق .B 9 ب .2

 K ك .J 10 ج .3

 M م .ḥ 11 ح .4

 W و .Kh 12 خ .5

 H ه .13 ’− ع .6

 Y ي .G 14 غ .7

Contoh : 

شُ  َّ ٌْم   al-qamaru = اَ 

ٌْفَمْشُ   al-faqru = اَ 

ٌْغَىْةُ    al-gaibu = اَ 

 ُٓ ؼَىْ ٌْ  al-„ainu = اَ 

G. Hamzah 

Hamzah di transliterasikan dengan apostrof. Namun, hanya berlaku bagi 

hamzah yang terletak ditengah dan di akhir kata. Apabila terletak diawal kata, 

hamzah tidak dilambangkan karena dalam tulisan Arab berupa alif. 

Contoh : 

  syai‟un = شَىْئ  

شْخُ  ِِ  umirtu = أُ

 َّْ    inna =  اٍ

  ًَ  akala = أوََ
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H. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fill (kata kerja), isim( kata benda), dan 

haraf, ditulis terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan 

huruf Arab sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain, karena ada huruf atau 

harakat yang dihilangkan, maka transliterasi ini penulisan kata tersebut 

dirangkaikan juga dengan kata lain yang mengikutinya. Contoh : 

ٌْخٍَِىًْ ُُ ا ىْ ِ٘  Ibrahim al Khalil atau Ibrahimul-Khalil =  اتِْشَا

ُِشْعٙاَ َٚ عْش ىَٙا  َِ  ِ ُِ اللََّّ  Bissmillahi majraha wa mursaha = تِغْ

I. Penulisan Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam 

transliterasi ini hurus tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital 

seperti berlaku dalam Ejaan Bahasa Indonesia yang Disempurnakan, antara lain 

huruf kapital digunakan untuk menulis huruf awal nama diri dan penulisan 

kalimat. Apabila nama diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis 

dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal 

kata sandang. Contoh: 

يِّ  ْٛ ذِّ الاَّسَعُ َّّ ؽَ ُِ ا  َِ َٚ  = Wa ma Muhammad illa rasul 

 َٓ ىْ ِّ ٌْؼَاٌَ ِ سَبِّ ا ذُ لِِلَّّ ّْ ٌْؽَ  Alhamdu lillahi rabbil-„alamin = اَ

Penggunaan huruf kapital untuk Allah berlaku jika dalam tulisan 

Arabnya memang lengkap demikian.kalau penulisan itu disatuka dengan kata 

lain sehingga huruf dan harakat yang dihilangkan, huruf kapital tidak 

dipergunakan. Contoh : 

ىْؼًا ِّ شُ ظَ ِْ ِ ا لْاَ  Lillahi al-amru jami‟an = لِِلِّّ

 ُِّ ًِّ شَىْئ ػٍَِىْ ُ تِىُ اللََّّ َٚ  = Wallahu bi kulli syai‟in „alim 

J. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian yang tidak terpisahkan dengan ilmu 

tajwid.Karena itu, peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan 

pedoman tajwid.Untuk maksud ini pada Musyarakah Kerja Ulama Al-Quran 

tahun 1987/1988 dan tahun 1988/1989 telah dirumuskan konsep.Pedoman 

praktis tajwid Al-Quran ini sebagai pelengkap Transliterasi Arab-Latin. 


