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ABSTRAK 

INTAN NURLINA HASYATI, (2108203142). EFEKTIVITAS MOBILE 

BANKING DALAM MENINGKATKANKUALITAS LAYANAN NASABAH 

DI BANK BJB SYARIAH KC JAKARTA SOEPOMO, 2024. 

Bank sebagai lembaga keuangan yang bergerak pada bidang perbankan 

adalah lembaga keuangan yang banyak digunakan oleh masyarakat. Oleh karna itu 

jasa perbankan menawarkan begitu banyak layanan dan kemudahan bagi para 

nasabahnya. Salah satunya yaitu menawarkan layanan mobile banking yang 

membantu para nasabah untuk melakukan berbagai transaksi secara online. 

Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk mengetahui bagaimana sistem mobile 

banking dalam meningkatkan kualitas layanan nasabah di Bank BJB Syariah KC 

Jakarta Soepomo dengan rasio indikator yang meliputi pemahaman program, tepat 

sasaran, tepat waktu, pencapaian tujuan dan perubahan nyata. 

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode pendekatan kualitatif 

deskriptif melalui pengumpulan data primer dan data sekunder Data primer 

diperoleh observasi, wawancara dan dokumentasi. Sedangkan data sekunder 

diperoleh melalui literatur yang relevan dengan fokus penelitian. Dalam 

menganalisis data menggunakan teknik analisis data. Teknik analisa data 

menggunakan pengukuran efektivitas dengan lima indikator yaitu pemahaman 

produk, tepat sasaran, tepat waktu, tercapainya tujuan dan perubahan nyata. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan sistem mobile banking 

di Bank BJB Syariah KC Jakarta Soepomo memberikan kemudahan, keamanan, 

dan kenyamanan melalui fitur-fitur yang ada di aplikasi mobile maslahah dan 

nasabah dapat membuka rekening secara online melalui m-banking (DOB) tanpa 

harus kebank dan mendukung fitur biometric yang memberikan akses lebih aman 

dan nyaman an fitur lainnya. Dan untuk pengoptimalan sistem Bank BJB Syariah 

memiliki beberapa divisi, selain untuk membantu masalah yang ada pada layanan 

bank terdapat divisi IT yang bertugas dalam pengembangan sistem agar sistem 

layanan bank selalu terupdate.Dalam hasil perhitungan efektivitas menunjukkan 

bahwa penerapan sistem mobile banking dalam meningkatkan kualitas layanan 

nasabah dinyatakan sangat efektif dengan perolehan rasio sebesar 90%. 

 

Kata Kunci: Efektivitas, Mobile Banking, Kualitas Layanan Nasabah 
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ABSTRACT 

INTAN NURLINA HASYATI, (2108203142). EFFECTIVENESS OF MOBILE 

BANKING IN IMPROVING THE QUALITY OF CUSTOMER SERVICES AT 

BANK BJB SYARIAH KC JAKARTA SOEPOMO, 2024. 

Banks as financial institutions engaged in the banking sector are financial 

institutions that are widely used by the public. Therefore, banking services offer so 

many services and conveniences for their customers. One of them is offering mobile 

banking services that help customers to make various transactions online. This 

study was conducted with the aim of finding out how the mobile banking system 

improves the quality of customer service at Bank BJB Syariah KC Jakarta Soepomo 

with indicator ratios that include program understanding, right on target, on time, 

achievement of goals and real changes. 

This study was conducted using a descriptive qualitative approach method 

through the collection of primary data and secondary data. Primary data was 

obtained from observation, interviews and documentation. While secondary data 

was obtained through literature that is relevant to the focus of the study. In 

analyzing data using data analysis techniques. The data analysis technique uses 

effectiveness measurements with five indicators, namely product understanding, 

right on target, on time, achievement of goals and real changes. 

The results of this study indicate that the implementation of the mobile 

banking system at Bank BJB Syariah KC Jakarta Soepomo provides convenience, 

security, and comfort through the features available in the maslahah mobile 

application and customers can open accounts online via m-banking (DOB) without 

having to go to the bank and supports biometric features that provide safer and 

more convenient access and other features. And to optimize the system, Bank BJB 

Syariah has several divisions, in addition to helping with problems in bank services, 

there is an IT division that is tasked with developing the system so that the bank's 

service system is always updated. The results of the effectiveness calculation show 

that the implementation of the mobile banking system in improving the quality of 

customer service is stated to be very effective with a ratio of 90%. 

Keyword: effectiveness, mobile banking, Customer Service Quality 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

Pedoman Transliterasi Arab latin yang merupakan hasil keputusan bersama 

(SKB) Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan RI Nomor: 158 

Tahun 1987 dan Nomor: 0543b/U/1987. 

A. Konsonan 

Daftar huruf Bahasa Arab dan transliterasinya kedalam huruf latin dapat 

dilihat pada halaman berikut: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak أ

dilambangkan 

Tidak dilambangkan 

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Tsa S Es (dengan titik diatas) ث

 Jim J Je ج

 Ha H Ha (dengan titik dibawah) ح

 Kha Kh Ka dan Ha خ

 Dal D De د

 Zal Z Zet (dengan titik diatas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy Es dan Ye ش

 Sad S Es (dengan titik dibawah) ص

 Dad D De (dengan titik dibawah) ض

 Ta T Te (dengan titik dibawah) ط

 Za Z Zet (dengan titik dibawah) ظ

 ain - Apostrof terbalik‘ ع

 Ghain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Qi ق



 

xx 
 

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ه

 Hamzah - Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

 

B. Vokal 

Vokal Bahasa Arab, Seperti Bahasa Indonesia terdiri dari vocal tunggal atau 

monoftong dan vocal rangkap atau diftong 

1. Vokal Tunggal  

Vokal Tunggal Bahasa Arab yang lambangnya tanda atau harakat, 

transliterasinya sebagai berikut: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah A A ا َ

 Kasrah I I ا َ

 Dhammah U U ا َ

 

Contoh: 

ك ت بَ َ  = Kataba 

س نَ   Hasuna = ح 

2. Tunggal Rangkap 

Vokal rangkap Bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara 

harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf. 

 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah dan Ya Ai A dan I ا يَ 

 Fathah dan Wa Au A dan U اوَ 
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Contoh:  

 Kaifa = ك ي فَ 

لَ   Qaula = ق و 

C. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang berupa harakat dan huruf, transliterasinya 

berupa huruf dan tanda. 

 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

ا ي  َ  Fathah dan 

Alif/Ya 

A A dan Garis atas 

ي  َ  Fathah dan Ya I I dan Garis Atas 

وَ  َ  Dhammah dan 

Wawu 

U U dan Garis Atas 

 

Contoh:  

اتَ   Mata = م 

ى م   Rama = ر 

 Qiyla =  ق ي لَ 

تَ  و   Yamutu = ي م 

 

D. Ta Marbuthah 

Transliterasi untuk ta marbuthah ada dua, yaitu: 

1. Ta Marbuthah Hidup 

Ta Marbuthah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrah dan 

dhammah, transliterasinya adalah /t/. 

2. Ta Marbuthah Mati 

Ta Marbuthah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya 

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

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

ta marbuthahitu transliterasinya dengan /h/. 

Contoh:  

ف الَ  الأ ط  ةَ  ض  و   Raudhah Al-Athfal =َ ر 

ة َ  Thalhah =  ط ل ح 

ة َ م  ك   Al-Hikmah =  أ لح 

 

E. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau Tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda, yaitu tanda Syaddah atau Tasydid, dalam transliterasi ini tanda 

syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yangsama dengan huruf 

yang diberi Syaddah itu 

Contoh:  

بَّن اَ َ=Rabanaَ  ر   

َ=Nu'Imaَ  ن ع مَ   

 

F. Kata Sandang  

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan kaf Namun 

dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas kata sandang yang 

diikuti oleh huruf syamsiah dan kata sandang yang diikuti oleh hurufqamariah 

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 : 

Contoh:  

 Ad-dahru = أ لدَّه رَ 

لَ   An-namlu = النَّم 

سَ   As-syamsu = الشَّم 

 Al-lailu = اللَّي لَ 
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2. Kata Sandang Yang Diikuti Oleh Huruf Qamariah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariah ditransliterasikan sesuai 

dengan aturan yang digariskan didepan dan sesuai juga dengan bunyinya. 

Contoh: 

رَ    Al-Qomaru = ال ق م 

 Al-Ghaibu = ال غ ي بَ 

 Al-Faqru = ال ف ق رَ 

 Al-‘Ainu = ال ع ي نَ 

 

G. Hamzah 

Hamzah ditransliterasikan 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 berupaalif. 

Contoh:  

 Syai’un = ش ي ئَ 

 Inna =   إ نََّ

تَ  ر   Umirtu = أ م 

 Akala =   أ ك لَ 

 

H. Penulisan Kata Arab Yang Lazim Digunakan Dalam Bahasa Indonesia 

Kata istilah atau kalimat Arab yang ditransliterasi adalah kata, istilah kalimat 

yang belum dibakukan dalam bahasa Indonesia. Kata, istilah ataukalimat yang 

sudah lazim dan menjadi bagian dari pembendaharaan bahasa Indonesia, atau sudah 

sering ditulis dalam tulisan bahasa Indonesia, tidaklagi ditulis menurut cara 

transliterasi di atas. Misalnya kata Al-Qur‟an (dari Al-Qur‟an), sunnah, khusus dan 

umum. Namun, bila kata-kata tersebut menjadi bagian dari suatu rangkaian teks 

Arab, maka mereka harusditransliterasi secara utuh. 

Contoh: 

Fi ẓilāl al-Qur‟ān 

Al-Sunnah qabl al-tadwin 

Al-„Ibārāt bi umūm al-lafẓ lā bi khusus al sabab. 
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I. Penulisan Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam 

transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf capital 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 bukanhuruf awal kata sandang. 

Contoh:  

لَ  س و  ر  إ لاََّ دَ  مّم  ح  اَم  م   Wama Muhammadun Illa Rasul = و 

ي نَ  بّ َال ع ال م  للهَر  دَ  م   Alhamdulillahi Rabbil- ‘Alamin = ال ح 

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:  

ي عًاَلَل  َ م  َج  ر  الأ م   = Lillahi Al-Amru Jami’an 

ل ي مَ  َش ي ئٍَع  ب ك لّ  اللهَ   Wallahu Bi Kulli Sya’in ‘Alim = و 

J. Lafadz Al-Jalalah  

Kata “Allah” yang didahului partikel seperti huruf jar dan huruflainya atau 

berkedudukan sebagai mudāf ilaih (prasa nominal),ditranliterasi tanpa huruf 

hamzah. 

Contoh:  

َالله َ ي ن   Dinullahi = د 

 Billahi =  بالله َ

Adapun ta marbutah diakhir yang disandarkan kepada lafz al-jalalah, 

ditransliterasi dengan huruf (t). 

Contoh:  

ة َالله َ م  ح  َف يَر   Hum Fii Rahmatillah = ه م 

 

 

 


