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ABSTRAK 

 

Siti Khoiriah, (2108203005). Implementasi Pelayanan Online Melalui 

Muamalat DIN Dalam Rangka Meningkatkan Loyalitas Nasabah Pada Bank 

Muamalat KC Sumber, 2025.  

 

Bank Muamalat KC Sumber menghadapi tantangan yang cukup signifikan 

dalam upaya meningkatkan loyalitas nasabah melalui implementasi layanan online 

Muamalat DIN. Salah satu permasalahan utama yang ada bersumber dari faktor 

eksternal yang dimana nasabah kerap kali mengalami aplikasi terblokir yang 

diakibatkan karena lupa kata sandi, PIN (Personal Identification Number) atau TIN 

(Transaction Identification Number). Tujuan penelitian ini adalah untuk 

menganalisis secara mendalam mengenai implementasi pelayanan online melalui 

Muamalat DIN, penelitian ini juga mengidentifikasikan faktor penghambat dalam 

pelaksanaan pelayanan online baik itu dari segi teknis maupun yang berasal dari 

persepsi nasabah. Selain itu, penelitian ini juga berfokus pada strategi 

pengembangan pelayanan online yang dilakukan oleh Bank Muamalat KC Sumber 

dalam rangka meningkatkan loyalitas nasabah. 

Pada penelitian ini peneliti menggunakan penelitian kualitatif yang menyajikan 

data dalam bentuk kata atau gambar dari sumber tertentu. Jenis penelitian ini 

bersifat deskriptif, dengan pendekatan studi kasus. Sumber data yang digunakan 

merupakan sumber data primer dan sekunder. Teknik pengumpulan data dalam 

penelitian ini ialah teknik observasi, wawancara dan dokumentasi. Dalam analisis 

data peneliti menggunakan teknik mereduksi data, menyajikan data dan penarikan  

kesimpulan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwasannya implementasi Muamalat DIN 

terkait dengan aksesibilitas, seperti pembukaan rekening dari rumah, penggunaan 

fitur transaksi yang menarik dan kemudahan penggunaan yang dapat dilakukan 

dimanapun dan kapanpun, implementasi pelayanan online melalui Muamalat DIN 

telah berjalan dengan maksimal guna memberikan kemudahan kepada nasabah 

karena memberi kemudahan akses melalui desain yang simpel dan menarik, 

menyediakan fitur yang sesuai dengan kebutuhan nasabah baik transaksional 

maupun non-transaksional dan memberikan kemudahan dengan dapat diakses 

dimanapun dan kapanpun ketika nasabah membutuhkannya. Hambatan yang 

ditemukan terkait kendala teknis seperti aplikasi yang terblokir, kendala berasal dari 

faktor eksternal karena nasabah salah memasukkan kata sandi, PIN ataupun TIN. 

Meskipun demikian, loyalitas nasabah tetap terjaga karena aplikasi Muamalat DIN 

mempermudah nasabah dalam bertransaksi. Strategi yang digunakan oleh Bank 

Muamalat KC Sumber seperti edukasi langsung kepada nasabah, pengembangan 

fitur yang inovatif dan promosi langsung. Strategi pengembangan yang dinilai 

paling baik dan di adopsi oleh Bank Muamalat KC Sumber ialah promosi secara 

langsung karena dapat meningkatkan pemahaman dan loyalitas nasabah terhadap 

pelayanan perbankan online melalui Muamalat DIN. 

 

Kata Kunci : Pelayanan online perbankan, Muamalat DIN, Loyalitas Nasabah  
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ABSTRACT 

 

Siti Khoiriah, (2108203005). Implementation of Online Services Through 

Muamalat DIN in Order to Increase Customer Loyalty at Bank Muamalat KC 

Sumber, 2025. 

  

Bank Muamalat KC Sumber faces significant challenges in an effort to increase 

customer loyalty through the implementation of Muamalat DIN online services. 

One of the main problems that exist comes from external factors where customers 

often experience blocked applications caused by forgetting passwords, PIN 

(Personal Identification Number) or TIN (Transaction Identification Number). The 

purpose of this research is to analyze in depth the implementation of online services 

through Muamalat DIN, this research also identifies inhibiting factors in the 

implementation of online services both from a technical perspective and from 

customer perceptions. In addition, this research also focuses on online service 

development strategies undertaken by Bank Muamalat KC Sumber in order to 

increase customer loyalty. 

In this study, researchers used qualitative research that presents data in the form 

of words or images from certain sources. This type of research is descriptive, with 

a case study approach. The data sources used are primary and secondary data 

sources. Data collection techniques in this study are observation, interview and 

documentation techniques. In analyzing the data, researchers used data reduction 

techniques, presenting data and drawing conclusions. 

The results showed that the implementation of Muamalat DIN related to 

accessibility, such as opening accounts from home, using attractive transaction 

features and ease of use that can be done anywhere and anytime, the implementation 

of online services through Muamalat DIN has been running optimally to provide 

convenience to customers because it provides easy access through a simple and 

attractive design, provides features that suit customer needs both transactional and 

non-transactional and provides convenience by being accessible anywhere and 

anytime when customers need it. The obstacles found are related to technical 

constraints such as blocked applications, obstacles originating from external factors 

because customers enter the wrong password, PIN or TIN. Nevertheless, customer 

loyalty is maintained because the Muamalat DIN application makes it easier for 

customers to transact. Strategies used by Bank Muamalat KC Sumber such as direct 

education to customers, innovative feature development and direct promotion. The 

development strategy that is considered the best and adopted by Bank Muamalat 

KC Sumber is direct promotion because it can increase customer understanding and 

loyalty to online banking services through Muamalat DIN. 

 

Keywords: Online banking services, Muamalat DIN, Customer Loyalty 
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    الملخص 

 

معاملات بنك في العملاء ولاء زيادة أجل من (الرقمية الإسلامية الشبكة2108203005) خويرية، سيتي  

2025 سومبر، سي كي .  

 

تنفيذ خلال من العملاء ولاء لزيادة محاولة في كبيرة تحديات سومبر سي كيه معاملات بنك يواجه يواجه  

معاملات خدمات حيث خارجية عوامل من الموجودة الرئيسية المشاكل إحدى تأتي .الإنترنت عبرديين   

التعريف رقم أو المرور كلمات نسيان بسبب المحظورة التطبيقات من الأحيان من كثير في العملاء يعاني  

عبر الخدمات لتنفيذ متعمق تحليل إجراء هو البحث هذا من الغرض .المعاملات تعريف رقم أو  الشخصي  

دين معاملات نظام خلال من الإنترنت تنفيذ في المثبطة العوامل البحث هذا يحدد كما ،(معاملات ديين)   

البحث هذا يركز ذلك، إلى وبالإضافة .العملاء تصورات ومن تقني منظور من الإنترنت عبر الخدمات  

أجل من سومبر سي كيه معاملات بنك بها يقوم التي الإنترنت عبر الخدمات تطوير استراتيجيات على أيضًا  

العملاء ولاء زيادة . 

مصادر من صور أو كلمات شكل في البيانات يقدم الذي النوعي البحث الدراسة  هذه في الباحثون استخدم  

مصادر هي المستخدمة البيانات مصادر .الحالة دراسة منهج اتباع مع وصفي، البحث من النوع هذا .معينة  

والمقابلات الملاحظة تقنيات فهي دراسة ال هذه في البيانات جمع تقنيات أما .والثانوية الأولية البيانات  

واستخلاص البيانات وعرض البيانات اختزال تقنيات الباحثون يستخدم البيانات، تحليل وفي .والتوثيق  

 .النتائج

المنزل من الحسابات فتح مثل الوصول، بإمكانية المتعلقة دين معاملات خدمة تنفيذ أن النتائج أظهرت ، 

فإن وقت، أي وفي مكان أي في بها القيام يمكن التي الاستخدام وسهولة الجذابة المعاملات ميزات واستخدام  

لأنه للعملاء  الراحة لتوفير الأمثل النحو على يعمل دين معاملات خلال من الإنترنت عبر الخدمات تنفيذ  

انتك سواءً  العملاء احتياجات تناسب ميزات ويوفر وجذاب، بسيط تصميم خلال من الوصول سهولة يوفر  

عندما وقت أي وفي مكان أي في إليها الوصول إمكانية خلال من الراحة ويوفر معاملات غير أو معاملات  

الناجمة والعقبات المحجوبة، التطبيقات مثل  التقنية بالمشاكل الموجودة العقبات وتتعلق .إليها العملاء يحتاج  

أو شخصي تعريف رقم أو شخصي فتعري  رقم أو مرور كلمة العملاء إدخال بسبب خارجية عوامل عن  

تطبيق لأن العملاء ولاء على الحفاظ يتم ذلك، ومع .خاطئ ضريبي دافع تعريف رقم  يسهل معاملات ديين 

مثل سومبر سي كيه معاملات بنك يواجه بنك  يستخدمها التي الاستراتيجيات .المعاملات إجراء العملاء على  

تعتبر التي التطوير استراتيجية إن .المباشر والترويج لمبتكرةا الميزات وتطوير للعملاء المباشر التثقيف  

فهم من تزيد أن يمكن لأنها المباشر الترويج هي سومبر سي كيه معاملات بنك يتبناها والتي الأفضل  

دين معاملات تطبيق خلال من الإنترنت عبر المصرفية للخدمات وولائهم العملاء . 

 

معاملات الإنترنت، عبر المصرفية الخدمات :المفتاحية الكلمات العملاء  ولاء ، ديين   
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

 

Pedoman Transliterasi Arab Latin yang merupakan hasil keputusan bersama 

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

Tahun 1987 dan Nomor: 0543b/U/1987. Uraian secara garis besarnya sebagai 

berikut: 

A. Konsonan Tunggal 

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 

dengan huruf, sedangkan dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan 

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

tanda sekaligus. Dibawah ini merupakan tabel daftar huruf Arab dan 

transliterasinya ke dalam huruf latin: 

Huruf 

Arab 
Nama Huruf Latin Keterangan 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan أ

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Ṡa ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh Ka dan Ha خ

 Dal D De د

 Żal Ż Zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز
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Huruf 

Arab 
Nama Huruf Latin Keterangan 

 Sin S Es س

 Syin Sy Es dan Ye ش

 Ṣad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 Ḍad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 Ṭa ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Ẓa ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain ` koma terbalik (di atas)` ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ھ

 Hamzah ‘ Apostrof ء

 Ya Y Ye ي
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B. Vokal 

Vokal bahasa Arab sama seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal 

tunggal (monoftong) dan vokal rangkap (diftong). 

A. Vokal Tunggal (Monoftong) 

Vokal tunggal bahasa Arab lambangnya berupa tanda atau harakat, 

transliterasinya sebagai berikut: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan 

 Fathah A A ـَ

 Kasrah I I ـِ

 Ḍhammah U U ـُ

Contoh: 

 ditulis    kataba كََتبَ

فعََل َ ditulis    fa`ala 

 ditulis    su’ila سَُئِل

B. Vokal Rangkap (Diftong) 

Vokal rangkap bahasa Arab lambangnya berupa gabungan antara 

harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf sebagai berikut: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan 

ـَ ي ْ Fathah dan Ya Ai A dan I 

ـَ و ْ Fathah dan Wau Au A dan U 

Contoh: 

 ditulis    kaifa كََيْف

حَوْل َ ditulis    ḥaula 
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C. Madaah 

Maddah atau vokal panjang dalam bahasa Arab dilambangkan dengan 

harakat dan huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda. Vokal panjang 

ditulis masing-masing dengan tanda (-) di atasnya. Berikut ini tabel maddah 

dan transliterasinya ke dalam huruf latin: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan 

 ـَ ا/ي 
Fathah dan Alif atau 

Ya 
Ā a dan garis di atas 

 Kasrah dan Ya Ī i dan garis di atas ـِ   ي

 Dammah dan Wau Ū u dan garis di atas ـُ    و

Contoh: 

قَال  َ  ditulis qāla 

 ditulis ramā  رَمَى

قيِْل َ  ditulis qīla 

 ditulis yaqūlu  يُقَوُْل

D. Ta’Marbutah 

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu: 

a. Ta’ Marbutah Hidup 

Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, 

kasrah, dan dammah, transliterasinya adalah “t”. 

b. Ta’ Marbutah Mati 

Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun, 

transliterasinya adalah “h”. 
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c. Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang 

menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, 

maka ta’ marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”. 

Contoh: 

رَة الْمَدِيْنَةُ الْمُنوََّ ُ  ditulis al-madīnah al-munawwarah 

 ditulis ṭalḥah   طَْلْحَة 

E. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau tasydid dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda, yaitu tanda syaddah atau tanda tasydid. Syaddah ini 

ditransliterasikan dengan huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang 

diberi tanda syaddah itu. 

Contoh: 

زُي ِن َ ditulis zuyyina 

الْحُب ُّ  ditulis al-ḥubbu 

F. Kata Sandang Alif +Lam (ال) 

Kata sandang alif lam dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan 

huruf, yaitu ال, transliterasi kata sandang alif lam itu dibedakan menjadi dua 

jenis, yaitu: 

a. Kata Sandang yang Diikuti Huruf Syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan 

sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf “l” diganti dengan huruf yang 

sama dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang tersebut. 

Contoh: 

يْن  الد ِ ُ ditulis ad-dīnu 

النَّاس ُ ditulis an-nāsu 

b. Kata sandang yang Diikuti Huruf Qamariyah 
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Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditransliterasikan 

dengan sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai 

dengan bunyinya, yaitu ditulis dengan “al”. 

Contoh: 

الْكِتاَب ُ ditulis al-kitābu 

الْحُكْم ُ ditulis al-ḥukmu 

G. Hamzah 

Hamzah (ء) yang terletak di awal kata mengikuti vokalnya diberi tanda apa 

pun dan tidak dilambangkan karena dalam tulisan Arab berupa alif. Hamzah 

dapat ditransliterasikan dengantanda apostrof apabila hamzah terletak di 

tengah dan di akhir kata, jika terletak diantara dua hal tersebut maka ditulis 

dengan tanda (’). 

Contoh: 

 ditulis ta’kulu  تُأَكُْل

النَّوْء ُ  ditulis an-nau’u 

إِن  َّ  ditulis inna 

H. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il (kata kerja), isim (kata benda) maupun 

huruf 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 penulisan kata tersebut dirangkaikan juga 

dengan kata lain yang mengikutinya. 

Contoh: 

مَة الْمَكَّةُ الْمُكَرَّ ُ   ditulis al-makkah al-mukarramah  

 ditulis bismillāhi majrehā wa mursāhā  بسِْمِ اللهِ مَجْرَاھَا وَمُرْسَاھَا 
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I. Huruf Kapital 

Walau dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam 

transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital 

seperti apa yang berlaku dalam EYD, diantaranya: huruf kapital digunakan 

untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama 

diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital 

tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya. 

Contoh: 

ِ الْعَالمَِيْن الْحَمْدُ للهِ رَب  َ ditulis Alhamdulillāhi rabbil `ālamīn 

إِذْقَالَ يوُْسُف  ُ  ditulis   iżqāla Yūsufu 

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam 

tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan 

dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf 

kapital tidak dipergunakan. 

Contoh: 

 ditulis   Allaāhu gafūrun rahīm اٌللهُ غَفوُْرٌ رَحِيْم

ِ الأمَْرُ جَمِيْعًا   ditulis   Lillāhi al-amru jamī`an / Lillāhil-amru jamī`an لِِلّه

J. Tajwid 

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. 


