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ABSTRAK  

JUJU JUMIATI, NIM: 2108203038. “EFEKTIVITAS PENGGUNAAN 

LAYANAN DIGITAL ISLAMIC NETWORK DALAM MENINGKATKAN 

KEPUASAN NASABAH PADA BANK MUAMALAT INDONESIA KCP 

ARJAWINANGUN” 

Perkembangan layanan perbankan digital mendorong Bank Muamalat 

Indonesia untuk menghadirkan aplikasi Mumalat DIN (Digital Islamic Network) 

sebagai sarana layanan perbankan berbasis syariah yang praktis dan efisien. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis layanan aplikasi Muamalat DIN yang 

diberikan kepada nasabah, manfaat penggunaan aplikasi dalam mendukung 

aktivitas transaksi perbankan, kendala yang dihadapi nasabah serta strategi pihak 

bank dalam mengatasinya, dan efektivitas penggunaan aplikasi Muamalat DIN 

dalam meningkatkan kepuasan nasabah Bank Muamalat Indonesia KCP 

Arjawinangun. Penelitian ini dilakukan menggunakan metode studi kasus dengan 

pendekatan kualitatif deskriptif melalui wawancara mendalam dengan teknik 

triangulasi sumber terhadap Branch Manager, Supervisor, Frontliner, dan sepuluh 

nasabah pengguna Muamalat DIN. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa layanan aplikasi Muamalat DIN telah 

berjalan cukup baik sebagai layanan perbankan digital dengan berbagai fitur 

transaksi finansial dan nonfinansial yang memudahkan nasabah. Penggunaan 

aplikasi Muamalat DIN memberikan manfaat berupa kemudahan akses layanan, 

efisiensi waktu dan biaya, serta fleksibilitas dalam bertransaksi. Namun demikian, 

masih terdapat kendala baik teknis maupun nonteknis, seperti gangguan jaringan, 

error aplikasi, serta keterbatasan literasi digital nasabah. Untuk mengatasi kendala 

tersebut, pihak bank menerapkan strategi pendampingan langsung, edukasi 

penggunaan aplikasi, pembaruan sistem, dan penyediaan layanan bantuan. Secara 

keseluruhan, penggunaan aplikasi Muamalat DIN dinilai cukup efektif dalam 

meningkatkan kepuasan nasabah, meskipun masih diperlukan peningkatan 

kualitas layanan agar dapat digunakan secara lebih optimal. 

Kata Kunci: Efektivitas, Muamalat DIN, Layanan Digital, Kepuasan Nasabah 
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ABSTRACT 

JUJU JUMIATI, NIM: 2108203038. “EFFECTIVINESS OF USING 

DIGITAL ISLAMIC NETWORK IN INCREASING CUSTOMER 

SATISFACTION AT BANK MUAMALAT INDONESIA KCP 

ARJAWINANGUN”  

The development of digital banking services has encouraged Bank 

Muamalat Indonesia to present the (Digital Islamic Network) application as a 

practical and efficient sharia-based banking service facility. This study aims to 

analyze the Muamalat DIN application services provided to customers, the 

benefits of using the application in supporting banking transaction activities, 

obstacles faced by customers and the bank’s strategies in overcoming them, and 

the effectiveness of using the Muamalat DIN application in increasing customer 

satisfaction at Bank Muamalat Indonesia KCP Arjawinangun. This study was 

conducted using a case study method with a descriptive qualitative approach 

through in-depth interviews with source triangulation techniques with Branch 

Managers, Supervisors, Frontliners, and ten Muamalat DIN user customers. 

The research results show that the Muamalat DIN application has 

performed quite well as a digital banking service, offering various financial and 

non-financial transaction features that facilitate customers. Using the Muamalat 

DIN application provides benefits such as easy access to services, time and cost 

efficiency, and flexibility in transactions. However, there are still technical and 

non-technical obstacles, such as network disruptions, application errors, and 

limited customer digital literacy. To address these obstacles, the bank 

implemented strategies of direct assistance, application usage education, system 

updates, and support services. Overall, the use of the Muamalat DIN application 

is considered quite effective in increasing customer satisfaction, although service 

quality improvements are still needed for more optimal use.  

 

Keywords: Effectiveness, Muamalat DIN, Digital Services, Customer Satisfaction 
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