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ABSTRAK

Marhamah, 2020. Penerapan Prosedur Pelayanan Aplikasi Mobile Banking pada
Bank BRISyariah KCP Teluk Dalam. Tugas Akhir, Program Studi
Diploma Il Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam.
Pembimbing (I) Drs. Nispan Rahmi, M. Ag., (II) Sri Winarsih, SE,
MM.

Kata Kunci: Prosedur pelayanan, Mobile Banking

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui penerapan prosedur pelayanan
aplikasi mobile banking serta cara Bank BRISyariah KCP Teluk Dalam dalam
menangani kendala’komplain dari nasabah dalam menggunakan aplikasi mobile
banking. Metode penelitian yang digunakan adalah penelitian lapangan (field
research) dengan pendekatan kualitatif. Teknik pengumpulan data dengan
wawancara dan dokumentasi. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pelayanan
yang diberikan oleh costumer service sudah sesuai dengan standar operasional
yang ada, hal tersebut dapat dilihat dari kemampuan berkomunikasi dengan baik,
memahami seluruh produk-produk Bank BRISyariah KCP Teluk Dalam dan
mampu menggunakan alat komunikasi yang sudah sesuai standar. Begitu pula
dengan cara costumer service dalam menangani masalah/komplain dari nasabah
juga dilakukan sesuai dengan standar operasional yang ada seperti berprasangka
baik dan mendengarkan setiap keluhan nasabah, berempati atas apa yang
dialaminya, memberikan penjelasan dan meyakinkan nasabah bahwa masalah
akan segera ditangani. setelah itu costumer service kembali mengucapkan maaf

atas ketidaknyamanannya.



Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa prosedur pelayanan serta cara
Bank BRISyariah KCP Teluk Dalam untuk menangani masalah/kendala yang

dialami oleh nasabah telah sesuai dengan standar operasional yang telah ada.

MOTTO

“Jika ingin bahagia, sayangilah Ibu ”

“Jadilah warna, jangan menjadi orang yang diwarnai

-marhamah-
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

Transliterasi kata Arab ke dalam huruf Latin dalam tugas akhir ini
berpedoman pada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri
Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia Tanggal 22 Januari 1988 Nomor
157/1987 dan 0593/1987.

A. Konsonan Tunggal

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
| Alif - tidak dilambangkan
< Ba' B Be
< Ta' T Te
& Sa' S es (dengan titik di atas)
z Jim J Je
z Ha' H ha (dengan titik di bawah)
z Kha' Kh ka dan ha
2 Dal D De
3 Zal V4 zet (dengan titik di atas)
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D Ra' R Er

J Zai Z Zet

o Sin S Es

b Syin Sy es dan ye
o= Sad S es (dengan titik di bawah)
o= Dad D de (dengan titik di bawah)
L Ta' T te (dengan titik di bawah)
L Za' Z zet (dengan titik di bawah)
a ¢ Ain ‘ koma terbalik diatas

d Gain Gh Ge

- Fa' F Ef

S Qaf Q Qi

< Kaf K Ka

J Lam L ‘el

a Mim M ‘em

o Nun N ‘en

E) Waw \W We

o Ha' H Ha

e Hamzah ' Apostrof




B. Konsonan Rangkap karena Syaddah Ditulis Rangkap

(pania Ditulis muta ‘aqqidin

=

bac Ditulis ‘iddah

C. Ta’ Marbiitah

1. Apabila dimatikan ditulis h, kecuali untuk kata-kata Arab yang sudah
terserap menjadi bahasa Indonesia, seperti salat, zakat, dan sebagainya.
Contoh: 4 ditulis hibah

2. Apabila ta’ marbtitah hidup atau dengan harakat, fathah, kasrah dan
dammah ditulis t. Contoh: S 4l «Ws¥ ditulis Karamatul-auliya®

D. Vokal Pendek

- Fathah Ditulis A
_ Kasrah Ditulis |
s Dammah Ditulis U

E. Vokal Panjang




1 Fathah + alif Ditulis - Jahiliyyah
4lala

2 Fathah + ya’ mati Ditulis A-yas‘a
I

3 Kasrah + ya’ mati Ditulis I - Karim
pas

4 Dammah + waw Ditulis U - furiid

mati  oas
F. Vokal Rangkap
1 Fathah + ya’ mati Ditulis Ai — Bainakum

03
f .o

G. Vokal-Vokal Pendek yang Berurutan dalam Satu Kata Dipisahkan
dengan Apostrof (')

Contoh: il ditulis a’antum.

H. Kata Sandang Alif + Lam

1. Bila diikuti huruf gamariyah ditulis al-. Contoh: »i& ditulis al-galamu.

2. Bila diikuti huruf syamsiyyah, huruf al- diganti dengan huruf syamsiyyah

yang mengikutinya. Contoh: ol ditulis al-syamsu (baca: asy-syamsu).
I. Kata dalam Rangkaian Frasa atau Kalimat
1. Ditulis kata per kata, atau

Xi



2. Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya dalam rangkaian tersebut.

Contoh: 2 ol a <Y ditulis fi al-Qur’an al-karim.

J. Huruf Kapital

Penulisan huruf kapital atau besar disesuaikan dengan EYD. Contoh:

Jom Naaaalay ditulis Wa ma Muhammadun illa rasilun.

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 hilang, huruf kapital

tidak dipergunakan. Contoh:

eyl A gy wA  —  Nasrum minallahi wa fathun qarib
A Lagan pa¥) —  Lillahi al-amru jami ‘an

Ay I ales o —  Wallahu bikulli syai'in ‘alimun

K. Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman
transliterasi ini merupakan bagian tak terpisahkan dengan ilmu tajwid. Karena

itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman tajwid.
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