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ABSTRAK

Perkembangan teknologi digital telah membawa perubahan signifikan
dalam dunia perbankan, termasuk penerapan konsep green banking yang bertujuan
untuk mengurangi dampak lingkungan melalui efisiensi operasional. Salah satu
bentuk implementasi konsep ini adalah layanan paperless, yang diterapkan oleh
Bank Muamalat KC Surabaya Darmo melalui aplikasi Muamalat Digital Islamic
Network (M-DIN). Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah : (1)
Bagaimanakah implementasi layanan paperless pada aplikasi Muamalat Digital
Islamic Network dapat mendukung inisiasi green banking di Bank Muamalat KC
Surabaya Darmo. (2) Bagaimanakah implementasi layanan paperless dengan
menggunakan aplikasi Muamalat Digital Islamic Network mampu meningkatkan
kepuasan nasabah. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui penerapan layanan
digital ini, serta sejauh mana efektivitasnya dalam meningkatkan kepuasan nasabah
Bank Muamalat KC Surabaya Darmo.

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kualitatif deskriptif,
dengan metode wawancara kepada pihak Bank Muamalat KC Surabaya Darmo dan
nasabah serta analisis data sekunder dari berbagai sumber terkait. Pendekatan ini
digunakan untuk memperoleh pemahaman yang mendalam mengenai strategi yang
diterapkan oleh bank dalam mengoptimalkan layanan paperless serta hambatan
yang dihadapi dalam implementasinya. Selain itu, penelitian ini juga menganalisis
tingkat kepuasan nasabah terhadap digitalisasi layanan perbankan syariah.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa implementasi layanan paperless
melalui aplikasi M-DIN berdampak positif terhadap efisiensi operasional,
peningkatan kepuasan nasabah, serta mendukung inisiatif keberlanjutan
lingkungan. Peningkatan jumlah pengguna aplikasi Muamalat-DIN dalam beberapa
tahun terakhir menunjukkan bahwa nasabah semakin tertarik dan cukup puas
dengan layanan digital Muamalat-DIN yang lebih praktis dan ramah lingkungan.

Diperlukan optimalisasi sistem dan peningkatan literasi digital bagi nasabah
agar implementasi-layanan paperless dapat berjalan lebih efektif dan menarik lebih
banyak pengguna di masa mendatang. Serta dalam meningkatkan efektivitas Bank
Muamalat perlu terus melakukan inovasi serta optimalisasi sistem M-DIN guna
meningkatkan pengalaman pengguna, terutama dalam aspek kecepatan transaksi,
keamanan data, serta stabilitas aplikasi.

Kata Kunci : Muamalat-DIN, Layanan Tanpa Kertas, Bank Hijau
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ABSTRACT

The development of digital technology has brought significant changes to
the banking industry, including the adoption of the green banking concept, which
aims to reduce environmental impact through operational efficiency. One form of
implementing this concept is the paperless service, which has been applied by Bank
Muamalat KC Surabaya Darmo through the Muamalat Digital Islamic Network
(M-DIN) application. The research problem in this study is: (1) How does the
implementation of paperless services in the Muamalat Digital Islamic Network
application support the green banking initiative at Bank Muamalat KC Surabaya
Darmo? (2) How does the implementation of paperless services using the Muamalat
Digital Islamic Network application enhance customer satisfaction? This study
aims to examine the implementation of digital services and assess their effectiveness
in improving customer satisfaction at Bank Muamalat KC Surabaya Darmo.

The research method used is qualitative descriptive research, with data
collected through interviews with Bank Muamalat KC Surabaya Darmo officials
and customers, as well as secondary data analysis from various relevant sources.
This approach is employed to gain an in-depth understanding of the strategies
implemented by the bank to optimize paperless services and the challenges
encountered in its implementation. Additionally, this study analyzes the level of
customer satisfaction regarding the digitalization of Islamic banking services.

The research findings indicate that the implementation of paperless services
through the M-DIN application has had a positive impact on operational efficiency,
increased customer satisfaction, and supported environmental sustainability
initiatives. The increasing number of Muamalat-DIN users in recent years
demonstrates that customers are increasingly interested in and satisfied with this
more practical and environmentally friendly digital service.

To ensure the effective implementation of paperless services, system
optimization and improved digital literacy among customers are necessary.
Furthermare, to enhance effectiveness,.Bank Muamalat must ¢ontinue to innovate
and optimize the'M-DIN 'system to improve the user experience, particularly in
aspects such as transaction speed, data security, and application stability.

Keywords : Muamalat-DIN, Paperless Service, Green Banking
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