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Maka sesungguhnya Aku bersumpah dengan cahaya merah di waktu senja,

dengan malam dan apa yang diselubunginya, dan dengan bulan apabila jadi

purnama. Sesungguhnya kamu melalui tingkat demi tingkat (dalam kehidupan).

(QS Al-Insyigaq Ayat 16-20)

“Selalu ada harga dalam sebuah proses. Nikmati saja lelah-lelahmu itu. Lebarkan
lagi rasa sabar itu. Semua yang kau investasikan untuk menjadikan dirimu serupa
yang kau impikan, mungkin tidak akan selalu lancer. Tapi gelombang-gelombang

itu yang nanti bisa kau ceritakan ”

(Boy Candra)

“Terbentur, Terbentur, Tetbentur, Tetbentuk™

(Tan Malaka)
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ABSTRAK

Erica Pramesti Regita Cahyani, 2023. Strategi Inovasi Layanan Digital dalam
Meningkatkan Kualitas Pelayanan di Bank Jatim Cabang Syariah Kediri.
Program Studi Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. Dosen
Pembimbing (1) Dr. Andriani, SE., MM (2) Ibu Erawati Dwi Lestari, SS.,
M.Hum.

Kata kunci : Strategi, Inovasi, Layanan Digital, Kualitas Pelayanan

Skripsi ini merupakan suatu kajian ilmiah yang membahas tentang strategi
inovasi layanan digital dalam meningkatkan kualitas pelayanan di Bank Jatim
Cabang Syariah Kediri. Penelitian ini bertujuan untuk menjawab pertanyaan-
pertanyaan bagaimana strategi inovasi layanan digital di Bank Jatim Cabang
Syariah Kediri dan bagaimana strategi inovasi layanan digital dalam
meningkatkan kualitas pelayanan di Bank Jatim Cabang Syariah Kediri.

Jenis penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif.
Pengambilan data dilakukan dengan cara observasi, wawancara, dan
dokumentasi. Wawancara dilakukan oleh peneliti dengan pihak terkait seperti
penyelia pelayanan nasabah & teller, staf IT, customer service, dan nasabah
pengguna JConnect Mobile dari Bank Jatim Cabang Syariah Kediri. Peneliti
juga melakukan pengecekan keabsahan data antara lain keikutsertaan peneliti,
penentuan pengamatan dalam observasi dan triangulasi. Tahap terakhir adalah
tahap pra lapangan, tahap di lapangan, tahap analisa, dan tahap penulisan
laporan.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa strategi inovasi layanan digital di
Bank Jatim Cabang Syariah Kediri berfokus pada penggunaan layanan
JConnect Mobile. Hal ini dikarenakan berbagai jenis transaksi dapat
diakomodasikan oleh layanan JConnect Mobile yang mana dalam
pelaksanaannya dapat mempermudah proses transaksi melalui perubahan
nyata, yaitu perubahan layanan mobile banking sebelumnya Bank Jatim
Mobile menjadi JConnect Mobile yang Kini telah dilengkapi fitur-fitur yang
jauh lebih lengkap daripada sebelumnya. Penerapan strategi inovasi yang
berfokus pada layanan JConnect Mobile ini berhasil meningkatkan kualitas
pelayanan yang tentunya sesuai dengan standar pelayanan seperti
menyediakan fasilitas yang mengedepankan kebutuhan nasabah, kemampuan
customer service yang baik karena adanya role play sebagai penilaian
evaluasi, daya tanggap telah terpenuhi dengan baik dinilai dari menurunnya
tingkat keluhan nasabah terkait pelayanan, melakukan penguatan atau upgrade
keamanan IT pada sistem jaringan, dan memberikan small talk sebagai cara
untuk menghadapi permasalahan nasabah. Strategi yang diterapkan selalu
menyesuaikan kebutuhan nasabah sehingga mampu memberikan pelayanan
yang berkualitas. Oleh karena itu, strategi inovasi layanan digital berperan
penting dalam meningkatkan kualitas pelayanan.
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