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ABSTRAK

Nurul Indrawatiningsih. Dosen Pembimbing Bapak Rofiq Efendi, S.Kom.,MM dan Ibu
Mahfudhotin, M.Si. Strategi Meningkatkan Kualitas Pelayanan Melalui Inovasi
Digitalisasi (Studi Kasus Bank Jatim Syariah Kantor Cabang Kediri). Program studi
Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, Universitas Islam Negeri (Uin)
Syekh Wasil Kediri, Kediri 2026.

Kata Kunci : Strategi, Kualitas Pelayanan , inovasi, Digitalisasi

Skripsi ini merupakan suatu kajian ilmiah yang membahas tentang Strategi Meningkatkan
Kualitas Pelayanan Melalui Inovasi Digitalisasi di Bank Jatim Cabang Syariah Kediri.
Penelitian ini bertujuan untuk menjawab pertanyaan bagaimana inovasi digitalisasi pada
Bank Jatim Cabang Syariah Kediri dan bagaimana strategi meningkatkan kualitas
pelayanan melalui digitalisasi 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 menunjukkan bahwa inovasi digitalisasi dilakukan melalui
pengembangan layanan e-channel seperti JConnect Mobile, SMS Banking, dan Internet
Banking, virtual account, pengembangan katalis barokah dan lainnya. Strategi
optimalisasi dilakukan melalui peningkatan fitur layanan, edukasi nasabah, pelatihan
SDM, serta penguatan sistem keamanan. Hal ini dinilai 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, dan memberikan small talk sebagai
cara untuk menghadapi permasalahan nasabah.
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