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ABSTRAK 
 

Nama: Indah Rury Rahayu, NIM: 171420011, Judul Skripsi: 
Strategi Meningkatkan Kualitas Pelayanan Melalui Digitalisasi 
Produk Perbankan (Studi Pada Bank Syariah Indonesia KCP 
Serang) 
 
 Penelitian ini dilakukan karena adanya kekurangan yang 
diberikan dalam pelayanan perbankan, khususnya dalam pelayanan 
melalui produk digital. Di era yang serba digital ini menjadi 
tantantangan Bank Syariah Indonesia dalam meningkatkan kualitas 
pelayanan melalui produk digitalisasi perbankan. 
 Adapun perumusan masalah pada penelitian ini adalah : (1) 
Bagaimana mekanisme pelayanan yang dilakukan oleh BSI KCP 
Serang kepada nasabah?, (2) Bagaimana dampak pelayanan yang 
diterapkan dalam meningkatkan kualitas pelayanan melalui produk 
digitalisasi perbankan?, (3) Apa saja faktor pendukung, faktor 
penghambat, dan solusi yang diterapkan dalam meningkatkan kualitas 
pelayanan melalui produk digitalisasi perbankan?. 
 Tujuan dari penelitian ini yaitu : (1) Untuk mengetahui 
bagaimana mekanisme pelayanan yang dilakukan oleh BSI KCP 
Serang kepada nasabah, (2) Untuk mengetahui bagaimana dampak 
pelayanan yang diterapkan dalam meningkatkan kualitas pelayanan 
melalui produk digitalisasi perbankan, (3) Untuk mengetahui apa saja 
faktor pendukung, penghambat, dan solusi yang dterapkan dalam 
meningkatkan kualitas pelayanan melalui produk digitalisasi 
perbankan. 
 Metode penelitian ini menggunakan metode pendekatan 
kualitatif deskriptif dengan analisis SWOT. Jenis data dalam 
penelitian ini bersumber dari data primer dan data sekunder. Teknik 
pengumpulan data melalui observasi, wawancara dan dokumentasi. 
Penyajian data dalam penelitian ini dilakukan secara naratif. Teknik 
validasi data dalam penelitian ini dilakukan dengan cara triangulasi. 
 Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa BSI KCP Serang telah 
memiliki SOP dan fasilitas-fasilitas layanan produk digital yang telah 
ditentukan oleh pusat. Sedangkan fasilitas-fasilitas fisik sudah lengkap 
dan beroperasi dengan baik. Selanjutnya layanan produk digital dapat 
diperoleh dengan mudah, murah, dan cepat dengan memiliki jaringan 
serta kuota internet sudah bisa mendapatkan layanan tersebut. Adapun 
dampak pelayanan yang diterapkan melalui produk digitalisasi 
perbankan memberikan nilai positif bagi nasabah, pegawai maupun 
BSI KCP Serang. Adapun faktor pendukungnya adalah untuk layanan 
produk digital sudah memadai dan beroperasi dengan baik, kemudian 
adanya fasilitas wifi yang mana bisa memudahkan aktivitas kerja 
pegawai dan juga nasabah yang datang ke kantor bank. Faktor 
penghambat di dalam pelayanannya ada pada faktor internal yang 
mana adanya maintenance system sehingga terhambatnya aktivitas 
transaksi nasabah yang menggunakan layanan produk digital. 
Kemudian untuk solusinya adalah pihak bank melapor ke kantor pusat  
terkait kendala yang terjadi. Tetapi, tidak lama akan normal kembali 
sistemnya. 
 
 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Produk Digitalisasi Perbankan. 
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MOTTO 

 
ِ وَلََ الشَّهْسَ الْحَسَامَ وَلََ يٰٰٓايَُّهاَ الَّرِيْيَ اٰهٌَىُْا لََ  تحُِلُّىْا شَعَاۤى سَِ اّللّٰ

يْ  يْيَ الْبيَتَْ الحَْسَامَ يبَْتغَُىْىَ فضَْلَا هِّ هِّ
ۤ
ى دَِ وَلََٰٓ اٰ ٌَ وَلََ الْقلَََۤ الْهدَْ

بِّهِنْ وَزِضْىَاًاا ۗوَاذَِا حَللَْتنُْ فاَصْطَادُوْا ۗوَلََ يجَْسِهٌََّكُنْ شٌَاَٰىُ قىَْم    زَّ

ا وَتعََاوًَىُْا عَلًَ الْبسِِّ  وْكُنْ عَيِ الْوَسْجِدِ الْحَسَامِ اىَْ تعَْتدَُوْۘ اىَْ صَدُّ

َ شَدِيْدُ  َ ۗاىَِّ اّللّٰ ثْنِ وَالْعُدْوَاىِ ۖوَاتَّقىُا اّللّٰ وَالتَّقْىٰيۖ وَلََ تعََاوًَىُْا عَلًَ الَِْ

 الْعِقاَبِ 

“Wahai orang-orang yang beriman! Janganlah kamu melanggar syiar-

syiar kesucian Allah, dan jangan (melanggar kehormatan) bulan-bulan 

haram, jangan (mengganggu) hadyu (hewan-hewan kurban) dan 

qala'id (hewan-hewan kurban yang diberi tanda), dan jangan (pula) 

mengganggu orang-orang yang mengunjungi Baitulharam; mereka 

mencari karunia dan keridaan Tuhannya. Tetapi apabila kamu telah 

menyelesaikan ihram, maka bolehlah kamu berburu. Jangan sampai 

kebencian(mu) kepada suatu kaum karena mereka menghalang-

halangimu dari Masjidilharam, mendorongmu berbuat melampaui 

batas (kepada mereka). Dan tolong-menolonglah kamu dalam 

(mengerjakan) kebajikan dan takwa, dan jangan tolong-menolong 

dalam berbuat dosa dan permusuhan. Bertakwalah kepada Allah, 

sungguh, Allah sangat berat siksaan-Nya”.  

(Q.S. Al Maidah : 2) 
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