STRATEGI MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN MELALUI
DIGITALISASI PRODUK PERBANKAN DI BANK BRI SYARIAH
KANTOR CABANG PEMBANTU KAYU TANGI KOTA
BANJARMASIN

SKRIPSI

OLEH
EVA JULIA

&
UIN

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI ANTASARI
BANJARMASIN
2020 M/1441 H



STRATEGI MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN MELALUI
DIGITALISASI PRODUK PERBANKAN DI BANK BRI SYARIAH
KANTOR CABANG PEMBANTU KAYU TANGI KOTA
BANJARMASIN

SKRIPSI

Diajukan kepada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
untuk Memenuhi Sebagian Syarat
Guna Mencapai Gelar Sarjana
dalam IlImu Ekonomi Islam

Oleh:
EVA JULIA
1601161524

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI ANTASARI
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
JURUSAN PERBANKAN SYARIAH
BANJARMASIN
2020 M/1441 H






PERSETUJUAN

Skripsi yang berjudul : Strategi  Meningkatkan  Kualitas Pelayanan
Melalui Digitalisasi Produk Perbankan Di Bank
BRISyariah KCP. Kayu Tangi Banjanmasin

Ditulis oleh : Eva Julia

NIM : 1601161524

Fakultas . Ekonomi Dan Bisnis Islam

Program : Strata Satu (S-1)

Program Studi : Perbankan Syariah

Tahun Akademik : 201922020

Tempat dan tanggal lahir  : Samuda, 02 Maret 1998

Alamat . JL. Ali Badrun RT 007 RW 003 Kel. Jaya Kelapa

Kec. Mentaya Hilir Selatan Kalimantan Tengah

Setelah diteliti dan diadakan perbaikan seperlunya, kami dapat menyetujuinya
untuk dipertahankan di depan Sidang Tim Penguji Skripsi Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Islam UIN Antsari Banjarmasin.

Banjarmasin, 14 Agustus 2020
Pembimbing | Pembimbing 11
» L}

/)

Y 1 Le.
NIP 197901262006041002 NIP 198103022009011014

-4




PENGESAHAN

Skripsi yang berjudul: *“Strategi Meningkatkan Kualitas Pelayanan Melalui
Digitalisasi Produk Perbankan di Bank BRI Syariah KCP Kayu Tangi Kota Banjarmasin®,
ditulis olch Eva Julia, telah diujikan dalam Sidang Tim Penguji Skripsi Fakultas Ekonomi
dan Bisnis Islam UIN Antasari Banjarmasin pada :

Hari : Senin

Tanggal : 12 Oktober 2020
Dinyatakan LULUS dengan predikat: A (80)

“CIKIN
NIP: 06091988031003

Tim Penguji

Nama Tanda Tangan
1. Dr. Mahmud Yusuf M. Si
(Ketua)

2. H. Abdul Gafur, Lc. MA

(Anggota)

3. Hariyanto, S.E. M. M T
(Anggota)

4. Muhammad Noval, S. E. I, M. Si 4. /- T,
(Anggota) (2




ABSTRAK

Eva Julia, 2020, Strategi Meningkatkan Kualitas Pelayanan Melalui Digitalisasi
Produk Perbankan Di Bank BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu Kayu
Tangi Kota Banjarmasin, Skripsi, Jurusan Perbankan Syariah, Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam, Pembimbing (1) Dr. Mahmud Yusuf, M.Si.,
(1) H. Abdul Gafur, Lc., MA.

Kata Kunci: Strategi, Kualitas Pelayanan, Digitalisasi Produk

Salah satu kegiatan perbankan selain menghimpun dan menyalurkan dana
adalah memberikan pelayanan yang baik kepada nasabah. Pelayanan yang baik
merupakan suatu bentuk adanya interaksi antara bank dan nasabah. Dalam
perbankan memberikan pelayanan harus semaksimal mungkin kepada nasabah.
Strategi meningkatkan kualitas pelayanan yang dilakukan oleh bank BRI Syariah
Kantor Cabang Pembantu Kayu Tangi Kota Banjarmasin tidak hanya secara
langsung namun juga melalui digitalisasi produk perbankan. Digitalisasi produk
perbankan adalah terobosan layanan baru yang mengandalkan teknologi digital
sebagai media layanan perbankan bagi para nasabah.

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan (field research), data ini
dihimpun melalui wawancara dengan pihak bank bagian branch operation
supervisor dan nasabah bank BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu Kayu Tangi
Kota Banjarmasin yang menggunakan digitalisasi. Selanjutnya dianalisis dengan
menggunakan metode induktif, yakni dengan betitik tolak dari pengamatan atas
hal-hal atau masalah yang bersifat khusus, kemudian menarik kesimpulan yang
bersifat umum dan dibandingkan dengan teori-teori yang ada.

Berdasarkan hasil penelitian bahwa strategi meningkatkan kualitas
pelayanan melalui digitalisasi produk perbankan di bank BRI Syariah Kantor
Cabang Pembantu Kayu Tangi Kota Banjarmasin terdapat empat strategi yang
diterapkan yaitu: role play, refund, training dan meningkatkan sistem jaringan.
Efektifitas yang dirasakan oleh nasabah ialah mempermudah dalam setiap
transaksi dan yang dirasakan oleh pihak bank yaitu meningkatnya jumlah nasabah
digitalisasi setiap tahunnya. Sedangkan kendala yang dirasakan oleh nasabah
ialah kurangnya promosi dari pihak bank mengenai produk digital serta
terkendalanya jaringan dan yang dirasakan pihak bank ialah kurangnya
pengetahuan nasabah terhadap digitalisasi.
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA

) & . f o & @ o
Berdasarkan Surat Keputusan Bersama Menteri Agama Rl dan Menteri
pendidikan dan Kebudayaan Rl Nomor 158/1987 dan 0543 b/U/1987, tanggal 22
Januari 1988, sebagai berikut:

A. Konsonan Tunggal

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan
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< Ta’ T Te
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z Jim J Je
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J Ra R Er
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o Sin S Es
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1 Ta T te (dengan titik di
: : bawah)

3 7a Z zet (dengan titik di
’ : bawah)

I ‘Ain ¢ Koma terbalik di atas

& Gain G Ge

= Fa F Ef

a Qaf Q Qi

d Kaf K Ka

Jd Lam L ‘el

a Mim M ‘em

O Nun N ‘en

3 Waw W We

o Ha’ H Ha

s Hamzah ¢ Apostrof

T Ya’ Y Ye

B. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap
(piadia Ditulis Muta’aqqidin
3 Ditulis ‘iddah
C. Ta’ marbutah
1. Apabila dimatikan ditulis h.
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L Ditulis Jizyah




(ketentuan ini tidak diperlukan bagi kata-kata Arab yang sudah terserap ke dalam
bahasa Indonesia, seperti shalat, zakat dan sebagainya, kecuali apabila dikehendaki

lafal aslinya).
Bila diikuti dengan kata sandang “al” serta bacaan kedua itu terpisah, maka ditulis
dengan h.

sl oY) da) Ditulis Karamah al auliy@’

2. Apabila ta’ marbutah hidup atau dengan harakat, fathah, kasrah dan dhammah

ditulis t.
il Bls Ditulis Zakatul-fitri
D. Vokal pendek
Kasrah Ditulis |
fathah Ditulis A
dammah Ditulis U
E. Vokal panjang
Fathah + alif o A
1 i Ditulis Jahiliyyah
2 Fathah + ya’ mati Ditulis A’_
g yas’a
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3 a5 Ditulis Karim
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4 s g Ditulis Furiid
F. Vokal rangkap
Fathah + ya’ mati - Ai
1 asiy Ditulis Bainakum
Fathah + wawu mati - Au
2 Jsé Ditulis Qaulun




G. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan apostrof

H. Kata sandang alif + lam

Al Ditulis A’antum
e Ditulis U’iddat
Sl oyl Ditulis La’in syakartum

1. Apabila diikuti huruf gamariyyah ditulis dengan menggunakan huruf “al”

OlAl

Ditulis

al-qur’an

okl

-

Ditulis

al-giyas

2. Apabila diikuti huruf syamsiyyah ditulis dengan menggunakan huruf
syamsiyyah yang mengikutinya, dengan menghilangkan huruf “al” nya.

slawdl

Ditulis
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eaddd)
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asy-syams

Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat
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