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MOTTO 

 

“Tidak ada kesulitan yang tidak ada ujungnya. Sesudah sulit pasti akan ada 

kebahagiaan. “Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. 

Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan.”  

(QS Al-Insyirah: 5-6) 

 

" Tidak ada ujian yang tidak bisa diselesaikan. Tidak ada kesulitan yang melebihi 

batas kesanggupan 

(ANH) 

PERSEMBAHAN 
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melakukan penelitian ini. 

Thanks To Family 

Peneliti mempersembahkan ini kepada keluarga terutama orang tua tersayang, 

Ayah dan mama yang setiap saat mendoakan dan mendukung baik moril maupun 

material, selalu membantu serta memberikan motivasi dan juga adik tersayang 
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besar saya yang telah memberikan dukungan dan semangat. 

Thanks to Dosen  

Terimakasih sebanyak-banyaknya untuk dosen-dosen peneliti yang sudah banyak 

memberi ilmu, khususnya dosen pembimbing yang sudah sabar dan ulet dalam 

membimbing peneliti, sehingga peneliti bisa menyelesaikan skripsi ini. 

Thanks to Best Friend 

 Saya tidak akan lupa juga mengucapkan terimakasih sebanyak-banyaknya kepada 

para sahabat yang sudah mendukung dan memberi dukungan bahkan masukan 
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Anggita Nurma Haulika (190304020), Inovasi Layanan Baru Dengan Design 

Thinking Sebagai Upaya Untuk Mempertahankan Loyalitas Pelanggan Bank 

Tradisional, Kewirausahaan, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas 

Muhammadiyah Gresik, Januari 2023 

ABSTRAK 

Pricewaterhousecooper (PWC) merilis laporan yang mengagetkan dunia perbankan 

yaitu “bank tradisional tidak dapat bertahan pada tahun 2025”. Disadari atau 

tidaknya saat ini para milenial atau gen z sedang marak menggunakan financial 

teknologi atau fintech yang mulai mengambil peran dari bank tradisional. 

Perkembang teknologi, e-commerce, sosial media dan internet yang mengakibatkan 

perubahan yang cukup besar dan cepat.  Bank tradisional harus melakukan inovasi 

layanan baru agar dapat mempertahankan loyalitas dari pelanggan atau nasabah 

bank. Penelitian ini mempunyai tujuan untuk mengetahui bagaimana inovasi 

layanan baru pada bank, inovasi ini sebagai respon dan Tindakan bank terhadap 

kompetitor pada dunia perbankan. Pendekatan inovasi ini dilakukan menggunakan 

metode design thinking dan penelitiannya menggunakan kualitatif deskriptif. Objek 

penelitian ini melibatkan 6 orang anggota tim dari Bank Jabar Banten Syariah yang 

prosesnya didampingi oleh 1 orang fasilitator dan 1 orang narasumber ahli Design 

Thinking. Hasil penelitian ini memberikan sebuah gambaran proses inovasi dari 

proses empathy, define, ideate, prototype hingga proses test yang menghasilkan 

inovasi layanan baru pada bank. Inovasi layanan “Cicilan Emas for Study”, 

Program layanan untuk membantu orang tua dengan anak usia SD-SMA mudah 

untuk konsisten dalam alokasikan dana pendidikan setiap bulan melalui fitur auto 

debet . Pelaksanaan inovasi dilakukan secara online melalui aplikasi zoom dan 

bantuan aplikasi miro dalam berbagi papan kerja kolaborasi.  

 

Kata Kunci : Bank Tradisional, Inovasi, Design Thinking
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