
 

 

PERANAN CUSTOMER SERVICE DALAM OPTIMALISASI PENGGUNAAN 

APLIKASI BRIMO PADA PT. BANK RAKYAT INDONESIA,TBK UNIT BATU 1 

MALANG 

TUGAS AKHIR 

 
Untuk Memenuhi Salah Satu Persyaratan Mencapai 

Derajat Ahli Madya Manajemen 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Oleh: 

NUR AINI 
202110190511001 

 
 
 

PROGRAM STUDI KEUANGAN DAN PERBANKAN 
PROGRAM DIPLOMA TIGA 

DIREKTORAT VOKASI 
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH MALANG 

2024 



i 

 

 

 
 
 
 

LEMBAR PENGESAHAN 



ii 

 

 

 

 

LEMBAR PERSETUJUAN 



iii 

 

 

 

PERNYATAAN KEASLIAN 



iv 

 

 

KATA PENGANTAR 

Asslamualaikum.wr.wb 
 

Puji Syukur kita ucapkan atas kehadiran Allah SWT atas segala rahmatdan karunia-Nya 

sehingga penulis dapat menyelesaikan tugas akhir dengan judul “Peranan Customer Service 

Dalam Optimalisasi Penggunaan Aplikasi BRImo Pada PT. Bank Rakyat Indonesia Unit Batu 1 

Malang” untuk memenuhi syarat kelulusan program studi Keuangan dan perbankan di 

Universitas Muhammadiyah Malang. Tidak lupa sholawat dan salam kita hanturkan kepada 

Nabi Muhammad SAW yang telah menjadi suri tauladan bagi umat manusia di muka bumi ini. 

Dalam proses penulisan tugas akhir ini tidak lepas dari doa, dukungan, serta bimbingan dari 

berbagai pihak. Oleh karena itu, ungkapan tulus terima kasih senantiasa penyusun 

dedikasikan kepada. 

1. Bapak Prof. Nazaruddin, selaku rektor dari Universitas Muhammadiyah Malang. 

2. Bapak Prof. Dr. Tulus Winarsunu,M.Si,Selaku Dekan fakultas vokasi Universias 

Muhammadiyah Malang 

3. Bapak Syamsul Hadi, SE,.M.Si, selaku Ketua Jurusan Program Studi D-III Perbankan dan 

Keuangan Universitas Muhammadiyah Malang. 

4. Ibu Dr.Sri Budi Cantika Yuli, SE., M.M, selaku Dosen Pembimbing I yang telah bersedia 

meluangkan waktu dan tenaganya untuk membimbing penulis dalam menyelesaikan 

Tugas Akhir 

5. Bapak Syamsul Hadi, SE,.M.Si, selaku Dosen Pembibmbing II yang telah bersedia 

meluangkan waktu dan tenaganya untuk membimbing penulis dalam menyelesaikan 

Tugas Akhir ini 

6. Segenap bapak dan ibu dosen program studi Diploma-III perbankan dan keuangan 

Direktorat Vokasi dan pelatihan universitas Muhammadiyah malang 

7. PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk. Unit Batu 1 Malang yang telah memberikan izin dan 

kesempatan untuk melakukan Praktek Kerja Lapangan, serta memberikan ilmu yang 

telah berkaitan dengan perbankan 

8. Kepada kedua orang tua serta dua kakak penulis tercinta yang telah membantu dan 

memberikan dukungan dan doa yang tulus 

9. Kepada Eka Martha Aditya yang telah memberikan support, dukungan dan yang selalu 

mendengarkan keluhan yang di alami oleh penulis dalam pengerjaan Tugas Akhir ini 

10. Nadya Sandhya Putri, Avril Taufiqur Rohman, Aisyah Maunah Ilahiyah, Fikri Fajriansyah 

yang sudah memberikan support dukungan dan membantu dalam pengerjaan Tugas 

Akhir ini 

11. Lufiana wulandhari, Monalisa RM, Kartika Nur Chotimah yang menemani dan 

mendengarkan keluh kesah dalam menyelesaiankan Tugas Akhir ini 

12. Untuk diri sendri, Aku ingin bangga kepada diriku, aku ingin bangga kepada caraku 

tersenyum dan tertawa. Aku ingin bangga kepada caraku menghibur diri sendiri,ketika 



v 

 

 

lagi sedih, hancur, kecewa, tawa, bahagia, hp rusak semua sudah kulalui aku ingin 

bangga karna sudah bertahan sejauh ini. mungkin bagi orang lain itu gk ada apa-apa 

nya tapi sungguh untuk semua itu aku sangat berusaha, jadi berbanggalah. 

13. Teman teman perbankan 2021 yang telah menemani selama kurang lebih 3 tahun ini 

Penulis berharap tugas akhir ini dapat memberikan manfaat kepada semua pihak yang 

membutuhkan, penulis juga menyadari terdapat kekurangan dalam tugas akhir ini dan 

dengan tangan terbuka menerima segala kritik dan saran yang membangun. 

 
 
 
 
 
 

 
Malang, 17 july 2024 

 
 
 

Nur Aini 



vi 

 

 

Daftar isi 

LEMBAR PENGESAHAN ................................................................................................................................ i 

LEMBAR PERSETUJUAN .............................................................................................................................. ii 

PERNYATAAN KEASLIAN ............................................................................................................................ iii 

KATA PENGANTAR ...................................................................................................................................... iv 

Daftar isi ...................................................................................................................................................... vi 

Daftar Gambar ........................................................................................................................................... viii 

Daftar Tabel ................................................................................................................................................. ix 

Daftar Lampiran ........................................................................................................................................... x 

Abstrak ........................................................................................................................................................ xi 

Abstrack ...................................................................................................................................................... xii 

BAB I PENDAHULUAN .................................................................................................................................. 1 

1.2 Rumusan Masalah ........................................................................................................................ 3 

1.3 Tujuan Penulisan .......................................................................................................................... 3 

1.4 Manfaat Penulisan ....................................................................................................................... 3 

1.5 Definisi Istilah ............................................................................................................................... 4 

1.6 Unjuk Kerja yang dijalankan ........................................................................................................ 5 

BAB II HASIL DAN BAHASAN ....................................................................................................................... 8 

2.1 Gambaran Umum Perusahaan .................................................................................................... 8 

2.1.1 Sejarah PT. Bank Rakyat Indonesia (BRI) ............................................................................... 8 

2.1.2 Lokasi PT. Bank Rakyat Idonesia Unit Batu 1 .......................................................................... 9 

2.1.3 Filosofi Logo PT. Bank Rakyat Idonesia (BRI) ...................................................................... 10 

2.1.4 Visi dan Misi PT. Bank Rakyat Idonesia (BRI) ....................................................................... 11 

2.1.5 Struktur Organisasi BRI Batu 1 .............................................................................................. 12 

2.2 Gambaran Umum Unjuk Kerja yang Dijalankan ....................................................................... 15 

2.2.1 sistem dan prosedur customer service dalam mempromosikan aplikasi BRImo pada 

PT.Bank Rakyat Indonesia Unit Batu 1 Malang ................................................................................. 15 

2.2.2 Penyampaian informasi produk/ layanan BRIMobile Banking pada PT. Bank Rakyat 

Indonesia Unit Batu 1 Malang ............................................................................................................ 19 



vii 

 

 

BAB III PENUTUP ........................................................................................................................................ 26 

3.1 Kesimpulan ................................................................................................................................. 26 

3.2 Saran ........................................................................................................................................... 26 

DAFTAR PUSTAKA ...................................................................................................................................... 27 

LAMPIRAN .................................................................................................................................................. 28 

DAFTAR RIWAYAT PENULIS ............................................................................................................... 31 



viii 

 

 

Daftar Gambar 
 
 

 
Gambar 2. 1 Logo BRI ....................................................................................................................... 10 

Gambar 2. 2 Struktur Organisasi ................................................................................................................ 12 

Gambar 2. 3 log in aplikasi brimo ...................................................................................................... 20 

Gambar 2. 4 fitur fitur aplikasi Brimo ................................................................................................ 21 

Gambar 2. 5 Leaflet .......................................................................................................................... 22 

Gambar 2. 6 Brosur .......................................................................................................................... 23 



ix 

 

 

Daftar Tabel 

Tabel 1. 1 Unjuk Kerja ......................................................................................................................... 6 



x 

 

 

Daftar Lampiran 

Lampiran 1 Foto Bersama ................................................................................................................ 28 

Lampiran 2 Cash Pick Up .................................................................................................................. 29 

Lampiran 3 Membantu nasabah Transaksi menggunakan Aplikasi BRImo .......................................... 30 



xi 

 

 

PERANAN CUSTOMER SERVICE DALAM OPTIMALISASIPENGGUNAAN APLIKASI 

BRIMO PADA PT. BANK RAKYAT INDONESIA,TBK UNIT BATU 1 MALANG 

 
Nur Aini 

Perbankan dan keuangan diploma tiga 

Fakultas vokasi 

Universitas Muhammadiyah malang 
 

 
Abstrak 

Dunia perbankan Indonesia berkembang dengan sangat cepat,bahkan saat ini Sebagian 

Masyarakat sudah terbiasa melakukan transaksi di bank. Hal ini didukung oleh perkembangan 

zaman dan kecanggihan teknologi. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peranan 

customer service dalam meningkatkan penggunaan aplikasi BRIMO di PT. Bank Rakyat 

Indonesia (Persero) Tbk Unit Batu 1 Malang. Metode yang digunakan adalah deskriptif 

kualitatif, dengan pengumpulan data melalui wawancara mendalam dan observasi terhadap 

nasabah yang menggunakan aplikasi BRIMO. 

Fokus utama penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi bagaimana layanan pelanggan 

dapat membantu nasabah dalam mengatasi kendala yang dihadapi saat menggunakan 

aplikasi, serta memberikan edukasi mengenai fitur dan manfaat aplikasi tersebut. Dengan 

adanya pelayanan yang responsif dan informatif, nasabah merasa lebih percaya diri dalam 

menggunakan aplikasi BRIMO, yang pada gilirannya meningkatkan kepuasan dan loyalitas 

nasabah terhadap layanan digital BRI. Namun terdapat beberapa kendala yang dihadapi 

pelanggan, seperti kesulitan dalam proses aktivasi dan pemahaman fitur aplikasi. Customer 

service berperan dalam mengatasi masalah ini dengan memberikan penjelasan yang jelas dan 

solusi yang cepat, termasuk bantuan dalam mengaktifkan kembali akun yang terblokir. 

Kata Kunci Pelayanan Pelanggan, BRIMO, Kepuasan Nasabah, Aplikasi Perbankan. 
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Abstrack 

The Indonesian banking world is developing very rapidly, even now most people are 

accustomed to making transactions at banks. This is supported by the development of the 

times and sophisticated technology. This study aims to analyze the role of customer service in 

increasing the use of the BRIMO application at PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Unit 

Batu 1 Malang. The method used is descriptive qualitative, with data collection through in- 

depth interviews and observations of customers who use the BRIMO application. 

The main focus of this study is to identify how customer service can help customers overcome 

obstacles faced when using the application, as well as provide education about the features 

and benefits of the application. With responsive and informative service, customers feel more 

confident in using the BRIMO application, which in turn increases customer satisfaction and 

loyalty to BRI digital services. However, there are several obstacles faced by customers, such 

as difficulties in the activation process and understanding application features. Customer 

service plays a role in overcoming this problem by providing clear explanations and quick 

solutions, including assistance in reactivating blocked accounts. 

Keywords: Customer Service, BRIMO, Customer Satisfaction, Banking Applications. 
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