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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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THE ROLE OF CUSTOMER SERVICE IN OPTIMIZING THE USE OF BRIMO APPLICATION AT
PT. BANK RAKYAT INDONESIA, TBK UNIT BATU 1 MALANG
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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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