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ABSTRAK

Ainur Rohma . Evaluasi Peran Customer Service Terhadap Pengelolaan
BRImen Di Bank Rakyat Indonesia ( PERSERO ) Tbk. Unit Pakjo Palembang
dibawah bimbingan ibu Sahila S.E ,M.M dan ibu Nur Effen S.E,M.M

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi peran customer service dalam
pengelolaan BRImen di BRI Unit Pakjo Palembang. BRImen merupakan sistem
layanan digital yang digunakan untuk menunjang kegiatan operasional dan pelayanan
nasabah. Dalam pelaksanaannya, customer service memegang peranan penting dalam
memberikan edukasi, bantuan teknis, serta solusi atas permasalahan yang dihadapi
nasabah maupun pegawai terkait penggunaan BRImen. Metode yang digunakan dalam
penelitian ini adalah deskriptif kualitatif dengan teknik pengumpulan data melalui

observasi, wawancara, dan dokumentasi.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa customer service telah menjalankan
perannya secara efektif, namun masih dihadapkan pada sejumlah kendala seperti
kurangnya pemahaman nasabah terhadap teknologi serta keterbatasan jumlah staf.
Kesimpulannya, peran customer service sangat penting dalam optimalisasi penggunaan
BRImen dan perlu didukung dengan pelatihan, peningkatan jumlah personel, serta

sosialisasi yang lebih intensif kepada nasabah.

Kata Kunci : Peran customer service terhadap pengelolaan BRImen di Bank Rakyat

Indonesia (PERSERO )Thk
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 latar belakang

Perkembangan teknologi informasi yang sangat pesat di era digital saat ini
membawa dampak signifikan terhadap berbagai sektor, termasuk sektor perbankan.
Inovasi dalam layanan perbankan digital menjadi suatu keharusan untuk memenubhi
tuntutan masyarakat yang menginginkan kemudahan, kecepatan, dan keamanan dalam
melakukan transaksi keuangan. Salah satu bentuk inovasi tersebut adalah
pengembangan layanan BRImen (BRI Merchant), yang memfasilitasi pelaku usaha
atau merchant untuk menerima pembayaran non-tunai melalui berbagai kanal, seperti

EDC, QRIS, maupun kanal digital lainnya.

BRI sebagai salah satu bank milik negara terbesar di Indonesia memiliki komitmen
kuat dalam mendorong digitalisasi layanan, khususnya pada sektor usaha mikro, kecil,
dan menengah (UMKM). Hal ini tercermin dalam berbagai program yang diluncurkan,
termasuk penguatan peran unit-unit kerja seperti BRI Unit Pakjo Palembang dalam
mendekatkan layanan kepada masyarakat dan pelaku UMKM di tingkat lokal. Dalam
konteks ini, pengelolaan BRImen menjadi salah satu tugas strategis yang memiliki
potensi besar dalam meningkatkan inklusi keuangan dan memperluas jangkauan

layanan perbankan digital.

BRImen adalah singkatan dari BRI Document Management System, yaitu sistem

pengelolaan dokumen kredit di Bank Rakyat Indonesia. Sistem BRImen adalah



pengelolaan dokumen kredit dimana dokumen kredit disimpan dalam bentuk elektronik
di dalam sistem, sedangkan dokumen fisik di simpan dalam satu tempat baik gedung
maupun ruang yang tersentralisasi, terstandar dan terintegrasi dengan sistem tersebut

Peran Customer Service (CS) sangat penting pada Bank BRI. Customer Service
tidak hanya berfungsi sebagai pemberi informasi, tetapi juga sebagai jembatan antara
teknologi dan nasabah. Mereka memiliki tugas untuk mengedukasi, membimbing, dan
membantu nasabah dalam memahami serta menggunakan BRImen secara optimal.
Selain itu, Customer Service juga bertanggung jawab untuk memberikan solusi atas
berbagai kendala yang mungkin dialami nasabah selama menggunakan layanan ini,
mulai dari kesulitan dalam pendaftaran, aktivasi, hingga penyelesaian masalah teknis
seperti lupa PIN atau akun terblokir.

Keberhasilan implementasi BRImen sangat bergantung pada efektivitas pelayanan
yang diberikan oleh Customer Service. Jika Customer Service mampu memberikan
pelayanan yang cepat, akurat, dan solutif, maka tingkat kepercayaan dan loyalitas
nasabah terhadap layanan digital ini akan meningkat. Sebaliknya, pelayanan yang
kurang optimal dapat menimbulkan ketidakpuasan dan menghambat adopsi teknologi
ini di kalangan masyarakat. Oleh karena itu, penelitian ini berfokus pada analisis
pengaruh peran Customer Service terhadap pengelolaan BRImen di BRI Unit Pakjo
Palembang.

BRI Unit Pakjo Palembang dipilih sebagai lokasi penelitian karena merupakan
salah satu unit yang memiliki basis nasabah cukup besar dan beragam. Dengan

berbagai latar belakang sosial dan ekonomi, nasabah di unit ini mencerminkan kondisi



nyata yang dihadapi bank dalam mengimplementasikan layanan digital. Melalui
penelitian ini, diharapkan dapat diperoleh gambaran yang lebih jelas mengenai
efektivitas pelayanan Customer Service dalam mendukung pengelolaan BRImen serta
rekomendasi untuk meningkatkan kualitas pelayanan di masa depan.

Dengan latar belakang tersebut, laporan ini disusun untuk mengamati lebih dalam
bagaimana pengaruh Customer Service terhadap pengelolaan BRImen di BRI Unit
Pakjo Palembang , serta memberikan masukan yang konstruktif untuk pengembangan
layanan perbankan digital yang lebih baik.

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang diatas, rumusan masalah sebagai berikut:

1. Bagaimana peran Customer Service terhadap pengelolaan BRImen di BRI Unit
Pakjo Palembang?
1.3 Tujuan Dan Manfaat Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan mendeskripsikan peran
customer service dalam proses pengelolaan layanan BRImen, mengidentifikasi kendala
yang dihadapi dalam pelayanan terkait BRImen di BRI Unit Pakjo Palembang

1.3.2 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penulisan tugas akhir ini yaitu :



1.3.2.1 Manfaat Akademis

1. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan Kkontribusi teoritis dalam
memperkaya ilmu pengetahuan di Bidang Keuangan Dan Perbankan,

khususnya dalam mata kuliah Manajemen Pemasaran.

2. Memberikan dukungan data dan temuan actual yang dapat digunakan sebagai
landasan dalam pengembangan teori — teori keuangan, khususnya yang berkaitan

dengan manajemen pemasaran

1.3.2.2 Manfaat Praktis

1. Bagi Bank Rakyat Indonesia unit pakjo Palembang, yaitu sebagai bahan
masukanuntuk meningkatkankualitas pelayanan, khususnya dalam hal strategi
komunikasi, pengelolaan hubungan dengan nasabah, serta efektifitas pelayanan

Customer Service dalam mendukung kepuasan dan loyalitas nasabah

2. Bagi Penulis, Penelitian ini bermanfaat untuk memperdalam pengetahuan penulis
dibidang Manajemen Pemasaran dan untuk memenuhi sebagian dari syarat guna
mencapai gelar Ahli Madia

3. Bagi peneliti selanjutnya, semoga bermanfaat dalam menambah wawasan untuk

pengembangan penelitian lebih lanjut tentang Manajemen Pemasaran .

1.4 Metode Penelitian

1.4.1 Tempat Penelitian



Penelitian dilakukan di PT Bank Rakyat Indonesia (BRI) Unit Pakjo yang
beralamat di JI. Inspektur Marzuki No.RT,01,Siring Agung, Kec. Ilir Barat.l, Kota

Palembang, Sumatera Selatan 30139.

1.4.2 Waktu Penelitian

Penelitian ini dilakukan dalam jangka ewaktu enam bulan dimulai pada bulan
Maret sampai dengan Agustus 2025, yang meliputi didalamnya proses pengajuan judul
Laporan Akhir, pengumpulan data, pengolahan data, hingga penyelesaian dan

penggandaan.

1.5 Sumber Dan Teknik Pengumpulan Data
1.5.1 Sumber data
Menurut sugiyono ( 2018:137 )bila dilihat dari sumber datanya, maka
pengumpulan data dapat menggunakan Sumber primer dan sumber sekunder, yaitu :
1. Data Primer
Data primer Merupakan sumber data yang langsung memberikan data kepada
pengumpul data
2. Data sekunder
Data sekunder merupakan sumber data yang tidak langsung memberikan data
kepada pengumpul data, misalnya lewat orang lain atau dokumen
Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah sumber data sekunder
yaitu melalui dokumen atau arsip yang tersedia di Bank Rakyat Indonesia Unit Pakjo

Palembang, data ini berupa laporan kegiatan, SOP pelayanan, data jumlah nasabah,

laporan Kinerja unit, serta refensi pendukung lainnya.



1.5.2 Teknik Pengumpulan Data

Menurut Juliansyah Noor ( 2011:138 ) Teknik pengumpulan data yang digunakan
dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut :

1. Wawancara

2. Kuesioner Atau Angket

3. Observasi

4. Dokumentasi
5. Focus Grup Discussion (FGD)

Berikut ini penjelasan Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian

ini yaitu sebagai berikut :

Ad I. Wawancara

Wawancara merupakan salah satu teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan
berhadapan secara langsung dengan yang diwawancarai tetapi juga diberikan daftar

pertanyaan dahulu untuk dijawab pada kesempatan lain.

Ad 2. Kuesioner atau Angket

Kuesioner atau angket merupakan suatu teknik pengumpulan data dengan memberikan
atau menyebarkan daftar pertanyaan kepada responden dengan harapan memberikan

respons atas daflar pertanyaan tersebut.

Ad 3 Observasi

Observasi merupakan teknik yang menuntut adanya pengamatan dari peneliti baik
secara langsung maupun tidak langsung terhadap objek penelitian Instrumen yang

dapat digunakan yaitu lembar pengamatan, panduan pengamatan



Ad 4. Dokumentasi

Dokumentasi merupakan sejumlah besar fakta dan data tersimpan dalam bahan yang
berbentuk dokumentasi. Sebagian besar data yang tersedia yaitu berbentuk surat,

catatan harian, cendera mata, laporan, artefak, dan foto

Ad 5. Focus Group Discussion (FGD)

Focus Grup Discussion adalah teknik pengumpulan data yang umumnya dilakukan
pada penelitian kualitatif dengan tujuan menemukan makna sebuah tema menurut

pemahaman sebuah kelompok.

Dalam penelitian ini penulis menggunakan teknik dokumentasi dalam
mengumpulkan data dengan cara mencatat data yang berhubungan dengan masalah
yang akan diteliti, dan melakukan tanya jawab secara langsung kepada pimpinan,
karyawan, dan nasabah, guna memperoleh informasi yang di perlukan dalam proses

penelitian ini

1.6 Sistematika Penulisan
Laporan akhir ini dapat dipahami dengan mudah secara kseluruhan penulis
menyusunnya dengan sistematika sebagai berikut :
BAB | PENDAHULUAN
Dalam bab ini akan dijelaskan tentang latar belakang, perumusan
masalah, tujuan dan manfaat penelitian, hipotesis serta sistematika dari

penulisan laporan akhir ini.



BAB II

BAB I

BAB IV

BAB V

TINJAUAN PUSTAKA

Dalam bab ini akan juga dikemukakan mengenai teori — teori yang
relevan dengan penelitian yang terdiri dari pengertian customer service,
pengertian BRImen, peran customer service terhadap perbankan
GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN

Dalam bab ini akan diuraikan mengenai sejarah singkat berdirinya PT
Bank Rakyat Indonesia ( PERSERO )Tbk, Visi Dan Misi Bank Rakyat
Indonesia, logo perusahaan Bank Rakyat Indonesia, struktur organisasi
Bank Rakyat Indonesia unit pakjo, kegiatan umum perusahaan serta
produk dan jasa Bank Rakyat Indonesia

PEMBAHASAN

Dalam bab ini penulis akan menjelaskan hasil dari evaluasi peran
customer service terhadap pengelolaan BRImen di BRI Unit Pakjo
tentang tanggung jawab dan kontribusi cs dalam pengelolaan layanan
BRImen ,kendala yang dihadapi oleh cs serta sejauh mana cs
memberikan edukasi kepada mercant mengenai penggunaan layanan
BRImen.

KESIMPULAN DAN SARAN

Pada bab ini, penulis akan menyajikan kesimpulan berdasarkan hasil
pembahasan yang telah dilakukan sebelumnya sebagai jawaban atas

rumusan masalah. Selain itu, penulis juga akan menyampaikan beberapa



saran yang diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan atau masukan

yang bermanfaat



DAFTAR PUSTAKA

Bank Rakyat Indonesia . (n.d). Giro BRI Rupiah di akses https://bri.co.id/giro-bri-
rupiah

Bank Rakyat Indonesia . (n.d). Valuta Asing BRI Rupiah di akses
https://bri.co.id/valas-bri-rupiah

Bank Rakyat Indonesia (BRI). (n.d.). BRImen (BRI Document Management System).
Dokumen internal BRI.

BRI. (2024). Dipetik January 6, 2025, dari https://bri.co.id/

Kasmir. (2008). Etika Customer Service. Jakarta: RajaGrafindo Persada.
Kasmir. (2010). Manajemen Perbankan. Jakarta: RajaGrafindo Persada.

Lupiyoadi, R. (2013). Manajemen Pemasaran Jasa (Edisi Revisi). Jakarta: Salemba
Empat.

Noor, J. (2011). Metodologi penelitian. Jakarta: Kencana.

Otoritas Jasa Keuangan (OJK). (n.d.). Layanan Perbankan Digital dan Merchant
Banking. Diakses dari https://www.ojk.go.id

Robbins, S dan Coulter, M. 2007, Manajemen. Edisi Kedelapan, Jakarta : PT Indeks

Sugiyo. (2018). Metode penelitian pendidikan: Pendekatan kuantitatif, kualitatif, dan
R&D (hIm. 137). Semarang: CV. Pustaka Zaman.

Tjiptono, F. (2012). Strategi Pemasaran (3rd ed.). Yogyakarta: Andi.

10


https://bri.co.id/giro-bri-rupiah
https://bri.co.id/giro-bri-rupiah
https://bri.co.id/valas-bri-rupiah
https://bri.co.id/
http://www.ojk.go.id/

	LAPORAN AKHIR
	FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS UNIVERSITAS TRIDINANTI
	KATA PENGANTAR
	DAFTAR ISI
	DAFTAR GAMBAR
	ABSTRAK
	Ainur Rohma . Evaluasi Peran Customer Service Terhadap Pengelolaan BRImen Di Bank Rakyat Indonesia ( PERSERO ) Tbk. Unit Pakjo Palembang dibawah bimbingan ibu Sahila S.E ,M.M dan ibu Nur Effen S.E,M.M

	RIWAYAT HIDUP
	BAB I PENDAHULUAN
	1.2 Perumusan Masalah
	1.3 Tujuan Dan Manfaat Penelitian
	1.3.1 Tujuan Penelitian
	1.3.2 Manfaat Penelitian
	1.3.2.1 Manfaat Akademis
	1.3.2.2 Manfaat Praktis
	1.4 Metode Penelitian
	1.4.1 Tempat Penelitian
	1.4.2 Waktu Penelitian
	1.5 Sumber Dan Teknik Pengumpulan Data
	1.5.1 Sumber data
	1.5.2 Teknik Pengumpulan Data
	1.6 Sistematika Penulisan

	BAB I PENDAHULUAN (1)
	BAB II TINJAUAN PUSTAKA
	BAB III    GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN
	BAB IV    PEMBAHASAN
	BAB V KESIMPULAN DAN SARAN
	DAFTAR PUSTAKA

