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Abstrak 
      Penelitian ini membahas tentang analisis manajemen pelayanan perbankan pada aplikasi Brimo yang berbasis TI dengan 
menggunakan framework ITIL 3. Penelitian dilakukan dengan tujuan untuk meningkatkan kualitas layanan perbankan pada 
aplikasi Brimo. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif kualitatif dengan teknik pengumpulan data 
melalui wawancara dan observasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa implementasi framework ITIL 3 pada aplikasi Brimo 
dapat meningkatkan manajemen pelayanan perbankan dengan penggunaan ITIL 3 Service Management Lifecycle yang 
meliputi strategi layanan, desain layanan, transisi layanan, operasi layanan, dan pemantauan layanan. Dengan demikian, 
penggunaan framework ITIL 3 dapat membantu bank dalam mengelola dan meningkatkan kualitas layanan pada aplikasi Brimo 

.Kata kunci: : Analisis Manajemen Pelayanan Perbankan, Aplikasi Brimo, Framework ITIL 3, ITIL 3 Service Management 
Lifecycle.. 

1. Pendahuluan  

    Teknologi informasi memainkan peranan penting 
dalam kehidupan sehari-hari kita di Indonesia. karena 
teknologi tersebut dapat membantu kita untuk dengan 
cepat dan efisien mengakses, memproses, serta 
menyimpan informasi. Selain itu, teknologi informasi 
juga dapat membantu kita dalam mengambil keputusan 
yang lebih baik dengan menyediakan akses ke data yang 
akurat dan terbaru. Teknologi informasi juga berperan 
penting dalam meningkatkan efisiensi bisnis, misalnya 
dengan mempermudah komunikasi, mengelola 
informasi pelanggan, dan menyederhanakan proses 
bisnis lainnya. 

Salah satu contoh penerapan teknologi informasi adalah 
di industri perbankan. Teknologi informasi telah 
menjadi faktor kunci yang sangat penting dalam dunia 
perbankan, karena memberikan platform yang lebih 
efisien dan cepat untuk melakukan transaksi keuangan. 
Beberapa contoh penerapan teknologi informasi dalam 
industri perbankan antara lain: 

1. Mobile Banking: aplikasi mobile banking 
memungkinkan nasabah untuk melakukan 
transaksi keuangan melalui ponsel pintar, seperti 
transfer uang, pembayaran tagihan, cek saldo, dan 
lain sebagainya. 

2. Internet Banking: internet banking 
memungkinkan nasabah untuk mengakses 

rekening mereka melalui internet dan melakukan 
transaksi keuangan seperti yang dapat dilakukan 
melalui cabang bank. 

3. ATM (Automatic Teller Machine): mesin ATM 
memungkinkan nasabah untuk melakukan 
transaksi keuangan seperti penarikan uang tunai, 
transfer uang, cek saldo, dan lain sebagainya 
tanpa harus datang ke cabang bank. 

4. E-wallet: e-wallet memungkinkan nasabah 
untuk menyimpan uang elektronik dan 
melakukan transaksi dengan mudah melalui 
ponsel pintar. 

Dengan memanfaatkan teknologi informasi, sektor 
perbankan dapat meningkatkan efisiensi, menurunkan 
biaya operasional, serta memberikan pelayanan yang 
lebih baik kepada nasabah. PT. Bank Area Palembang 
Rakyat Indonesia. melalui aplikasi BRI Mobile 
diharapkan semua pelayanannya sudah 
mengintegrasikan beberapa layanan teknologi 
informasi yang dimilikinya. Oleh karena itu, 
dibutuhkan perencanaan yang dapat membantu 
Manajemen Layanan Teknologi Informasi pada 
Aplikasi Bri Mobile untuk mengatasi masalah tersebut. 

Penelitian ini bertujuan untuk melakukan analisis 
maturitas atau pengukuran sejauh mana proses 
operasional pemberian layanan pada aplikasi Brimo 
berbasis TI telah sesuai dengan kerangka kerja ITIL 
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versi 3 domain Service Operation. Analisis dilakukan 
terhadap proses manajemen insiden dan manajemen 
masalah, dan hasil evaluasi diberikan berupa 
rekomendasi yang didasarkan pada hasil analisis 
maturitas tersebut. Selanjutnya, rekomendasi yang 
diberikan akan diimplementasikan untuk memperbaiki 
proses operasional pemberian layanan pada aplikasi 
Brimo. 

2. Metode Penelitian 

Metode penelitian yang dapat digunakan dalam 
penelitian analisis manajemen pelayanan perbankan 
pada aplikasi Brimo berbasis TI menggunakan 
framework ITIL 3 adalah metode deskriptif kualitatif. 
Metode deskriptif kualitatif digunakan untuk 
mendeskripsikan dan menganalisis data yang bersifat 
kualitatif, seperti pandangan, opini, dan persepsi dari 
responden[7] terkait pelayanan perbankan pada aplikasi 
Brimo. 

Metode penelitian ini melibatkan pengumpulan data 
melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi. 
Responden yang diambil dalam penelitian ini adalah 
pengguna aplikasi Brimo yang sudah melakukan 
transaksi perbankan menggunakan aplikasi tersebut. 

Untuk melakukan analisis manajemen pelayanan 
perbankan pada aplikasi Brimo berbasis TI 
menggunakan framework ITIL 3, metode yang sesuai 
adalah dengan mengikuti ITIL 3 Service Management 
Lifecycle. ITIL 3. Keuntungan menggunakan ITIL 3 
Service Management Lifecycle adalah Dengan 
mengikuti proses yang telah ditetapkan dalam ITIL 3, 
bank dapat meningkatkan kualitas layanan, mengurangi 
biaya operasional, dan meningkatkan kepercayaan 
pelanggan terhadap bank. Selain itu, ITIL 3 juga 
membantu bank untuk meningkatkan fleksibilitas 
dalam merespon perubahan permintaan pasar dan 
meningkatkan kecepatan pengenalan layanan baru.  [8] 

 
Gambar 1. Siklus Service Management Lifecycle. [9] 

 

Service Management Lifecycle terdiri dari lima 
tahap,[10] yaitu: 

 

a) Strategi Layanan (Service Strategy) 

Tahap ini berkaitan dengan pengembangan strategi 
layanan yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan dan 
tujuan bisnis bank. Pada tahap ini, diperlukan analisis 
pasar dan pelanggan untuk memastikan bahwa layanan 
yang disediakan dapat memenuhi kebutuhan pelanggan. 

b) Desain Layanan (Service Design) 

Tahap ini berkaitan dengan rancangan layanan yang 
akan diberikan kepada pelanggan. Pada tahap ini, bank 
perlu merancang layanan yang sesuai dengan 
kebutuhan pelanggan dan memastikan bahwa layanan 
tersebut dapat diimplementasikan dengan baik. 

c) Transisi Layanan (Service Transition) 

Tahap ini berkaitan dengan proses perubahan atau 
pengenalan layanan baru ke dalam lingkungan 
produksi. Pada tahap ini, bank perlu memastikan bahwa 
perubahan atau pengenalan layanan baru dapat 
dilakukan dengan sukses dan dapat memenuhi 
persyaratan yang telah ditetapkan. 

d) Operasi Layanan (Service Operation) 

Tahap ini berkaitan dengan proses operasional layanan 
yang disediakan oleh bank. Pada tahap ini, bank perlu 
memastikan bahwa layanan yang disediakan berjalan 
dengan baik dan efisien serta dapat memenuhi SLA 
(Service Level Agreement) yang telah disepakati. 

e) Pemantauan Layanan (Continual Service 
Improvement) 

 Tahap ini berkaitan dengan pengukuran dan 
pemantauan kinerja layanan yang disediakan oleh bank. 
Pada tahap ini, bank perlu memantau kinerja layanan 
dan mengambil tindakan yang diperlukan untuk 
meningkatkan kualitas layanan.  

 

Dalam melakukan analisis manajemen pelayanan 
perbankan pada aplikasi Brimo berbasis TI 
menggunakan framework ITIL 3, perlu dilakukan 
analisis terhadap keempat tahap tersebut. Dengan 
melakukan analisis pada setiap tahap tersebut, bank 
dapat memastikan bahwa layanan yang disediakan 
dapat memenuhi kebutuhan pelanggan dan dapat 
dijalankan dengan efektif dan efisien.[11] 

3.  Hasil dan Pembahasan 

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis manajemen 
pelayanan perbankan pada aplikasi Brimo yang 
berbasis TI menggunakan framework ITIL 3. Dalam 
penelitian ini, digunakan metode deskriptif kualitatif 
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dengan teknik pengumpulan data melalui wawancara 
dan observasi.[12] 

Berikut ini adalah tabel pertanyaan wawancara yang 
dilakukan kepada Nasabah dan Manajer Pelayanan 
Bank BRI KCP Palembang terkait analisis manajemen 
pelayanan perbankan pada aplikasi Brimo 

Tabel 1 Tabel Wawancara 

No Topik Pertanyaan Jawaban 

1 Bagaimana 
pengalaman 
penggunaan aplikasi 
Brimo berbasis TI? 

Penggunaan aplikasi 
Brimo berbasis TI 
cukup mudah dan 
nyaman digunakan. 

2 Apa yang menjadi 
kelebihan dari aplikasi 
Brimo berbasis TI? 

Aplikasi Brimo 
berbasis TI memiliki 
fitur yang lengkap, 
seperti pembayaran 
tagihan, transfer 
antar bank, 
pembelian pulsa, 
dan lain-lain. 

3 Apa yang menjadi 
kekurangan dari 
aplikasi Brimo berbasis 
TI? 

Terkadang aplikasi 
Brimo berbasis TI 
mengalami 
downtime yang 
cukup lama. 

4 Bagaimana 
penggunaan aplikasi 
Brimo berbasis TI 
dapat ditingkatkan? 

Peningkatan 
kualitas layanan 
support teknis dan 
pengelolaan 
perubahan yang 
lebih efektif dan 
efisien. 

5 Bagaimana respon tim 
IT dalam menangani 
permintaan dukungan 
teknis terkait aplikasi 
Brimo berbasis TI? 

Tim IT cukup 
responsif dalam 
menangani 
permintaan 
dukungan teknis. 

6 Bagaimana efektivitas 
dan efisiensi 
pengelolaan perubahan 
pada aplikasi Brimo 
berbasis TI? 

Pengelolaan 
perubahan masih 
perlu ditingkatkan 
agar lebih efektif 
dan efisien. 

7 Apakah aplikasi Brimo 
berbasis TI sudah 
memenuhi regulasi dan 
kebijakan yang 
berlaku? 

Sudah memenuhi 
regulasi dan 
kebijakan yang 
berlaku. 

8 Bagaimana tingkat 
kepuasan pengguna 
terhadap layanan 

Tingkat kepuasan 
pengguna cukup 
tinggi. 

aplikasi Brimo berbasis 
TI? 

9 Bagaimana tingkat 
gangguan (downtime) 
pada aplikasi Brimo 
berbasis TI? 

Terkadang 
mengalami 
downtime yang 
cukup lama. 

10 Apa yang menjadi 
harapan pengguna 
terhadap layanan 
aplikasi Brimo berbasis 
TI di masa depan? 

Adanya peningkatan 
kualitas layanan dan 
fitur yang lebih 
lengkap. 

 

Tabel 2 Tabel Observasi 

No Variabel Hasil 

1 Jumlah permintaan 
dukungan teknis 
(support tickets) dari 
pengguna aplikasi 
Brimo berbasis TI 

Rata-rata 200 
permintaan 
dukungan teknis per 
hari. 

2 Waktu rata-rata 
penyelesaian 
permintaan dukungan 
teknis 

3 jam 

3 Tingkat keluhan dan 
masalah yang muncul 
pada aplikasi Brimo 
berbasis TI 

Keluhan dan 
masalah muncul 
terutama saat terjadi 
downtime pada 
aplikasi. 

4 Jumlah perubahan 
atau upgrade yang 
dilakukan pada 
aplikasi Brimo 
berbasis TI 

Rata-rata 1 
perubahan atau 
upgrade setiap 2 bul 

 

 Berdasarkan Hasil Wawancara dan hasil Observasi 
kepada Pihak Manajer Pelayanan Bank BRI KCP 
Palembang ditemukan beberapa evaluasi, antara lain :  

Ketersediaan fitur dan layanan: Berdasarkan 
wawancara, pengguna mengeluhkan bahwa beberapa 
fitur dan layanan tidak tersedia di aplikasi Bri Mobile. 
Beberapa fitur yang diinginkan oleh pengguna, seperti 
pembelian pulsa, pembayaran PLN, dan pengajuan 
kartu kredit tidak dapat dilakukan melalui aplikasi 
tersebut. Oleh karena itu, diperlukan evaluasi dan 
pengembangan fitur-fitur dan layanan baru untuk 
memenuhi kebutuhan pengguna. 

Performa dan kecepatan: Beberapa pengguna 
mengeluhkan bahwa aplikasi Bri Mobile terkadang 
lambat dan terhenti saat digunakan. Hal ini dapat 
mempengaruhi kenyamanan pengguna dalam 
menggunakan aplikasi tersebut. Oleh karena itu, 
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diperlukan evaluasi dan perbaikan terhadap performa 
dan kecepatan aplikasi. 

Kualitas layanan dukungan: Beberapa pengguna 
mengeluhkan bahwa layanan dukungan pelanggan yang 
diberikan oleh tim support Bri Mobile tidak 
memuaskan. Ada pengguna yang mengeluhkan bahwa 
mereka sulit untuk menghubungi tim support dan 
mendapatkan solusi yang memuaskan untuk masalah 
mereka. Oleh karena itu, diperlukan evaluasi dan 
perbaikan terhadap kualitas layanan dukungan 
pelanggan yang diberikan oleh tim support. 

Keamanan: Beberapa pengguna mengeluhkan bahwa 
aplikasi Bri Mobile terkadang tidak aman dan mudah 
diretas. Hal ini dapat membahayakan data pribadi 
pengguna dan transaksi perbankan yang dilakukan 
melalui aplikasi tersebut. Oleh karena itu, diperlukan 
evaluasi dan perbaikan terhadap sistem keamanan 
aplikasi. 

Berdasarkan hasil evaluasi tersebut, beberapa 
rekomendasi yang dapat diberikan untuk manajemen 
Bri Mobile adalah sebagai berikut: 

a. Strategi Layanan (Service Strategy) 

Pada tahap strategi layanan, bank perlu memastikan 
bahwa layanan yang disediakan dapat memenuhi 
kebutuhan pelanggan dan tujuan bisnis bank. Analisis 
pasar dan pelanggan perlu dilakukan untuk mengetahui 
kebutuhan dan harapan pelanggan, serta persaingan 
pasar. Dalam konteks aplikasi Brimo, bank perlu 
memastikan bahwa aplikasi Brimo dapat memenuhi 
kebutuhan pelanggan dalam melakukan transaksi 
perbankan dan dapat memperkuat citra perbankan di 
pasar. 

b, Desain Layanan (Service Design) 

Pada tahap desain layanan, bank perlu merancang 
layanan yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan dan 
memastikan bahwa layanan tersebut dapat 
diimplementasikan dengan baik. Dalam konteks 
aplikasi Brimo, bank perlu merancang layanan yang 
mudah digunakan, aman, dan dapat memenuhi 
kebutuhan pelanggan. Selain itu, bank perlu 
memastikan bahwa aplikasi Brimo dapat diintegrasikan 
dengan sistem perbankan yang sudah ada dan dapat 
diimplementasikan dengan baik. 

c. Transisi Layanan (Service Transition) 

Pada tahap transisi layanan, bank perlu memastikan 
bahwa perubahan atau pengenalan layanan baru dapat 
dilakukan dengan sukses dan dapat memenuhi 
persyaratan yang telah ditetapkan. Dalam konteks 
aplikasi Brimo, bank perlu memastikan bahwa aplikasi 
Brimo dapat diterapkan dengan baik pada sistem 
perbankan yang sudah ada dan dapat beroperasi secara 
efektif. Selain itu, bank perlu memastikan bahwa 

pengguna dapat menggunakan aplikasi Brimo dengan 
mudah dan dapat memahami cara penggunaannya. 

d. Operasi Layanan (Service Operation) 

Pada tahap operasi layanan, bank perlu memastikan 
bahwa layanan yang disediakan berjalan dengan baik 
dan efisien serta dapat memenuhi SLA (Service Level 
Agreement) yang telah disepakati. Dalam konteks 
aplikasi Brimo, bank perlu memastikan bahwa aplikasi 
Brimo dapat beroperasi dengan stabil dan dapat 
memproses transaksi perbankan dengan cepat dan 
akurat. Selain itu, bank perlu memastikan bahwa 
pengguna aplikasi Brimo dapat mengakses layanan 
perbankan dengan mudah dan aman. 

 e. Pemantauan Layanan (Continual Service 
Improvement) 

Pada tahap pemantauan layanan, bank perlu memantau 
kinerja layanan dan mengambil tindakan yang 
diperlukan untuk meningkatkan kualitas layanan. 
[14]Dalam konteks aplikasi Brimo, bank perlu 
memantau kinerja aplikasi Brimo dan mengambil 
tindakan yang diperlukan untuk meningkatkan kualitas 
layanan, seperti mengoptimalkan kinerja aplikasi, 
meningkatkan keamanan, dan menambah fitur baru 
yang dapat memenuhi kebutuhan pengguna. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa implementasi 
framework ITIL 3 pada aplikasi Brimo dapat 
meningkatkan manajemen pelayanan perbankan. 
Penggunaan framework ITIL 3 Service Management 
Lifecycle yang meliputi strategi layanan, desain 
layanan, transisi layanan, operasi layanan, dan 
pemantauan layanan dapat membantu bank dalam 
mengelola dan meningkatkan kualitas layanan[13] pada 
aplikasi Brimo. 

Secara keseluruhan, dengan mengikuti ITIL 3 Service 
Management Lifecycle, bank dapat meningkatkan 
kualitas layanan yang disediakan pada aplikasi Brimo 
berbasis TI. Dengan meningkatkan kualitas layanan, 
bank dapat memperkuat hubungan dengan pelanggan 
dan meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap 
bank.. [15] 

4.  Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis manajemen pelayanan 
perbankan pada aplikasi Brimo berbasis TI 
menggunakan framework ITIL 3, dapat disimpulkan 
bahwa ITIL 3 sangat relevan dan efektif dalam 
meningkatkan kualitas layanan perbankan. Dengan 
mengikuti ITIL 3 Service Management Lifecycle, bank 
dapat memastikan bahwa layanan yang disediakan 
dapat memenuhi kebutuhan pelanggan dan dapat 
dijalankan dengan efektif dan efisien. Bank juga dapat 
memastikan bahwa layanan yang disediakan dapat terus 
meningkatkan kualitasnya melalui pemantauan dan 
evaluasi secara terus menerus. 
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Dalam era digital saat ini, aplikasi perbankan menjadi 
salah satu sarana yang banyak digunakan oleh 
masyarakat untuk melakukan transaksi keuangan. Oleh 
karena itu, penting bagi bank untuk meningkatkan 
kualitas layanan pada aplikasi perbankan agar dapat 
memperkuat hubungan dengan pelanggan dan 
meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap bank. 
Dengan menggunakan ITIL 3 sebagai metode analisis, 
bank dapat memastikan bahwa layanan perbankan yang 
disediakan pada aplikasi Brimo berbasis TI dapat 
memenuhi kebutuhan pelanggan dan dapat dijalankan 
dengan efektif dan efisien. 
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