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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan pemanfaatan umpan balik digital
sebagai sarana evaluasi dalam upaya meningkatkan mutu pelayanan di Bank Rakyat
Indonesia (BRI) KC Probolinggo. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah
pendekatan Kkualitatif dengan desain studi kasus. Teknik pengumpulan data dilakukan
melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
umpan balik digital dimanfaatkan oleh pihak manajemen sebagai bahan evaluasi
pelayanan, monitoring kinerja pegawai, serta sebagai dasar dalam pengambilan keputusan
untuk meningkatkan mutu pelayanan. Proses evaluasi ini dilaksanakan melalui rapat
internal, pembinaan pegawai, dan penguatan budaya pelayanan prima. Pemanfaatan
umpan balik digital memberikan dampak positif terhadap profesionalisme pegawai dan
peningkatan mutu pelayanan pegawai. Dengan demikian, umpan balik digital memiliki
peran penting sebagai alat evaluasi pelayanan untuk mendukung peningkatan mutu
pelayanan yang berkelanjutan.

Kata Kunci: umpan balik digital; evaluasi pelayanan; mutu pelayanan; perbankan; BRI

Abstract

This study aims to describe the use of digital feedback as an evaluation tool in an
effort to improve service quality at Bank Peoples Indonesia (BRI) Probolinggo Branch
Office. The method used in this study is a qualitative approach with a case study design.
Data collection techniques were carried out through observation, interviews, and
documentation. The results of the study indicate that digital feedback is used by
management as a material for service evaluation, employee performance monitoring, and
as a basis for decision-making to improve service quality. This evaluation process is
carried out through internal meetings, employee coaching, and strengthening a culture of
excellent service. The use of digital feedback has a positive impact on improving
employee professionalism and service quality. Thus, digital feedback plays an important
role as a service evaluation tool to support continuous service quality improvement.

Keywords: digital feedback; service evaluation; service quality; banking; BRI

PENDAHULUAN

Mutu pelayanan menjadi salah satu faktor
penting dalam membangun kepuasan dan
kepercayaan konsumen di bidang perbankan. Di
era digital ini, para pengguna layanan berharap
mendapatkan pelayanan yang cepat, mudah,
responsif, dan efisien. Maka dari itu, institusi
perbankan dituntut untuk terus meningkatkan
mutu pelayanan mereka dengan memanfaatkan
teknologi informasi dan komunikasi.
Transformasi digital dalam pelayanan perbankan
tidak hanya diterapkan pada proses transaksi,

tetapi juga dalam system evaluasi layanan untuk
mendukung  peningkatan mutu  pelayanan
berkelanjutan (Cahyarini, 2021). Selain itu,
penggunaan layanan perbankan secara digital
juga dapat meningkatkan efisiensi dan
kemudahan dalam memberikan layanan kepada
para nasabah (Ardila & Azmi, 2023).
Perkembangan dalam teknologi informasi
mendorong organisasi untuk memanfaatkan
sistem digital sebagai sarana untuk mendapatkan
umpan balik dari nasabah. Umpan balik menjadi
salah satu sumber informasi yang sangat penting
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mampu  memberikan gambaran mengenai
pengalaman nasabah terhadap layanan yang
diberikan. Dengan menggunakan sistem digital,
nasabah dapat menyampaikan kritik, saran, atau
penilaian layanan dengan lebih cepat dan mudah.
Menurut Wardani (2019), penggunaan media
digital memungkinkan  organisasi  untuk
mendapatkan informasi tentang layanan secara
langsung, sehingga mendukung proses evaluasi
layanan menjadi lebih efisien. Di samping itu,
Nur Mansyur et al. (2025) menjelaskan bahwa
pemakaian teknologi informasi dalam layanan
dapat meningkatkan mutu pelayanan melalui
optimalisasi komunikasi dan evaluasi layanan.

Dalam manajemen pelayanan, evaluasi
merupakan bagian dari fungsi controlling yang
bertujuan untuk memastikan bahwa pelayanan
dilaksanakan sesuai dengan standar yang
ditetapkan oleh organisasi. Evaluasi pelayanan
dilakukan untuk menemukan kekurangan dalam
pelayanan, melakukan tindakan perbaikan, serta
meningkatkan mutu pelayanan secara
berkelanjutan (Yuliastuti et al., 2025). Menurut
Saryati & Sakban (2020) evaluasi merupakan
proses pengendalian dan penilaian terhadap
pelaksanaan kegiatan guna mengetahui tingkat
keberhasilan serta menjadi dasar dalam
pengambilan keputusan perbaikan organisasi.
Pemanfaatan umpan balik dari nasabah sebagai
alat evaluasi dapat membantu organisasi dalam
memahami kebutuhan dan pengalaman nasabah,
yang menjadi dasar dalam pengambilan
keputusan manajerial. Penelitian yang dilakukan
oleh Iskandar dan Bakkara (2022) menunjukkan
bahwa respons dari nasabah dapat digunakan
sebagai dasar evaluasi untuk memperbaiki mutu
pelayanan perbankan. Di samping itu, Irfan
(2022) mengungkapkan bahwa mutu pelayanan
memainkan peran penting dalam peningkatan
mutu pelayanan di sektor perbankan.

Sebagai salah satu lembaga perbankan
nasional, Bank Rakyat Indonesia terus berusaha
untuk memperbaiki standar pelayanan dengan
memanfaatkan kemajuan teknologi digital. Salah
satu cara pemanfaatan teknologi ini adalah
penggunaan media digital untuk memperoleh

umpan balik dari nasabah setelah mereka
menerima pelayanan. Melalui pengamatan yang
dilakukan saat kegiatan magang di BRI KC
Probolinggo, umpan balik digital diperoleh
melalui pengiriman pesan SMS dan WhatsApp
kepada nasabah setelah mereka menyelesaikan
transaksi layanan. Sistem ini terhubung dengan
kantor wilayah dan kantor pusat untuk
mendukung pemantauan pelayanan dan evaluasi
kinerja pelayanan unit kerja. Hasil dari umpan
balik digital dimanfaatkan oleh pihak manajemen
sebagai bahan evaluasi pelayanan dan monitoring
kinerja pegawai. Berdasarkan observasi dan
wawancara, jika terdapat komentar mengenai
pelayanan, maka pihak manajemen melakukan
tindak lanjut berupa evaluasi internal, pembinaan
pegawai, serta menguatkan budaya pelayanan
prima. Proses ini menunjukkan bahwa umpan
balik digital berfungsi bukan hanya sebagai
media komunikasi dari nasabah, tetapi juga
dimanfaatkan sebagai dasar evaluasi untuk
meningkatkan mutu pelayanan. Tobing (2026)
mengungkapkan bahwa evaluasi pelayanan yang
dilakukan secara berkelanjutan berfungsi sebagai
bentuk monitoring organisasi dalam
mengidentifikasi kekurangan layanan dan
melakukan perbaikan terhadap mutu pelayanan
secara berkelanjutan. Ulfa., et al (2023)
menekankan bahwa manajemen mutu yang baik
memiliki peran penting dalam meningkatkan
standar layanan organisasi sehingga apa yang
diberikan dapat berjalan lebih efisien dan sesuai
dengan harapan nasabah.

Meski begitu, pemanfaatan umpan balik

digital dalam evaluasi layanan  masih
menghadapi  beberapa  tantangan, seperti
rendahnya partisipasi nasabah dalam

memberikan umpan balik serta keterbatasan
distribusi pesan digital kepada seluruh nasabah.
Situasi ini berdampak pada optimalisasi evaluasi
pelayanan yang dilakukan oleh organisasi.
Hulland et al. (2018) mengungkapkan bahwa
minimnya  respons dari  nasabah  bisa
memengaruhi keberhasilan evaluasi layanan. Di
samping itu, Nispawijaya dan Nasdian (2020)
juga menguraikan bahwa partisipasi nasabah
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yang rendah dapat menjadi penghalang dalam
maksimalisasi data penilaian layanan.

Penelitian mengenai pelayanan perbankan
sebelumnya lebih banyak berfokus pada
pengukuran  kepuasan  nasabah  melalui
pendekatan kuantitatif. Di sisi lain, penelitian
yang membahas pemanfaatan umpan balik digital
sebagai alat evaluasi layanan dan dasar untuk
pengambilan keputusan manajemen dalam
meningkatkan mutu pelayanan masih relatif
terbatas. Oleh karena itu, penelitian ini berfokus
pada pemanfaatan umpan balik digital sebagai
sarana evaluasi pelayanan dalam meningkatkan
mutu pelayanan di lingkungan perbankan.

METODE PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan pendekatan

kualitatif dengan desain studi kasus untuk
menganalisis pemanfaatan umpan balik digital
sebagai evaluasi dalam peningkatan mutu
pelayanan di Bank Rakyat Indonesia KC
Probolinggo. Pendekatan kualitatif merupakan
metode penelitian yang mengandalkan data
berbentuk tulisan dan lisan yang dikumpulkan
dari berbagai sumber (Hayudiyani et al., 2020).
Pendekatan kualitatif dipilih karena penelitian ini
bertujuan untuk memahami secara mendalam
proses pemanfaatan umpan balik digital, kendala
yang dihadapi, serta perannya dalam evaluasi dan
peningkatan mutu pelayanan.

Lokasi penelitian dilakukan di PT. Bank
Rakyat Indonesia (Persero) Thk KC Probolinggo.
Pemilihan  lokasi ini  didasarkan pada
pertimbangan bahwa peneliti memiliki akses
langsung terhadap proses pelayanan dan evaluasi
pelayanan melalui kegiatan magang, sehingga
memungkinkan peneliti memperoleh informasi
yang lebih mendalam dan akurat terkait

pemanfaatan umpan balik digital dalam
pelayanan.
Teknik  pengumpulan  data  dalam

penelitian ini meliputi observasi, wawancara, dan
dokumentasi. Observasi merupakan teknik
pengumpulan data yang dilakukan dengan
pengamatan dan pencatatan secara sistematis
terhadap objek penelitian (Khaatimah &

Wibawa, 2017). Observasi dilakukan dengan
mengamati secara langsung proses pelayanan dan
pemanfaatan umpan balik digital di lingkungan
kerja. Wawancara dilakukan secara semi-
terstruktur kepada informan yang terkait, seperti
petugas layanan dan pihak manajemen yang
terlibat dalam evaluasi pelayanan. Alijoyo et al.,
(2021) menyatakan bahwa teknik wawancara
digunakan untuk mendapatkan informasi lebih
lanjut tentang proses pemanfaatan umpan balik
digital, kendala yang dihadapi, serta tindak lanjut
evaluasi pelayanan yang dilakukan oleh pihak
manajemen. Selain itu, dokumentasi dilakukan
untuk mengumpulkan data berupa arsip,
dokumen internal, serta dokumentasi lain yang
berkaitan dengan evaluasi pelayanan dan umpan
balik digital (Fadilla & Wulandari 2023).

Teknik analisis data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah analisis data
kualitatif, yang terdiri dari tiga tahap: reduksi
data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan.
Reduksi data dilakukan dengan memilih dan
menyederhanakan data yang relevan dengan
fokus penelitian. Penyajian data dilakukan dalam
bentuk uraian deskriptif agar memudahkan
pemahaman  terhadap  hasil  penelitian.
Selanjutnya penarikan kesimpulan dilakukan
berdasarkan hasil analisis data untuk menjawab
rumusan masalah penelitian.

HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Pemanfaatan Umpan Balik Digital dalam
Pelayanan

Berdasarkan  hasil  observasi  dan
wawancara yang dilakukan selama kegiatan
magang di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero)
Thk Kantor Cabang Probolinggo, umpan balik
digital dimanfaatkan sebagai sarana evaluasi
pelayanan melalui pengiriman pesan singkat
(SMS) atau WhatsApp kepada nasabah setelah
mereka menerima layanan. Sistem ini digunakan
untuk mendapatkan masukan dari nasabah
mengenai mutu pelayanan yang diberikan oleh
pegawai. Pelaksanaan sistem umpan balik digital
ini dikelola oleh kantor wilayah dan terhubung
dengan kantor pusat sebagai bagian dari
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pengawasan layanan di setiap unit kerja. Melalui
sistem tersebut, nasabah diberikan kemudahan
untuk menyampaikan penilaian secara langsung
terhadap layanan yang diterima. Hasil umpan
balik yang diberikan nasabah dimanfaatkan oleh
pihak manajemen sebagai bahan monitoring dan
evaluasi pelayanan. Informasi yang didapatkan
melalui sistem digital membantu pihak bank
dalam mengetahui pengalaman nasabah terhadap
pelayanan yang diberikan. Meskipun begitu,
dalam pelaksanaannya terdapat beberapa
kendala, seperti tidak semua pelanggan
menerima pesan maupun memberikan umpan
balik mengenai layanan yang mereka terima.

Pemanfaatan media digital dalam
pelayanan menunjukkan bagaimana lembaga
perbankan menyesuaikan diri dengan kemajuan
teknologi informasi untuk mendapatkan umpan
balik dari nasabah dengan lebih cepat dan efisien.
Pemanfaatan sistem digital dalam

pelayanan juga mempermudah pihak
manajemen dalam melaksanakan monitoring dan
evaluasi pelayanan secara berkelanjutan. Dengan
adanya umpan balik secara digital, pihak bank
dapat memahami pengalaman nasabah mengenai
layanan yang diberikan sehingga informasi
tersebut dapat digunakan sebagai dasar untuk
memperbaiki layanan. Hal tersebut sejalan
dengan penelitian Adiputra dan Humdiana
(2022) yang menunjukkan bahwa

penggunaan  sistem  digital  dapat
meningkatkan efisiensi dalam memperoleh
umpan balik nasabah. Pemanfaatan teknologi
digital dalam pelayanan juga dinilai mampu
mempermudah  proses komunikasi  antara
nasabah dengan pihak organisasi sehingga
layanan bisa berjalan dengan lebih efektif.

Selain itu, menurut Citra (2024)
mengungkapkan bahwa pemanfaatan teknologi
digital dalam layanan perbankan dapat
meningkatkan kemudahan dalam interaksi antara
nasabah dan pihak bank. Hal ini terlihat dari
pemanfaatan pesan digital yang memungkinkan
nasabah untuk memberikan umpan balik
mengenai layanan dengan lebih mudah dan cepat
setelah menerima pelayanan. Penelitian lain juga

menjelaskan bahwa penggunaan sistem digital
dalam pelayanan dapat membantu meningkatkan
kualitas komunikasi dan pelayanan kepada
nasabah (Yovita, 2020). Dengan demikian,
pemanfaatan umpan balik digital bukan hanya
berfungsi sebagai alat komunikasi bagi nasabah,
namun juga sebagai sarana evaluasi pelayanan
untuk mendukung perbaikan mutu pelayanan
secara berkelanjutan.

B. Evaluasi dan Tindak Lanjut Pelayanan

Berdasarkan  hasil  observasi  dan
wawancara yang dilakukan selama program
magang di PT Bank Rakyat Indonesia (Persero)
Thk Cabang Probolinggo, umpan balik digital
yang diperoleh dari nasabah dimanfaatkan oleh
pihak manajemen sebagai dasar untuk
mengevaluasi  pelayanan. Informasi  yang
diberikan oleh nasabah melalui sistem digital

membantu pihak manajemen dalam
mengetahui mutu pelayanan yang diberikan oleh
pegawai di unit kerja. Apabila ditemukan umpan
balik atau penilaian negatif mengenai pelayanan,
maka pihak manajemen akan melakukan tindak
lanjut seperti evaluasi internal, pembinaan bagi
pegawai, serta penguatan terhadap budaya
pelayanan prima. Selain itu, pimpinan juga
melakukan monitoring dan pengawasan terhadap
pelayanan untuk memastikan kualitas pelayanan
tetap terjaga sesuai dengan standar yang telah
ditentukan oleh perusahaan. Hasil evaluasi
terhadap pelayanan tersebut berdampak pada
sikap dan Kkinerja karyawan dalam melayani
nasabah.  Berdasarkan = wawancara  yang
dilakukan, evaluasi pelayanan mendorong
karyawan untuk lebih teliti, responsif, dan
profesional ketika melayani nasabah. Evaluasi
yang dilakukan secara berkelanjutan juga
membantu pihak manajemen dalam
mengidentifikasi kekurangan pelayanan,
sehingga perbaikan dapat dilakukan dengan lebih
cepat dan terarah.

Pemanfaatan umpan balik digital sebagai
dasar evaluasi pelayanan menunjukkan bahwa
organisasi memerlukan sistem pengawasan
pelayanan yang mampu membantu proses
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perbaikan layanan secara  berkelanjutan.
Informasi yang diperoleh dari nasabah sangat
berharga bagi pihak manajemen untuk
mengidentifikasi kekurangan dalam pelayanan
serta mengambil langkah perbaikan yang sesuai
dengan kebutuhan organisasi. Proses evaluasi
yang berkelanjutan juga berperan penting dalam
menjaga kualitas pelayanan tetap memenuhi
standar yang telah ditetapkan. Hasil penelitian ini
sejalan  dengan penelitian  Adiputra dan
Humdiana (2022) menunjukkan bahwa sistem
survei kepuasan nasabah yang menggunakan
teknologi digital dapat memudahkan organisasi
dalam memperoleh informasi evaluasi layanan
dengan cara yang lebih efisien dan mendukung
proses penilaian layanan yang berkelanjutan.
Selain itu, penelitian Suci Lestari (2025)
menunjukkan bahwa evaluasi mutu pelayanan di
era digital membantu organisasi dalam
meningkatkan ~ mutu  pelayanan  dengan
memanfaatkan teknologi digital dan memonitor
layanan secara terus-menerus.

Temuan ini diperkuat oleh Ferdiansyah
Firnanda et al. (2025) yang menerangkan bahwa
sistem penilaian layanan yang didasarkan pada
umpan balik nasabah membantu organisasi
dalam mendapatkan data layanan secara lebih
netral sehingga data tersebut dapat dimanfaatkan
sebagai landasan untuk pengambilan keputusan
dan  perbaikan mutu  pelayanan  yang
berkelanjutan. Tindak lanjut dari hasil survei
kepuasan nasabah memiliki peran penting dalam
meningkatkan mutu pelayanan melalui evaluasi
yang dilakukan secara berkelanjutan terhadap
aspek pelayanan dan Kkinerja  pegawai
Darmansyah et al (2025). Proses evaluasi yang
dilakukan secara berkelanjutan dapat membantu
instansi mempertahankan efektivitas pelayanan,
meningkatkan kedisiplinan kerja pegawai, serta
memperkuat kualitas pelayanan yang fokus pada
kepuasan  pengguna. Oleh  karena itu,
pemanfaatan umpan balik digital tidak hanya
berfungsi sebagai media untuk menyampaikan
tanggapan dari nasabah, tetapi juga menjadi
sarana untuk mengevaluasi layanan yang

mendukung peningkatan mutu pelayanan secara
berkelanjutan.
C. Kendala Pemanfaatan Umpan Balik
Digital dalam Evaluasi Pelayanan
Berdasarkan  hasil  observasi  dan
wawancara yang dilakukan selama periode
magang di PT Bank Rakyat Indonesia (Persero)
Thk Cabang Probolinggo, terdapat beberapa
kendala dalam pemanfaatan umpan balik digital
sebagai sarana evaluasi pelayanan. Salah satu
kendala yang ditemukan yaitu tidak semua
nasabah mendapatkan pesan digital dalam bentuk
SMS atau WhatsApp setelah menerima
pelayanan. Selain itu, masih ada nasabah yang
tidak memberikan respon terhadap pesan umpan
balik yang dikirimkan oleh bank. Kondisi ini
mengakibatkan data umpan balik yang terkumpul
belum optimal dalam mendukung proses evaluasi
layanan. Rendahnya partisipasi nasabah dalam
memberikan umpan balik juga menjadi hambatan
bagi pihak manajemen dalam mendapatkan
informasi pelayanan secara menyeluruh. Dari
hasil wawancara, terdapat beberapa faktor yang
memengaruhi kondisi ini, termasuk kurangnya
perhatian nasabah terhadap pesan digital yang
diterima, keterbatasan akses terhadap pesan yang
dikirimkan, serta adanya nasabah yang belum
terbiasa menggunakan layanan digital. Petugas
juga mengungkapkan bahwa beberapa nasabah
yang lebih berfokus pada penyelesaikan transaksi
sehingga tidak memperhatikan kembali pesan
evaluasi pelayanan yang dikirimkan setelah
pelayanan selesai diberikan. Kondisi ini
mengakibatkan data umpan balik yang
didapatkan belum sepenuhnya efektif untuk
mendukung evaluasi layanan.

Rendahnya partisipasi nasabah dalam

memberikan umpan balik menjadi sebuah
tantangan bagi pihak manajemen dalam
mendapatkan informasi  pelayanan secara

menyeluruh. Al Fitri & Nirmala (2025)
menjelaskan bahwa dalam penerapan komunikasi
digital, masih terdapat kendala seperti rendahnya
partisipasi nasabah dan keterbatasan keterlibatan
nasabah dalam program digital yang dijalankan
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instansi. Selain itu, Mukti et al. (2025) juga
menyatakan bahwa keterbatasan akses serta
minimnya partisipasi nasabah dalam memberikan
tanggapan bisa menjadi kendala dalam
pemanfaatan sistem umpan balik digital. Kondisi
ini menunjukkan bahwa penggunaan sistem
digital tidak hanya tergantung pada teknologi
yang diterapkan, tetapi juga pada respons serta
keterlibatan pengguna  layanan dalam
memberikan tanggapan terhadap pelayanan yang
diterima.

Kendala dalam penggunaan umpan balik
digital menunjukkan bahwa partisipasi nasabah
memiliki peranan penting dalam mendukung
evaluasi layanan. Semakin banyak umpan balik
yang diperoleh, maka semakin mudah pihak
manajemen dalam mengidentifikasi kekurangan
pelayanan dan menentukan langkah-langkah
perbaikan yang diperlukan. Penelitian Fadli et al.
(2024) mengungkapkan bahwa rendahnya
partisipasi nasabah dapat berdampak pada
kualitas data evaluasi layanan yang diterima oleh
organisasi. Sejalan dengan itu, Salsabila (2024)
mengungkapkan bahwa pemanfaatan platform
digital masih dapat mengakibatkan rendahnya
keterlibatan nasabah jika partisipasi dalam
penggunaan layanan digital belum dioptimalkan.
Oleh karena itu, pengoptimalan penggunaan
umpan balik digital memerlukan dukungan aktif
dari nasabah agar evaluasi pelayanan dapat
berjalan lebih efisien dan berkelanjutan.

D. Dampak Evaluasi Pelayanan terhadap
Peningkatan Mutu Pelayana

Berdasarkan  hasil ~ observasi  dan
wawancara yang dilakukan selama program
magang di PT Bank Rakyat Indonesia (Persero)
Tbk Cabang Probolinggo, hasil survei kepuasan
nasabah digunakan sebagai bahan evaluasi
terhadap mutu pelayanan dan kinerja pegawai.
Apabila ditemukan penilaian pelayanan yang
kurang baik, maka pihak manajemen akan
melakukan tindak lanjut berupa pembinaan,
arahan, maupun evaluasi terhadap pegawai yang
bersangkutan. Dalam tahap ini, pimpinan
memiliki peranan penting dalam melakukan

pengawasan, pemantauan, serta memberikan
bimbingan kepada pegawai agar pelayanan yang
diberikan tetap sesuai dengan standar pelayanan
yang ditetapkan. Berdasarkan hasil wawancara,
adanya evaluasi terhadap pelayanan membuat
pegawai termotivasi untuk lebih hati-hati dalam
memberikan pelayanan kepada nasabah, lebih
responsif terhadap kebutuhan nasabah, serta
berusaha untuk memberikan pelayanan yang
lebih ramah dan profesional. Selain itu, pegawai
juga lebih  memperhatikan sikap, cara
berkomunikasi, dan ketepatan dalam
memberikan layanan karena menyadari bahwa
pelayanan tersebut dapat mempengaruhi hasil
penilaian kepuasan dari nasabah.

Pelaksanaan evaluasi layanan yang
berkelanjutan dapat mendorong terbentukan
budaya layanan yang unggul di lingkungan kerja.
Pegawai menjadi lebih terbiasa memberikan
layanan yang cepat, sopan, dan sesuai dengan
kebutuhan nasabah. Kondisi ini menunjukkan
bahwa evaluasi layanan tidak hanya berperan
sebagai instrumen evaluasi, tetapi juga sebagai
sarana untuk meningkatkan disiplin dan
profesionalisme pegawai dalam memberikan
pelayanan. Dampak lainnya yang terlihat adalah
adanya peningkatan mutu pelayanan secara
menyeluruh, baik dari segi sikap pegawai,
kualitas komunikasi, maupun ketepatan layanan
kepada nasabah. Hal ini sejalan dengan penelitian
Irfan (2022) yang mengindikasikan bahwa mutu
pelayanan berdampak positif terhadap kepuasan
nasabah dan menjadi salah satu komponen utama
dalam meningkatkan kinerja layanan perbankan.

Selain itu, Karyono (2016) menyatakan
bahwa kinerja pegawai dan mutu pelayanan
memiliki dampak yang signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, sehingga evaluasi yang
dilakukan secara berkelanjutan dapat mendukung
peningkatan mutu pelayanan secara keseluruhan.
Penelitian oleh Alifandi dan Fasa (2025) juga
menjelaskan bahwa bahwa evaluasi berbasis
kepuasan  pelanggan  dapat  mendorong
peningkatan Kinerja pegawai secara
berkelanjutan. Kondisi ini menunjukkan bahwa
evaluasi pelayanan memiliki peran penting dalam
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membantu perusahaan memperbaiki kualitas
pelayanan yang diberikan kepada nasabah. Oleh
karena itu, pelaksanaan evaluasi pelayanan
melalui umpan balik digital bisa membantu
instansi dalam mempertahankan dan
meningkatkan mutu pelayanan agar tetap sesuai
dengan harapan nasabah.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian, pemanfaatan
umpan balik digital di PT Bank Rakyat Indonesia
(Persero) Thk KC Probolinggo dimanfaatkan
sebagai sarana evaluasi pelayanan melalui sistem
SMS dan WhatsApp yang dikirimkan kepada
nasabah setelah mereka mendapatkan layanan.
Umpan balik yang diterima dari nasabah
digunakan oleh pihak manajemen sebagai bahan
monitoring pelayanan, evaluasi kinerja pegawai,
serta sebagai dasar dalam pengambilan
keputusan guna meningkatkan mutu pelayanan.
Pelaksanaan evaluasi dilaksanakan melalui
tindak lanjut berupa evaluasi internal, pembinaan
pegawai, dan penguatan budaya pelayanan yang
unggul. Evaluasi pelayanan yang dilakukan
secara berkelanjutan memberikan dampak positif
terhadap peningkatan profesionalisme pegawai,
sikap pelayanan yang lebih responsif, serta
perbaikan mutu pelayanan kepada nasabah.
Pegawai menjadi lebih responsif, teliti, ramah,
dan berhati-hati dalam memberikan pelayanan
karena menyadari bahwa pelayanan yang
diberikan akan memengaruhi penilaian kepuasan
nasabah.

Meskipun begitu, penggunaan umpan

balik digital masih menghadapi beberapa
kendala, seperti kurangnya partisipasi dari
nasabah untuk memberikan feedback,

terbatasnya jangkauan pesan digital kepada
seluruh nasabah, serta minimnya perhatian yang
diberikan sebagian nasabah terhadap pesan
evaluasi layanan yang dikirim oleh pihak bank.
Kondisi ini mengakibatkan data umpan balik
yang didapatkan belum sepenuhnya maksimal
dalam mendukung semua proses evaluasi
layanan.

Dengan demikian, penerapan umpan balik

digital memiliki peran penting sebagai sarana
untuk evaluasi pelayanan demi meningkatkan
mutu pelayanan di BRI KC Probolinggo. Oleh
karena  itu,  diperlukan  upaya  untuk
mengoptimalkan sistem umpan balik digital serta
meningkatkan partisipasi nasabah agar proses
evaluasi pelayanan dapat berjalan dengan lebih
baik, tidak hanya efektif dan efisien, tetapi juga
berkelanjutan.
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