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ABSTRACT

Mpystery shopping is a service evaluation program that is carried out in secret or in an undercover mode.This program is
familiarly used in the private sector to obtain an objective picture of service conditions.This article discusses the
determinants of mystery shopping, especially related to the suitability of the program with the needs of the beneficiary,
namely Bank Mandiri.Research method used a qualitative approach, with informants from shopper officers and Bank
Mandiri employees supported by observational data and documentation.Data analysis using reduction, display and
verification techniques.The results showed that Bank Mandiri needed a mystery shopping program as a medium for
evaluating employee competencies and media for evaluating service quality, and it is suggested that mystery shopping
can be used in the public sector or government service offices.
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ABSTRAK

Mystery shopping merupakan program evaluasi pelayanan yang dilakukan secara rahasia atau dengan mode
penyamaran.Program ini familiar digunakan pada privat sektor untuk memperoleh gambaran objektif kondisi
pelayanan.Artikel ini membahas mengenai faktor determinan mystery shopping khususnya terkait dengan kesesuain
program dengan kebutuhan pemanfaat yaitu Bank Mandiri.Metode penelitian menggunakan pendekatan kualitatif,
dengan informan yang berasal dari petugas shopper dan karyawan Bank Mandiri yang didukung data hasil obervasi dan
dokumentasi.Analisis data menggunakan teknik reduksi, display, dan verifikasi.Hasil penelitian menunjukkan bahwa
Bank Mandiri membutuhkanprogram mystery shopping sebagai media evaluasi kompetensi karyawan dan media evaluasi
kualitas pelayanan, dan disarankan agar mystery shopping dapat digunakan pada publik sektor atau kantor pelayanan
pemerintah.

Kata kunci; determinan, mystery shopping, kesesuaian, kebutuhan

1. PENDAHULUAN

Industri perbankan merupakan industri keuangan dengan tingkat persaingan yang tinggi.Persaingan di
dunia perbankan di Indonesia bukan hanya antara bank berstatus Badan Usaha Milik Negara (BUMN) akan
tetapi persaingan bisnis sangat terbuka dengan bank swasta nasional maupun bank swasta asing.Hal ini
membuat semua bank terus berupaya merebut hati masyarakat Indonesia dengan berbagai program agar
menjadi bank pilihan utama.Penelitian pada tahun 2014 menyimpulkan bahwa kompetisi antar bank terbukti
mendorong tingkat inovasi dan efisiensi bank menjadi lebih tinggi [1]. Bank Mandiri yang berstatus sebagai
salah satu bank terbesar di Indonesia juga harus mampu tampil kompetitif dengan berbagai program dengan
harapan mampu memuaskan nasabah mereka dan menarik masyarakat untuk bergabung menggunakan produk
dan jasa Bank Mandiri.Muara dari semua program perbankan adalah pelayanan yang berkualitas yang secara
langsung mampu mempengaruhi pertumbuhan bisnis perusahaan.Penyampaian pelayanan yang berkualitas
dalam menyongsong era bisnis yang makin kompetitif dapat menciptakan kepuasan, yang apabila dapat terus
dijaga maka akan terbentuk menjadi konsumen yang loyal [2].

Bank merupakan organisasi jasa yang senantiasa berupaya menjawab kebutuhan nasabah, pihak bank
tentu akan mengakui bahwa mereka telah memberikan 100% atau bahkan 125% apa yang menjadi “kontrak”
antara bank dengan nasabah. Secara sederhana nasabah membutuhkan layanan berkualitas A dan bank
memberikan pelayanan dengan kualitas A+ secara logis mereka seharusnya puas, akan tetapi kepuasan
konsumen merupakan sesuatu yang dinamis. Sebuah ungkapan menggambarkan hal tersebut “Pelanggan
adalah target yang bergerak”. Pelayanan berkualitas menjadi salah satu indikator yang dapat meningkatkan
loyalitas nasabah.Untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan nasabah terhadap bank tentu dibutuhkan
umpan balik sebagai media evaluasi, akan tetapi media evaluasi yang umumnya digunakan saat ini seperti
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kotak saran dan survei pelanggan cenderung memberikan gambaran yang ambigu terhadap apa dan mengapa
pandangan nasabah terhadap pelayanan yang dirasakan.

Pelayanan yang berkualitas dapat dicapai dengan memanfaatkan berbagai komponen perusahaan salah
satunya yaitu sumber daya manusia yang berkualitas.Berbagai program dapat menjadi pilihan perusahaan
untuk meningkatkan kualitas SDM yaitu melalui pelatihan, pemberian reward dan punishment, maupun
pengawasan dan evaluasi.Salah satu program evaluasi yang digunakan Bank Mandiri maupun bank-bank yang
ada di Indonesia adalah evaluasi mystery shopping sebuah metode evaluasi dengan prinsip kerahasiaan [3],
Bank Mandiri merupakan industri yang bergerak di sektor jasa keuangan, tentunya pelayanan merupakan
salah satu indikator utama yang digunakan untuk mengetahui tingkat keberhasilan sekaligus modal untuk terus
tumbuh dan bersaing, Bank Mandiri tentunya membutuhkan umpan balik yang relevan dan objektif untuk
mengetahui kualitas pelayanan yang dirasakan oleh nasabah, maka dari itu dibutuhkan sebuah program atau
metode evaluasi yang mampu menjawab hal tersebut, maka Bank Mandiri menggunakan program mystery
shopping sebagai metode evaluasi yang dianggap mampu menjawab kebutuhan bank mandiri akan sebuah
umpan balik terhadap kualitas pelayanan yang diberikan, Sebuah implementasi program tentu memerlukan
analisis untuk menjawab pertanyaan bahwa seberapa besar tingkat kebutuhan sasaran atau pemanfaat terhadap
program tersebut yang juga merupakan salah satu indikator determinan. Keberhasilan program sangat
ditentukan oleh seberapa besar tingkat kebutuhan sasaran, dengan istilah yang lebih khusus yaitu program
akan gagal memberikan manfaaat kepada suatu kelompok jika tidak ada hubungan yang erat antara kebutuhan
pihak penerima dengan program yang diterapkan [4].

2. METODE PENELITIAN

Artikel ini merupakan hasil penelitian kualitatif yaitu penelitian bersifat analisis-deskriptif berupa
kata-kata tertulis, lisan maupun berasal dari perilaku yang diamati terutama terkait dengan implementasi
mystery shopping.Penelitian dilakukan untuk memperoleh gambaran dan fakta-fakta mengenai sebuah metode
evaluasi yang selama ini hanya dikenal oleh sektor privat yang penerapannya mengadopsi penggunaan
detektif ataupun cara-cara intelijen untuk mengamati dan menilai kualitas pelayanan pada bank di seluruh
Indonesia salah satunya pada Bank Mandiri. Metode pengumpulan data melalui observasi, wawancara dan
dokumentasi.Observasi dilakukan dengan mengamati proses kerja dan pelayanan di Bank Mandiri, pelayanan
menjadi sasaran observasi karena objek penelitian yaitu program mystery shopping merupakan metode
evaluasi dengan tujuan untuk mendapatkan gambaran objektif dari kualitas pelayanan yang diberikan Bank
Mandiri hasil observasi kemudian dicatat dan menjadi data dalam penelitian; informan wawancara adalah
petugas mystery shopping, manajer, divisi HRD, divisi pelayanan dan frontliner, data dokumentasi berupa
regulasi maupun aturan yang terkait dengan objek penelitian yang dielaborasi dengan artikel dan buku dengan
tema yang relevan yang berasal dari Jurnal Nasional dan Internasional, dokumentasi menggunakan foto dan
video dihindari untuk menjaga rahasia perbankan khususnya data nasabah dan transaksi keuangan. Metode
analisis data adalah reduksi hasil observasi dan wawancara kemudian dilakukan disp/lay data yang disajikan
secara naratif kemudian dilakukan verifikasi dan penarikan kesimpulan [5].

Mystery shopping merupakan model evaluasi layanan yang menggunakan teknik penyamaran.Dalam
dunia kriminal dan intelijen teknik ini mirip dengan teknik detektif yang bertugas menyelidiki suatu kejahatan
atau potensi kejahatan.Perbedakan antara detektif dan mystery shopping adalah pada praktik mystery shopping
yang bertugas mengumpulkan laporan audio visual tentang kualitas pelayanan dengan tujuan untuk melakukan
perbaikan dari waktu ke waktu sedangkan detektif bertugas mengungkap kejahatan dan menemukan bukti
kejahatan dengan tujuan memberikan keadilan baik bagi pelaku maupun korban.Setiap pelaksanaan program
tentunya memiliki faktor determinan, begitu juga dengan pelaksanaan mystery shopping, faktor determinan
yang digunakan adalah pendapat menurut Korten yang menyatakan bahwa tingkat keberhasilan suatu program
ditentukan oleh adanya kesesuaian antara apa yang diprogramkan dengan apa yang dibutuhkan penerima
manfaat [4].

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Setiap program yang dilakukan tentu membutuhkan mekanisme pelaksanaan yang diharapkan
memberikan efektifitas dan efisiensi pada pelaksanaan kegiatan, seperti implementasi mystery shopping yang
tentunya juga membutuhkan berbagai tahapan dalam kegiatannya, yang pertama adalah tahapan persiapan
merupakan hal mutlak yang harus dilaksanakan pada awal kegiatan, hal-hal yang dilakukan dalam tahapan
persiapan adalah perencanaan, penentuan tujuan, penentuan waktu dan hasil akhir yang ingin dicapai, untuk
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kegiatan mystery shopping tahapan persiapan adalah menentukan tujuan mystery shopping, menentukan objek
atau jenis layanan yang akan di survei, pengumpulan data atau informasi awal objek atau jenis layanan yang
akan disurvei, menyusun program pelaksanaan mystery shopping.

Tahapan kedua adalah pelaksanaan setelah proses persiapan dan perlengkapan perekam audio dan
video telah siap maka petugas shopper akan mengunjungi Bank yang menjadi sasaran mystery shopping,
petugas akan bersikap sealamiah mungkin untuk menjalankan skenario yang telah ditetapkan, mulai dari
memarkir kendaraan pada tahapan ini sudah mulai ada poin penilaian yaitu kerapian tempat parkir dan
kesigapan satpam untuk membantu memarkir kendaraan, kemudian memasuki ruang tunggu dan meminta
nomor antrian, poin yang dinilai pada tahapan ini adalah kebersihan ruang tunggu, kenyamanan kursi nasabah
dan tentunya suhu dalam ruangan, sambil mengamati poin penilaian lain yaitu kebersihan toilet dan
penampilan karyawan misalnya kerapian pakaian dan penggunaan papan nama maupun atribut lainnya.

Tahapan ketiga adalah pelaporan merupakan tahapan akhir evaluasi mystery shopping, karena tahapan
pelaporan digunakan untuk menganalisa hasil kunjungan dan menyusun strategi perbaikan, pada tahapan ini
petugas shopper menyusun laporan berdasarkan hasil kunjungan pada sebuah kantor atau unit kerja yang
menjadi objek evaluasi, hasil rekaman audio dan video digunakan sebagai bahan awal untuk menyusun
laporan, hasil laporan wajib diserahkan pada pihak yang berwenang dan meminta jasa mystery shopping dan
tidak boleh diserahkan kepada pihak yang lain, mekanisme pelaksanaan mystery shopping pada Bank Mandiri,
yang digambarkan pada gambar berikut ini ;

Pelaksanaan program Mystery Shopping
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Tabel 1. Tahapan pelaksanaan mystery shopping

Informan yang merupakan petugas shopper bernama Affandi, melakukan metode mystery shopping
(MS) untuk mengukur kinerja kualitas pelayanan bank menyatakan bahwa semua bank dan industri keuangan
membutuhkan MS untuk menjaga eksistensi bisnis mereka, bahkan menurut Informan implementasi MS
seharusnya sudah mulai dilaksanakan di kantor-kantor pemerintah sebagaimana dikemukakan sebagai berikut:
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“Semua bank membutuhkan mystery shopping, bahkan bukan saja industri keuangan tapi harusnya
kantor-kantor pemerintah juga sudah mulai mengimplementasikan metode ini, karena tentu
kebutuhan pelayanan publik terhadap pelayanan berkualitas adalah hal yang wajib dipenuhi untuk
menjaga eksistensi organisasi bisnis maupun pemerintah”
Eksistensi organisasi bisnis dan pemerintah memang sangat bergantung pada loyalitas pengguna layanan,
maka sangat penting untuk menjaga kepuasan mereka dalam pelayanan.Hal yang sama disampaikan oleh
informan ke 2 yaitu pihak Cabang Bank Mandiri Sengkang. Informan mengungkapkan bahwa bank sangat
membutuhkan MS sebagai metode evaluasi pelayanan agar dapat meningkatkan kualitas pelayanan yang
dibutuhkan untuk menjaga agar nasabah tidak berpindah ke bank lain sebagaimana dikemukakan sebagai
berikut:
“Mystery shopping menjadi sebuah kebutuhan yang sangat penting bagi Bank Mandiri sebagai
metode evaluasi pelayanan, karena Bank sangat bergantung pada nasabah kemudian nasabah
membutuhkan pelayanan prima, untuk meningkatkan kualitas pelayanan bank membutuhkan
mystery shopping”

Bank sangat membutuhkan nasabah karena sumber keuangan maupun perputaran usaha sebuah bank
berasal dari transaksi keuangan yang dilakukan nasabah.Informan yang merupakan pihak HRD Bank Mandiri
menyatakan bahwa MS dibutuhkan sebagai media pengembangan karyawan sebagaimana dikemukakan
sebagai berikut:

“Untuk divisi HRD hasil dari evaluasi mystery shopping sangat dibutuhkan sebagai media
pengembangan SDM”
Pengembangan karyawan wajib untuk terus dilakukan, dan tanggung jawab tersebut berada pada divisi
HRD.Berbagai strategi dilakukan salah satunya memanfaatkan hasil dari evaluasi MS.

Informan yang berasal dari divisi pelayanan Bank Mandiri juga sepakat bahwa sebuah bank
khususnya Bank Mandiri membutuhkan MS untuk mengetahui kualitas pelayanan secara objektif
sebagaimana dikemukakan sebagai berikut:

“Bank Mandiri sangat membutuhkan mystery shopping apalagi untuk divisi pelayanan yang sangat

terbantu untuk mengetahui kualitas pelayanan secara objektif sekaligus menjadi bahan perbaikan

dari waktu ke waktu”
Mengetahui kualitas pelayanan secara objektif dibutuhkan sebagai bahan perbaikan dari waktu ke
waktu.Perbaikan kualitas pelayanan merupakan suatu hal yang harus terus dilakukan apalagi dalam industri
bank dengan tingkat persaingan yang relatif terbuka.

Informan yang merupakan front/iner Bank Mandiri yang merupakan teller dengan tugas melayani
secara langsung berbagai transaksi keuangan, menyatakan bahwa pengawasan memunculkan kekhawatiran
bagi karyawan, apalagi jika menggunakan metode MSdengan teknik pengawasan rahasia atau tanpa diketahui
seperti dikutip sebagai berikut:

“Secara pribadi mystery shopping ini memberikan kekhawatiran pada karyawan karena mereka
merasa selalu diawasi tanpa diketahui, tapi kalau untuk Bank Mandiri tentu sangat membutuhkan
karena kualitas pelayanan sangat mempengaruhi perkembangan bisnis Bank”
Menurutnya Bank Mandiri membutuhkan MS untuk perkembangan bisnis yang berasal dari pelayanan yang
berkualitas. Hal yang sama juga diungkapkan informan yang merupakan customer service dan satpam Bank
Mandiri Cabang Sengkang yang menyatakan sebagai berikut:
“Tentu sangat dibutuhkan untuk mengetahui kinerja karyawan atau bank secara keseluruhan”
“Sangat dibutuhkan untuk mengetahui pelayanan yang diberikan karyawan”

Berdasarkan hasil wawancara di atas mengenai kebutuhan Bank Mandiri terhadap mystery
shoppingmenunjukkan bahwa tingkat kebutuhan industri keuangan seperti bank terhadap MS sebagai media
untuk menjaga eksistensi nasabah melalui pelayanan berkualitas, bahkan kantor pemerintah idealnya sudah
mulai menggunakan MS sebagai metode evaluasi pelayanan yang objektif. MSjuga dibutuhkan sebagai media
evaluasi SDM, baik untuk mengetahui kompetensi maupun kinerja karyawan.

Perusahaan keuangan khususnya bank selain membutuhkan modal yang besar, tentunya juga
membutuhkan strategi dan inovasi yang dapat menentukan langkah bank tersebut kedepannya. Sebuah
penelitian menemukan bahwa perusahaan yang melakukan strategi berorientasi inovasi mampu menjual
produk mereka jauh lebih banyak kepada pelanggan daripada perusahaan yang melakukan strategi berorientasi
efisiensi [6]. Sebagai perusahaan yang bergerak dibidang jasa keuangan, selain fitur produk yang menarik,
kualitas pelayanan juga menjadi faktor penting keberhasilan sebuah bank untuk terus meningkatkan bisnisnya,
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salah satu strategi evaluasi pelayanan yang umum digunakan pada industri perbankan adalah mystery
shopping atau kunjungan belanja rahasia.

Bank Mandiri sebagai salah satu bank terbesar di Indonesia menggunakan metode evaluasi mystery
shopping sebagai salah satu strategi pengembangan bisnis yang bersumber dari kualitas pelayanan yang prima,
secara tidak langsung kualitas pelayanan memberi kontribusi yang sangat besar bagi perkembangan bisnis
bank, pelayanan yang baik akan menjadikan nasabah menjadi loyal dan sekaligus memberikan rekomendasi
kepada pihak lain untuk menjadi nasabah pada bank tersebut. Industri bisnis khususnya keuangan merupakan
jenis usaha yang sangat bergantung pada loyalitas nasabah untuk terus menjaga dan meningkatkan loyalitas
nasabah maka perlu memberikan rasa puas kepada nasabah terhadap jasa maupun produk yang ditawarkan
kepada mereka, untuk mengetahui seberapa puas nasabah akan pelayanan yang diberikan oleh bank, maka
dibutuhkan sebuah metode evaluasi yang berorientasi nasabah sehingga didapatkan hasil evaluasi yang
objektif yang dapat digunakan untuk terus meningkatkan loyalitas nasabah, Bank Mandiri sebagai salah satu
industri keuangan yang sangat memperhatikan kualitas pelayanan tentunya membutuhkan metode mystery
shopping untuk terus mengetahui jarak antara harapan dan kenyataan yang dialami nasabah saat bertransaksi
di Bank Mandiri, dari hasil laporan evaluasi menggunakan metode mystery shopping digunakan sebagai media
untuk minimal menjaga loyalitas nasabah. Divisi sumber daya manusia atau HRD sangat membutuhkan
mystery shopping karena mengingat peran dari divisi ini sangat besar yaitu menentukan kesuksesan
pencapaian dari visi dan misi perusahaan melalui kuantitas dan kualitas sumber daya manusia yang
perusahaan miliki. Divisi manajemen sumber daya manusia mempunyai tugas penting yaitu mengatur proses
mulai dari perekrutan tenaga kerja, pengembangan melalui pelatihan, melakukan analisa kebijakan yang
berkaitan dengan tenaga kerja, hingga kesejahteraan setiap tenaga kerja, salah satunya tentunya terkait dengan
pengembangan SDM yang data dukung analisis kebijakannya dapat bersumber dari pelaksanaan mystery
shopping. Implementasi mystery shopping menyadarkan karyawan bahwa manajemen melalui HRD akan
melakukan evaluasi kinerja secara berkala menggunakan metode tersebut kemudian hasilnya akan menjadi
pertimbangan dalam pemberian pelatihan dan penghargaan [8].

Hasil wawancara mengenai kebutuhan divisi pelayanan terhadap implementasi mystery shopping
dikemukakan bahwa divisi pelayanan atau secara keseluruhan manajemen Bank Mandiri
membutuhkanmystery shopping untuk mengetahui kualitas pelayanan yang diberikan frontliner, sekaligus
hasil laporan digunakan sebagai media evaluasi dan perbaikan kinerja khususnya kinerja pelayanan Bank
Mandiri, Standar atau pedoman pelayanan yang telah digunakan pada setiap institusi seperti bank, tentunya
memerlukan perbaikan secara berkelanjutan yang diolah berdasarkan hasil pengamatan, evaluasi dan adanya
perubahan regulasi dari manajemen perusahaan maupun dari pemerintah, hal ini dilakukan sebagai upaya
peningkatan kualitas maupun kepatuhan perusahaan dan sekaligus mendorong inovasi pelayanan yang
bermuara pada kinerja perusahaan secara keseluruhan. Kreativitas frontliner dapat meningkatkan kinerja
pengembangan layanan baru, hal ini karena penerapan praktik peningkatan berkelanjutan yang mengharuskan
frontliner untuk membuat perubahan dan memecahkan masalah secara konsisten, kompetensi peningkatan
operasional frontliner adalah keterampilan dalam menerapkan praktik peningkatan kinerja berkelanjutan yang
dapat meningkatkan kreativitas mereka [9].

Frontliner atau karyawan garis depan merupakan ujung tombak pelayanan diindustri perbankan, peran
frontliner yang memberikan pelayanan mulai dari parkiran, pintu masuk, ruang tunggu sampai pada
penyampaian layanan seperti pembukaan rekening, menabung, penarikan dan transfer memiliki peran yang
sangat besar bagi keberlanjutan bisnis sebuah bank, maka dari hal tersebut fokus evaluasi pelayanan menyasar
para frontliner sebagai subjek penilaian, implementasi mystery shopping secara umum juga menempatkan
frontliner sebagai pihak yang paling bertanggung jawab untuk meningkatkan atau bahkan membuat sebuah
bank mendapat nilai evaluasi yang rendah. Sebagai pihak yang paling berpengaruh pada hasil evaluasi mystery
shopping karyawan Bank Mandiri yang bertugas sebagai frontliner di Cabang Sengkang merasa cukup
tertekan dan khawatir dengan peran mercka, karena mereka selalu merasa diawasi oleh pihak manajemen
maupun lembaga evaluasi eksternal, hal ini tentunya disebabkan oleh prinsip utama pelaksanaan mystery
shopping yaitu penyamaran dan rahasia, maka dari itu siapa pun yang datang dapat berpotensi sebagai petugas
shopper, apalagi saat ini mystery shopping semakin populer sebagai sebuah pekerjaan paruh waktu dimana
pendaftaran untuk menjadi petugas shopper dapat diakses melalui internet, akan tetapi frontliner Bank
Mandiri Cabang Sengkang tetap memahami bahwa manajemen sangat membutuhkan mystery shopping untuk
mengetahui pelayanan dan kinerja karyawan.
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4. KESIMPULAN

Kesesuaian program mystery shopping dengan kebutuhan Bank Mandiri yaitu sebagai media evaluasi
kompetensi karyawan, dengan adanya pelaksanaan mystery shopping divisi sumber daya manusia atau HRD
Bank Mandiri menggunakan hasil laporan MS sebagai data pendukung untuk memetakan kualitas karyawan
sekaligus sebagai bahan pertimbangan karir dan promosi karyawan sedangan divisi pelayanan Bank Mandiri
membutuhkan MS sebagai media evaluasi dan perbaikan kinerja khususnya kinerja pelayanan Bank Mandiri,
Standar atau pedoman pelayanan yang telah digunakan pada setiap institusi seperti bank, tentunya
memerlukan perbaikan secara berkelanjutan yang diolah berdasarkan hasil pengamatan, evaluasiyang
dilakukan melalui program mystery shoppingdan lebih lanjut disarankan agar MS mulai diimplementasi dapat
pada publik sektor atau kantor pelayanan pemerintah yang selama ini dianggap masih membutuhkan
perbaikan kinerja khususnya pada sektor pelayanan publik.

Upaya untuk terus memberikan pelayanan yang berkualitas tentunya bukan hanya menjadi kewajiban
pada sektor jasa keuangan, akan tetapi pelayanan yang berkualitas juga menjadi “pekerjaan rumah” yang
harus terus dibenahi oleh sektor publik khususnya lembaga pemerintah dan tentunya kebutuhan akan
implementasi mystery shopping sebagai metode evaluasi pelayanan publik sudah layak dan patut untuk
diimplementasikan pada kantor-kantor pemerintah, implementasi mystery shopping pada pelayanan publik
sudah sangat familiar di eropa dan amerika seperti penggunaan pada rumah sakit, kantor pos dan
perpustakaan.
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