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Abstrak.
Mystery shopping sebuah metode yang digunakan untuk evaluasi kualitas layanan. Metode ini juga merupakan alat yang dapat digunakan untuk mengevaluasi keterampilan komunikasi karyawan guna mengetahui kelemahan dan menemukan solusi untuk perbaikan ke masa depan. Mengapa layanan dan komunikasi karyawan begitu penting? Hal ini disebabkan karena layanan dan komunikasi merupakan kesan pertama pelayanan sektor retail. Minimarket harus mendengarkan pelanggan mereka dari sisi pelanggan itu sendiri maka dari itu Mystery Shopping adalah sebuah metode yang tepat menjawab tantangan tersebut. Proses ini sangat penting untuk dunia Perdagangan guna meningkatkan loyalitas dan kepercayaan pelanggan. Untuk memastikan apakah karyawan memiliki orientasi pelanggan yang tinggi maka, Alfamart memulai ujicoba penggunaan "Mystery Shopping". Tujuan utama dari metode ini adalah untuk menganalisa perilaku karyawan Alfamart dari sisi layanan dan gaya komunikasi.

Kata kunci : Mystery Shopping, Layanan, Komunikasi.

Mystery shopping is a method used to evaluate service quality. This method is also a tool that can be used to evaluate employee communication skills to find out weaknesses and find solutions to improve in the future. Why are employee services and communications so important? This is because service and communication are the first impressions of retail sector services. Minimarket must listen to their customers from the customer side itself and therefore Mystery Shopping is an appropriate method of answering these challenges. This process is very important for the world of commerce to increase customer loyalty and trust. To ensure that employees have high customer orientation, Alfamart began testing the use of "Mystery Shopping". The main purpose of this method is to analyze Alfamart employee behavior in terms of service and communication style.
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1. Latar Belakang
Masalah pelanggan dan hubungan dengan mereka, loyalitas mereka, dampak pada profitabilitas bisnis, faktor sukses di pasar, dll sangat besar dan dianalisis dengan berbagai cara dan juga untuk berbagai sektor (Ginevičius, Krivka 2008; Korsakienė, Tvaronavičius, Mačiulis 2008; Jasilionienė, Tamošiūnienė 2008; Tamošiūnienė, Jasilionienė 2007; Žvirelienė, Bučiūnienė 2008).
Faktor utama keberhasilan dunia bisnis adalah kepuasan dan loyalitas pelanggan yang tinggi, hal ini dapat dicapai dan dipertahankan melalui sikap yang tulus dan motivasi pelayanan yang tingggi dari karyawan, hal ini harus terus diidentifikasi secara terus menerus agar perubahan tuntutan pelanggan dan makin derasnya persaingan dunia mini market dapat dijawab oleh Alfamart.
Untuk mencapai kepuasan dan loyalitas pelanggan yang tinggi adalah dengan memberikan layanan yang sesuai dengan harapan mereka. Faktor terbesar yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah layanan yang baik, yaitu proses penyediaan layanan yang dialami pelanggan dengan karyawan layanan, proses ini mempengaruhi kesan awal. Kesan akhir didapatkan dari kemampuan komunikasi yang didapatkan pelanggan dari karyawan layanan. Kedua kesan ini dapat dievaluasi dan sekaligus mengidentifikasi kelemahan dan menemukan cara peningkatan melalui metode Mystery Shopping. Melalui evaluasi keterampilan komunikasi karyawan, kami dapat memperoleh umpan balik, yaitu informasi tentang hasil kerja. Berdasarkan informasi ini karyawan dapat meningkatkan kinerja masa depan mereka dan mencegah kesalahan masa lalu, prosedur yang salah, atau duplikasi dalam pekerjaan (Blaškova 2003: 139).

2. Apa itu Mystery Shopping?
Mystery shopping bukanlah riset pemasaran, hal itu adalah praktik menggunakan pembeli yang terlatih untuk secara anonim mengevaluasi layanan pelanggan, operasi, integritas karyawan, merchandising, dan kualitas produk (Michelson 2004: 2; Potužak 2007).
Verifikasi dilakukan menggunakan pembelian tersimulasi oleh inspektur terlatih yang memverifikasi kualitas umum layanan pelanggan pada pesanan fiktif barang atau jasa (proses penjualan, standar teknis dan sosial penjual, pengetahuan ahli mereka dan perilaku profesional) juga sebagai tampilan umum dan tata letak area perbelanjaan (eksterior, interior).
Inspektur terlatih bertindak sebagai klien, dan mengikuti kriteria evaluasi yang sudah diatur sebelumnya, meninjau perilaku pekerja termasuk suasana dan atmosfer. Data dan pengetahuan dari belanja misteri dapat digunakan untuk meningkatkan dan langkah-langkah pencegahan untuk meningkatkan kualitas layanan untuk mempertahankan pelanggan yang sudah ada dan mendapatkan yang baru (Clark 2008; Toptest 2008).
Tujuan belanja misteri bukan untuk membuktikan para pekerja bahwa mereka melakukan pekerjaan mereka dengan salah. Tujuannya adalah perbaikan permanen dari sikap mereka terhadap pelanggan dan pertumbuhan profesional (Toptest 2008).
Mystery shopping merupakan alat yang objektif dalam melakukan penilaian terhadap kualitas pelayanan, yang selama ini digunakan pada lembaga-lembaga swasta untuk memetakan kebutuhan perbaikan layanan di masa depan.

3. Metode Penelitian
Pengertian Metode penelitian adalah langkah yang dimiliki dan dilakukan oleh peneliti dalam rangka untuk mengumpulkan informasi atau data serta melakukan investigasi pada data yang telah didapatkan tersebut. Metode penelitian memberikan gambaran rancangan penelitian yang meliputi antara lain: prosedur dan langkah-langkah yang harus ditempuh, waktu penelitian, sumber data, dan dengan langkah apa data-data tersebut diperoleh dan selanjutnya diolah dan dianalisis.
Penelitian ini dilakukan pada salah satu Unit Alfamart yang berada pada Jalan Sultan Hasanuddin atau berdampingan langsung dengan Gedung Pascasarjana Universitas Puangrimanggalatung Sengkang, Waktu pelaksanaan penelitian yaitu 3 bulan yakni Januari 2019 sampai dengan Maret 2019
Penelitian yang dilakukan adalah penelitian lapangan (Field Research) adalah penelitian yang menekankan pada hasil pengumpulan data dari informan yang telah ditentukan, selain itu disebut juga dengan penelitian deskriptif kualitatif yang berupaya memberikan data yang seteliti mungkin tentang manusia, keadaaan dan gejala-gejala lainnya.
Pendekatan yang dilakukan adalah pendekatan kualitatif yang pendekatan yang bermaksud untuk memahami fenomena tentang apa yang dialami subjek penelitian misalnya perilaku, persepsi, motivasi, tindakan secara holistic dengan cara deskripsi dengan dalam bentuk kata-kata dan bahasa, pada suatu konteks khusus yang alamiah dan dengan memanfaatkan berbagai metode ilmiah.
Penelitian dilakukan dengan mengumpulkan informasi mengenai metode mystery shopping melalui wawancara dengan karyawan Alfamart Universitas Puangrimaggalatung Sengkang mengenai implementasi metode tersebut dan bagaimana dampak yang dirasakan dari sisi layanan dan komunikasi dan juga akan mewancarai secara pelanggan yang datang berkunjung pada Alfamart tersebut, diharapkan penelitian ini dapat menjelaskan bagaimana Mystery Shopping dalam penerapannya dapat meningkatkan kualitas layanan dan komunikasi karyawan kepada pelanggan.
Penentuan informan pada penelitian ini dilakukan dengan teknik purposive sampling, di mana pemilihan dilakukan secara sengaja berdasarkan kriteria yang telah ditentukan dan ditetapkan berdasarkan tujuan penelitian.
Peneliti memilih informan dari kalangan karyawan yang memiliki pengetahuan dan pengalaman paling banyak mengenai objek penelitian dalam hal ini karyawan alfamart pada unit kampus Universitas Puangrimaggalatung ada 5 orang dan kami memilih 3 orang yang paling lama masa kerjanya dan berdasarkan jawaban dari pertanyaan pertama mengenai mystery shopping, kemudian untuk informan dari pelanggan alfamart juga akan kami pilih secara purposive dengan mempertimbangkan keterwakilan profesi minimal 1 orang berdasarkan 5 jenis profesi atau kegiatan pelanggan di sekitar unit alfamart yang menjadi lokasi penelitian, yaitu Mahasiswa, Dosen, Pegawai Negeri, Pegawai Swasta dan Wiraswasta





4. Hasil Penelitian
Hasil penelitian akan kami tampilkan dalam bentuk matriks yang berisi daftar pertanyaan dan jawaban dari informan dimana pertanyaan ini dirancang berdasarkan konsep Mystery Shopping, Layanan dan Komunikasi.
Tabel 1. Pertanyaan : Mystery Shopping
	No.
	Informan
	Pertanyaan
	Jawaban

	1.

2.


3.
	Harniati
(Kary Alfamart)
Yuni Febriana
(Kary Alfamart)

Anita
(Kary Alfamart)
	Apakah anda mengetahui apa itu Mystery Shopping, jika iya coba jelaskan
	Iya, semacam cara penilaian secara rahasia.
Iya, mirip mirip detektif, kemudian mengambil foto dan merekam cara kami melayani.
Iya, mereka melaporkan kami pada atasan apabila pelayanan kami tidak sesuai standar.


Berdasarkan pertanyaan pertama, Mystery Shopping dan bagaimana mereka bekerja, Karyawan alfamart menyebutnya penilaian rahasia, detektif dan tim yang bertugas memberi laporan pada atasan mereka mengenai kinerja khususnya bagaimana kualitas pelayanan yang mereka lakukan, dari jawaban ini dapat disimpulkan bahwa sebagian besar Karyawan alfamart paham dan mengerti apa tugas dan fungsi umum Mystery Shopping, sehingga dapat dipastikan bahwa informasi yang dibutuhkan mengenai penerapan mystery shopping pada alfamart dapat diperoleh dengan baik sehingga diharapkan penelitian ini tidak cenderung ambigu dan dapat memberikan sumbangsih ide-ide baru, dalam upaya perbaikan kualitas layanan dan komunikasi karyawan alfamart secara khusus, dan secara umum tentunya perbaikan kualitas layanan dan komunikasi institusi-institusi bisnis dan tidak menutup kemungkinan dapat dimanfaatkan oleh kantor-kantor pemerintah di masa depan.

Tabel 2. Pertanyaan : Mystery Shopping
	No.
	Informan
	Pertanyaan
	Jawaban

	1.

2. 



3.
	Harniati
(Kary Alfamart)
Yuni Febriana
(Kary Alfamart)


Anita
(Kary Alfamart)
	Siapa saja yang bisa bertugas sebagai Mystery Shopping
	Karyawan dari Unit lain

Pelanggan yang diminta oleh pihak Alfamart kantor wilayah untuk melakukan penilaian secara rahasia
Pejabat kantor wilayah yang tidak dikenal karyawan unit.


Berdasarkan pertanyaan kedua, Mystery Shopping sesuai namanya, orang yang bertugas menjadi Mystery Shopping pun bisa siapa saja, mulai dari karyawan, pelanggan sampai pejabat Alfamart itu sendiri, pada pertanyaan kedua peneliti dapat menyimpulkan bahwa kerahasiaan petugas Mystery Shopping tentu berpengaruh langsung pada objektivitas penilaian yang dilakukan, apabila staf atau karyawan mengetahui bahwa yang datang adalah tim penilai tentu mereka akan berusaha melakukan pekerjaannya sebaik mungkin, akan tetapi jika karyawan atau karyawan tidak mengetahui bahwa yang datang berkunjung adalah tim penilai tentu yang akan mereka lakukan adalah bagaimana kebiasaaan mereka sehari-hari dalam bekerja sehingga yang menjadi hasil penilaian nantinya sangat objektif.

Tabel 3. Pertanyaan : Pelayanan
	No.
	Informan
	Pertanyaan
	Jawaban

	1.

2. 



3.
	Harniati
 (KaryAlfamart)
Yuni Febriana
(Kary Alfamart)


Anita
(Kary Alfamart)
	Apa saja yang dinilai oleh Mystery Shopping
	Pelayanan dan Kebersihan

Penampilan Karyawan, Produk kadaluarsa, kalimat yang kami ucapkan apakah sesuai dengan konsep.
Tata letak barang, apakah kami menawarkan pulsa, kesamaan harga antara di rak dan di komputer


Berdasarkan pertanyaan ketiga, Mystery Shopping melakukan penilaian secara spesifik mulai dari kebersihan, penampilan, penataan produk, konsep layanan dan gaya komunikasi, sehingga dapat disimpulkan peniliti bahwa metode mystery shopping adalah sebuah konsep penilian yang selain dilakukan secara rahasia juga dilakukan dengan sangat detail hal ini terlihat dari bagian-bagian yang dinilai, bahkan dari hasil wawancara diatas peneliti tertarik pada dua jawaban informan mengenai bagian-bagian yang dinilai yaitu yang pertama tata letak produk dan yang kedua kalimat yang diucapkan karyawan alfamart harus sesuai dengan konsep, tentu kita yang selama ini sering berbelanja di alfamart tidak pernah kesulitan menemukan produk yang kita butuhkan karena mereka memang sudah mengelompokkan produk tersebut sesuai kebutuhan, misalnya minuman dingin, makanan ringan, produk kosmetik, produk kelengkapan bayi, dan obat-obatan sehingga memudahkan pelanggan untuk mencari kebutuhan mereka, kemudian kita sering mendengar ucapan dari karyawan alfamart seperti, masih ada tambahannya pak atau ibu?, sekalian isi pulsa? Atau silahkan datang kembali yang kadang sebagai pelanggan kita mengabaikan pertanyaan-pertanyaan tersebut akan tetapi karyawan alfamart akan tetap mengucapkan kalimat tersebut karena pada pertanyaan pertama dijelaskan bahwa siapapun yang berkunjung berpotensi merupakan mystery shopping sehingga jika mereka tak melakukan pelayanan sesuai standar pada setiap pelanggan yang datang kemungkinan besar ada salah satu pelanggannya yang merupakan tim mystery shopping.

Tabel 4. Pertanyaan : Pelayanan
	No.
	Informan
	Pertanyaan
	Jawaban

	1.


2. 



3.
	Harniati
(Kary Alfamart)

Yuni Febriana
(Kary Alfamart)


Anita
(Kary Alfamart)
	Apakah ada sanksi yang diberikan apabila ada temuan Mystery Shopping
	Saya pernah mendapat teguran karena tidak menawarkan pulsa pada Mystery Shopping.
Saya mendapat teguran karena saya tidak berada di meja kasir pada saat mystery shopping ingin transaksi.
Saya belum pernah mendapat teguran


Berdasarkan pertanyaan keempat, pihak manajemen alfamart sangat menaruh perhatian pada pelayanan bisnis mereka hal ini terlihat dari sangat detailnya manajemen memberikan sanksi pada karyawan yang tidak melakukan pelayanan sesuai standar, hal ini terlihat dari hasil wawancara pertanyaan keempat mengenai pelayanan, dimana salah satunya adalah ketika karyawan alfamart tidak menawarkan pulsa pada pelanggan mereka mendapat teguran, padahal kita sebagai pelanggan kadang mengabaikan penawaran mereka yang ternyata penawaran tersebut termasuk dalam skrip atau konsep pelayanan mereka yang harus dilakukan dan apabila mereka tidak melakukan, ataupun melangkahi salah satu tahapan pelayanan dan ternyata yang sedang berbelanja adalah tim mystery shopping maka mereka dapat diberi sanksi.
Menurut Mangkunegara (2009), punishment adalah “ancaman hukuman yang bertujuan untuk memperbaiki kinerja karyawan pelanggar, memelihara peraturan yang berlaku dan memberikan pelajaran kepada pelanggar”. Menurut Ivancevich, Konopaske dan Matteson dalam Gania, (2006) punishment didefinisikan sebagai “tindakan menyajikan konsekuensi yang tidak menyenangkan atau tidak diinginkan sebagai hasil dari dilakukanya perilaku tertentu”.

Tabel 5. Pertanyaan : Pelayanan
	No.
	Informan
	Pertanyaan
	Jawaban

	1.





2.


3.
	Harniati
(Kary Alfamart)




Yuni Febriana
(Kary Alfamart)

Anita
(Kary Alfamart)
	Apakah ada hadiah atau reward untuk karyawan apabila penilaian mystery shopping dianggap memuaskan ?
	Iya, ada hadiah bagi unit alfamart yang mendapat penilaian yang memuaskan berupa bonus untuk perorangan atau sertifikat pelayanan terbaik untuk unit.
Ada hadiah bonus jika penilaian mystery shopping memuaskan.
Ada bonus untuk penilaian yang baik.


Berdasarkan pertanyaan kelima, pihak manajemen alfamart sangat menaruh perhatian pada pelayanan bisnis mereka hal ini terlihat dari disediakannya apresiasi berupa uang bagi prestasi perorangan dan hadiah sertifikat pelayanan bagi unit yang mendapat penilaian memuaskan dari mystery shopping, Menurut bahasa reward berarti ganjaran, upah, hadiah. Sedangkan dalam Kamus Lengkap Psikologi, reward merupakan sembarang perangsang, situasi, atau pernyataan lisan yang bisa menghasilkan kepuasan atau menambah kemungkinan suatu perbuatan. Menurut Henri Simamora (2004), reward adalah insentif yang mengaitkan bayaran atas dasar untuk dapat meningkatkan produktivitas para karyawan guna mencapai keunggulan yang kompetitif. Reward juga dapat diartikan ganjaran, hadiah, penghargaan atau imbalan yang bertujuan agar seseorang menjadi lebih giat lagi usahanya untuk memperbaiki atau meningkatkan kinerja yang telah dicapai.
Dari pengertian hadiah atau reward di atas terlihat bahwa reward adalah sebuah imbalan atau balasan atas prestasi yang berupa ungkapan lisan ataupun berupa uang atau barang dengan tujuan memberi rangsangan agar terus berprestasi.

Tabel 6. Pertanyaan : Pelayanan dan Komunikasi
	No.
	Informan
	Pertanyaan
	Jawaban

	1.

2.


3.







4.








5.


6.



7.

	Risal 
(Mahasiswa)
Devi
(Mahasiswi)

Justiawal
(Dosen)






Maspa 
(Dosen)







Firman 
(Peg. Swasta)

Iwan 
Peg. Negeri)


Agus 
(Wiraswasta)
	Bagaimana menurut anda pelayanan dan cara berkomunikasi Alfamart unit Universitas Puangrimaggalatung
	Cukup baik, karyawan ramah

Karyawan sopan dan cepat dalam melayani

Secara umum baik, ramah, sopan, sering menawarkan pulsa, saya hanya melihat kendala di tempat parkir yang selalu penuh tapi dalam toko tidak ramai, mungkin mahasiswa yang parkir

Pelayanan alfamart kampus baik, karyawannya cantik, sopan, berpakaian rapi, hanya saja tempat parkir selalu penuh dengan motor mahasiswa sehingga menyulitkan pelanggan yang akan berbelanja.

Sangat baik, sepertinya mereka sangat terlatih dalam melayani

Pelayanan baik, sopan, karyawan rapi dan cantik-cantik

Mereka sangat ramah, antusias melayani, cepat menawarkan bantuan.


Berdasarkan pertanyaan keenam, mengenai pelayanan dan komunikasi dimana informan berasal dari pelanggan alfamart, peneliti menilai bahwa secara umum yang dirasakan oleh pelanggan yaitu pelayanan pada alfamart unit kampus universitas Puangrimaggalatung Baik dengan penilaian yang beragam dari informan, ada yang menilai dengan kata ramah, sopan, pelayanan cepat, berpenampilan menarik, karyawan terlatih dan antusias, dari pertanyaan keenam ini peneliti menyimpulkan bahwa pelayanan dan gaya komunikasi karyawan alfamart baik dan memenuhi harapan pelanggan sehingga mendapat penilaian yang positif, hanya ada satu poin yang harus menjadi perhatian manajemen alfamart yaitu tempat parkir yang oleh 2 orang informan dianggap menyulitkan pelanggan yang akan berbelanja karena biasanya dipenuhi kendaraan mahasiswa yang parkir kemudian masuk ke kampus untuk kuliah.


5. Kesimpulan
1. Mystery Shopping merupakan sebuah metode evaluasi pelayanan yang dilakukan secara rahasia dengan menggunakan petugas yang berasal dari dalam atau luar perusahaan yang bertugas melakukan penilaian seobjektif mungkin dengan tujuan menemukan kelemahan-kelemahan dari sisi pelayanan guna menemukan solusi dan perbaikan secara permanen.
2. Karyawan alfamart unit kampus Universitas Puangrimaggalatung mengerti mengenai tugas dan fungsi mystery shopping.
3. Karyawan alfamart unit kampus Universitas Puangrimaggalatung mengetahui apa yang menjadi poin penilaian Mystery Shopping.
4. Mystery shopping digunakan untuk mengukur kinerja pelayanan alfamart dengan memberikan reward atau hadiah bagi karyawan maupun unit yang mendapatkan penilaian memuaskan dan punishment atau hukuman bagi karyawan maupun unit yang tidak memenuhi standar pelayanan.
5. Pelanggan alfamart dari berbagai profesi memberikan komentar positif atas pelayanan dan gaya komunikasi karyawan alfamart, dengan komentar ramah, sopan, terlatih, berpenampilan menarik dan antusias
6. Secara umum pelanggan alfamart hanya mengkrtisi tempat parkir alfamart yang penuh dengan motor mahasiswa sehingga menyulitkan pelanggan yang akan berbelanja.
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