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ABSTRAK 
 

Fitri Suryati, Gambaran Index Penilaian Kinerja Layanan Frontlinear 

Dengan Metode IMS (Internal Mystery Shopping) Pada PT. Bank BNI Syariah 

Kantor Cabang Jabodetabek Tahun 2015-2017, Skripsi, Program Perbankan 

Syariah. Fakultas Agama Islam Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA 

 

 Perkembangan bank syariah yang terbilang cepat, selain didorong oleh 

landasan hukum yang memayunginya, juga sangat ditentukan oleh Sumber Daya 

Manusia (SDM) pada bank-bank tersebut. Agar dapat bersaing dan terus 

berkembang secara orientasi jangka panjang perusahaan dapat terwujud, tentunya 

para pihak bank harus memberikan pelayanan yang baik kepada nasabah. Oleh 

karena itu dibutuhkan karyawan yang memiliki komitmen untuk bekerja sesuai 

dengan standarisasi bank, khususnya pada bagian frontlinear seperti customer 

service, teller dan satpam. Pendekatan metode yang digunakan untuk melihat 

kinerja layanan adalah mystery shopping dengan mengirimkan nasabah bayangan 

untuk mengukur kinerja layanan frontlinear. 

 

 Berdasarkan hasil penilaian dengan mystery shopping dapat dilihat masih 

ada kekurangan dalam kinerja layanan frontlinear pada aspek sikap, keterampilan 

dan ketelitian. 

 

Kata kunci : Pelayanan, kinerja frontlinear, mystery shopping. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar  Belakang Masalah  

Setiap Organisasi berkepentingan terhadap kinerja terbaik yang 

mampu dihasilkan oleh rangkaian sistem yang berlaku dalam suatu 

organisasi. Manajemen sumber daya manusia (SDM) merupakan salah 

satu faktor fungsi untuk mendapatkan kinerja terbaik. Karena selain 

menangani masalah keterampilan dan keahlian, manajement sumber daya 

manusia (SDM) juga berkewajiban membangun perilaku kondisi 

karyawan untuk mendapatkan kinerja terbaik.
1
 

Tekanan persaingan dalam dunia bisnis menuntut perusahaan 

untuk memikirkan bagaimana cara perusahaan beradptasi dengan 

lingkungan yang senantiasa Sberubah. Perusahaan beradaptasi dengan 

lingkungannya dalam artian perusahaan harus melakukan restrukturasi 

dalam organisasinya yang sesuai dengan lingkungan administartif 

perusahaan. Bentuk adaptasi lainnya adalah dalam hal manajemen SDM, 

seperti pengembangan Karir, pelatihan dan perencanaan pembagian 

keuntungan yang fleksibel. Seiring dengan berubahnya komposisi dari 

tenaga kerja, berubah pula nilai-nilai kolektif, tujuan dan kebutuhan SDM. 

Perusahaan harus memonitor perubahan kebutuhan tersebut jika 

perusahaan ingin mempertahankan tenaga kerja yang produktif.
2
 

Dalam upaya memperdayakan karyawan dan pengembangan 

karyawan, pihak manajerial berupaya melakukan tugas fungsinya melalui 

planning, organizing, staffing, directing dan controlling dengan tujuan 

agar bisa mencapai sasaran. Mengelola dengan menyediakan sarana dan 

                                                           
1
 Nurma Asri. “ Pengaruh Quality Of Work Life terhadap kinerja karyawan dengan 

kepuasan kerja sebagai variabel intervening pada PT. Bank Muamalat Indonesia di Yogyakarta “. 

Tesis Universitas Muhammadiyah Yogyakarta. 2015   
2
 Jurnal Siasat Bisnis Vol. 18 No.2, Juli. h 247 
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prasarana dalam melaksanakan mewujudkan lingkungan kerja dan 

iklim kerja yang kondusif diharapkan bisa mendorong karyawan selalu 

berinovasi dan berkreasi termasuk membuat sistem yang fair dan struktur 

yang fleksibel dengan pembagian tugas, wewenang dan tanggung jawab 

yang jelas dan manusiawi dengan memperhatikan kemampuan karyawan 

dan usahanya dalam mencapai tujuan karirnya.
3
 

Marketing Research Indonesia (MRI) dan infobank kembali 

menyajikan perkembangan kualitas layanan industri perbankan kepada 

nasabah individual. Berbeda dengan tahun sebelumnya, tahun ini potret 

layanan perbankan yang disajikan mencakup seluruh saluran yang tersedia 

untuk nasabah, mulai dari walk in channel yaitu kantor cabang, e-cahnnel 

yakni automatic teller machine (ATM), phone bangking, mobile bangking, 

internet bangking, layanan pembukaan rekening melalui web atau aplikasi, 

hingga digital branch. 

Seperti tahun-tahun sebelumnya, metode yang digunakan ialah 

mystery shopping. Metode tersebut sudah terbukti menghasilkan 

pengukuran yang tidak saja objektif, tapi juga sensitive merefleksikan 

perubahan-perubahan layanan yang terjadi.
4
 

Kualitas layanan bank-bank syariah kepada nasabah relatif 

mengalami peningkatan. Cerminannya ialah “Bank Service Excellent 

Monitor (BSEM) 2017”. Dikelompok bank umum syariah (BUS), dari 

lima bank terbaik dalam hal pelayanan prima (service excellent), tiga bank 

diantaranya berhasil meraih kenaikan total skor. 

Nama-nama seperti Bank Syariah Mandiri (BSM), Bank 

Muamalat, Bank Negara Indonesia (BNI) Syariah, Bank Rakyat Indonesia 

(BRI) Syariah, dan Bank Central Asia (BCA) Syariah masih tampil 

sebagai bank-bank syariah terdepan dengan pelayanan paling prima. 

                                                           
3
 Hasibuan, Manajemen Sumber Daya Manusia. Bumi Aksara. Jakarta. 2002 h 10  

4
 Emina Yuliasti, ed, “Bagaimana MRI Mengukur Bank Serviice Excellent Monitor 

2017,” Sharing, Jakarta: Infobank. Mei 2017 h. 21 
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Hanya, berbeda dengan hasil rating tahun lalu, posisi beberapa bank dari 

kelima BUS itu mengalami perubahan rating tahun ini. 

Sementara itu, BNI Syariah masih bertahan diposisi kelima sebagai 

bank syariah dengan peringkat ke-5 dengan perolehan hasil pelayanan 

prima dengan skor 66,35% dibandingkan dengan Bank Mandiri Syariah 

dengan skor 86,23%, BCA Syariah 77,74%, Bank Muamalat 75,80%, dan 

BRI Syariah 67,33%. Berikut tabel hasil penilaian yang dilakukan MRI.
5
 

Tabel 1.1 

Hasil Rating Penilaian Bank Service Excellent (BSEM) 2017 

                         

Peranan manajemen pemasaran dengan segala strategi yang dimiliki 

oleh lembaga keuangan syariah tersebut. Berkenaan dengan persoalan 

marketing pada lembaga keuangan syariah dan transaksi bisnis syariah, 

berikut dibawah ini akan dibahas sebagai rujukan dalam penelitian yang 

dimaksud. 

Sektor perbankan memegang peranan penting dalam usaha 

pengembangan disektor ekonomi, dan juga berperan dalam meningkatkan 

pemerataan pembangunan dan hasil-hasilnya, serta pertumbuhan ekonomi 

                                                           
5
 Emina Yuliasti, ed, “Bagaimana MRI Mengukur Bank Serviice Excellent Monitor 

2017,” Sharing, Jakarta: Infobank. Mei 2017 h. 34 
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dan stabilitas nasional kearah peningkatan taraf hidup rakyat. Era sekarang 

ini yang ditandai oleh revolusi teknologi komunikasi dan informasi 

mengakibatkan terjadinya perubahan (change) yang luar biasa. 

Tersediannya kemudahan yang diperoleh dari media informasi membuat 

kompetisi yang sangat ketat, yang berakibatkan nasabah (customer) 

semakin banyak pilihan terhadap jenis yang akan digunakan untuk 

bertransaksi. 

Sebagai lembaga intermediasi, pihak perbankan membutuhkan 

kepercayaan dari masyarakat terutama nasabah sehingga kelangsungan 

sektor perbankan sebagai urat nadi perekonomian dapat terus berjalan. 

Untuk memperoleh kepercayaan dari masyarakat, maka sektor perbankan 

harus dikelola secara profesional mulai dari segi pelayanannya. 

Umumnya, nasabah yang tidak puas akan menyampaikan 

pengalaman buruknya kepada orang lain dan bisa dibayangkan seberapa 

besarnya kerugian dari kegagalan tidak memuaskan nasabah. Nasabah 

sebagai objek yang harus dipuaskan mempunyai harapan yang abstrak, 

sehingga melahirkan persepsi yang berbeda-beda tentang bagaimana 

pelayanan yang baik dari bank untuk diberikan kepada nasabah. Tidak 

hanya itu nasabah mengharapakan adanya pelayanan transaksi yang cepat 

dan akurat. 

Usaha jasa perbankan yang merupakan usaha jasa yang 

berdasarkan pasa asas kepercayaannya mengutamakan nasabah kualitas 

pelayanan (service quality). Kualitas pelayanan ini menjadi faktor penting 

menentukan keberhasilan suatu perbankan. Fenommena ini hampir terjadi 

diseluruh bank, dinama nasabah juga mengiginkan adanya peningkatan 

pelayanan maksimal secara terus-menerus, ketika menggunakan jasa yang 

ada di bank. Namun terkdanag kenyataan terkadang masih jauh dari apa 

yang menjadi harapan, atau keinginan dari nasabah itu sendiri, dengan 

melihat berbagai hal keinginan kepuasan nasabah yang semakin tidak 
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terbatas, menurut kotler, kepuasan nasabah (customer) adalah tingkat 

perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dia 

rasakan dibandingkan dengan harapannya. Oleh karena itu setiap 

perusahaan jasa wajib merencanakan, mengorganisasikan, 

mengimplementasikan dan mengendalikan sistem kualitas pelayanan 

sedemikian rupa sehingga pelayanan dapat memuaskan para nasabahnya. 

Terdapat 115 juta orang usia produktif di Indonesia yang belum 

memeiliki rekening dibank syariah. Kondisi ini menunjukan bahwa 

kompetensi disektor perbankan Indonesia masih akan terus meningkat. 

Semakin tinggi pertumbuhan nasabah dan jumlah transaksi yang terus 

meningkat. Bnak BNI Syariah harus tetap menjaga pelayanannyayang bai 

kepada para nasabahnya. Bank BNI Syariah memang telah berhasil 

membuktikan layanan prima (service excellent) yang menduduki posisi 5 

besar yang dilakukan oleh Marketing Research Indonesia (MRI). Predikat 

ini tentu membawa pengaruh yang baik bagi profit dan citra Bank BNI 

Syariah sendiri. 

Pengukuran kinerja layanan yang dilakukan PT. Bank BNI Syariah 

mampu memperbaiki kinerja layanan kantor cabang maupun kantor 

cabang pembantu Bank BNI Syariah. Metode pengukuran kinerja layanan 

yang dimiliki oleh bank BNI Syariah dan telah dilaksanakan kurang lebih 

5 tahun. Evaluasi yang dilakukan untuk mengidentifikasi faktor-faktor 

pendukunng dan panghambat pada setiap aspek dari metode pengukuran 

kinerja layanan antara lain: aspek survey industri perbankan (MRI-

BSEM), aspek Internal Mystery Shopping (IMS), aspek Branch Visit 

(BV), aspek Calling Test (CT) dan aspek Survey Kepuasan Nasabah 

(SKN). 

Berdasarkan permasalahan diatas penulis ingin membahas apakah 

metode pengukuran kualitas layanan yang diterapkan di PT. Bank BNI 

Syariah mampu mengukur kualitas layanan yang diinginkan nasabah. 
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Maka dari itu penulis ingin membahas tentang “Gambaran Index Kualitas 

Layanan Frontliner Dengan Metode IMS (Internal Mystery Shopping) 

Pada PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Jabodetabek Tahun 2015-

2017” 

B. Identifikasi  Masalah 

Permasalahan yang muncul dalam strategi metode pengukuran 

kinerja perbankan syariah menggunakan beberapa metode adalah : 

1. Aspek survey industri perbankan (MRI-BSEM) 

2. Aspek internal mystery shopper (IMS) 

3. Aspek Branch Visit (BV)        

4. Aspek Calling Test (CT) 

5. Aspek Survey Kepuasan Nasabah (SKN) 

C. Pembatasan Masalah 

Dalam penelitian ini variabel yang dibatasi yaitu aspek penilaian 

IMS (Internal Mystery Shopping), sesuai dengan penelitian yang penulis 

teliti dengan judul “Gambaran Index Kualitas Layanan Frontliner Dengan 

Metode IMS (Internal Mystery Shopping) Pada PT. Bank BNI Syariah 

Kantor Cabang Jabodetabek Tahun 2015-2017”. 

D. Perumusan Masalah 

Bagaimana pengaruh index penilaian IMS (Internal Mystery Shopping) 

terhadap kinerja frontliner BNI Syariah? 

E. Tujuan dan Manfaat 

1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah yang telah di jelaskan di atas, maka 

tujuan yang di lakukan adalah : 

a. Mengetahui penerapan metode IMS pata PT. Bank BNI Syariah dalam 

meningkatkan kulitas layanan? 

b. Mengetahui terdapat faktor yang mempengaruhi IMS terhadap Kinerja 

Karyawan? 
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2. Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini di harapkan dapat memberikan manfaat atau 

wawasan mengenai penelitian dan analisa serta seluk beluk perbankan 

di indonesia. 

a. Bagi Akademis 

Penelitian ini di harapkan dapat di gunakan untuk menambah referensi 

bagi peneliti selanjutnya. 

b. Bagi Bank 

Merupakan tolak ukur bagi bank syariah dalam menilai apakah 

pengelolaan bank syariah sudah berjalan dengan baik berdasarkan 

strategi yang akan di capai oleh bank itu dalam memajukan 

perkembangan kinerjanya sehingga dapat terus mempertahankan 

eksistensinya dalam dunia perbankan. 

c. Bagi Penulis 

Hasil penelitian ini di harapkan dapat memberikan manfaat atau 

wawasan mengenai penelitian dan analisa serta seluk beluk perbankan 

di indonesia. 

 

F. Kajian Terdahulu yang Relevan 

Sebelumnya beberapa ahli telah melakukan  penelitian. Untuk 

melakukan penelitian terhadap judul yang hampir dominan dengan yang 

penulis buat dengan variasi waktu dan indikator yang beragam,yaitu : 

No Nama 

Penulis 

Judul Waktu dan 

Tempat 

Persamaan Perbedaan 

1 Santi Budi 

Utami 

 

Pengaruh 

Kualitas 

pelayanan 

dan kinerja 

karyawan 

Terhadap 

kepuasan 

Jogjakarta, 

10 Mei 

2013 

Variabel 

yang dicapai 

adalah 

pentingnya 

kualitas 

layanan di 

PT. Taspen  

Pada sumber 

pertama ini 

penulis 

mengambil 

dari sebuah 

buku sehingga 

terdapat 
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No Nama 

Penulis 

Judul Waktu dan 

Tempat 

Persamaan Perbedaan 

nasabah 

Pada pt. 

Taspen 

(persero) 

cabang 

yogyakarta 

 

pendapat 

beberapa ahli, 

sedangkan 

penulis akan 

melakukan 

penambahan 

variabel 

dengan 

penelitian 

secara 

langsung 

2 Deddy 

Kristianda

na 

Hubungan 

faktor -

Faktor 

penilaian 

kinerja 

karyawan  

Terhadap 

kepuasan 

nasabah pt 

bank rakyat 

indonesia 

(persero),  

Tbk cabang 

jombang 

Jombang, 

17 

desember  

Kepuasan 

nasabah  

akan  

berpengaruh  

secara   

signifikan   

terhadap   

kepercayaan   

nasabah,   

dan   

kemudian   

kepercayaan   

nasabah  

berpengaruh  

secara  

signifikan  

terhadap  

Variabel yang 

digunakan 

adalah produk 

variatif saja 

yang akan 

menjadi 

keunggulan 

bank syariah 

di Indonesia, 

sedangkan 

penulis akan 

mencari faktor 

lain yang 

menjadi 

keunggulan 

bank syariah 

hingga 
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No Nama 

Penulis 

Judul Waktu dan 

Tempat 

Persamaan Perbedaan 

kesetiaan  

nasabah  dan  

hal  tersebut  

akan  sangat  

berpengaruh 

terhadap 

kelangsungan 

perusahaan. 

mendunia. 

3 Syukron 

Ali 

Dinamika 

Perkembanga

n Perbankan 

Syariah di 

Indonesia 

Jakarta, 

2013 

Perbankan 

syariah hadir 

untuk 

menciptakan 

keadilan 

bertransaksi 

bagi semua 

umat islam. 

Menggunakan 

variabel 

persen jumlah 

nasabah 

pengguna 

produk 

perbankan 

syariah, 

menggunakan 

data yang 

diminta secara 

kuantitatif atas 

jumlah 

perkembangan 

penggunaan 

produk 

perbankan 

syariah. 

4 Mumuh 

Mulyana 

Penilaian 

Kinerja Dan 

Institute 

Pertanian 

berbagai  

metode yang  

Keunggulan 

bank syariah 
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No Nama 

Penulis 

Judul Waktu dan 

Tempat 

Persamaan Perbedaan 

Pengembang

an Pegawai 

PT  Bank 

Negara 

Indonesia 

(Persero) 

Tbk 

Bogor, 

2011 

dapat 

digunakan 

oleh 

perusahaan  

dalam  

melakukan  

penilaian   

kinerja  

karyawannya,  

mengarahkan   

perusahaan  

untuk   

memiliki  

kemampuan 

dalam 

menetapkan 

metode yang 

paling cocok 

dengan 

kondisi 

perusahaan 

masing-

masing 

 

pada struktur 

pengembangan 

keuangan 

syariah yang 

dianggap 

paling penting 

adalah 

regulatory 

regime 

(kebijakkan 

pasar), penulis 

akan lebih 

mendalami 

faktor lain. 

5 Slamet 

Aam 

Rusydiana 

Analisis 

Masalah 

Pengembang

an 

Oktober, 

2016 

Objek atau 

variabel yang 

akan diteliti 

mengenai 

Variabel yang 

digunakan 

adalah 

pendapat para 
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No Nama 

Penulis 

Judul Waktu dan 

Tempat 

Persamaan Perbedaan 

Perbankan 

Syariah di 

Indonesia 

pentingnya 

SDM, 

analisis pasar 

dan regulasi 

pemerintah 

pakar atas 

masalah yang 

sedang 

dibicarakan 

menggunakan 

metodeANP, 

sedangkan 

penelitian ini 

akan langsung 

meneliti pada 

bank tempat 

penelitian. 

 

G. Sistematika Penulisan 

Dalam sistematika penulisan ini, penulis membagi menjadi lima bab yang 

terdiri dari : 

BAB I PENDAHULUAN 

Dalam bab ini membahas mengenai latar belakang masalah, perumusan 

masalah, batasan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan 

sistematika penulisan. 

BAB II LANDASAN TEORI 

Bab ini berisi landasan teori  berdasarkan kepada teori-teori yang relevan 

dengan pembahasan yang terdiri dari teori yang berkaitan dengan 

pembahasan, dan kerangka berpikir. Pertama membahas masalah kualitas 

sumber daya manusia yang meliputi pengertian, etos kerja, kualitas layanan 

dan internal mystery shopping. Kedua membahas kinerja karyawan 

frontlinear customer service, teller dan satpam. 

 

Gambara Index Penilaian... Fitri Suryati, FAI, 2018



12 
 

 
 

BAB III METODE PENELITIAN 

Dalam bab ini membahas mengenai ruang lingkup penelitian terdapat 

batasan jika diperlukan, metode pengumpulan data, metode pengolahan data, 

metode analisis data. 

BAB IV HASIL PENELITIAN 

Bab ini mencakup kajian masalah kinerja karyawan frontlinear seperti 

customer service, teller dan satpam. Dengan bobot penilaian yang telah 

ditentukan oleh PT. Bank BNI Syariah dengan menggunakan metode IMS 

(Internal Mystery Shopping).  

BAB V PENUTUP 

Dalam bab ini berisi simpulan dari hasil penelitian yang dilakukan dan 

saran-saran bagi peneliti selanjutnya. 
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