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PENGARUH AUDIT OPERASIONAL TERHADAP KUALITAS

PELAYANAN JASA PADA PT POS INDONESIA (PERSERO)
Oleh : Jaka Maulana

Abstrak

Audit Operasional merupakan penelaahan yang sitematis atas kegiatan atau
keadaan pada suatu organisasi dengan tujuan untuk memeriksa efisiensi dan
efektivitas suatu kegiatan hingga memberikan rekomendasi untuk dilakukannya
tindakan korektif. Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui pelaksanaan
audit operasional, usaha kualitas pelayanan jasa, mengetahui apakah ada pengaruh
audit operasional terhadap kualitas pelayanan jasa yang akan berkaitan langsung
dengan kepuasan pelanggan dan nantinya akan mempengaruhi kelancaran kegiatan
operasi perusahaan. Penulis mencoba melakukan penelitian pada PT Pos Indonesia
(Persero) Bandung.

Pengujian hipotesis menggunakan metode survey dengan pendekatan
analisis deskriptif kuantitatif dengan cara membagikan kuisioneer kepada pihak —
pihak yang berkaitan yaitu Satuan Pengawas Internal dan Bagian Hubungan
Pelanggan. Analisi data menggunakan regersi sederhana sebagai alat bantu dalam
pengambilan keputusan.

Hasil pengujian dapat disimpulkan bahwa audit operasional dan kualitas
pelayanan jasa sudah berjalan baik berarti secara parsial peran aduit operasional
berpengaruh terhadap kualitas pelayanan jasa dapat diterima.

Kata kunci: Audit Operasional, Kualitas Pelayanan Jasa
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PENDAHULUAN
Latar Belakang Penelitian

Indonesia adalah negara yang
memiliki potensi ekonomi terbesar di
Asia Tenggara dan memiliki sejumlah
karakteristik yang menempatkan
negara ini dalam posisi strategis,
dimana mengalami perkembangan
ekonomi yang sangat pesat. Indonesia
merupakan pasar ekonomi di mana
perusahaan milik negara (BUMN)
dan kelompok usaha swasta besar
memainkan peran penting dalam
sektor  perekonomian.  Terdapat
ratusan kelompok swasta yang
terdiversifikasi saat berbisnis di
Indonesia namun mereka merupakan
sebagian kecil dari jumlah total
perusahaan yang aktif di Indonesia.
Indonesia memiliki jenis usaha yang
berbeda — beda tetapi pada dasarnya
memliki tujuan yang sama, Yaitu

memperoleh laba yang optimal.

Banyaknya perusahaan yang muncul
menyebabkan tingkat persaingan
meningkat dan menuntut perusahaan
untuk meningkatkan pelayanan dalam
mencapai  kesejahteraan  seluruh
rakyat.

PT Pos Indonesia merupakan
BUMN yang bergerak di bidang jasa
kurir,  logistik, dan  transaksi
keuangan. PT Pos Indonesia bukan
berarti menjual surat ataupun Kkurir
pengiriman, tetapi dengan nilai sosial
nya yang tinggi diharapkan dapat
mengembangkan kemampuan dalam
meningkatkan layanan publik baik
dari segi kualitas dalam arti semakin
memenuhi syarat sebagai logistik dan
kuantitasnya dalam arti semakin
banyak masyarakat yang dapat
dilayani. Berbagai isu penyediaan
jasa kurir yang muncul senantiasa

berkaitan dengan kemampuan PT Pos

Indonesia sebagai perusahaan logistik

Prodi D3 dan D4 Akuntansi Poltekpos Bandung /38
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terbesar di Indonesia. Pada umunya
isu penyediaan jasa kurir di perkotaan
olen PT Pos Indonesia kepada
masyarakat menyoroti kemampuan
PT Pos Indonesia dalam
mengambangkan kualitas dan
kuantitas jasa.

Salah satu bentuk produk
pengembangan dari bisnis
pengiriman yang diciptakan PT Pos
Indonesia (Persero) sebagai bagian
dari proses inovasi menghadapi
competitor sejenis lainnya adalah
pelayanan “POS EXPRESS” yang
diposisikan sebagai layanan
premium, terutama untuk memenuhi
kebutuhan jasa pengiriman surat,
dokumen atau barang dalam kota atau
ke kota-kota di seluruh Indonesia
hanya dalam waktu sehari atau
semalam. Pos Express di dirikan pada

tahun 2011 dan diadakan sebagai

bentuk untuk meningkatkan citra

(image) PT Pos Indonesia (Persero)
dan juga meningkatkan daya saing
perusahaan. Pos Express merasa
yakin akan melakukan bisnis ini
dengan adanya dukungan teknologi
informasi dan ribuan karyawan atau
pegawai yang berpengalaman dalam
menguasai bisnis pengiriman,
menjadikan Pos Express sebagai satu
jaminan  akan  kecepatan dan
ketepatan dalam pengiriman. Selain
itu Pos Express memberikan jaminan
dan nilai kepuasan yang tinggi bagi
masyarakat.

Fenomena yang terjadi saat ini
terkait dengan kinerja Pos Express
yang menunjukkan bahwa semakin
banyak masyarakat yang kurang puas
untuk menggunakan jasa pengiriman
produk Express dokumen regional di
Kantor Pos, salah satu penyebab

ketidakpuasan masyarakat adalah

kualitas pelayanan yang belum sesuai
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dengan harapan masyarakat dalam
melakukan  pengiriman  produk

Express dokumen regional.
Fenomena masyarakat yang kurang
puas dengan pelayanan di Kantor Pos
juga didukung dengan adanya
keluhan dari masyarakat. Dalam
bidang pengiriman ini banyaknya
pesaing — pesaing yang menjadi
faktor lain yang membuat
menurunnya kualitas pelayanan pada
Kinerja pos express seperti contohnya
Jne, J&T, DHL, dan lain sebagainya.
Bahkan pesaing — pesaing disini
sudah menciptakan suatu website
resmi, call centre, dan tracking untuk
mengetahui sampai dimana kah
barang yang sedang kita Kkirim.
Beberapa hal yang biasa dikeluhkan
oleh masyarakat antara lain, barang

yang tidak sampai ke tempat alamat

tujuan, barang hilang, barang rusak,

dan barang sampai alamat tujuan
tetapi tidak tepat waktu.

Akibat masih  rendahnya
kualitas jasa pelayanan yang
diberikan kepada masyarakat, dilihat
dari respon yang diberikan Kketika
pelanggan menyampaikan
keluhannya, oleh  karena itu
diperlukan suatu sarana yang dapat
menilai aktivitas manajemen dalam
kegiatan operasi perusahaan vyaitu,
berupa audit operasional. Audit
operasional dapat digunakan untuk
menilai Kkinerja perusahaan apakah
suatu perusahaan telah menjalankan
operasionalnya  sesuai dengan
prosedur dan kebijakan yang telah
ditetapkan perusahaan. Audit
operasional sangat penting
dilaksanakan karena hasil audit
tersebut bisa berupa rekomendasi
yang sangat berguna bagi pihak

manajemen  untuk  menentukan,
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menilai kebijakan — kebijakan dan
kegiatan organisasi yang
dilaksanakan apakah sudah tepat atau
memerlukan  adanya  perbaikan
sehingga berpengaruh terhadap hasil
dan kegiatan organisasi tersebut.
Audit operasional sebagai alat
analisa karena lebih memfokuskan
pada pelaksanaan evaluasi atas
efisiensi dan efektvitas perusahaan
yang dapat mempengaruhi Kkinerja
dari pihak perusahaan tersebut.
Diterapkannya audit operasional ini,
maka auditor dapat melihat sejauh
mana pelayanan kepada konsumen
PT Pos Indonesia telah beroperasi,
apakah telah dilaksanakan evaluasi
secara efektif dan efisien serta sesuai
dengan kebijakan atau standar
operasional prosedur (SOP) vyang
telah ditetapkan, agar dapat mencapai
Indonesia

tujuan PT Pos

(Divianto,2012:24).

Hasil penelitian M. Divianto
(2012) yang berjudul “Peranan Audit
Operasional Terhadap Efektivitas
Pelayanan Kesehatan Rawat Inap di
Rumah Sakit (Studi kasus pada
Rumah Sakit Bunda Palembang)”
menunjukan bahwa Peran Audit
Operasional pada Rumah Sakit Bunda
Palembang mempunyai pengaruh
efektivitas pelayanan kesehatan rawat
inap pada rumah sakit tersebut.

Tujuan Penelitian

1. Untuk
Pelaksanaan audit operasional

mengetahui

pada Perusahaan PT Pos
Indonesia
2. Untuk mengetahui kualitas
pelayanan jasa pada
Perusahaan PT Pos Indonesia.
3. Untuk mengetahui adakah
pengaruh Audit Operasional
terhadap kualitas pelayanan
jasa pada Perusahaan PT Pos
Indonesia.
METODE PENELITIAN
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Penelitian yang digunakan
oleh penulis sebagai pedoman dalam
melakukan proses penelitian yang
bersifat asosiatif kausal ‘“Hubungan
yang  bersifat sebab  akibat”.
Penelitian  ini  bertujuan  untuk
mengetahui

pengaruh audit

operasional terhadap kualitas
pelayanan jasa. Populasi yang
digunakan dalam penelitian ini adalah
15 auditor operasional dan 10
customer service pada Kantor PT Pos
Indonesia wilayah Bandung.
Pengambilan sampel yang digunakan
dalam penelitian ini sebanyak 25
sampel dengan menggunakan teknik
Non Probability Sampling yaitu
Sampling Jenuh.

Dalam proses pengumpulan
data penelitian diperlukan teknik
pengumpulan data yang efektif dan
efisien dengan tujuan guna untuk

memperoleh informasi yang

dibutuhkan dalam rangka mancapai
tujuan penelitian. Dalam penelitian
ini penulis menggunakan Kuesioner.
Dan kriteria pemberian skor untuk
alternative jawaban dari setiap item
adalah sebagai berikut: (1) Skor 1
untuk jawaban Sangat Setuju, (2)
Skor 2 untuk jawaban Setuju, (3) Skor
3 untuk jawaban Ragu-Ragu, (4) Skor
4 untuk jawaban Tidak Setuju, (5)
Skor 5 untuk jawaban Sangat Tidak
Setuju. Selain itu, peneliti juga akan
menggunakan data sekunder untuk
melengkapi data penelitian yang
berasal dari jurnal, artikel, dan buku-
buku literatur lainnya.

Analisis data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah analisis
data kuantitatif. Analisis kuantitatif
digunakan untuk melihat hasil
kuesioner dengan  menggunakan
tabulasi yang berupa penilaian dari

hasil pengisian kuesioner. Teknik
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analisis yang akan digunakan dalam
penelitian ini adalah uji validitas,
reliabilitas,
koefisien korelasi, analisis regresi
linier sederhana, analisis koefisien

determinasi, dan uji hipotesis (Uji t)

dengan

normalitas,

menggunakan

Program SPSS Versi 24.

analisis

Vol 10 No. 1

PP9 03 0,4 Valid
PP10 0,3 0,4 Valid
Item Rhitung | RKritis | Keterangan
Pertanyaan g g
PP11 03 0,5 Valid
PP12 03 0,3 Valid
PP13 0,3 0,3 Valid
PP14 03 0,6 Valid

dengan

HASIL DAN PEMBAHASAN

Sumber :Kuesioner

diolah dengan Program SPSS

Tabel 2

Hasil Uji Validitas Y
(Kualitas Pelayanan Jasa)

Ite
Uji Validitas m .
. . Pert Rhitun Rkritis Keterang
Berikut adalah hasil any g an
- - - - -y . aan
penghitungan validitas dari penelitian PP1| 03 04 Valid
- PP2 | 05 0,6 Valid
ini menggunakan SPSS 24. PP3 | 05 04 Valid
Tabel 1 Hasil Uji Validitas Ppa| 04 | 05 | Valid
. : . PP5| 0,5 0,6 Valid
I\t/arlabel X (Audit Operasional) PP6 | 04 0.5 Valid
Perta(i\maan Rhitung | RKritis | Keterangan PP7| 04 0,4 Valid
PP31/ 03 04 Valid PP8 | 04 0,5 Valid
03 : at PPO| 04 | 04 | Valid
PP2 ’ 0,4 Valid PP1
0,3 ) 0 0,5 0,5 Valid
PP3 0,4 Valid PP1
PP4 03 04 Valid 1] 04 | 06 | Valid
03 PP1
PP5 ’ 0,4 Valid 2 0,3 0,5 Valid
PPG 0,3 06 valid Sumber :Kuesioner
PP7 03 0,4 Valid diolah dengan Program SPSS
PP8 03 0,4 Valid
Uji Reliabilitas
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Tabel 3
Reliabilitas Variabel X dan
Y
Varia | Rhitu | Rtab | Keteran
bel ng el gan
Variab
el X | 0,776 | 0,6 | Reliabel
Variab
elY | 0,837 | 0,6 | Reliabel

Sumber : Pengolahan Data,
2018

Uji Normalitas
Tabel 4
Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-
Smirnov Test

Berdasarkan tabel 4. diatas,
terlihat bahwa nilai Sig. (2-tailed)
sebesar 0,439>0,05. Dari hasil
tersebut dapat dijelaskan bahwa nilai
residual terstandarisasi dinyatakan
menyebar secara normal.Analisis

Koefisien Korelasi

Analisis korelasi merupakan
alat analisis yang digunakan untuk
menghitung atau mengukur hubungan
antara satu variabel independen dan
satu variabel dependen.

Tabel 5
Analisis Koefisien Korelasi

Sumber : Kuesioner Diolah dengan
Correlations

Unstandardi
zed
Residual
N 30
Normal Mean ,0000000
Parameter Std. 4,67173292
&b Deviati
on
Most Absolu ,158
Extreme te
Difference | Positiv ,080
S e
Negati -,158
ve
Kolmogorov- ,867
Smirnov Z
Asymp. Sig. (2- 439
tailed)

Sumber:Kuesioner Diolah

dengan Program SPSS Versi 24

X Y
Spearm | X| Correlat | 1,0| .39
an's rho ion o0| 17
Coeffici
ent
Sig. (2- .| ,03
tailed) 2
N 30| 30
Y| Correlat | .39 | 1,0
ion 1" | 00
Coeffici
ent
Sig. (2- | ,03
tailed) 2
N 30| 30

Program SPSS Versi 24
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Analisis Regresi Linier Sederhana
Tabel 6

Analisis Regresi Linear Sederhana

Coefficients®

Standardize
Unstandardized

Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 16.581 11.650 1.423 .166
Audit .563 .186 496 3.026 .005
Operasional

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan Jasa

Sumber ; Kuesioner Diolah dengan
Program SPSS Versi 24
Analisis Koefisien Determinasi
Analisis Determinasi
digunakan untuk menunjukkan
seberapa besar persentase variabel
independen yang digunakan dalam
menjelaskan variasi variabel
dependen.
Tabel 7
Analisis Koefisien Determinasi
Audit Operasional Terhadap

Kualitas Pelayanan Jasa
Model Summary ®

Model Summary®

Std. Error
Mo R | Adjusted R| ofthe
del | R |Square| Square | Estimate
1 ].496% .246 219 4.754

a. Predictors: (Constant), Audit
Operasional

Jasa

b. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan

Sumber : Kuesioner Diolah dengan
Program SPSS versi 24

Berdasarkan perhitungan
SPSS Versi 24 diperoleh hasil
pengaruh variabel independen (Audit
Operasional)  terhadap  variabel
dependen (Kualitas Pelayanan Jasa)
sebesar 24,6%, sedangkan 76,4%

dipengaruhi oleh variabel lain yang

tidak termasuk dalam  model
penelitian ini.
Ujit

Hasil hipotesis uji t adalah
sebagai berikut:
Tabel 8

Hasil Perhitungan Uji t
X1, Terhadap Y
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Coefficients?

berikut adalah kurva dari uji t yang

Pelayanan Jasa

Sumber : Kuesioner Diolah dengan

Program SPSS Versi 24

Dari hasil perhitungan SPSS versi 24
dapat kita ketahui thiung untuk variabel
audit operasional adalah sebesar
3,026 dengan derajat kebebasan
sebesar 29 (n-k-1 yaitu 30-1),
sehingga thiung lebih besar daripada
tranel (3,026 > 2,045). Artinya terdapat
pengaruh yang signifikan antara audit
operasional terhadap kualitas

pelayanan jasa pada PT Pos Indonesia

(Persero). Dari penjelasan diatas,

Stand dihasilkan :
Unstandar| ed
dized |Coeff
Coefficien|icient
ts S PDaerah Ha diterima Daerah Ha diterima
Std. - -
Erro Penerman
Model B | r |Beta|] t |Sig. é 5
1 |(Const| 16.5| 11.6 1.423| .166
ant) 81 50 thitung 3,026
Audit | .563| .186| .496|3.026| .005
Operas tiaber 2,045
ional
a. Dependent Variable: Kualitas Gambar 1

Kurva Uji Hipotesis t X terhadap Y

PEMBAHASAN

1. Pelaksanaan Audit
Operasional pada PT Pos

Indonesia (Persero)

Berdasarkan hasil penyebaran
kuesioner kepada 30 responden,
tanggapan dari responden yaitu
pada jawaban sangat setuju 47%,
dari pilihan jawaban setuju
sebesar 29%, dari pilihan jawaban
ragu-ragu sebesar 4%, dan hasil

jawaban tidak setuju 1%. Dari
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hasil uji validitas mempunyai
hasil  yang valid  secara
keseluruhan karena melebihi nila
korelasi yang sudah ditentukan
yaitu 0,3.

2. Kualitas Pelayanan Jasa

pada PT Pos Indonesia

(Persero)

Kualitas Pelayanan Jasa pada
PT Pos Indonesia (Persero) dalam
hal reliability, assurance,
tangibles, emphaty, dan
responsiveness telah
menghasilkan kualitas yang baik.
Berdasarkan hasil penyebaran
kuesioner kepada 30 responden,
tanggapan dari responden vyaitu
pada jawaban sangat setuju 43%,
dari pilihan jawaban setuju 37%,
dari pilihan jawaban ragu-ragu
10%, dan hasil jawaban tidak
setuju 2%. Dari hasil uji validitas

mempunyai hasil yang valid

secara keseluruhan karena
melebihi nilai korelasi yang sudah

ditentukan yaitu 0,3.

3. Pengaruh Audit
Operasional Terhadap
Kualitas Pelayanan Jasa
pada PT Pos Indonesia

(Persero)

Hasil pengujian menunjukkan
perolehan nilai konstanta (a)
sebesar 16,581 dan nilai koefisien
regresi (b) sebesar 0,563 yang
artinya jika nilai variabel aduit
operasional (X) bertambah 1,
maka nilai variabel kualitas
pelayanan  jasa (YY) akan
bertambah sebesar 0,563. Karena
koefisien bernilai positif maka
terjadi hubungan positif antara
audit operasional terhdap kualitas

pelayanan jasa.
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KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis
data dan pembahasan mengenai
pengaruh audit operasional terhadap
kualitas pelayanan jasa pada PT Pos
Indonesia (Persero) Bandung yang
telah diuraikan pada bab sebelumnya,
maka penulis dapat menarik

kesimpulan sebagai berikut:

1. Berdasarkan hasil penyebaran
kuesioner kepada 30
responden, tanggapan dari
responden yaitu pada jawaban
sangat setuju 47%, dari
pilihan jawaban setuju sebesar
29%, dari pilihan jawaban
ragu-ragu sebesar 4%, dan
hasil jawaban tidak setuju 1%.
Sehingga dapat dikatakan
kegiatan pelaksanaan Audit

Operasional pada PT Pos

Indonesia  (Persero) telah
berjalan dengan baik.
Berdasarkan hasil
penyebaran kuesioner kepada
30 responden, tanggapan dari
responden yaitu pada jawaban
sangat setuju 43%, dari
pilihan jawaban setuju 37%,
dari pilihan jawaban ragu-
ragu 10%, dan hasil jawaban
tidak setuju 2%.

Hasil uji hipotesis
menunjukkan bahwa thitung
untuk variable Audit
Operasional adalah sebesar
3,026 sehingga thitung lebih
besar daripada tibel (3,026 >
2,045).  Artinya terdapat
pengaruh yang signifikan
antara  audit  operasional
terhadap kualitas pelayanan
jasa pada PT Pos Indonesia

(Persero).
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4. REKOMENDASI mereka dapat memahami dan

Berdasarkan hasil analisis puas dengan pelayanan yang

data dan pembahasan mengenai diberikan sehingga

pengaruh audit oeprasional terhadap pemanfaatan teknologi

kualitas pelayanan jasa pada PT Pos informasi perlu ditingkatkan

Indonesia (Persero) Bandung, yang dalam penyelenggaraan

telah diuraikan pada bab pelayanan.

sebelumnya, maka dapat 2. Bagi peneliti  selanjutnya

disampaikan rekomendasi sebagai disarankan pula untuk

menambah objek penelitian ke

berikut :

PT Pos Indoensia (Persero)

1. Untuk meningkatkan
daerah lain agar bisa menjadi

kepercayaan masyarakat
perbandingan audit

terhadap pelayanan yang
operasional terhadap

diberikan oleh PT Pos

pelayanan jasa yang lebih
Indonesia  (Persero), maka

efektif dan efisien.

tingkat responsivitas PT Pos

Indonesia  (Persero) perlu DAFTAR PUSTAKA
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