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ABSTRACT

Aji Saputra. 301 12 11 008 The Effect of Operational Audit and Internal
Control on Effectiveness of Customer Service at PT PLN (Persero) of Bangka
Belitung Region

State  Owned Enterprises (SOE) is a nonprofit organization which does
not seek the maximum profit but It provides services maximumly, this, in
preventing or minimizing the ineffectiveness and inefficiencies that may occur in
the management of customer service sale activities required an operational audit
and internal control over the activities.

The purpose of this study is to determine the effect of operational audit
and internal control on effectiveness of customer service. The population of this
study is PT PLN (Persero) of Bangka Belitung Region.

Data collection Method of this study is field research methods which
relates to the object of research directly. The technique used in this research is by
distributing questionnaires to the employees of PT PLN (Persero) of Bangka
Belitung Region. Statistical testing to test the hypotheses in this study is using
multiple linear regression analysis.

The results of this study are that operational audit positively and
significantly affects effectiveness of customer service and internal control is also
positively and significantly affects on effectiveness of customer service.

Keywords: Effectiveness of Customer Service, Operational Audit, Internal
Control.
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INTISARI

Aji Saputra. 301 12 11 008. Pengaruh Audit Operasional dan Pengendalian
Internal terhadap Efektivitas Pelayanan Pelanggan pada PT PLN (Persero)
Wilayah Bangka Belitung.

Badan Usaha Milik Negara (BUMN) merupakan suatu organisasi nirlaba
yang dalam kegiatan perusahaan tidak mencari keuntungan yang maksimum
melainkan memberikan pelayanan jasa secara maksimum, sehingga didalam
mencegah atau meminimumkan ketidakefektifan dan ketidakefisienan yang
mungkin terjadi dalam pengelolaan kegiatan penjualan jasa pelayanan kepada
pelanggan diperlukan adanya audit operasional dan pengendalian internal
terhadap kegiatan dan aktivitas tersebut.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh audit operasional dan
pengendalian internal terhadap efektivitas pelayanan pelanggan. Populasi
penelitian ini adalah PT PLN (Persero) Wilayah Bangka Belitung. Penelitian ini
menggunakan metode purposive sampling dengan jumlah responden sebanyak 41
sampel karyawan yang ada di PT PLN (Persero) Wilayah Bangka Belitung.

Metode pengumpulan data adalah menggunakan metode penelitian
lapangan (field research), yaitu penelitian yang dilakukan secara langsung
terhadap objek penelitian. Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah
dengan penyebaran kuesioner atau angket kepada karyawan PT PLN (Persero)
Wilayah Bangka Belitung. Pengujian statistik untuk menguji hipotesis dalam
penelitian ini menggunakan analisis regresi linear berganda.

Hasil dari penelitian ini yaitu bahwa variabel audit operasional
berpengaruh positif dan signifikan terhadap efektivitas pelayanan pelanggan, dan
variabel pengendalian internal juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
efektivitas pelayanan pelanggan.

Kata kunci : Efektivitas Pelayanan Pelanggan, Audit Operasional dan
Pengendalian Internal.
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