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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 

MOTTO 

1. “Sabar memiliki dua sisi, sisi yang satu adalah sabar, sisi yang lain adalah 
bersyukur kepada Allah (Ibnu Mas’ud).” 

2. “Barang siapa tidak mau merasakan pahitnya belajar, ia akan merasakan 
hinanya kebodohan sepanjang hidupnya (Imam Syafi’i).” 

3. “Waktu hanya ada tiga; diantaranya, yang telah berlalu dan tak dapat 
diharapkan lagi, jadikanlah ia peluang; dan yang akan datang, tetapi ingat, 
boleh jadi ia milik orang lain. Pegang yang pasti, jangan diperdaya esok. 
Jangan pula menghadirkan keresahan esok hari ke dalam hari ini. Yang 
demikian itu hanya akan menambah beban kita (Ali bin Abi Thalib).” 

4. “Dunia ini hanya terdiri atas tiga hari: kemarin, ia telah pergi bersama 
dengan semua yang menyertainya; besok, engkau mungkin tak akan pernah 
menemuinya; hari ini, itulah yang kau punya, jadi beramallah di sana (Hasan 
al-Bashri).” 

5. “Sungguh, bersama kesukaran itu pasti ada kemudahan. Oleh karena itu, jika 
kamu telah selesai dari suatu tugas, kerjakan tugas lain dengan sungguh-
sungguh dan hanya kepada Tuhanmulah hendaknya kamu memohon dan 
mengharap (QS. Al-Insyirah:6-8).” 
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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.   



 

vii 
 

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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KATA PENGANTAR  

 

Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 
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