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ABSTRAK  
 
     Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh audit 
operasional terhadap efektivitas kinerja pelayanan. Penulis mengidentifikasikan 
masalah menjadi tiga hal yaitu tentang pelaksanaan audit operasional 
perusahaan, efektivitas kinerja pelayanan terhadap jamaah dan pengaruh audit 
operasional terhadap kinerja pelayanan pada PT. Ananda Nurul Haromain. 
     Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 
penelitian deskriptif asosiatif dengan pendekatan survey, sedangkan teknik 
pengumpulan data dilakukan dengan cara menyebarkan kuesioner kepada 
responden yang melayani bidang haji, jamaah haji dan juga auditor eksternal dari 
KAP. 
     Variabel bebas dalam penelitian ini adalah audit operasional sedangkan 
variabel terikatnya adalah kinerja pelayanan. Adapun cara untuk menilai variabel 
independen (X) dan variabel dependen (Y) maka analisis dilakukan dengan 
menghitung nilai rata – rata atau mean dari setiap variabel. Nilai rata–rata ini 
didapat dengan cara menjumlahkan data keseluruhan dalam setiap variabel 
kemudian dibagi dengan jumlah responden. 
     Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pelaksanaan audit operasional 
perusahaan termasuk dalam kategori cukup baik. Sedangkan Efektivitas 
pelayanan jamaah termasuk dalam kategori sangat efektif. Namun, audit 
operasional pada efektivitas kinerja pelayanan pada PT. Ananda Nurul Haromain 
memiliki pengaruh sebesar 0.244 dengan nilai sig 0.236 > 0.05. Nilai ini 
menunjukkan bahwa adanya hubungan antara audit operasional dengan kinerja 
pelayanan yang termasuk dalam kategori sangat lemah, karena nilai tersebut 
dalam kisaran 0.201-0.400.  
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ABSTRACT 
 
      The purpose of this study was to determine the effect of operational audit of 
the effectiveness of service performance. This study identifies the problem into 
three issues concerning the implementation of the operational audit of the 
company, the effectiveness of the performance of services to pilgrims and 
operational audits influence on the performance of the service at PT. Ananda 
Nurul Haromain. 
      The method used in this research is descriptive research method associative 
with survey approach, while the data collection techniques done by distributing 
questionnaires to the respondents who serve fields Hajj, pilgrims and also the 
external auditors of the KAP. 
      The independent variable in this study is the operational audit while the 
dependent variable is the performance of services. As for how to assess the 
independent variable (X) and the dependent variable (Y), the analysis is done by 
calculating the value - average or mean of each variable. The average value is 
obtained by summing the overall data in each variable and then divided by the 
number of respondents. 
      The results of this study indicate that the audit company's operations are 
included in the category quite well. While the effectiveness of worshipers 
services are included in the category of very effective. However, operational 
audit on the effectiveness of service performance at PT. Ananda Nurul Haromain 
have the effect of 0.244 with sig 0.236> 0.05. This value indicates that the 
relationship between the performance of the operational audit services included 
in the category of very weak, because the value is in the range of 0.201-0.400. 

 
 

Keywords: Operational Audit, Public Service 
 

 

 

 

 

 

 



DAFTAR ISI 
 

Halaman 
 
SAMPUL DALAM ............................................................................  i 

PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI  ...........................................  ii 

PERSETUJUAN PEMBIMBING  ....................................................  iii 

PANITIA PENGUJI SKRIPSI  .........................................................  iv 

KATA PENGANTAR  .......................................................................  v 

ABSTRAK  .........................................................................................  viii 

DAFTAR ISI  .....................................................................................  x 

DAFTAR TABEL  .............................................................................  xiii 

DAFTAR GAMBAR  .........................................................................  xiv 

 

BAB I  PENDAHULUAN  .................................................................  1  

1.1. Latar Belakang Masalah Penelitian ......................................  1 

1.1.1 Latar Belakang Masalah ..................................................  1 

1.1.2. Perumusan Masalah .........................................................  5 

1.1.3. Spesifikasi Masalah Penelitian.........................................   5 

1.1.4. Tujuan Penelitian.............................................................  5 

1.1.5. Kegunaan Penelitian ........................................................  6 

 

BAB II KAJIAN PUSTAKA  ............................................................  7 

2.1. Review Hasil Penelitian Terdahulu  .................................  7 

2.2. Kerangka Teori ................................................................  8 

2.3. Identifikasi Variabel-Variabel Penelitian .........................  9 

2.4. Audit  ..............................................................................  10 

2.4.1. Pengertian Auditing .............................................  10 

2.4.2. Jenis – Jenis Audit................................................  11 

2.4.3. Audit Operasional  ...............................................  13 



2.4.3.1. Pengertian Audit Operasional ...............  13 

2.4.3.2. Tujuan Audit Operasional ....................  14 

2.4.3.3. Manfaat Audit Operasional ..................  15 

2.4.3.4. Karakteristik Audit Operasional  ..........  16 

2.4.3.5. Jenis – jenis Audit Operasional ............  16 

2.4.3.6. Pelaksana Audit Operasional  ...............  18 

2.4.3.7. Hal Yang Membatasi Audit Operasional 19 

2.4.3.8. Kualifikasi Audit Operasional  .............  20 

2.4.3.9. Tahap Audit Operasional  .....................  22 

2.4.4. Efektivitas Kinerja  ..............................................  25 

2.4.4.1. Pengertian Efektivitas Kinerja  .............  25 

2.4.4.2. Faktor Yang Mempengaruhi  ................  26 

2.4.4.3. Kriteria-Kriteria Efektivitas Kerja  .......  28 

2.4.4.4. Aspek Pengukuran Efektivitas Kerja  ...  30  

2.4.5. Pelayanan Publik ..................................................  32 

2.4.5.1. Pengertian Pelayanan Publik ................  32 

2.4.5.2. Standar Pelayanan Publik  ....................  33 

2.4.5.3. Asas Pelayanan Publik  ........................  34 

2.4.5.4. Prinsip Pelayanan Publik  .....................  35 

2.4.5.5. Pola Penyelenggaraan Pelayanan Publik 37 

2.4.5.6. Kualitas Pelayanan Publik  ...................  38 

2.4.5.7. Kendala Dalam Pelayanan Publik .........  39 

2.4.5.8. Kriteria Pelayanan Publik  ....................  40 

2.4.5.9. Faktor Pengaruh Efektivitas Pelayanan   41  

BAB III PROSEDUR PENELITIAN  ...............................................  43 

3.1. Objek dan Waktu Penelitian ............................................  43 

3.2. Strategi dan Metode Penelitian ........................................  43 

3.2.1. Strategi penelitian  ...............................................  43 

3.2.2. Metode Penelitian  ...............................................  43 

3.2.3. Tahapan Penelitian  ..............................................  44 

3.3. Unit Analisis Penelitian  ..................................................  45 

3.4. Populasi dan Sampel .......................................................  45 

3.5. Jenis dan Teknik Pengumpulan Data  ..............................  47 



3.6. Metode Analisis Data  .....................................................  48 

BAB IV HASIL PENILITIAN  .........................................................  52 

4.1. Gambaran Umum Perusahaan  .........................................  52 

4.1.1. Sejarah Singkat Perusahaan  .................................  52 

4.1.2. Visi dan Misi Perusahaan  ....................................  53 

4.1.3. Struktur Organisasi Perusahaan  ...........................  54 

4.1.4. Tugas dan Fungsi Organisasi  ...............................  44 

4.2. Produk Pelayanan Perusahaan .........................................  58 

4.3. Uji Validitas ....................................................................  59 

4.3.1. Uji Validitas Instrumen  .......................................  59 

4.3.2. Uji Reabillitas Instrumen  .....................................  62 

4.4. Pembahasan Penelitian  ...................................................  63 

4.4.1. Pelaksanaan Audit Operasional  ...........................  63 

4.4.2. Efektivitas Kinerja Pelayanan  ..............................  66 

4.4.2.1.   Asas Pelayanan  ....................................  66 

4.4.2.2. Prinsip Pelayanan  ................................  67 

4.4.2.3. Efektivitas Pelayanan  ..........................  68 

4.4.3. Analisis Peranan Audit Operasional Perusahaan  ..  69 

4.4.4. Analisis Efektivitas Kinerja Pelayanan Perusahaan 70 

4.4.5. Analisis Pengaruh Audit Operasional Terhadap  

Efektivitas Kinerja Pelayanan ..............................  71 

4.4.5.1. Regresi Linier Sederhana  ....................  71 

4.4.5.2. Koefisien Korelasi  ...............................  72 

4.4.5.3. Koefisien Determinasi  .........................  72 

4.4.6. Interpretasi Hasil Penelitian  ................................  73 

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ..............................................  75  

5.1. Kesimpulan  ....................................................................  75 

5.2. Saran  ..............................................................................  76 

 

DAFTAR PUSTAKA 

LAMPIRAN 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP 



DAFTAR TABEL 

 

 
Halaman 

 

Tabel 3.1.   Variabel dan Skala Pengukuran  ........................................  48 

Tabel 4.1.   Hasil Uji Validitas Variabel Audit Operasional  ................  60 

Tabel 4.2.   Hasil Uji Validitas Variabel Kinerja Pelayanan  ................  61 

Tabel 4.3.   Uji Reabilitas Variabel Audit Operasional ........................  62 

Tabel 4.4.   Uji Reabilitas Variabel Kinerja Pelayanan  .................... ...  62 

Tabel 4.5.   Hasil Skoring Kualifikasi Auditor ........................ .............  63 

Tabel 4.6.   Hasil Skoring Tahap Audit Operasional ................... .........  64 

Tabel 4.7.   Hasil Skoring Asas Kinerja Pelayanan  .............................  66 

Tabel 4.8.   Hasil Skoring Prinsip Pelayanan  ......................................  67 

Tabel 4.9.   Hasil Skoring Efektivitas Pelayanan  .................................  68 

Tabel 4.10 Regresi Linier Sederhana   .................................................  71 

Tabel 4.11 Koefisien Korelasi  ............................................................  72 

Tabel 4.12 Koefisien Determinasi .......................................................  73 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



DAFTAR GAMBAR 

 

 
Halaman 

 

Gambar 1.1   Hasil Survey Kepuasan Haji Tahun 2011.......................  4 

Gambar 2.1   Hubungan Antar Variabel  .............................................  10 

Gambar 2.2   Tiga Pandangan Mengenai Efektivitas Organisasi .........  26 

Gambar 4.1   Struktur Perusahaan  ......................................................  54 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 


