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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Perusahaan didirikan dengan maksud untuk mencapai tujuan-tujuan 

tertentu. Setiap fungsi divisi dan departemen yang ada di perusahaan harus 

bekerja sama dalam rangka pencapaian tujuan perusahaan. Tantangan yang 

sering dihadapi perusahaan adalah memastikan adanya pengendalian yang 

memadai untuk memastikan koordinasi antar fungsi divisi dan departemen 

berjalan dengan baik. Oleh karena itu, tantangan yang dihadapi oleh semua 

perusahaan dalam menyelenggarakan berbagai kegiatan usahanya adalah 

bagaimana caranya memastikan semua fungsi divisi dan departemen yang 

ada di perusahaan beroperasi dengan optimal untuk meningkatkan 

efektivitas serta efisiensi dari perusahaan. 

Pada era modern saat ini baik perusahaan perbankan dan non 

perbankan seperti PT Pegadaian (Persero) berlomba-lomba untuk menarik 

minat calon nasabah, tak hanya itu banyak perusahaan sejenis yang 

mengganti strategi pelayanan demi mendapatkan calon nasabah yang puas. 

PT Pegadaian (Persero) menyadari tantangan ke depan semakin berat, 

sehingga perusahaan harus fokus untuk memenuhi hak-hak nasabah 

dengan memberikan pelayanan yang terbaik. Dengan persaingan yang 

begitu ketat, kualitas jasa mempunyai peranan yang sangat berpengaruh 

dalam pengembangan jasa. Mempertahankan konsumen menjadi hal yang 

sangat penting bagi perusahaan jasa khususnya PT Pegadaian (Persero). 

Kunci sukses di pasar persaingan lembaga kredit bukan terletak pada 

bunga atau harga, akan tetapi terletak pada pemberian pelayanan untuk 

menciptakan nasabah yang loyal. Membuat nasabah tetap loyal adalah 

senjata utama yang harus dilakukan oleh perusahaan. Tidak cukup hanya 

kepuasan (satisfaction) karena kepuasan bukanlah tujuan akhir, melainkan 
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loyalitas nasabah yang menjadi tujuan akhir. Perusahaan sebaiknya tidak 

boleh berhenti apabila telah memberikan kepuasan kepada nasabahnya, 

tetapi terus berupaya bagaimana menciptakan supaya nasabah tersebut 

tidak berpindah ke perusahaan lain dan nasabah menjadi semakin loyal. 

Banyak faktor yang menyebabkan masyarakat mau memanfaatkan 

produk barang atau jasa suatu perusahaan, misalnya: prosedur pelayanan 

untuk memperoleh dana pinjaman yang cepat bagi masyarakat dan tidak 

membutuhkan berbagai jenis persyaratan sebagaimana halnya dalam 

perbankan. PT Pegadaian (Persero) dipilih oleh masyarakat karena pada 

kenyataannya bank sebagai lembaga keuangan belum dapat dijadikan 

alternatif pertama untuk memenuhi kebutuhan masyarakat. 

Bank ternyata belum dapat maksimal dalam menghimpun dan 

menyalurkan dana kepada masyarakat. Dalam kenyataannya hanya 

sebagian masyarakat saja yang dapat menikmati jasa perbankan ini. 

Prosedur pinjaman yang relatif sulit dan lama merupakan salah satu alasan 

masyarakat tidak ingin ke Bank. Sehingga pegadaian dipilih oleh banyak 

masyarakat sebagai alternatif untuk mendapatkan dana cepat. Sebagai 

perusahaan yang bergerak dalam bidang pemberian jasa maka dibutuhkan 

sumber daya manusia yang profesional dalam hal pelayanan.  

Menurut Moenir (2010:26), Pelayanan adalah “kegiatan yang 

dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang dengan landasan faktor 

materi melalui sistem, prosedur dan metode tertentu dalam rangka usaha 

memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya”.  

Berdasarkan penjelasan tersebut pelayanan sangat diandalkan 

dalam perusahaan jasa. Apabila perusahaan memberikan pelayanan yang 

memuaskan dan optimal kepada nasabah maka perusahaan dapat 

meningkatkan jumlah nasabahnya. Dalam hal ini, pelayanan merupakan 

hal yang sangat sensitif dikarenakan selain melihat dari produk yang 

diberikan, masyarakat juga menginginkan pelayanan yang baik. 

Untuk mempertahankan mutu kualitas pelayanan yang ada di PT 

Pegadaian (Persero) Cabang Merdeka Palembang, maka diperlukan 

evaluasi kinerja pada fungsi pelayanan itu sendiri, dan meninjau ulang 
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efisiensi operasi dan efektivitas dalam mencapai hasil yang sudah di 

tetapkan. Implementasi metode audit pada dasarnya adalah penggunaan 

metode audit untuk evaluasi kinerja dan harus rutin dilakukan dalam 

rangka perbaikan mutu dan mengontrol pengendalian internal di suatu 

perusahaan.  

Menurut Agoes (2012:4), Auditing adalah “suatu pemeriksaan 

yang dilakukan secara kritis dan sistematis, oleh pihak independen 

terhadap laporan keuangan yang telah disusun oleh manajemen, dengan 

tujuan untuk dapat memberikan pendapat mengenai kewajaran laporan 

keuangan tersebut”.   

Auditing merupakan hal yang wajib dilakukan oleh setiap 

perusahaan dalam rangka mengefisiensi dan meningkatakan efektivitas 

perusahaan. Auditing memiliki banyak jenis diantaranya , audit keuangan 

yang memeriksa laporan keuangan untuk melihat kewajaran dalam laporan 

keuangan tersebut. Audit kepatuhan yang melihat apakah klien 

menjalankan hasil dari audit terdahulu, dan audit operasional yang 

memeriksa kegiatan organisasi dengan tujuan tertentu.  

Sedangkan audit operational Menurut Agoes (2012:11), 

menjelaskan “Manajemen Audit, disebut juga Operasional Audit. Sistem 

Audit adalah suatu pemeriksaan terhadap kegiatan operasi suatu 

perusahaan termasuk kebijakan akunting dan kebijakan operasional yang 

telah ditentukan oleh manajemen untuk mengetahui apakah kegiatan 

operasi tersebut sudah dilakukan secara efektif dan efisien”. 

Dengan menggunakan metode audit operasional penulis dapat 

mengetahui suatu proses yang sistematis untuk menilai efektivitas, 

efisiensi operasi di bawah pengendalian internal dan melaporkan kepada 

pihak manajemen dengan rekomendasi untuk perbaikan. 

Pemilihan kegiatan pelayanan dengan alasan bahwa kegiatan 

pelayanan merupakan kegiatan yang sangat dominan dan sangat berperan 

dalam memberikan kontribusi kepada perusahaan, mengingat PT 

Pegadaian (Persero) merupakan industri yang inti usaha nya memberikan 

jasa kepada konsumen serta dalam kegiatan pelayanan membutuhkan 

keahlian dan keterampilan yang tujuan akhirnya adalah pelanggan yang 

loyal.  
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Menurut Maddy (2009:8), Pelayanan prima (Service Excellent) 

adalah “suatu pelayanan yang terbaik dalam memenuhi harapan dan 

kebutuhan pelanggan”. Dengan kata lain, pelayanan prima merupakan 

suatu pelayanan yang memenuhi standar kualitas. Pelayanan yang 

memenuhi standar kualitas adalah suatu pelayanan yang sesuai dengan 

harapan dan kepuasan pelanggan/masyarakat. 

Hasil pengamatan yang penulis lakukan di PT Pegadaian (Persero) 

Cabang Merdeka Palembang, menggunakan indikator dari Standar 

Pelayanan Publik adalah sebagai berikut: 

a. Hasil kerja yang belum efisien : memerlukan waktu lebih dari 

15 menit untuk melayani 1 orang nasabah. 

b. Petugas kurang hati-hati : uang pinjaman yang berlebihan. 

c. Pelayanan kurang prima : petugas tidak ramah. 

d. Sarana & Prasarana: kursi untuk tempat menunggu kurang 

disaat jam sibuk. 

Untuk mendukung kegiatan tersebut, kualitas layanan yang 

diberikan perlu ditangani dengan serius untuk meminimalisir resiko yang 

mungkin terjadi. Pelayanan yang efisien dan efektif tidak dapat terjadi 

hanya dengan mengevaluasi kinerja saja tanpa peraturan yang jelas namun 

diperlukan adanya suatu SOP (Standar Operational Procedure) dan 

kebijakan yang membantu layanan yang berkualitas. Adanya suatu 

pedoman pelayanan yang baku serta memadai akan sangat membantu 

manajemen dalam melakukan pengendalian atas seluruh aktivitas yang ada 

di dalam perusahaan, termasuk untuk menilai tingkat efisiensi dan 

efektivitas operasi perusahaan.  

Pada pelaksanaan penelitian ini, penulis memilih salah satu 

perusahaan yang dapat memberikan informasi dan aktivitas perkantoran 

baik dalam bidang administrasi maupun dalam bidang operasional. 

Sehingga objek perusahaan yang dipilih oleh penulis adalah PT Pegadaian 

(Persero). PT Pegadaian (Persero) adalah salah satu perusahaan yang 

beroperasi di bidang industri keuangan non perbankan yang memiliki 
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banyak cabang di seluruh Indonesia, Penulis memilih PT Pegadaian 

(Persero) Cabang Merdeka Palembang yang beralamatkan di Jalan 

Merdeka No. 11 Bukit Kecil, Palembang.  Mengingat keterbatasan waktu 

dan tenaga yang dimiliki oleh penulis, sehingga lebih efisien dan 

memudahkan penulis dalam melakukan pengambilan data untuk penelitian 

ini. 

Berdasarkan pemaparan di atas, penulis merasa tertarik untuk 

melakukan penelitian yang diberi judul sebagai berikut “Implementasi 

Metode Audit Operasional pada Pelayanan Pemberian Kredit di PT 

Pegadaian (Persero) (Studi Pada Kantor PT. Pegadaian Cabang 

Merdeka Palembang). 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian diatas permasalahan yang diteliti adalah 

sebagai berikut:  

a. Apakah prosedur pelayanan pemberian kredit di PT Pegadaian 

(Persero) Cabang Merdeka Palembang sudah sesuai dengan 

SOP (Standar Operational Procedure) yang ada? 

b. Apakah prosedur pelayanan pemberian kredit di PT Pegadaian 

(Persero) Cabang Merdeka Palembang sudah efektif dan 

efisien? 

 

1.3 Ruang Lingkup Pembahasan 

Supaya pembahasan skripsi terarah dan tidak menyimpang dari 

permasalahan yang ada, maka penulis membatasi ruang lingkup 

pembahasan hanya pada pelayanan frontliner yang ada di PT Pegadaian 

(Persero) Cabang Merdeka Palembang. 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang dikemukakan di atas, maka 

tujuan penelitian yang hendak dicapai adalah sebagai berikut: 
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a. Untuk memenuhi salah satu syarat akademik dalam studi di 

Politeknik Negeri Sriwijaya khususnya jurusan Administrasi 

Bisnis program studi Manajemen Bisnis. 

b. Untuk mengetahui apakah pelayanan yang ada di PT 

Pegadaian (Persero) sudah sesuai dengan SOP (Standar 

Operational Procedure) yang berlaku. 

c. Untuk mengetahui efisiensi dan efektifitas pelayanan 

pemberian kredit, dan nantinya jika ada kekurangan yang bisa 

di ketahui oleh manajemen PT Pegadaian (Persero) Cabang 

Merdeka Palembang, akan dijadikan bahan pertimbangan 

pihak manajemen perusahaan. 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan diatas, maka manfaat dari penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

a. Menambah wawasan serta ilmu pengetahuan dan pengalaman 

tentang audit operasional serta penerapannya di perusahaan. 

b. Memberikan informasi kepada perusahaan, apakah perusahaan 

tersebut telah menerapkan SOP (Standar Operational 

Procedure) dengan tepat sehingga dapat meningkatkan 

keefektivan serta efisiensi pada PT Pegadaian (Persero) 

Cabang Merdeka Palembang.  

 


