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ABSTRAK 
Berkembangnya usaha di bidang pendidikan membuat perusahaan yang bergerak di 
bidang ini berlomba-lomba meningkatkan kualitas pelayanan agar dapat bersaing. 
Tingginya kualitas pelayanan jasa juga meningkatkan kepuasan pelanggan sehingga 
tingginya kualitas pelayanan jasa menjadi keunggulan kompetitif yang mempengaruhi 
keberlangsungan suatu perusahaan. Untuk menilai seberapa tinggi kualitas pelayanan jasa 
yang diberikan suatu perusahaan dan memberikan rekomendasi yang tepat untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggannya, diperlukan aktivitas yang disebut pemeriksaan 
operasional.  

Pemeriksaan operasional merupakan proses yang dilakukan untuk 
menganalisis kegiatan operasi yang berlangsung dalam perusahaan berjalan efektif, 
efisien, dan ekonomis. Dalam upaya meningkatkan kepuasan pelanggan, perusahaan harus 
memberikan pelayanan jasa yang dapat menjawab kebutuhan dan memenuhi harapan 
pelanggan. Kualitas pelayanan jasa ini dinilai berdasarkan dimensi kualitas pelayanan jasa 
yaitu dimensi tangibles, dimensi reliability, dimensi responsiveness, dimensi assurance, 
dan dimensi empathy. 

Objek penelitian ini adalah pemeriksaan operasional terhadap kualitas 
pelayanan jasa di TBI Riau Bandung dengan menggunakan metode descriptive study. 
Pengumpulan data primer dilakukan dengan studi lapangan dengan cara wawancara, 
observasi, dan kuesioner. Sedangkan pengumpulan data sekunder dilakukan dengan studi 
pustaka. Teknik pengolahan data dilakukan dengan analisis kualitatif dan analisis 
kuantitatif dengan menggunakan Statistical Product Service Solutions (SPSS) versi 25 dan 
Microsoft Excel. 

Berdasarkan hasil penelitian ini, dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan 
jasa berpengaruh signifikan baik secara parsial maupun simultan terhadap kepuasan 
pelanggan. Dari hasil pemeriksaan operasional yang dilakukan, ditemukan dua temuan: 
kualitas pelayanan jasa yang diberikan TBI Riau masih kurang memadai dinilai 
berdasarkan lima dimensi kualitas pelayanan jasa dan pengendalian internal perusahaan 
yang masih kurang memadai dinilai berdasarkan tiga dari lima komponen pengendalian 
internal. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk mengidentifikasi area-area terkait 
kualitas pelayanan jasa yang membutuhkan perbaikan, serta memberikan rekomendasi 
yang diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan TBI Riau. 

 

Kata kunci: pemeriksaan operasional, kualitas pelayanan jasa, kepuasan pelanggan. 
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ABSTRACT 
The growth in educational businesses pushes for companies in that field to compete in 
increasing service quality to be able to compete. High quality service takes account for 
the increase of customer satisfaction, making high quality service a competitive advantage 
which influences the sustainability of a company. To evaluate the quality of service 
provided by a company and to give recommendations to increase cus ction, 
it is necessary to do operational review. 

 Operational review is a process to analyze whether the company internally 

satisfaction, companies must provide service that answers the need and fulfil the 
expectation of customers. Quality of service is analyzed based on service quality 
dimensions: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy.  

Object of this research is operational review on service quality in TBI Riau 
Bandung, using the descriptive study method. Primary data was collected through field 
study, with interviews, observation, and questionnaire, while the secondary data was 
collected through literature review. Data was analyzed with qualitative and quantitative 
analysis using Statistical Product Service Solutions (SPSS) version 25 and Microsoft 
Excel. 

Based on the result of this research, it is concluded that service quality 
artially and simultaneously. There 

are two findings from the oper

internal control is also lacking, analyzed based on three out five dimensions of internal 
control. Hence, this research is done in order to identify areas relating to service quality 
that need improvements, as well as to give recommendations to TBI Riau Bandung 
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BAB I   

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Penelitian 

Berbagai cara dilakukan seseorang untuk mendapatkan pendidikan yang terbaik untuk   

pembentukan karakter, memperluas wawasan, maupun mempersiapkan karirnya di masa 

depan, mulai dari mendaftarkan diri di lembaga pendidikan unggulan, mengikuti 

pelatihan, sertifikasi, serta berbagai kursus, seperti ketrampilan dan juga bahasa. Menurut 

Hasil Pendataan Usaha/ Perusahaan Pendidikan Sensus Ekonomi 2016-Lanjutan 

Indonesia oleh Badan Pusat Statistik, mencatat bahwa terdapat 598.785 usaha/ perusahaan 

yang bergerak di bidang pendidikan di Indonesia (Badan Pusat Statistik, 2019). Oleh 

karena itu tidak heran bisnis di bidang pendidikan semakin diminati, salah satunya kursus 

bahasa Inggris.  

Melihat perkembangan dunia usaha di bidang pendidikan yang sangat 

pesat membuat perusahaan yang bergerak di sektor ini perlu berlomba-lomba untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan perusahaan agar dapat terus bersaing. Tingginya 

kualitas pelayanan jasa juga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Meningkatnya 

kepuasan pelanggan dapat menjadi keunggulan kompetitif suatu perusahaan, yang 

nantinya dapat tercipta loyalitas pelanggan yang secara tidak langsung dapat memberikan 

citra baik bagi perusahaan serta meningkatkan profit perusahan yang dapat mempengaruhi 

keberlangsungan hidup suatu perusahaan. Loyalitas pelanggan bergantung pada kualitas 

pelayanan jasa yang diberikan oleh perusahaan tersebut. Apabila kualitas pelayanan jasa 

yang diberikan sesuai dengan harapan pelanggan, maka akan meningkatkan loyalitas 

pelanggan untuk menggunakan jasa dari perusahaan tersebut. Begitu sebaliknya, apabila 

kualitas pelayanan jasa yang diberikan tidak sesuai dengan harapan pelanggan, maka 

dapat menurunkan loyalitas pelanggan untuk menggunakan jasa dari perusahaan tersebut. 

Oleh karena itu, kualitas pelayanan jasa sangat penting bagi suatu perusahaan.  

Menilai seberapa tinggi kualitas pelayanan jasa yang diberikan suatu 

perusahaan bagi pelanggan serta memberikan rekomendasi yang tepat untuk 



 

2 
 

meningkatkan kepuasan pelanggannya, maka diperlukan suatu aktivitas yang disebut 

dengan pemeriksaan operasional. Dilihat dari hasil pemeriksaan tersebut dapat ditemukan 

temuan-temuan permasalahan yang ada dalam perusahaan dan dapat diberikan tindakan 

perbaikan untuk dapat meningkatkan kualitas pelayanan jasa di masa yang akan datang. 

TBI Riau merupakan sebuah perusahaan yang bergerak dalam bidang 

pendidikan, yang menawarkan jasa kursus bahasa Inggris. Perusahaan ini telah berdiri 

sekitar tiga puluh lima tahun yang lalu, didirikan oleh sekelompok alumni Unpad dan ITB. 

Berlokasi di Graha Pos Indonesia yang tepatnya di Jalan Banda No. 30, Bandung, 

berdekatan dengan beberapa sekolah yang merupakan sasaran atau target utama dari TBI 

Riau sendiri yaitu anak-anak. Selain di kota Bandung tepatnya di Riau, Festival City Link, 

dan Dago, TBI juga memiliki beberapa cabang di kota-kota lainnya seperti Jakarta, 

Malang, Surabaya, Bali. Namun TBI Riau merupakan yang pusatnya sebab telah berdiri 

yang paling lama. TBI Riau menawarkan kelas seperti General English, Teenager, 

Children, Young Learner, Playgroup, Exam Prep: TOEFL, IELTS, kelas bisnis, Young 

Entrepreneur, Writing, dan juga Speaking. Secara keseluruhan, TBI Riau sudah 

menyediakan pelayanan yang cukup baik. Akan tetapi masih terdapat beberapa 

kekurangan yang perlu diperbaiki dan ditingkatkan. Perkembangan dunia usaha di bidang 

pendidikan yang terus berkembang memacu tingkat persaingan antar perusahaan jasa 

penyedia kursus bahasa Inggris semakin sengit. Oleh karena itu, TBI Riau harus tetap 

unggul dibanding dengan kursus-kursus bahasa Inggris lainnya. 

1.2.  Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah disebutkan di atas, maka permasalahan 

yang akan dibahas dalam penelitian ini, yaitu: 

1. Bagaimana kebijakan dan prosedur yang diterapkan oleh TBI Riau terkait kualitas 

pelayanan jasa yang diberikan kepada para pelanggan? 

2. Bagaimana penilaian pelanggan terhadap kualitas pelayanan jasa yang telah 

diberikan oleh TBI Riau? 

3. Bagaimana hasil pemeriksaan operasional terhadap kualitas pelayanan jasa di TBI 

Riau? 
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1.3. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 

Berdasarkan dengan rumusan masalah di atas, ditentukan beberapa tujuan penelitian, yaitu 

sebagai berikut: 

1. Mengetahui kebijakan dan prosedur yang diterapkan oleh TBI Riau terkait kualitas 

pelayanan jasa yang diberikan kepada para pelanggan. 

2. Mengetahui penilaian pelanggan terhadap kualitas pelayanan jasa yang telah 

diberikan oleh TBI Riau. 

3. Mengetahui hasil pemeriksaan operasional terhadap kualitas pelayanan jasa di TBI 

Riau 

Dilakukannya penelitian mengenai pemeriksaan operasional ini 

diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pihak berikut: 

1. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi kepada perusahaan 

mengenai peranan dari pemeriksaan operasional terhadap kualitas pelayanan jasa 

di TBI Riau. Dari hasil penelitian ini, perusahaan juga dapat mengetahui faktor 

apa saja yang mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggannya. Dengan mengetahui 

penilaian dari pelanggannya terhadap kualitas pelayanan jasa yang telah diberikan, 

perusahaan dapat melakukan perbaikan dan evaluasi terhadap kegiatan 

operasionalnya. Selain itu, perusahaan mendapatkan rekomendasi dan saran 

perbaikan yang dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan dan pengembangan 

dalam memberikan pelayanan jasa untuk meningkatkan kepuasan pelanggannya.  

2. Bagi Penulis 

Melalui penelitian ini, didapatkan pengalaman untuk melakukan pemeriksaan 

operasional atas pelayanan jasa secara langsung dan mengetahui tingkat kepuasan 

pelanggan di TBI Riau. Tentunya pengalaman ini dapat memperluas wawasan 

mengenai pemeriksaan operasional khususnya pemeriksaan operasional terhadap 

kualitas pelayanan jasa di kursus bahasa. 
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3. Bagi Pembaca 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan ilmu pengetahuan 

pembaca mengenai pemeriksaan operasional atas kualitas pelayanan jasa di kursus 

bahasa. Pembaca juga dapat mengetahui kualitas pelayanan jasa seperti apa yang 

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Selain itu, diharapkan hasil penelitian 

ini dapat menjadi referensi bagi penelitian serupa maupun penelitian lebih lanjut.  

1.4. Kerangka Pemikiran 

Pelanggan dapat dikatakan sebagai salah satu aset terbesar bagi perusahaan yang bergerak 

di bidang jasa yang berhubungan langsung dengan pelanggannya. Kepuasan pelanggan 

merupakan salah satu faktor penting yang harus diperhatikan perusahaan karena 

pelanggan merupakan alasan suatu perusahaan eksis dan tanpa pelanggan perusahaan 

tidak dapat mempertahankan kelangsungan hidupnya. Penting bagi perusahaan untuk 

menjaga dan meningkatkan kepuasan pelanggannya. Definisi kepuasan pelanggan adalah 

sejauh mana pelanggan merasakan pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapannya 

(Kotler & Armstrong, 2017:39). Pelanggan kemudian membandingkan kualitas pelayanan 

jasa yang diberikan perusahaan dengan harapan mereka. Jika sesuai atau bahkan melebihi 

harapan, maka pelanggan akan puas dan menciptakan loyalitas pelanggan. Tetapi 

sebaliknya, apabila tidak sesuai dengan harapan, maka pelanggan tidak akan merasa puas 

dan kecewa.  
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Sumber: Data olahan 

Berdasarkan uraian di atas, kerangka pemikiran dalam melakukan 

penelitian ini dimulai dari mengetahui bagaimana gambaran pelayanan jasa yang 

diberikan oleh TBI Riau bagi pelanggannya. Bertujuan untuk mengetahui kualitas 

pelayanan jasa yang diberikan serta tingkat kepuasan pelanggan, perlu dilakukan 

pemeriksaan operasional pada perusahaan. Pemeriksaan adalah suatu proses 

mengumpulkan dan mengevaluasi bukti-bukti terkait informasi, membandingkannya 

dengan kriteria yang berlaku, kemudian melaporkan apakah bukti tersebut sesuai dengan 

kriteria yang berlaku (Arens, Elder, Beasley, & Hogan, 2017:28). Pemeriksaan terbagi 

menjadi tiga, salah satunya adalah pemeriksaan operasional. Pemeriksaan operasional 

adalah suatu proses menganalisis operasi internal dan aktivitas sebuah perusahaan untuk 

mengidentifikasi area yang bermasalah agar dapat dilakukan perbaikan dan peningkatan 

dengan suatu program yang berkelanjutan (Reider, 2002:2). Pemeriksaan operasional 

dilakukan melalui beberapa tahap, yaitu tahap planning, tahap work program, tahap field 
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Gambar 1.1. Kerangka Pemikiran 
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work, tahap development of findings and recommendations, dan tahap reporting (Reider, 

2002). Melalui beberapa tahap tersebut akan dihasilkan hasil pemeriksaan berupa report 

sebagai bentuk rekomendasi bagi perusahaan atas pemeriksaan operasional yang telah 

dilakukan. 

Menurut pendapat (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988:12-40) 

mengatakan bahwa untuk menilai kualitas pelayanan jasa dapat dilakukan dengan 

pendekatan SERVQUAL. Pendekatan SERVQUAL menunjukkan bahwa terdapat lima 

faktor yang dapat digunakan untuk menilai kualitas pelayanan jasa, seperti yang dikutip 

dalam tiga jurnal penelitian berikut (Ling & Chao, 2019:340-352) (Agboola, Bamigboye, 

& Owolabi, 2019:1-18) (Wati, Dharma, & Rosha, 2018:262-268) yaitu sebagai berikut: 

1. Tangibles 

Faktor pertama yaitu tangibles, merupakan faktor-faktor yang berupa penampilan 

fisik mulai dari fasilitas, perlengkapan, serta karyawan yang ada untuk menunjang 

pelayanan jasa yang diberikan perusahaan bagi pelanggan. 

2. Reliability  

Faktor kedua yaitu reliability, merupakan kemampuan perusahaan untuk 

memberikan pelayanan jasa secara andal dan akurat sesuai dengan yang 

dijanjikannya kepada pelanggan. 

3. Responsiveness 

Faktor ketiga yaitu responsiveness, merupakan kesadaran dan kesediaan karyawan 

untuk membantu pelanggan dan melayaninya dengan cepat. 

4. Assurance 

Faktor keempat yaitu assurance, merupakan pengetahuan, kesopanan, dan 

kesiapan kayawan dalam melayani pelanggan agar tetap yakin dan percaya pada 

perusahaan. 
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5. Empathy 

Faktor kelima yaitu empathy, merupakan kepedulian dan perhatian karyawan 

terhadap pelanggan. 

Dilakukannya pemeriksaan operasional terhadap faktor-faktor yang 

mempengaruhi kualitas pelayanan jasa dapat membantu perusahaan untuk mengevaluasi  

kualitas pelayanan jasa yang telah dilakukan kepada pelanggannya sehingga dilakukan 

perbaikan melalui rekomendasi yang diberikan, supaya dapat berjalan secara efektif, 

efisien, dan ekonomis, serta dapat mencapai tingkat kepuasaan pelanggan sesuai dengan 

yang diharapkan. 

 

 

  

 

 

 

 

 




