ABSTRAKSI

Krisis moneter yang melanda negara-negara di Asia, termasuk di
Indonesia, mengakibatkan terpuruknya nilai rupiah terhadap dollar. Hal ini
tentu saja mempengaruhi badan usaha-badan usaha di Indonesia, tak
terkecuali badan usaha yang bergerak di biro perjalanan umum, yang
menyebabkan harga tiket baik perjalanan ke luar negeri maupun perjalanan
domestik menjadi naik. Untuk itu badan usaha harus mengantisipasi agar
penjualan tidak terlalu menurun, yang salah satunya dengan mclakukan
peningkatan kualitas pclayanan yang diberikan.

Dalam membeli suatu barang, kualitas selalu menjadi bahan
pertimbangan bagi para konsumen. Konsumen tidak hanya terpancang pada
harga dalam memutuskan suatu pembelian, tetapi kualitaslah yang lebih
menentukan. Oleh karena itu, setiap badan usaha harus benar-benar
memperhatikan kualitas dari barang yang dihasilkannya, tidak terkecuali
dengan badan usaha jasa, karena kualitas pelayanan merupakan salah satu
faktor yang berpengaruh terhadap permintaan konsumen. Apabila kualitas
pelayanan yang diberikan menurun, maka konsumecn akan cenderung
pindah ke biro perjalanan lain, schingga permintaan pelayanan jasa pada
badan usaha tersebut akan menurun dan badan usaha akan mengalami
kerugian. Untuk itu badan usaha dituntut untuk menghasilkan jasa yang
berkualitas pada tingkat harga yang kompctitif. Badan usaha dituntut
menghasilkan jasa pelayanan pada tingkat biaya yang optimum schingga
pada tingkat harga yang kompetitif tcrsebut, badan usaha masih
mendapatkan tingkat laba yang tinggi.

Pada saat akan mengadakan perjalanan, seringkali konsumen
mengalami kesulitan pada saat check-in di bandara maupun di counter-
counter penerbangan yang ada, karcna adanya kesalahan dart karyawan biro
perjalanan wisata yang mengeluarkan tiket tersebut. Kesalahan yang paling
sering terjadi adalah kesalahan dalam penulisan nama penumpang,
penulisan rute perjalanan, dan penulisan harga fair. Kesalahan ini dapat
mengakibatkan kerugian yang sangat besar bagi badan usaha, karcna untuk
setiap satu tiket yang salah akan dikenakan biaya sangsi administrasi oleh
penerbangan yang bersangkutan. Selain itu, konsumen juga akan mcrasa
tidak puas karena menganggap kualitas pelayanan yang diberikan tidak
memuaskan dan juga akibat dari kesalahan ini, seringkali konsumen harus
membeli tiket yang baru. Hal ini tentu akan menghambat pencapaian tujuan
badan usaha secara maksimal yaitu laba.

Kualitas adalah salah satu faktor yang mempengaruhi tujuan badan
usaha. Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, tujuan badan usaha
yang ditentukan adalah memaksimumkan laba dan faktor-faktor yang
penting dan mendasar yang mcmpengaruhi laba salah satunya adalah



kualitas yang pengukurannya dengan biaya kualitas. PT “X” yang berlokasi
di Jalan Sulawesi no 27-29 ini bergerak dalam usaha pelayanan jasa
mengalami masalah dalam menghitung biaya kualitas yang diberikan
kepada konsumen. PT “X” ingin mengetahui berapa proporsi biaya kualitas
yang digunakan dalam badan usaha, apakah biaya yang dihabiskan
mempengaruhi laba badan usaha secara kescluruhan. PT “X” tidak
membuat laporan berdasarkan biaya kualitas dan tidak mengklasifikasikan
biaya kualitas yang terjadi ke dalam setiap kategori.

Biaya kualitas merupakan pengukuran secara finansial. Pengukuran
biaya kualitas merupakan kegiatan yang harus dilakukan guna menyajikan
laporan biaya kualitas yang komprehensif yang mana hal ini berkaitan
dengan tujuan pengendalian kualitas. Di sini yang dimaksud dengan biaya
kualitas adalah biaya-biaya yang terjadi karena kualitas yang jelek dan
karenanya berhubungan dengan identifikasi, perbaikan dan pencegahan
terhadap terjadinya kerusakan. Tujuan mengidentifikasikan dan
menganalisis biaya kualitas adalah untuk membantu menyediakan informasi
bagi pihak manajemen dan bagian lain yang bertujuan dalam
mengidentifikasikan besarnya biaya yang telah dikeluarkan oleh badan
usaha sehubungan dengan kualitas pelayanan.

Dari hasil analisis yang tclah dilakukan dalam skripsi ini, dapat
diambil kesimpulan total biaya kualitas dari tahun ke tahun semakin
menurun dan laba yang dihasitkan oleh PT “X” semakin meningkat karena
- adanya pengendalian kualitas yang dilaksanakan oleh PT “X baik disadari
maupun tidak disadari. Tapi prosentase biaya kualitas dibandingkan
penjualan masih cukup besar, yaitu masih melebihi 2,5% dari penjualan
aktual tahun berjalan, schingga PT “X” harus mengadakan pengendalian
kualitas secara lebih intensif, schingga PT “X” dapat lebih bersaing dengan
badan usaha lain.



