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ABSTRACT 

The quality of public services provided by companies should be increased from 

time to time. To improve the quality of service required a competent person to 

see anything that is not in accordance with the procedures and provide advice 

through an internal audit conducted in the company. It is mentioned above is 

the job of internal auditors. This study identifies whether an internal audit 

conducted are adequate, whether the quality of public services are adequate 

and the role of internal auditors in promoting quality public services. Research 

conducted at the Perum Jasa Tirta II with the research methods of field 

research in the form of interviews, library research and observation. Obtained 

results to building the company's service quality to customers because of the 

periodic evaluations conducted by internal auditors to improve the 

performance of the relevant parts of which involve all components of the 

company thus improving the quality of work. It is to be input to the Perum Jasa 

Tirta II is that the company continues to follow up whether each piece have 

performed their duties well and follow up on recommendations made by 

internal audit and also to enhance the continued expertise and knowledge of 

employees through some training.  
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ABSTRAK 

Mutu pelayanan publik yang diberikan oleh perusahaan hendaknya mengalami 

peningkatan dari waktu ke waktu. Untuk meningkatkan mutu pelayanan 

diperlukan orang yang berkompeten untuk melihat apa-apa yang tidak sesuai 

dengan prosedur dan memberikan saran melalui audit internal yang dilakukan 

di dalam perusahaan. Hal yang disebutkan diatas merupakan tugas dari auditor 

internal. Penelitian ini mengindentifikasi apakah audit internal yang dilakukan 

sudah memadai, apakah mutu pelayanan publik telah memadai dan peranan 

auditor internal dalam mendorong mutu pelayanan publik. Penelitian dilakukan 

di Perum Jasa Tirta II dengan metode penelitian yaitu penelitian lapangan 

berupa wawancara, penelitian kepustakaan dan juga observasi. Didapatkan 

hasil terjadinya peningkatan mutu pelayanan perusahaan kepada pelanggan 

karena adanya evaluasi secara berkala yang dilakukan oleh auditor internal 

untuk memperbaiki kinerja bagian-bagian yang terkait yang melibatkan seluruh 

komponen dalam perusahaan sehingga meningkatkan kualitas kerja. Hal yang 

menjadi masukan bagi Perum Jasa Tirta II adalah agar perusahaan tetap mem-

follow up apakah masing-masing bagian telah menjalankan tugasnya dengan 

baik dan menindaklanjuti rekomendasi yang diberikan oleh audit internal dan 

juga untuk meningkatkan terus keahlian dan pengetahuan karyawan melalui 

sejumlah pelatihan. 

Kata kunci : Audit Internal, Mutu Pelayanan Publik. 
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