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ABSTRAK

Penggunaan transaksi cashless berdampak pada akuntabilitas, transparansi,
efektivitas dan efisiensi bagi pihak hotel maupun para konsumen. Selain nilai
positif penggunaan pembayaran cashless tersebut, para konsumen perlu memahami
risiko kesalahan proses transaksi. Beberapa risiko pembayaran cashless yang terjadi
di Hilton Bali Resort yaitu, overcharge, shortcharge, wrong post Chart of Account
(COA) dan no show declined. Income audit memiliki peran penting dalam
memantau, mengawasi, dan memastikan transaksi keuangan yang terjadi. Penelitian
ini bertujuan untuk mengetahui peranan income audit terhadap pengendalian
internal dan keakuratan pendapatan cashless di Hilton Bali Resort. Jenis penelitian
ini menggunakan penelitian kualitatif yang dilakukan dengan menggunakan
pendekatan deskriptif. Data penelitian diperoleh dari hasil wawancara, observasi,
dan dokumentasi. Keabsahan data pada penelitian ini diukur menggunakan
triangulasi sumber, teknik, dan waktu. Hasil penelitian menyatakan bahwa peranan
income audit terhadap pengendalian internal di Hilton Bali Resort secara
keseluruhan sudah dijalankan dengan baik dan tepat. Namun, masih ditemukan
beberapa kekurangan pada prinsip dalam komponen COSO seperti, pengembangan
aktivitas pengendalian, pengendalian pada kebijakan dan prosedur secara
menyeluruh, dan komunikasi secara eksternal. Kemudian, peranan income audit
terhadap keakuratan pendapatan cashless di Hilton Bali Resort adalah
memverifikasi keakuratan transaksi pendapatan cashless, membuat daily revenue
report, dan sebagai dasar pembuatan laporan keuangan yang akurat untuk
manajemen. Penelitian ini memberikan kontribusi berupa masukan dan
rekomendasi bagi pihak Hilton Bali Resort dalam meningkatkan efektivitas income
audit untuk memastikan keakuratan pendapatan cashless.

Kata Kunci: income audit, pengendalian internal, keakuratan pendapatan
cashless
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THE ROLE OF INCOME AUDIT ON THE ACCURACY OF CASHLESS
INCOME AT HILTON BALI RESORT

Jordan Hisar Batistuta
2115644070
(Program Studi Sarjana Terapan Akuntansi Manajerial, Politeknik Negeri Bali)

ABSTRACT

The use of cashless transactions impacts accountability, transparency,
effectiveness, and efficiency for both the hotel and consumers. In addition to the
positive value of using cashless payments, consumers need to understand the risks
of transaction process errors. Some of the risks of cashless payments that occurred
at Hilton Bali Resort are overcharges, shortcharges, wrong posting Chart of
Accounts (COA), and no-show declined. Income audit plays a crucial role in
monitoring, supervising, and ensuring financial transactions. This study aims to
determine the role of income audit in internal control and the accuracy of cashless
income at Hilton Bali Resort. This type of research uses qualitative research
conducted using a descriptive approach. Research data were obtained from
interviews, observations, and documentation. The validity of the data in this study
was measured using triangulation of sources, techniques, and time. The results of
the study stated that the role of income audit in internal control at Hilton Bali
Resort as a whole has been implemented well and appropriately. However, several
deficiencies were still found in the principles in COSO components such as the
development of control activities, control of overall policies and procedures, and
external communication. Furthermore, the role of income audit in the accuracy of
cashless revenue at Hilton Bali Resort is to verify the accuracy of cashless revenue
transactions, create daily revenue reports, and serve as a basis for creating
accurate financial reports for management. This research contributes in the form
of input and recommendations for Hilton Bali Resort in improving the effectiveness
of income audits to ensure the accuracy of cashless revenue.

Keywords: income audit, internal control, accuracy of cashless income
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Sumber pendapatan hotel terdiri dari penyewaan kamar, penjualan makanan
dan minuman, serta layanan tambahan apabila tersedia, seperti ruangan
pertemuan, fasilitas olahraga, dan sarana hiburan. Industri perhotelan di Pulau
Bali merupakan salah satu bisnis yang cukup menjanjikan karena mendapatkan
profit yang besar dari pendapatan hotel yang dihasilkan. Pada saat mengatur
pendapatan tentunya harus ada yang mengolah agar semua berjalan dengan baik
sehingga revenue yang diperoleh balance disertai bukti berupa dokumen yang
telah ada. (Kartika dan Pradnyani, 2022)

Salah satu hotel di Bali adalah Hilton Bali Resort yang berada di Kawasan
Nusa Dua dan merupakan bagian dari jaringan Hilton Hotels Internasional 3
yang mengelola beberapa hotel bintang 5 lainnya yang tersebar di seluruh dunia.
Hilton Bali Resort memiliki 401 kamar dan 19 villa, masing-masing kamar
memiliki tipe dan pemandangan yang berbeda-beda dimulai dari harga sewa
Rp3.000.000/malam, sedangkan untuk harga villa dibanderol dengan harga
sewa Rp5.500.000/malam. Sebagai hotel berbintang 5, Hilton Bali Resort tentu
ingin memprioritaskan pelayanan yang terbaik kepada para tamu sehingga
disetiap tahunnya mengalami perubahan, baik dari sisi manajamen, fasilitas,
serta prosedur pelayanan terhadap tamu yang menginap.

Perubahan prosedur pelayanan yang ditujukan kepada tamu merupakan

salah satu langkah nyata Hilton dalam merespons ulasan yang diberikan tamu



yang pernah menginap sebelumnya serta diikuti kemajuan perkembangan
teknologi dan informasi. Dengan adanya perkembangan tersebut, tentunya
memberikan kemudahan bagi hotel sehingga perlu melakukan inovasi dari hal
tersebut. Salah satu bentuk inovasi yang dimanfaatkan oleh Hilton Bali Resort
yaitu menerapkan alat pembayaran menggunakan kartu. Berdasarkan Peraturan
Bank Indonesia Nomor 14/2/PBI/2012 tentang alat pembayaran menggunakan
kartu (APMK) adalah alat pembayaran menggunakan kartu berupa kartu kredit,
kartu automated teller machine (ATM) dan/atau kartu debit. (Indonesia, 2012)

Penggunaan transaksi cashless tentu berdampak pada akuntabilitas,
transparansi, efektivitas dan efisiensi bagi pihak hotel maupun konsumen
karena transaksi tersebut didukung dengan bukti yang sah sehingga dapat
dengan mudah ditelusuri apabila ditemukannya kesalahan. Beberapa metode
pembayaran cashless yang tersedia di Hilton Bali Resort yaitu, credit card, debit
card, bank transfer, payment link, dan gris. Sementara itu, sumber pendapatan
hotel terdiri dari penyewaan kamar, penjualan makanan atau minuman dan
penyelenggaraan acara, seperti wedding dan Meeting, Incentive, Convention,
and Exhibition (MICE). Dengan banyaknya metode pembayaran yang tersedia
dan mudahnya penggunaan pembayaran secara cashless di era sekarang,
membuat Hilton Bali Resort harus tetap konsisten dalam memberikan
pelayanan transaksi yang efektif dan efisien kepada para tamu mengingat
jumlah nilai transaksi yang cukup kompleks dan beragam dari tiga (3) kategori

pendapatan. Akan tetapi, dari banyaknya nilai positif dari penggunaan



pembayaran cashless, para konsumen juga perlu memahami risiko dalam proses
transaksi yang tak luput dari kesalahan.

Di Hilton Bali Resort, seorang income audit mempunyai peran penting
dalam memantau, mengawasi, dan memastikan transaksi keuangan yang terjadi
sudah sesuai standar operasional prosedur hotel. Selain menjalankan perannya,
income audit di Hilton Bali Resort juga mempunyai tanggung jawab dalam
melakukan pemeriksaan antara rincian transaksi yang sudah ada di sistem
dengan bukti pendukung yang diberikan oleh front office dan outlet cashier,
seperti bill guest, cashier closure report, guest folio, dan bank settlement.

Beberapa risiko yang pernah terjadi pada Hilton Bali Resort sebagai akibat
dari pembayaran cashless yaitu, overcharge, shortcharge, wrong post Chart of
Account (COA), dan no show declined. Overcharge merupakan kondisi di mana
jumlah transaksi yang dibebankan kepada tamu lebih besar dari nilai yang
seharusnya dibayarkan. Sebaliknya, shortcharge merupakan kondisi di mana
jumlah transaksi yang dibebankan kepada tamu lebih rendah dari seharusnya
atau pendapatan yang tercatat lebih kecil dari nilai transaksi sesungguhnya.
Sedangkan, wrong post COA terjadi apabila kasir keliru dalam memposting
nominal transaksi ke dalam akun yang bukan sebenarnya. Kemudian, no show
declined merujuk pada situasi di mana tamu sudah melakukan reservasi tetapi
tidak melakukan check-in pada tanggal yang sudah ditentukan tanpa melakukan
pembatalan sebelumnya. Akan tetapi, saat pihak hotel ingin mengenakan biaya

kepada tamu, tetapi transaksi tersebut ditolak. Beberapa penyebab yang bisa



terjadi adalah transaksi pengguna kartu sudah mencapai limit, masa aktif kartu
kredit sudah habis, kartu kredit terblokir dan sebagainya.
Berikut data kesalahan transaksi cashless yang terjadi pada Hilton Bali

Resort selama bulan Januari hingga Juni 2025.

Tabel 1.1
Kesalahan Transaksi Cashless di Hilton Bali Resort 2025
(Dalam Satuan Rupiah)
Bulan Overcharge Shortcharge Wrong Post No Show
CcoA Declined
Januari 375.025 323.372 4.220.000 20.163.000
Februari 243.780 267.273 560.000 6.638.000
Maret 321.629 308.635 720.000 8.065.200
April 421.485 553.470 1.440.000 11.679.300
Mei 533.825 421.720 960.000 7.651.600
Juni 439.420 523.779 3.800.000 12.304.600

Sumber: Hilton Bali Resort, tahun 2025

Berdasarkan hasil observasi dalam beberapa bulan terakhir, Hilton Bali
Resort mengalami beberapa kesalahan dalam melakukan transaksi yaitu
overcharge, hal ini akan membuat kehilangan kepercayaan pada tamu dan juga
berdampak buruk pada reputasi hotel untuk kedepannya. Sedangkan, terjadinya
shortcharge berpotensi membuat pelanggan merasa tidak nyaman saat ditagih
atau bahkan menolak membayar, tentu hal ini menimbulkan penurunan
pendapatan bagi hotel dan karyawan. Selanjutnya, terjadinya wrong post COA
mengakibatkan nominal pada daily revenue report (DRR) menjadi tidak
balance, terjadinya salah hitung saat pelaporan pajak, dan timbul masalah pada
saat hotel sedang diaudit eksternal. Kemudian, terjadinya no show apabila kartu

kredit tamu mengalami declined mengakibatkan pihak hotel tidak bisa



mendebet tagihan atas jasa penyewaan kamar sehingga berpengaruh pada
laporan keuangan, khusunya di laba rugi menyebabkan bertambahnya biaya,
sedangkan di akun pendapatan tidak bertambah. Dalam kasus seperti ini,
menyebabkan laba perusahaan menjadi turun. Oleh sebab itu, peran income
audit sangatlah penting terutama dalam hal revenue, karena bertugas untuk
memastikan keakuratan pendapatan, pencegahan dan deteksi fraud, serta
penyusunan laporan pendapatan.

Kesalahan yang terjadi seperti pada tabel 1.1, apabila dibiarkan begitu saja
dapat menyebabkan ketidakakuratannya daily revenue report dan
mempengaruhi laporan keuangan yang nantinya akan disampaikan kepada
pihak manajemen guna mengetahui kinerja perusahaan yang sedang berjalan.
Hal ini tentu berkaitan dengan teori agensi. Teori agensi berfokus pada
hubungan antara prinsipal dengan agen dalam memanfaatkan aset atau
kekayaan perusahaan yang dimiliki. Akan tetapi, kesalahan transaksi yang
terjadi dapat menimbulkan ketidakuratan pendapatan sehingga menyebabkan
asimetri informasi di antara kedua belah pihak.

Pendapatan yang dihasilkan oleh hotel merupakan hal yang paling krusial
karena menyangkut keberlangsungan hotel tersebut agar tetap menunjukkan
eksistensinya di masa mendatang. Contohnya pada kasus shortcharge yang
terjadi di Hilton Bali Resort berujung pada tanggung jawab personal staf
operasional. Hal ini tentu dapat menimbulkan tekanan kerja, penurunan
motivasi, bahkan konflik internal jika tidak ada sistem pengendalian internal

yang kuat dan terstruktur. Oleh karena itu, top management harus memberikan



pelatihan dan pendampingan rutin kepada staf operasional sebagai langkah
komitmen dari penerapan sistem pengendalian internal guna mengatur dan
melindungi aset perusahaan agar tetap terjaga. Pada tahun 1992, Komite
Organisasi Sponsor Treadway Commission, merumuskan Committee of
Sponsoring Organization (COSO), sistem pengendalian internal merupakan
suatu proses yang melibatkan seluruh anggota organisasi dalam memberikan
jaminan agar tujuan yang diinginkan dapat tercapai jika diterapkan pada standar
operasional prosedur yang tersedia di suatu perusahaan. Terdapat lima (5)
komponen pengendalian internal berdasarkan COSO yaitu, lingkungan
pengendalian, penilaian risiko, aktivitas pengendalian, informasi dan
komunikasi, serta pengawasan. Dengan demikian, penerapan pengendalian
internal berdasarkan COSO dapat membantu perusahaan dalam mencapai
tujuannya, mengelola risiko dengan lebih efisien, memastikan keakuratan
laporan keuangan, serta memeriksa ketaatan terhadap peraturan yang berlaku.
Penelitian yang dilakukan oleh Kartika dan Pradnyani (2022) di Fri1 Bali
Echo Beach menyatakan bahwa peran income audit berjalan dengan baik dalam
melaksanakan pengawasan terhadap proses evaluasi dokumen sebagai laporan
pendapatan yang berasal dari transaksi perusahaan, terutama dalam hal
pengelolaan pendapatan, sehingga tujuan perusahaan dalam mendapatkan
pendapatan yang seimbang bisa tercapai dan disertai bukti berupa dokumen
yang sah. Sebaliknya, hasil penelitian berbeda ditemukan oleh Aisyah
etal., (2022) pada PDAM Tirtanadi Medan Cabang Medan Labuhan. Penelitian

menyatakan bahwa peran auditor internal belum maksimal dalam menjalankan



tugasnya. Beberapa temuan kendala yang dihadapi audit internal terkait
pengauditan laporan piutang yaitu, kurangnya respon dari manajer terhadap
laporan audit yang disampaikan, kurang memadainya sistem pelaporan audit,
serta tidak adanya pemberian sanksi yang diberikan bagi divisi yang memiliki
temuan penyimpangan terbanyak sehingga menimbulkan perilaku acuh tak
acuh.

Berdasarkan latar belakang, masalah, dan penelitian terdahulu yang telah
diuraikan sebelumnya, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul “Peranan Income Audit Terhadap Keakuratan Pendapatan

Cashless di Hilton Bali Resort”.

. Rumusan Masalah

1. Bagaimana peranan income audit pada pengendalian internal dalam
penerimaan pendapatan cashless di Hilton Bali Resort?
2. Bagaimana peranan income audit terhadap keakuratan pendapatan cashless

di Hilton Bali Resort?

. Batasan Masalah

Berdasarkan permasalahan yang telah dirumuskan, peneliti menyadari
bahwa analisis mengenai peranan income audit di Hilton Bali Resort bersifat
kompleks dan beragam. Maka dari itu, penelitian ini terbatas pada akurasi pada
pendapatan cashless dengan memanfaatkan alat pembayaran seperti, kartu debit
dan kredit, bank transfer, payment link, qris serta pengendalian internal yang

diterapkan di Hilton Bali Resort.



D. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1.

2.

Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian adalah
sebagai berikut:
a. Untuk mengetahui peranan income audit terhadap pengendalian
internal di Hilton Bali Resort.
b. Untuk mengetahui keakuratan pendapatan cashless di Hilton Bali

Resort.

Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
a. Manfaat Teoretis

1) Sebagai tambahan informasi atau menjadi bahan kajian dalam
menambah pengetahuan pada bidang income audit.

2) Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi dalam
penelitian — penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan peranan
income audit.

b. Manfaat Praktis
1) Bagi Hilton Bali Resort
Penelitian 1ini diharapkan dapat memberikan informasi
tambahan, saran, dan masukan khususnya kepada bagian income
audit di  kemudian hari sehingga membantu memberikan
pemahaman dalam pelaksanaannya, terutama dalam meningkatkan

akurasi pendapatan cashless dan pengendalian internal.



2)

3)

4)

Bagi Politeknik Negeri Bali

Penelitian ini dapat berkontribusi terhadap peningkatan ilmu
pengetahuan, terutama di bidang jurusan akuntansi dan menjadi
tambahan literatur di perpustakaan. Selain itu, memberikan
pengetahuan tambahan bagi pembaca di Politeknik Negeri Bali.
Bagi Mahasiswa

Penelitian ini dapat menjadi sumber referensi mengenai masalah
yang sudah dibahas sehingga memperkaya penelitian selanjutnya
apabila mengambil topik yang serupa, serta memberikan wawasan
tambahan mengenai peran bagian income audit di industri
perhotelan.
Bagi Masyarakat

Penelitian ini dapat berkontribusi untuk memberikan
pemahaman mengenai pentingnya pengawasan terhadap transaksi
cashless yang semakin mendominasi di era teknologi sekarang.
Selain itu, hasil penelitian ini juga mendorong mengenai
transparansi bisnis dan memberi inspirasi bagi pelaku usaha lain

dalam menerapkan praktik keuangan yang profesional.



BABV

PENUTUP

A. Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah diuraikan pada bab sebelumnya,
maka peneliti menarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Peranan income audit dalam pengendalian internal terhadap penerimaan
pendapatan cashless di Hilton Bali Resort yang diukur menggunakan
indikator berdasarkan COSO sudah berjalan dengan baik dan sesuai.
Namun, masih ditemukan beberapa elemen dalam komponen COSO yang
belum diterapkan secara maksimal pada praktik di hotel tersebut. Temuan
yang terjadi yaitu, pada kegiatan night audit tidak didampingi oleh seorang
staf akuntansi sehingga masih sering terjadi salah posting. Kemudian, anak
magang diberitahu username dan password milik staf serta pengambilan
tanggung jawab dalam memeriksa, mencatat, dan melaporkan laporan
credit card reconciliation. Selain itu, income audit tidak melakukan
komunikasi secara eksternal karena tanggung jawab income audit hanya
di internal hotel saja.

2. Peranan income audit terhadap keakuratan pendapatan cashless di Hilton
Bali Resort memegang peran yang sangat penting dalam menjaga
keakuratan dan transparansi pendapatan cashless. Temuan-temuan yang
muncul seperti, ketidaksesuaian nominal, wrong post COA, kurang

lengkapnya bukti pendukung, dan perbedaan rekonsiliasi menunjukkan
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pentingnya proses verifikasi dan rekonsiliasi secara menyeluruh. Melalui
kerjasama dan dukungan antar departemen, income audit tidak hanya
bertindak sebagai pengawas harian pendapatan, tetapi juga sebagai sarana
penghubung antara kinerja operasional dan keuangan dalam menghasilkan
laporan keuangan yang valid dan terpercaya sebagai bentuk
pertanggungjawaban dan pengambilan keputusan manajemen hotel

kepada pemilik hotel.

B. Implikasi
Implikasi dari temuan penelitian ini menunjukkan pentingnya peran
income

audit dalam memberikan kontribusi terhadap peningkatan sistem

pengendalian internal serta keakuratan pendapatan cashless di Hilton Bali

Resort.

1. Melalui pengendalian internal yang diterapkan oleh income audit Hilton
Bali Resort, income audit memberikan kontribusi sebagai pendeteksi
kesalahan pada proses penerimaan pendapatan cashless. Penelitian ini juga
memberikan peran dalam menambah wawasan dan memperkuat teori-teori
terkait pengawasan pendapatan, khususnya dalam industri perhotelan yang
mengadopsi pembayaran digital. Implikasi dari penelitian ini adalah
mendorong pihak hotel Hilton Bali Resort dalam mengevaluasi dan
memperkuat standar operasional prosedur (SOP) antar departemen yang
berkaitan dengan pendapatan cashless. Selain itu, temuan penelitian juga

mengamati kebutuhan kerjasama antara income audit dengan staf
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operasional dalam menyelesaikan permasalahan dan memastikan
keakuratan pendapatan cashless. Dengan adanya peran income audit
sebagai aktivitas kontrol perusahaan, diharapkan keakuratan pendapatan
cashless semakin meningkat sehingga laporan keuangan yang diperoleh
semakin komperehensif guna meningkatkan kinerja keuangan hotel.

2. Dalam rangka memastikan keakuratan pendapatan cashless, income audit
berfungsi untuk memverifikasi dan merekonsiliasi semua transaksi
cashless yang terjadi selama periode tertentu. Hal ini memastikan bahwa
peranan income audit tidak hanya bersifat administratif, tetapi memegang
peran penting dalam menjaga akurasi, integritas, dan kredibilitas dalam
proses penerimaan pendapatan cashless hingga terjadinya laporan
keuangan. Secara keseluruhan, penelitian ini memberikan implikasi bagi
manajemen Hilton Bali Resort dalam meningkatkan pelatihan internal
prinsip akuntansi bagi staf operasional serta meningkatkan kolaborasi
antar lintas divisi agar meningkatkan kualitas laporan keuangan yang
menjadi  dasar  pengambilan  keputusan = manajemen  serta

pertanggungjawaban kepada pemilik hotel.

Saran

Berdasarkan kesimpulan dan implikasi penelitian yang telah diuraikan
sebelumnya, terdapat beberapa saran bagi Hilton Bali Resort dalam
meningkatkan peranan income audit dalam pengendalian internal dan

keakuratan pendapatan cashless, antara lain:
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1. Hotel perlu memberikan pelatihan dan pendampingan yang konsisten
kepada peserta internship yang mendapat kesempatan di divisi income
audit. Pelatihan ini mencakup proses audit harian, pengenalan tentang
sistem hotel, analisis pendapatan hotel, serta pengendalian internal.
Di samping itu, pimpinan finance department atau pimpinan divisi juga
harus meningkatkan pengawasan atas pelaksanaan tugas yang dikerjakan
oleh peserta internship guna memastikan hasil pekerjaan yang diberikan
sesuai dengan standar dan prosedur yang berlaku di hotel tersebut.

2. Sebaiknya pihak hotel memberikan pelatihan tambahan kepada bagian
front office dan outlet cashier terkait prinsip dasar akuntansi, pencatatan
pendapatan, dan pengelolaan transaksi cashless guna meningkatkan
standar pengendalian internal yang telah diterapkan dan memastikan
keakuratan pendapatan cashless.

3. Secara berkala melakukan evaluasi terhadap kinerja income audit dan
efektivitas pengendalian internal. Hal ini bertujuan sebagai dasar penilaian
dalam melakukan perbaikan berkelanjutan guna meningkatkan efektivitas
kinerja income audit dan pengendalian internal agar lebih optimal.

4. Pihak manajemen hotel sebaiknya mempertimbangkan mengenai
pengadaan kembali posisi night audit. Hal ini bertujuan untuk menjamin
keakuratan = pencatatan  pendapatan  harian, peningkatan nilai
profesionalisme serta akuntabilitas, dan menjaga keamanan transaksi

cashless.
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