
 

PERAN KEPUASAN KLIEN ATAS JASA AUDIT DAN 

KUALITAS PELAYANAN YANG DIBERIKAN OLEH KANTOR 

AKUNTAN PUBLIK X   
 

SKRIPSI 

Diajukan Untuk Memenuhi Persyaratan 

Memperoleh Gelar Sarjana Akuntansi 

 

AKUNTANSI 

 

OLEH 

MIKHAEL CHRYSANTUS TAFAIB 

NIM. 2018110051 

 

 

UNIVERSITAS TRIBHUWANA TUNGGADEWI 

FAKULTAS EKONOMI 

MALANG 

2021 
 



PERAN KEPUASAN KLIEN ATAS JASA AUDIT DAN KUALITAS 
PELAYANAN YANG DIBERIKAN OLEH KANTOR AKUNTAN PUBLIK 

X 
 

Mikhael Chrysantus Tafaib   

Program Studi Akuntansi, Fakultas Ekonomi, Universitas Tribhuwana 
Tunggadewi Malang 2022 

Email: ichsanamtonis@gmail.com 

 

ABSTRAK 

Kepuasan klien merupakan peran penting dalam meningkatkan kualitas pelayanan 
dan jasa yang diberikan oleh suatu perusahaan. Tujuan dari penelitian ini untuk 
mengetahui kepuasan klien atas jasa audit dan kualitas pelayanan yang diberikan 
oleh Kantor Akuntan Publik X, serta upaya yang dilakukan Kantor Akuntan Publik 
X agar tetap menjalin hubungan kerja sama yang baik dengan setiap klien yang 
menggunakan jasa konsultasi dibidang akuntansi dan perpajakan. Penelitian ini 
dilakukan menggunakan metode kualitatif dengan teknik purposive sampling. 
Tahap penelitian ini dlakukan dengan pengumpulan data, reduksi data, penyajian 
data dan menarik kesimpulan. Hasil penelitian menunjukan bahwa kepuasan klien 
merupakan peran penting bagi KAP X dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan 
jasa yang diberikan oleh KAP X. Ketika klien merasa puas dengan pelayanan dan 
jasa yang diberikan, maka hubungan kerjasama antara KAP X dengan klien akan 
semakin baik dan semakin lama.  
 

Kata Kunci: Audit, Kantor Akuntan Publik, Jasa Audit, Kualitas Pelayanan, 
Kepuasan Klien  

  



BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1.  Latar Belakang 

Industri secara makro merupakan “semua sektor yang dapat 

menghasilkan nilai tambah dan secara garis besar dapat dibagi menjadi dua 

bagian yaitu industri yang menghasilkan barang dan industri yang 

menghasilkan jasa” (Hasibuan, 1994). Sektor industri tidak selalu 

menghasilkan produk secara nyata (konkrit) akan tetapi industri dapat juga 

menghasilkan produk yang bersifat abstrak seperti pada industri jasa. Sesuai 

dengan apa yang dikemukakan (Ali, 2011), Industri juga merupakan tempat 

atau tempat dimana kegiatan produktif dilakukan. Perkembangan industri 

manufaktur dan jasa saat ini berkembang pesat, sehingga menuntut 

perusahaan untuk tetap bertahan dan selalu meningkatkan efektivitas dan 

efisiensi dalam pelaksanaan proses produksi. Pesatnya perkembangan 

industri manufaktur dan jasa dunia juga menuntut para pelaku industri untuk 

siap menghadapi persaingan, terus meningkatkan kinerja, sehingga 

meningkatkan produktivitas, dan bersaing untuk mencari pasar konsumen 

yang sesuai dengan karakteristik jenis usahanya masing-masing. 

 Menurut (Heizer dkk, 2005), manufaktur berasal dari kata 

(manufaktur) yang berarti menghasilkan sesuatu dengan tangan (by hand) 

atau dengan mesin, manufaktur berkonsentrasi pada memproduksi bahan 

mentah menjadi produk jadi. (Kotler, 2004) mendefinisikan Perusahaan jasa 

adalah perusahaan yang memberikan tindakan abstrak atau tidak berwujud 



dan tidak mengalihkan kepemilikan kepada pihak lain melalui penggunaan 

sumber daya manusia (SDM) dalam melakukan kegiatan usaha. Secara 

umum, tujuan utama dari setiap perusahaan manufaktur atau jasa adalah 

untuk mencari dan menghasilkan keuntungan sebanyak mungkin. Aktivitas 

yang menghasilkan keuntungan dari penjualan barang (produk) dan jasa 

merupakan sumber utama pendapatan operasional bagi perusahaan jasa dan 

manufaktur. Laba diartikan sebagai imbalan atas usaha perusahaan untuk 

menghasilkan barang dan jasa. Ini berarti bahwa laba adalah kelebihan 

pendapatan atas biaya (total biaya yang melekat dalam produksi dan 

pengiriman barang atau jasa), dan merupakan manfaat yang diperkirakan 

selama periode waktu dari kenaikan (penurunan) ekuitas yang tidak 

disumbangkan oleh investasi, dalam hal pendapatan (pendapatan lebih besar 

dari pengeluaran) atau dalam bentuk peningkatan aset atau penurunan 

kewajiban, (Suwardjono, 2008:464). 

 Proses mengidentifikasi dan memahami perusahaan jasa dan 

manufaktur yang untung atau rugi dari aktivitas bisnisnya memerlukan 

informasi yang menggambarkan situasi keuangan selama periode waktu yang 

telah ditentukan sebagai data dan bukti bagi pihak yang berkepentingan. 

Laporan keuangan memberikan informasi tentang keadaan perusahaan 

kepada mereka yang membutuhkan dalam bentuk angka satuan moneter, 

(Fahmi, 2015:5). Laporan keuangan saat ini adalah salah satu kendala yang 

sering dihadapi banyak perusahaan, baik itu perusahaan jasa atau perusahaan 

manufaktur yang sudah berjalan lama. Informasi keuangan yang merupakan 



hasil akhir dari proses akuntansi digunakan oleh berbagai pihak yang 

berkepentingan. Karena ada berbagai pengguna yang tertarik, standar perlu 

dibuat untuk membuat laporan keuangan lebih mudah dipahami. Standar 

tersebut dijabarkan dalam Pernyataan Standar Akuntansi Keuangan (PSAK) 

yang dikeluarkan oleh Dewan Standar Akuntansi Keuangan (DSAK). 

Informasi keuangan ini digunakan baik oleh pihak internal maupun eksternal 

perusahaan. Penyajian informasi akuntansi keuangan mengasumsikan bahwa 

informasi yang dibutuhkan oleh investor, kreditor, calon investor dan 

kreditor, manajemen, pemerintah, dan lain-lain dapat mewakili kebutuhan 

informasi pihak selain investor dan kreditur. Oleh karena itu, semua pihak 

yang berkepentingan dengan bisnis perusahaan membutuhkan informasi yang 

sama (Bodnar, 2013). 

Umumnya, informasi akuntansi keuangan untuk perusahaan jasa atau 

manufaktur disiapkan dan dilaporkan secara teratur dan tidak memenuhi 

kebutuhan manajemen akan informasi yang tepat waktu. Selain itu, format 

informasi akuntansi keuangan terlalu kaku untuk memenuhi informasi yang 

dibutuhkan oleh manajemen (Islahuzzaman, 2012). Laporan keuangan 

merupakan bentuk pertanggungjawaban pihak manajemen perusahaan jasa 

atau manufaktur terhadap para stakeholders perusahaan. Laporan keuangan 

yang disajikan kepada stakeholders harus disajikan secara reliabel sehingga 

dapat menggambarkan kondisi perusahaan yang sebenarnya. Menurut 

(Harahap, 2015), laporan keuangan menggambarkan posisi keuangan dan 

hasil operasi suatu perusahaan pada waktu atau periode tertentu. Jenis laporan 



keuangan yang terkenal adalah neraca (laporan posisi keuangan), laporan laba 

rugi atau hasil usaha, laporan perubahan ekuitas, dan laporan arus kas. Dalam 

PSAK No. 1 tahun (sari, 2017) laporan keuangan adalah penyajian terstruktur 

dari posisi keuangan dan kinerja keuangan entitas. Laporan ini menunjukkan 

sejarah entitas yang diukur dalam nilai moneter. Adapun tujuan adanya 

laporan keuangan dalam (Sari, 2017) ialah memberikan sebuah informasi 

tentang posisi keuangan, kinerja keuangan dan arus kas entitas yang 

bermanfaat bagi sebagian besar kalangan pengguna laporan dalam pembuatan 

keputusan ekonomi. 

Standar Profesional Akuntan Publik (SPAP) Standar Audit 200 

mengenai Audit atas laporan keuangan,“Tujuan suatu audit adalah untuk 

meningkatkan tingkat keyakinan pengguna laporan keuangan yang dituju. 

Hal ini dicapai melalui pernyataan suatu opini oleh auditor tentang apakah 

laporan keuangan disusun, dalam semua hal yang material, sesuai dengan 

suatu kerangka pelaporan keuangan yang berlaku” (IAPI, 2015:3). Kendala 

yang sering dihadapi dalam menyusun laporan keuangan dalam suatu 

perusahaan jasa atau manufaktur oleh seorang akuntan internal sebagai pihak 

yang bertanggung jawab atas keuangan perusahaan yaitu keliru dalam 

memperhitungkan persediaan, kesalahan pencatatan sehingga nominal akun 

yang digunakan tidak sesuai, tidak bisa membedakan akuntansi berbasis 

akrual dan kas, tidak menghitung harga pokok penjualan dengan teliti, 

laporan usia piutang usaha yang buruk, kesalahan penulisan desimal, tidak 

memperhitungkan biaya angkut dan kendala-kendala lainnya. Keterbatasan 



seperti kurangnya pemahaman serta pengalaman seorang akuntan di bidang 

akuntansi keuangan pada suatu perusahaan mengharuskan perusahaan untuk 

mencari pihak pembantu yang dinilai profesional, dalam hal ini Kantor 

Akuntan Publik (KAP) sebagai lembaga formal yang memiliki legalitas, 

bertanggung jawab dalam memberikan jasa pelayanan akuntansi dan 

perpajakan untuk mengatasi permasalahan laporan keuangan pada suatu 

perusahaan. 

Kantor Akuntan Publik (KAP) merupakan suatu badan usaha yang telah 

mendapatkan izin dari Menteri Keuangan sebagai wadah akuntan publik 

untuk memberikan jasa pelayanannya. Sedangkan Akuntan Publik itu sendiri 

adalah akuntan atau auditor yang telah memperoleh izin dari Menteri untuk 

memberikan jasa sebagaimana diatur dalam Peraturan Menteri Keuangan 

Nomor: 17/Pmk.01/2008 Tentang Jasa Akuntan Publik Bab I Pasal 1. Peran 

Kantor Akuntan Publik (KAP) dan auditor independen itu sendiri adalah 

untuk mensertifikasikan bahwa laporan keuangan perusahaan akurat dan 

sesuai dengan prinsip akuntansi yang berlaku umum (Madura, 2007:344). 

Dalam Kantor Akuntan Publik (KAP), diperlukan auditor independen, 

dimana auditor akan mengambil keputusan bukan berdasarkan kepentingan 

klien, individu atau pihak lain, tetapi berdasarkan fakta dan bukti yang 

dikumpulkan selama penugasan. Oleh karena itu, sumber daya manusia di 

kantor akuntan publik merupakan aspek yang sangat penting dalam suatu 

organisasi (Ernawati et al., 2014). Pencapaian KAP yang profesional sangat 

bergantung pada kinerja auditor. Kinerja auditor merupakan hasil kerja yang 



diperoleh auditor dalam melaksanakan tugasnya sesuai dengan tugas yang 

diberikan, dan menjadi salah satu tolak ukur untuk menilai kualitas pekerjaan. 

Kinerja auditor adalah hasil kerja yang dicapai auditor dalam melaksanakan 

tugasnya, sesuai dengan tugas yang dibebankan kepadanya, dan menjadi 

salah satu tolak ukur yang digunakan untuk menentukan baik tidaknya suatu 

pekerjaan atau sebaliknya. Kinerja auditor menjadi perhatian utama bagi klien 

dan masyarakat ketika mengevaluasi hasil audit yang dilakukan. Profesi 

sebagai auditor pada Kantor Akuntan Publik (KAP) merupakan profesi dan 

lembaga yang dipercaya oleh badan hukum seperti perusahaan jasa dan 

manufaktur maupun masyarakat umum, guna menunjang profesionalismenya 

sebagai pihak yang memberikan alternatif dalam bentuk jasa pelayanannya 

pada bidang akuntansi keuangan sehingga dalam melaksanakan tugas 

auditnya, auditor harus berpedoman pada standar audit yang ditetapkan oleh 

Institut Akuntan Publik Indonesia (IAPI), yakni standar umum, standar 

pekerjaan lapangan, dan standar pelaporan. Standar umum merupakan 

cerminan kualitas pribadi yang harus dimiliki oleh seorang auditor yang 

mengharuskan auditor itu sendiri untuk memiliki keahlian dan pelatihan 

teknis yang cukup dalam melaksanakan prosedur audit. Sementara itu, 

Standar Pekerjaan Lapangan dan Standar Pelaporan mengatur pengumpulan 

data dan kegiatan lain yang dilakukan auditor selama audit dan mewajibkan 

auditor untuk melaporkan laporan keuangan yang telah diaudit secara 

keseluruhan (Elfarini, 2012). Kepercayaan yang besar dari pengguna laporan 

keuangan auditan dan bentuk jasa lain yang diberikan auditor kepada Kantor 



Akuntan Publik merupakan masalah yang pada akhirnya mengharuskan 

auditor Kantor Akuntan Publik (KAP) untuk fokus pada kualitas audit dan 

kualitas layanan yang mereka berikan. . Untuk meminimalkan keraguan 

terhadap kualitas audit oleh pengguna jasa audit, setelah banyak skandal yang 

melibatkan banyak KAP, semakin sedikit pertanyaan yang diajukan oleh 

auditor KAP. Pentingnya menjaga kualitas audit dan kualitas pelayanan agar 

terciptanya kepercayaan publik terhadap keakuratan dan validitas laporan 

keuangan auditan yang diterbitkan oleh auditor, tentu sudah menjadi 

kewajiban bagi para akuntan publik untuk menjaga dan meningkatkan 

kualitas auditnya. Standar Profesional Akuntan Publik (SPAP) merupakan 

tolok ukur pemeriksaan akuntan publik dalam mengontrol seluruh hak yang 

bersangkutan dengan penugasan dan independensi dalam sikap dan mental. 

Namun selain standar audit, akuntan publik juga harus mematuhi kode etik 

profesi yang mengatur perilaku akuntan publik dalam menjalankan praktek 

profesinya, kompetensi dan kehati-hatian profesional, kerahasiaan, perilaku 

profesional, serta standar teknis bagi seorang auditor dalam menjalankan 

profesinya (Dewi dan Putu, 2018). 

Kantor Akuntan publik (KAP) mempunyai peran penting terutama dalam 

peningkatan kualitas dan kredibilitas informasi keuangan atau laporan 

keuangan suatu entitas. Dalam hal ini, profesi akuntan publik mengasumsikan 

opini publik atas laporan keuangan entitas, sehingga tanggung jawab akuntan 

publik adalah untuk menyatakan opini atau opini atas laporan atau informasi 

keuangan entitas, yang penyajiannya menjadi tanggung jawab manajemen. 



Agoes dkk 2018:48). Kepercayaan pada auditor menuntut auditor untuk fokus 

pada kualitas audit yang dihasilkan. 

Perkembangan Kantor Akuntan Publik (KAP) Malang saat ini 

mengalami pertumbuhan jumlah yang pesat dan persaingan yang ketat. Dasar 

pengembangan jumlah KAP di Kota Malang adalah untuk mengimbangi 

pertumbuhan perusahaan jasa dan manufaktur yang semakin banyak. Adanya 

persaingan antar KAP di Kota Malang menuntut setiap lembaga KAP untuk 

memperhatikan profesionalisme lembaga, kinerja auditor dan kualitas audit 

agar memiliki predikat yang baik di benak masyarakat. Hasil audit yang 

berkualitas dapat menjamin terjalinnya hubungan kerjasama yang baik antara 

pengguna jasa audit (klien) dengan KAP itu sendiri. Pada penelitian ini 

peneliti memilih Kantor Akuntan Publik X yang beralamat di Jl. Raya 

Belimbing Indah No.46, 

Pandanwangi, Kec Belimbing, Kota Malang, Jawa Timur. Kantor 

Akuntan Publik X atau yang disebut “KAP MWA” adalah KAP persekutuan 

yang dipimpin oleh Moh. Wildan, CA., M.Ak., CPA. bersama rekan 

pimpinan Adi Darmawan Ervanto., SE., M.Ak., Ak., CA., CPA. Perusahaan 

ini memiliki klien yang cukup banyak dan mewakili berbagai industri, 

bank/bank pengkreditan rakyat (BPR/S), Badan Layanan Umum 

(BLU/BLUD), Entitas NirlSEDANGKANaba dan jenis klien khusus lokal 

lainnya. 



Berdasarkan latar belakang diatas, maka peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian lebih lanjut tentang peran kepuasan klien atas jasa audit 

dan kualitas pelayan kantor akuntan publik, yang dituangkan kedalam skripsi 

dengan judul : “Peran Kepuasan Klien Atas Jasa Audit Dan Kualitas 

Pelayanan Yang Diberikan Oleh Kantor Akuntan Publik X”. 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang permasalahan yang telah peneliti uraikan 

diatas, maka terumuskan aspek penting yang akan dijadikan sebagai dasar 

pada penelitian ini sebagai berikut : 

1. Bagaimana peran kepuasan klien atas jasa audit dan kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh Kantor Akuntan Publik X ? 

1.3. Tujuan dan Sasaran 

1.3.1. Tujuan 

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui 

kepuasan klien atas jasa audit dan kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

Kantor Akuntan Publik X, serta upaya yang dilakukan Kantor Akuntan Publik 

X agar predikatnya sebagai sebuah lembaga akuntansi keuangan, tetap 

menjalin hubungan kerja sama yang baik dengan setiap klien yang 

menggunakan jasa konsultasi dibidang akuntansi dan perpajakan. 

 

 



1.4. Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat mampu memberikan manfaat bagi 

semua pihak yang membutuhkan dan memiliki keterkaitan. Manfaat 

penelitian ini dibagi menjadi dua bagian yang secara umum diklasifikasikan 

kedalam dua kategori yaitu : 

1.4.1. Manfaat Praktis 

Secara praktis penelitian ini diharapkan memberikan manfaat dan 

informasi kepada berbagai pihak tentang pentingnya kualitas pelayanan 

sebagai tolok ukur untuk dapat mempertahankan setiap klien agar terus 

melanjutkan hubungan kerjasama dengan lembaga terkait dalam hal ini 

Kantor Akuntan Publik (KAP), sebagai lembaga yang memberikan jasa 

pelayanan di bidang akuntansi keuangan dan perpajakan. Manfaat lain dari 

pada penelitian ini juga berfungsi sebagai informasi tambahan kepada pihak 

pengelola Kantor Akuntan Publik X (KAP MWA) di Kota Malang agar terus 

mengembangkan dan meningkatkan kualitas tenaga kerjanya serta 

menerapkan sistem kerja yang baik sebagai lembaga akuntan publik 

profesional yang mengutamakan kualitas. 

1.4.2. Manfaat Akademis 

Secara akademis diharapkan penelitian ini dapat memberikan manfaat 

diantaranya : 

1. Bagi Peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan peneliti agar 

lebih mendalami pengetahuan peneliti tentang proses audit laporan 



keuangan perusahaan jasa dan manufaktur, mengetahui sistem kerja yang 

ada di Kantor Akuntan Publik (KAP) serta bagaimana strategi Kantor 

Akuntan Publik untuk tetap mempertahankan hubungan kerjasama 

dengan kliennya. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini diharapkan menjadi referensi tambahan dan bahan 

pertimbangan bagi peneliti lainnya untuk melakukan penelitian lanjutan 

dengan mengembangkan substansi masalah yang ada namun dengan 

menggunakan sudut pandang yang berbeda. Diharapkan juga agar 

peneliti lainnya tidak memplagiat penelitian ini secara keseluruhan. 
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