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DAMPAK KUALITAS JASA AUDIT TERHADAP LOYALITAS KLIEN
Oleh: Widia Astuty *)
Intisari

Kantor Akuntan Publik (KAP) adalah satu dari banyak perusahaan yang bergerak @
sektor jasa. Bisnis jasa Kantor Akuntan Publik mempunyai perbedaan dengan bisnis jasa fain
Salah satu perbedaan itu adalah Kantor Akuntan Publik dalam menjalankan bisnisnya tidak
dapat memihak Kepada pengguna jasanya dan harus berdasarkan Standar Profesional Akunian
Publik dan Aturan Etika Kompartemen Akuntan Publik , serta peraturan lainnya yang beriaku
Kondisi ini menyebabkan bisnis jasa Kantor Akuntan Publik rawan dengan situasi konfik
kepentingan, sebagai perusahaan bisnis jasa Kantor Akuntan Publik harus menjaga
kelangsungan hidupnya dari hasil usaha jasanya dengan kebuftuhan memperoleh dan
mempertahankan klien tetapi disisi lain harus tetap menjaga kualitas jasa audit dengan bersikap
independen yaitu tidak boleh memihak kepada pengguna jasanya.

Keyword : Kantor Akuntan Publik, Kuglitas jasa audit, Klien

I Pendahuluan banyak pihak yang teriank uniuk
Latar Belakang mencurahkan perhatiannya pada bisnis @
Pada saat ini dukungan industri sektor jasa.
seklor jasa semakin lerasa lerhadap Fenomena yang lerjadi diantara
kemajuan perekonomian suatu negara. manajemen dan auditor adalah adanys
Koepp, (dalam Cronin dan Tayler, 1992) situasi konflik kepentingan. Situasi konfiik
memberikan  suatu  ramalan bahwa kepentingan diantara manajemen dan
peningkatan pada sekior jasa dapat auditor ditunjukkan oleh terjadinya kasus-
mencapal hingga batas yang dominan pada kasus akuntansi yang mengindikasikan
perekonomian sualy negara. Kondisi ini rendahnya kualitas jasa audit di Bursa
didukung oleh data yang diolah dari Jakarta Efek. Kasus-kasus Akuntansi di indonesiz
Stock Exchange Fact Books Bursa Efek seperll ©  kasus akuntansi Kimia Farma
Jakarta pada tahun 2005 mengena dan Lippo dan kasus lainnya yang fidak
jumiah bisnis di sekior jasa yang ade dipublikasikan. Semua kasus akuntans
adalah 187 dan bisnis disekior non j2sa pada tahun 2002 tersebut ferbukli karena
150 perusahaan. Dapat dipsham =2 ¥esalzhan Akuntan dan Kantor Akuntan
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| emutama  merubah

#plk The
menyelesaikan konflik kepentingan dengan

Big-Five yang dalam
manajemen, Akuntan Publik dan Kantor
Swntan  Publik  menunjukkan  tidak
moependen. Berdasarkan hal lersebut
dperiukan perhatian yang berkelanjutan

emadap  situasi yang dapat memicu
wonfiik kepentingan.
Sebagai upaya untuk

memberikan perhatian terhadap situasi
wang dapat memicu konflik kepentingan
maka Pemerintah dan Badan Pengawas
=asar Modal di Amerika berkaitan dengan
adanya skandal akuntansi tahun 2002
@mana Kantor Akuntan Publik yang
melakukan jasa audit di Bursa Efek
imerika harus melaksanakan peraturan
yang beriujuan untuk lebih meningkatkan
walitas jasa audit vaitu The Sarbanes-
Oxley Act of 2002. The Sarbanes-Oxley Act
of 2002 memiliki pengaruh cukup luas
erhadap prakiik di Bursa Efek Amerika,
landscape  profesi
I sauntan dan perubzhan fundamental
werhadap pengaturan profesi akuntan yang
sampaknya menyebar ke berbagai penjuru
dunia, termasuk indonesia.

528

Tujuan Penulisan

Penulisan ini bertujuan untuk
mengetahut dampak kualtas jasa audit
terhadap loyalitas klien.

Uraian Teoritis

Kualitas Jasa Audit

21. HKualitas Jasa Audit Menurut
Perspektif Auditor
Menurut Khomsiyah dan

Indriyantoro, {1998) untuk dapat memenuhi
kuafitas audit yang baik maka auditor
dalam menjalankan profesinya sebagal
pemeriksa harus berpedoman pada kode
etik, standar profesi dan standar Akuntansi
Keuangan yang beraku di Indonesia.
Setiap auditor harus mempertahankan
integritas objekfivitas
melaksanakan tugasnya dengan bertindak

dan dalam
adil tanpa dipengaruhi tekanan atau
parmintaan pihak tertentu untuk memenuhi
kepeniingan pribadinya.

Kuslitas Jasa audit berdasarkan
Standar profesional Akuntan Publik {2001) ,
audit yang dilaksanakan auditor dapat
dikatakan berkualitas
ketentuan atau standar pengauditan .
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Standar
professional (professional qualities), auditor
independen, pertimbangan  (judgement)
yang digunakan dalam pelaksanaan audit

Pengauditan mencakup mutu

dan penyusunan laporan audit.
Akuntan publik
melaksanakan jasa audit harus mentaati

daiam

standar auditing, standar pengendalian
mutu, kode etk dan elika
kompartemen akuntan publik. Standar
auditing yang felah ditetapkan dan
disahkan oleh lkatan Akuntan Indonesia,
(IAl, SPAP,2001:150.1 dan 2) terdiri dari
{10) yang dapat
dikelompokkan menjadi figa kelompok

aturan

sepuluh standar
besar yaitu :
1) Standar Umum
2). Standar Pekerjaan Lapangan
3). Standar Pelaporan

Perbaikan dan peningkatan
kinerja KA.P yang terus dilakukan dari
segi  standar  auditing,  standar
pengendalian mutu dan kualitas jasa
audit itu sendiri merupakan upaya untuk
meningkatkan kepercayaan klien atas
KAP

terhadap klien, investor dan pihak ketiga

kredibilitas dan independensi

atau masyarakat yang mempunyai

kepentingan terhadap laporan keuangan

klien yang diaudit. Salah satu upaya
standarisasi adalah dengan
dalam bentuk

SPAP yaitu standar auditing, standar

profesi
melakukan modifikasi

atestasi, standar jasa akuntansi dam |
review, standar jasa konsultan , standar |

pengendalian mutu, dan aturan elika
Publik {IAL

Kompartemen Akuntan

SPAP, 2001).

2.2. Pengertian Kualitas Jasa Audit
Menurut Perspektif Klien dan
Auditor

Pengertian kualitas jasa audt
menurut  klien dan auditor diungkapkan
oleh Behn etal. 1997 . Kualitas jasa audt
menurut perspeklif klien dan auditor
digunakan sebagai usaha memperkecl
perbedaan kepentingan di antara klien dan
auditor. Dukungan teori dari kualitas jasa
audit menurut perspekiif klien dan auditor
dijelaskan sebagai berikut :

1) Pengalaman Melakukan Audit
Wooten (2003) berpendapat bahwa

pengalaman akan

mengarahkan pada audit yang berkualitas

dengan  klien
tinggi. Penugasan stafi pada audit yang
berulang akan mempercleh pemahaman
yang lebih bak akan proses bisnis kiien

Vol. VI No.3
Edisi Sept-Des 2008



sekuatan serta kelemahan khusus dari

akuntansi klien. Staf auditor akan

siap untuk mengidentifikasi area yang

g berisiko dan mengandung kesalahan

| periode sebelumnya dan meluangkan
» banyak wakiu pada area tersebut.

Memahami industn Kiien
Holt (1983)
=mukan bahwa para bankir yang

Shockley dan

adi  sampel peneliian mereka
=rung membedakan Kantor Akuntan
berdasarkan pada pasar dalam
=u perbankan yang dipahami Kanior
grizn Publik. Oleh karenanya mereka
mpulkan bahwa memahami industri
o dapat menjadi sumber kualitas audit.
s2pat yang sama juga dikemukakan
Woolf (1997:11) bahwa auditor tidak
w2 memperhatikan akun-akun dalam
2 keuangan , tetapi juga
serhatikan keadaan dan lingkungan
s klien. Begitu pula Gupta (1991;29-
sshwa auditor periu memahami industri
untuk
sodentifikasi
= yang menurut auditor berpengaruh
‘aporan keuangan kiien.

=Sesponsif Atas Kebutuhan Klien

memungkinkan  auditor

kejadian dan prakiek

530

Mahon (1982} dalam penelitian
jasa audit dengan
melakukan suatu interview terhadap pihak-
pihak kliennya, menyimpulkan bahwa yang

tentang kualitas

membuat klien memutuskan pifihannya
terhadap suatu Kanfor Akuntan Publik
Akuntan
Publik tersebut memperhatikan kebutuhan

adalah kesungguhan Kanior

kiennya. Adanya keunggulan ini akan
memberikan tingginya nilai yang diterima

klien dan membuat klien tetap loyal.

4) Taat Pada Standar Umum

Tim  {(2001)  mengatakan,
kredibilitas auditor tergantung pada : (1)
kemungkinan auditor mendeteksi

kesalahan yang material dan kesalahan
penyajian
akan melaporkan apa yang ditemukannya.
Kedua hal
terlaksananya standar umum, sebab |,

dan (2) kemungkinan auditor

tersebui  mencerminkan
seorang auditor harus memiliki keahlian,
independensi dan cermat sebagai syarat
dari mutu pelaksanaan audit, Standar
profesional Akuntan Pubiik (2001), dengan
kedua hal tersebut
memberikan tingginya nilai yang diterima

adanya akan

klien dan membuat klien tetap loyal.

Vol. VI No. 3
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5) Independensi

Boynion dan Johnson (2006:56)
mendefinisikan auditor independen sebagal
berikut : independence is the comersiane
of the auditing profession. It means that the
auditor neutral about the enlity and,
therefore,objective. {2006)
mendefinisikan independensi sebagai suatu

Arens

pendapat yang fidak bias dalam kinerja
pengujian audit {audit fest), evaluasi hasil
dan penerbitan laporan audit. Independensi
secara esensial merupakan sikap pikiran
seseorang yang dicirikan oleh pendekatan
objektivitas
professional auditor. Hal ini senada dengan
American Institute of Certiied Fublic
Accountant (AICPA) yang menyatakan
adalah
kemampuan untuk bertindak berdasarkan
integrifas dan  objektivitas.
integritas dan objektivitas tidak dapat diukur

integritas  dan tugas

bahwa independensi suatu

Meskipun

secara pasti , tetap! keduanya merupakan
hal yang mendasar bagi profesi akuntan
publik. Integritas merupakan prinsip moral
yang fidak memihak, jujur , memandang
dan mengemukakan fakia seperti apa
adanya.

531

6) Sikap hati-hati
Kesalahan dapat dideteksi

auditor memiliki keahlian dan kecermatan
Ahli diartikan sebagai ahli akuntansi da
audit, Standar profesi Akuntan Pubi
{2001). Menurut Mauiz dan Sharaf, (1998
Cermat menekankan pada pencarian fipe
tipe kesalahan yang mungkin ada melaks
sikap hati-hati Dengan sikap kehati-hatias
ini akan memberikan tingginya nilai yang
diterima klien dan membuat klien tete
loyal.
7) Komitmen yang Kuat Terhadap
Kualitas Audit

Jeffrey dan Weatherholt (1996
antara  komitmen

menguji  hubungan

|
profesi, pemahaman efika dan skap
ketaatan  pada

menunjukkan bahwa akuntan dengan

aturan. Hasilnya |

profesi yang kuat, perilakunya lebih
mengarah pada aturan dibanding akunian

dengan komitmen profesi yang rendah.

8) Keterlibatan Pimpinan Kantor
Akuntan Publik
Kolb (1995) mengatakan uniuk
peran yang
dimainkan cleh pimpinan adalah sangal
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wesar.  Perbaikan kinerja yang terus-
dapat  dilakukan  dengan
“wmunikasi yang harmonis. Clampit dan

S (1995 )menyimpulkan bahwa

eTus

uasan  berkomunikasi yang diterima
= seluruh pekena berdampak pada
cuktivitas. Kesimpulan Verona (1995)
‘menyalakan  bahwa pimpinan  puncak
korelasi yang lebih  kuat
andingkan dengan supervisor terhadap
men organisasi. Keunggulan ini akan
smberikan fingginya nilai yang diterima

Pen dan membuat klien tetap loyal.

Melakukan Pekerjaan Lapangan
Yang Tepat
Standar pekerjaan  lapangan

g pertama mengharuskan bahwa
snaan harus direncanakan sebaik-
mva dan jika digunakan asisten harus
pervisi dengan semestinya . Standar
esional Akuntan Pubiik (2001); dengan
sncanaan yang matang dan tepat akan
moerikan tingginya nilai yang diterima
Je= dan membuat klien tetap loyal,

¥eterlibatan Komite Audit
Xomite  audit berfungsi  unfuk
smberikan  pandangan  mengenai

532

masalah-masalah berhubungan

yang
dengan kebijakan keuangan , akuntansi
dan pengendalian intern.

William  {1994)

menyatakan bahwa dengan melibatkan

Menon  dan
komite audit dalam pelaksanaan audit
dapat membantu auditor.
11) Standar Etika yang Tinggi

Rest (1966) menyatakan bahwa
pemahaman (kesadaran) moral merupakan

bagian dari kapasitas  keseluruhan
individual  untuk  mererangka  dan
memecahkan masalah-masaiah etika.
Sehingga untuk meningkatkan

akuntanbilitasnya , seorang auditor harus
menegakkan etika professional yang tinggi,
agar timbul kepercayaan dar masyarakat.

12) Tidak Mudah Percaya

Standar Profesional  Akuntan
Publik {2001) menyatakan bahwa audit
atas {aporan keuangan berdasarkan atas
standar auditing yang ditetapkan Ikatan
Akuntan Publik harus direncanakan dan
dilaksanakan dengan sikap skeplisme
professionai . Hal ini mengandung arti
bahwa auditor tidak boleh menganggap
manaiemen sebagal orang yang tidak jujur
namun juga lidak boleh mengganggap

Vol. VI No. 3
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semen sebagai orang yang fidak jujur
juga tidak boleh mengganggap
= manajemen sebagal orang yang
dragukan lagi kejujurannya . Adanya
8dak mudah percaya tersebut akan
serikan hasil audit yang bermutu dan
membernikan tingginya kualitas jasa
gan tingginya nilai yang diterima klien
2apat membuat klien tetap loyal.

o *omisaris Independen.
Aturan yang mengatur dewan
sans independen bagi perusahaan
dikeluarkan salah satunya oleh

Wees Bursa Efek Jakaria melalui Surat

susan No. :Kep-338/BEJ/07-2001 dan
05/BEJ/07-2004 tentang Komisaris
yang secara
wsional sebanding dengan jumlah

penden jumlahnya
yang dimiliki oleh bukan pemegang
pengendali dengan Kketentuan
komisaris independent sekurang-
sngnya 30 % dari seluruh jumlah
gota komisans.
=engetahuan staff auditor dan
auditor eksternal yang cukup
Standar  Profesional  Akuntan
(2001) menyatakan bahwa staff
gor dan auditor harus mempunyai

533

pengetahuan yang cukup. Auditor harus
memperoleh pengetahuan mengenai hal-
hal yang berkaitan dengan sifat bisnis
organisasinya  dan
karakieristk operasinya. Hal tersebut
mencakup misalnya, tipe bisnis, tipe produk
dan jasa, struktur modal, pihak yang

satuan  usaha,

mempunyai hubungan yang istimewa,
lokasi dan metode produksi, distribusi serta

kompensasi.

15) Realisasi Janji yang sesuai jadwal.

Adanya keunggulan untuk tepat
janji sesual jadwal dapat meningkatkan nilai
yang diterima klien dan loyalitas.

Loyalitas :
Griffin ~ (2002:5) menyatakan
definisi loyalitas sebagai :
"The concept of customer loyally is geared
more to behavior than fo altitude and &
loyal customer will exhibits purchase
behavior defined as non random purchase
expressed over fime by some decision
making unit.”
Konsep loyalitas lebih mengarah
kepada perilaku (behavior) dibandingkan
sikap  (affilude). Loyalitas

merupakan komitmen pelanggan untuk
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tetap bertahan menggunakan layanan dari
penyedia layanan;, dimana penggunaan
layanan il mengikuti pola penggunaan
yang konsisten dan dalam wakiu yang
lama.

Selanjutnya  Griffin ~ {2002:31)
menyatakan bahwa karakleristik konsumen
yang loyal adalah :

1 Melakukan pembelian ulang secara
teratur (repeaf purchase)
7. Membeli di luar fini produkijasa
(purchase across product fines)
J; Mengajak orang lain (refers
others)
4. Menunjukkan kekebalan dari

tarikan persaingan (tidak mudah

terpengaruh oleh tarikan
persaingan produk  sejenis
lannya/immunity)

Menurut Griffin (2002) konsumen
yang loyal merupakan aset tak temilai bagi
perusahaan, sehingga sukses tidaknya
suatu peruszhaan dalam menciptakan
pelanggan yang loyal sangat bergantung
pada kemampuan perusahaan dalam
menciptakan nilai, dan secara ferus

menerus berupaya untuk memperbaikinya.

534

Berdasarkan pengertian loyalitas
pelanggan, peraturan rotasi Kantor Akuntas
Publik, maka dapat disimputkan bahwa
loyalitas klien audit Kantor Akuntan Pubf
adalah : Loyalitas lebih mengarah kepada
perilaku (behavior) dibandingkan dengan
sikap (aftifude). Kedua bahwa pengertian
kiien audit sudah merupakan tahapan
loyalitas pelanggan, sehingga loyalitas klien
audit merupakan komitmen klien uniuk
telap beriahan menggunakan jasa dan
penyedia jasa; dimana penggunaan jasa ifu
mengikuti pola penggunaan yang konsisten
dan dalam jangka panjang sesuai dengan
peraturan rotasi Kantor Akuntan Pubiik.

Dampak Kuaiitas Jasa Audit Terhadap
Loyalitas Klien

Dampak The Sarbanes-Oxley Act
of 2002 dirasakan oleh Kantor Akuntan
Publik yang melakukan jasa audit di Bursa
Efek Jakarta, yaitu adanya
Badan Pengawas Pasar Modal (Bapepam)
Nomor | Kep-20/PM/2002 per-tanggal 12
Nopember 2002 dan Surat Keputusan
Mented Keuangan Nomor: 42:3!KMK-
06/2002 dan peraturan perubahannya
Surat Menteri  Keuangan
Nomor: 359/KMK-06/2003. Isi peraturan
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paling penting terhadap bisnis jasa
Kantor Akuntan Publik antara lain
: (1) Pembatasan terhadap 8 jenis
(Pasal, 6) (2) Rofasi untuk Kantor
unian Publik Pasal 6 ayat 4 , bahwa
emberian jasa audit umum atas laporan
NEsangan
Wasukan oleh Kantor Akuntan Pubiik
ssing lama 5 tahun buku berturut-turut
= oleh seorang akuntan publik paling
“ama 3 tahun berturut-turut,

Selanjulnya peraluran Badan

dari suatu enlitas dapat

as Pasar Modal {Bapepam) Nomor
1 tentang Pendaftaran Akuntan yang
weckukan kegiatan di Pasar Modal, yaitu
n yang melakukan kegialan di pasar
wajib terlebih dahulu terdaftar di
Sacen Pengawas Pasar Modal (Bapepam)
‘- memenuhi persyaratan sebagaimana
8 atur
geraturan tersebut mengindikasikan bahwa
Semerintah  dan Badan Pengawas Pasar
wodal  di memberikan
Jesempatan  kepada Kanfor
Smntan Publik untuk bersaing dalam
eiias jasa audit, karena yang berhasil

ubi

an oleh Badan Pengawas Pasar

dalam peraturan. Perafuran-

Indonesia
semua

persyaratan yang telah

dapat dipilih oleh semua perusahaan

535

di Bursa Efek Jakaria dan perusahaan di
Bursa Efek Jakarta diharapkan  tidak
meragukan kuafitas jasa audit Kanlor
Akuntan  Publik sehingga
diharapkan tidak berpindah Kantor
Akuntan Publik sampai batas wakfu rotasi
yang diletapkan oleh peraturan.
Kotler (1997) dalam Sivadas dan
{2000:73)
sebuah

tersebut,

Baker-Prewitt menyatakan

hahwa  dalam lingkungan
persaingan yang tajam, perusahaan harus
berorientasi kepada pelanggan. Begitu juga
untuk Kanior Akuntan Publik harus
mempunyal strategi bisnis menciptakan

kualitas jasa audit yang tinggi berorientasi

pelanggan (sebut klien).
Kuglitas jasa augit yang
berorientasi kepada pelanggan bukan

berarli memihak kepada kiien, fefapi Kantor
Akuntan Publik dapal menggali informasi
kualitas jasa audit dari klien. Pearce Il dan
(1997:79)
konsumen dapaf menjadi kuat manakala

Robinson  Jr. mengatakan

produk atau jasa yang ditawarkan dalam
suatu industri bersifat standar. Kekuatan
tersebut

melakukan

membuat  konsumen bebas

pergantian  perusahaan
tempatnya melakukan pembelian. Sama

hainya untuk industri jasa audit. Industri
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jasa audit adalah menawarkan jasa yang

telah memiliki standar tertentu. Klien
dengan sendirinya memiliki kebebasan
dalam memilih Kantor Akuntan Publik yang
usaha

ada, sehingga bagaimanapun

Kantor Akuntan Publik untuk meningkatkan

Tabel 1.

kualitas jasa auditnya, tetap kiien yang
menentukan pilihannya.

Kondisi di Bursa Efek Jakariz
berdasarkan data pada Tabel 1 sebaga
berikut:

Kondisi Klien Terhadap Kantor Akuntan Publik

menunjukkan bahwa kiien yang bempindah
Kantor Akuntan Publik pada tahun 2003-
2005 mengalami peningkatan dari jumiah
85, 101 dan 108. Peningkatan jumlah klien
yang berpindah Kantor Akunfan Publik
pada tshun 2003-20056 yang paling besar

536

Periode Indonesian Capital Market Directory 2003 | 2004 2005
Jumiah perusahaan yang terdaftar di Bursa Efek Jakarta (BEJ) yang | 307 325 3N i
mencantumkan nama auditor :
Jumiah perusahaan yang terdaftar Bursa Efek Jakarta (BEJ) hemindan Kantor | 85 101 108 |
Akuntan Publik : ?'
1} Jumlah perusahaan yang pindah sebeium batas waktu rotasi 1-Z2 fahun 29 69 79
{kurang dari 3 tahun) |
2)  Jumlah perusahaan yang pindah karena ielah: sesuai batas waktu 34 dan5 | 56 20 18
tahun
3)  Jumish perusahaan yang terdaftar di Bursa Efek Jakarta (BEJ) pindah lebih - 12 "
dari 5 tahun i
" Jumizh perusahazn yang leraftar Gi Bursa Efek Jakara (BEJ)  yang fidak B
bemindah Kanior Aluntsn Publik ( KAP) : KAP berganti dan menambah rekan, | 222 224 223 ]
Deksisg
Sumber - Indonesian Capital Market Directory 2003-2005 (diolah) B
Berdasarkan pada Tabel 1. ditunjukkan oleh rotasi  kurang darf

peraturan yang ditetapkan yailu : sejumiah
20,69 dan 79 Kien. Mengacy pada
peraturan Rotasi untuk Kantor Akuntan
Publik Pasal 6 ayat 4 , bahwa pemberian
jasa audit umum alas laporan keuangan
dari suatu enfitas dapat dilakukan oleh

sk
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|

Akuntan Publik paling lama 5 tahun
berturut-turut
wmntan publik paling
serurut-furut; maka perpindahan klien audit
wmadap Kantor Akuntan Publiknya yang
walu cepat dari batas wakiu rotasi
wmemeriukan perhatian.

dan oieh seorang
lama 3 tahun

Senutup

Teori  kuslitas audit

serkembang karena adanya hubungan

jasa

wang cocok dan saling menguniungkan
wiara Kantor Akuntan Publik dengan
gengguna jasanya secara langsung (klien)
maupun pengguna jasa yang fidak secara
angsung ( investor, kreditor, pemerintah).
Se=alan dengan usaha untuk meningkatkan
wualitas jasa audit dengan diterbitkannya
Seandar Profesional Akuntan Publik, Aturan
Swa Kompariemen Akuntan Publik dan
geraturan lainnya

Pada perkembangan selanjutnya
wndisi yang dihadapi Kantor Akuntan
Sublik adalah persaingan tajam dianiara
Kantor Pubiik

=sama Akunian

537

Persaingan tajam ini dapat memicu konflik
kepentingan antara klien dan auditor,
Konflik kepentingan antara &lien dan
auditor dapat merendahkan kuaiitas jasa
audit. Begitu juga Kantor Akuntan Publik
sebagal perusahaan harus memahami
bagaimana klien mereka mempersepsikan
jasa yang mereka beli. Kantor Akuntan
Publik harus mampu mendeteksi dimensi-
menurut

dimensi kualitas jasa audit

perspektif klien. Perlunya untuk melihat

perspektif
menciptakan keunggulan bersaing, juga

klien adalah selain dapat

dikarenakan kualitas
keseluruhan kesan kiien terhadap jasa
yang ditawarkan. Loyalitas merupakan

jesa merupakan

hubungan harmonis yang berkelanjutan
antara perusahaan dengan pelanggan yang
mampu menciptakan pelanggan-pelanggan
pelbagai
keluhan dan harapan atas produk/ jasa

yang berani menyampaikan

yang dikonsumsinya.
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