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BAB III 

LANDASAN TEORI 

A. Pengertian Jasa Akuntansi 

Jasa merupakan suatu fenomena yang rumit (complicated) (Gronroos, 

1990). Kata jasa mempunyai banyak arti dan ruang lingkup, dari pengertian yang 

paling sederhana, yaitu hanya berupa pelayanan dari seseorang kepada orang lain, 

bisa juga diartikan sebagai mulai dari pelayanan yang diberikan oleh manusia, 

baik yang dapat dilihat (explicit service) maupun yang tidak dapat dilihat, yang 

hanya bisa dirasakan (implicit service) sampai kepada fasilitas-fasilitas pendukung 

yang harus tersedia dalam penjualan jasa dan benda-benda lainnya.
1
 

Menurut Rangkuti (2006:26). Jasa merupakan pemberian suatu kinerja 

atau tindakan tidak kasat mata dari suatu pihak ke pihak lain. Pada umumnya jasa 

diproduksi dan dikonsumsikan secara bersamaan sehingga interaksi antara 

pemberi dengan penerima jasa saling mempengaruhi hasil jasa tersebut. 

Menurut Kotler (1994), mendefenisikan jasa sebagai berikut. Setiap 

tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, 

pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. 

Produksi jasa bisa berkaitan dengan produk fisik atau sebaliknya.
2
 

Menurut American Accounting Association (AAA), akuntansi adalah proses 

mengidentifikasi, mengukur, dan melaporkan informasi ekonomi, untuk 

                                                 
1
 Farida Jasfar, Manajemen Jasa (Bogor: Ghalia Indonesia 2005), h. 15. 

2
 Rambat Lupiyoadi, A. Hamdani , Pemasaran Jasa (Jakarta: Salemba Empat 2006), 

h. 6. 
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memungkinkan adanya penilaian dan keputusan yang jelas dan tegas bagi pihak 

pemakai informasi.
3
 

Praktik akuntansi pada masa rasulallah mulai berkembang setelah ada 

perintah Allah melalui Alquran untuk mencatat transaksi yang bersifat tidak tunai 

(Alquran 2 : 282 ). Melalui Alquran surat Al-Baqarah ayat 282 yang berbunyi: 

َٰٓ أجََ   ٗ ٍٍ إنَِ ۡٚ اْ إِرَا تذََاَُٚتىُ تِذَ َٰٕٓ ٍَ ءَايَُُ أَُّٚٓاَ ٱنَّزِٚ
َٰٓ لََ ٚأَۡبَ َٚ  َٔ  تٱِنۡعَذۡلُِۚ 

ُكَُىۡ كَاتِةُُۢ ۡٛ نۡٛكَۡتةُ تَّ َٔ ٗ فٱَكۡتثُُُُِٕۚ  ًّّٗ سَ مٖ يُّ

 ُ َ سَتَّّ نۡٛتََّكِ ٱللَّّ َٔ ِّ ٱنۡحَكُّ  ۡٛ همِِ ٱنَّزِ٘ عَهَ ًۡ نُۡٛ َٔ ُُۚ فهَۡٛكَۡتةُۡ  ُّ ٱللَّّ ًَ ا عَهَّ ًَ ُّ شَۡٛ كَاتِةٌ أٌَ ٚكَۡتةَُ كَ ُۡ لََ ٚثَۡخَسۡ يِ َٔ اُۚ   ّٗ ۥ 

 ٌَ ُۥ تٱِنۡعَذۡلُِۚ  فإٌَِ كَا نُِّّٛ َٔ همِۡ  ًۡ َٕ فهَُۡٛ مَّ ُْ ًِ ٔۡ لََ ٚسَۡتطَِٛعُ أٌَ ُٚ ٔۡ ضَعِٛفاً أَ ِّ ٱنۡحَكُّ سَفِٛٓاً أَ ۡٛ ٱنَّزِ٘ عَهَ

 ٍَ ٌَ يِ ٕۡ ٍ تشَۡضَ ًَّ ٌِ يِ ٱيۡشَأتَاَ َٔ ٍِ فشََجُمٞ  ۡٛ جَانِكُىۡۖۡ فإٌَِ نَّىۡ ٚكََُٕاَ سَجُهَ ٍِ يٍِ سِّ ۡٚ ٛذَ ِٓ ِٓذُٔاْ شَ ٱسۡتشَۡ َٔ 

لََ ٱنشُّ  َٔ  
ُۚ
ٓذََآَٰءُ إِرَا يَا دُعُٕاْ لََ ٚأَۡبَ ٱنشُّ َٔ  

ُۚ  ٖ ا ٱلۡۡخُۡشَ ًَ ُٓ شَ إحِۡذَى  ا فتَزَُكِّ ًَ ُٓ اْ أٌَ   َ تسَۡ  ٓذََآَٰءِ أٌَ تضَِمَّ إحِۡذَى  َٰٕٓ ًُ

ذَجِ   َٓ وُ نهِشَّ َٕ ألَۡ َٔ  ِ نِكُىۡ ألَۡسَطُ عُِذَ ٱللَّّ
ُِّۦۚ رَ  َٰٓ أجََهِ  ٗ ٔۡ كَثِٛشًا إنَِ َٰٓ أٌَ تكَۡتثُُُِٕ صَغِٛشًا أَ اْ إلََِّ َٰٕٓ َٰٓ ألَََّ تشَۡتاَتُ  ٗ أدَََۡ َٔ

اْ إِرَا تَ  َٰٔٓ ذُ ِٓ أشَۡ َٔ كُىۡ جُُاَحٌ ألَََّ تكَۡتثُُْٕاَۗ  ۡٛ سَ عَهَ ۡٛ ُكَُىۡ فهََ ۡٛ شَجً حَاضِشَجّٗ تذُِٚشََُٔٓاَ تَ ٌَ تجَِ  لََ تكَُٕ َٔ ثاَٚعَۡتىُُۡۚ 

ُۥ فسُُٕ إٌِ تفَۡعَهُٕاْ فإَََِّّ َٔ  
ِٓٛذُٞۚ لََ شَ َٔ ءٍ عَهِٛىٞ ٚضَُآَٰسَّ كَاتةِٞ  ۡٙ ُ تكُِمِّ شَ ٱللَّّ َٔ  ُۗ كُىُ ٱللَّّ ًُ ٚعَُهِّ َٔ  َۡۖ ٱتَّمُٕاْ ٱللَّّ َٔ  تكُِىۡۗ 

قُُۢ

(٢٨٢ ) 

Artinya : “Hai orang-orang yang beriman, apabila kamu bermu'amalah tidak 

secara tunai untuk waktu yang ditentukan, hendaklah kamu menuliskannya. dan 

hendaklah seorang penulis di antara kamu menuliskannya dengan benar. dan janganlah 

penulis enggan menuliskannya sebagaimana Allah mengajarkannya, meka hendaklah ia 

menulis, dan hendaklah orang yang berhutang itu mengimlakkan (apa yang akan ditulis 

itu), dan hendaklah ia bertakwa kepada Allah Tuhannya, dan janganlah ia mengurangi 

sedikitpun daripada hutangnya. jika yang berhutang itu orang yang lemah akalnya atau 

lemah (keadaannya) atau Dia sendiri tidak mampu mengimlakkan, Maka hendaklah 

walinya mengimlakkan dengan jujur.... “ (Qs:2:282)                                                   

 

Dalam hal ini perintah Allah SWT untuk mencatat transaksi yang bersifat 

tidak tunai telah mendorong setiap individu untuk senangtiasa menggunakan 

dokumen ataupun bukti transaksi.
4
 

                                                 
3
 Dwi Harti, Modul Akuntansi 1A (Jakarta : Erlangga 2011), h. 5. 

4
 Rizal Yaya, Aji Erlangga Martawireja, Ahim Abdurahim, Akuntansi Perbankan 

Syariah (Jakarta : Salemba Empat 2014), h. 2. 
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Dapat disimpulkan, bahwa jasa akuntansi adalah setiap tindakan atau 

aktivitas dan bukan benda, yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak 

lain, yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud fisik), konsumen 

terlibat secara aktif dalam proses produksi dan tidak menghasilkan kepemilikan 

sesuatu.
5
 

B. Karakteristik Jasa Akuntansi  

Jasa memiliki karakteristik unik yang membedakannya dengan barang, yakni 

(Tjiptono, 2000) yaitu: 

1. Tidak berwujud (intangibles) 

Jasa bersifat tidak berwujud, artinya tidak dapat dilihat, dirasa, 

diraba, atau didengar sebelum dibeli. Untuk mengurangi 

ketidakpastian, konsumen memperhatikan tanda-tanda atau bukti-

bukti kualitas jasa tersebut dari tempat, orang, peralatan, materi 

komunikasi, simbol dan harga yang mereka amati. Oleh karena itu 

perusahaan jasa menghadapi tantangan untuk mengelola keterangan 

atau informasi untuk mewujudkan produk yang tidak berwujud. 

2. Tidak dapat dipisahkan (inseparability) 

Jasa tidak dapat dipisahkan dari proses produksi dan konsumsinya. 

Jasa biasanya dijual terlebih dahulu, kemudian diproduksi dan 

dikonsumsi secara bersamaan. Interaksi antara penyedia jasa dan 

konsumen mempengaruhi hasil dari jasa tersebut, sehingga 

perusahaan jasa perlu memperhatikan proses rekruitmen, kompensasi 

                                                 
5
 Ibid, h. 16. 
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serta pelatihan dan pengembangan karyawan. Selain itu juga memberi 

perhatian khusus kepada tingkat partisipasi konsumen dalam proses 

jasa, penyediaan fasilitas jasa dan pemilihan lokasi yang tepat. 

3. Keanekaragaman (variability) 

Jasa bersifat sangat beranekaragam karena merupakan 

nonstandaradized output, banyak variasi bentuk, kualitas dan jenis 

tergantung pada siapa, kapan, dan dimana jasa tersebut dihasilkan. 

Para pembeli jasa sangat peduli terhadap variabilitas yang tinggi ini 

dan seringkali mereka meminta pendapat orang lain sebelum 

memutuskan untuk memilih penyedia jasa. 

4. Tidak tahan lama (perishability) 

Jasa merupakan komunitas tidak tahan lama dan tidak dapat 

disimpan. Dengan demikian bila suatu jasa tidak dapat digunakan 

maka jasa tersebut akan berlalu begitu saja. Jika permintaan jasa dari 

konsumen tidak konstan, karena biasanya sangat bervariasi dan 

dipengaruhi faktor musiman, maka hal ini akan menjadi masalah. 

Oleh karena itu, perusahaan jasa harus mengevaluasi kapasitasnya 

untuk menyimbangkan penawaran dan permintaan. 

Akuntansi diklasifikasikan pada beberapa spesialisi, antara lain akuntansi 

peternakan, akuntansi pertanian, akuntansi bendahara, akuntansi konstruksi, 

akuntansi mata uang, dan pemeriksaan buku (auditing) (Zaid, 2001). Pada masa 
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itu, sistem pembukuan telah menggunakan model buku besar, yang meliputi 

sebagai berikut
6
: 

1. Jaridah Al-Kharaj (mirip receivable subsidiary ledger), merupakan 

pembukuan pemerintah terhadap piutang pada individu atas zakat tanah, 

hasil pertanian, serta hewan ternak yang belum dibayar dan cicilan yang 

telah dibayar (Lasyin, 1973, dalam Zaid, 2001). Piutang dicatat di satu 

kolom dan cicilan pembayaran di kolom yang lain. 

2. Jaridah An-Nafaqat (jurnal pengeluaran), merupakan pembukuan yang 

digunakan untuk mencatat pengeluaran negara. 

3. Jaridah Al-Mal (jurnal dana), merupakan pembukuan yang digunakan 

untuk mencatat penerimaan dan pengeluaran dana zakat. 

4. Jaridah Al-Musadareen, merupakan pembukuan yang digunakan untuk 

mencatat penerimaan denda atau sita dari individu yang tidak sesuai 

syariah, termasuk dari pejabat yang korup.  

Perbedaan-Perbedaan antara Barang dan Jasa  

Meskipun perbedaan antara barang dan jasa dalam bentuk fisik dengan 

jasa sulit untuk dibedakan, perlu diketahui bahwa karakteristik dan sifat barang 

adalah yang tidak terlihat oleh jasa. Secara keseluruhan dapat dilihat oleh 

beberapa penulis antara lain:  Gronroos (1983), Lovelock (1983), Norman (1984), 

Zeithaml, Parasuraman dan Berry (1985), seperti yang dikemukakan pula oleh 

Peters (1999), yang dapat dilihat dalam tabel 2.4 berikut ini:
7
 

Perbedaan-Perbedaan antara Barang dan Jasa 

                                                 
6
 Rizal Yaya, Aji Erlangga Martawireja, Ahim Abdurahim, op. cit., h. 3. 

7
 Farida Jasfar, loc.cit.  h. 17. 
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Barang Jasa 

Dapat dilihat Proses atau aktivitas tidak dapat 

dilihat 

Konsumen tidak terlibat dalam proses 

produksi  

Konsumen terlibat di dalam proses 

produksi 

Produksi dan konsumen terpisah Produksi dan konsumen bersamaan 

waktu dan tempat 

Produk/proses bersifat homogen Proses dan hasil berbeda-beda 

Dimungkinkan hubungan yang tidak 

langsung antara produsen dan 

konsumen 

Hubungan langsung adalah hal 

sangat utama (personality intensity) 

Persediaan dapat diciptakan Penciptaan persediaan tidak 

mungkin/sulit 

Dapat dibawa Tidak dibawa (melekat kepada 

penyediaan jasa) 

Dapat diekspor Sulit untuk diekspor 

Nilai tambah diciptakan di dalam 

pabrik 

Nilai tambah terjadi pada waktu 

interaksi antara produsen dan 

konsumen 

Konsentrasi pada suatu proses 

produksi tertentu dapat dilakukan 

Konsentrasi pada suatu proses 

produksi tertentu tidak dapat 

dilakukan karena tersebarnya 

daerah produksi 

Kepemilikan berpindah pada saat 

penjualan 

Tidak ada perpindahan kepemilikan 

Dapat diujicobakan sebelum dijual Tidak ada sebelum penjualan dan 

sangat sulit untuk diujicobakan 

Pengembalian barang dimungkinkan 

seperti halnya pemberian garansi 

Pengembalian tidak dimungkinkan, 

pemberian garansi juga sangat sulit 

Penjualan barang bekas dimungkinkan  Penjualan tidak mungkin dilakukan 
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lebih dari satu kali 

Dapat diberi hak paten Susah untuk diberi hak paten 

Sumber: peters (1999), Service Management: Managing The Image, Media Ekonomi 

Publishing (MEP) Facullty Of  Economics, Trisakti University, Jakarta, p.34 

(diadaptasi). 

Tabel 3.1 

 

 

 

C. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Kualitas layanan harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir 

dengan kepuasan pelanggan serta persepsi positif terhadap kualitas jasa. 

Berdasarkan defenisi tersebut, kualitas  jasa bisa diwujudkan melalui pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk 

mengimbangi harapan pelanggan.
8
 

Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada 

persepsi konsumen (Kotler, 2000). Hal ini berarti bahwa citra kualitas yang baik 

bukanlah berdasarkan sudut pandang atau persepsi pihak penyedia jasa, melainkan 

berdasarkan sudut pandang atau persepsi konsumen. Konsumenlah yang 

mengkonsumsi dan menikmati jasa perusahaan, sehingga merekalah yang 

seharusnya menentukan kualitas jasa. Persepsi konsumen terhadap kualitas jasa 

(consumer perceived service quality) merupakan penilaian menyeluruh atas 

keunggulan suatu jasa dari sudut pandang konsumen. Namun, perlu diperhatikan 

bahwa sifat jasa tidak nyata (intangible) menyebabkan sangat sulit bagi konsumen 

                                                 
8
 Fandi Tjiptono dan Chandra Gregorius, Service, Quality & Satisfaction, 

(Yogyakarta:ANDI 2005), h. 121. 
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untuk menilai jasa sebelum dia mengalaminya, bahkan setelah dia konsumsi jasa 

tertentu pun, sulit bagi pelanggan untuk menilai kualitas jasa tersebut.
9
 

Menurut Wyckof (dalam Lovelock, 1988), kualitas jasa merupakan tingkat 

keunggulan (excellence) yang diharapkan dan pengendalian atas keunggulan 

tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.
10

 

Tingkat kualitas layanan tidak dapat dinilai berdasarkan sudut pandang 

perusahaan tetapi harus dipandang dari sudut pandang penilaian pelanggan. 

Karena itu, dalam merumuskan strategi dan program layanan, perusahaan harus 

berorientasi pada kepentingan pelanggan dengan memperhatiakn komponen 

kualitas layanan. Untuk memecahkan masalah ini, Utami menyatakan bahwa 

peneliti perlu menelaah tiga dimensi utama sebagai alternatif dari dimensi kualitas 

layanan yaitu:
11

 

a. Kualitas interaksi (intraction quality) adalah kontak yang 

terjadi proses jasa disampaikan dalam pertemuan antara 

penyedia jasa dan pelanggan, yang merupakan kunci penentu 

evaluasi pelanggan terhadap kualitas layanan. 

b. Kualitas hasil (outcome quality) sebagai evaluasi pelanggan 

terhadap hasil aktivitas layanan jasa, termasuk ketepatan waktu 

dalam layanan jasa. 

                                                 
9
 Prof. Dr. Farida Jasfar, M.E., Manajemen Jasa (Bogor : Ghalia Indonesia, 2005), h. 

48. 
10

 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa (Yogyakarta : CV. Andi Offset 2014), h. 268. 

 
11

 Utami, Christina dan Whidya, Manajemen Ritel, (Jakarta : Salemba Empat 2006), h. 

252. 
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c. Kualitas lingkungan (environment quality) terkait dengan 

seberapa jauh fitur berwujud (tangible feature). 

Menurut Van Looy (et. al. 1998), suatu model dimensi kualitas jasa yang 

ideal harus memenuhi beberapa syarat, antara lain:
12

 

a. Dimensi harus bersifat satuan yang komprehensif, artinya 

dapat menjelaskan karakteristik secara menyeluruh mengenai 

persepsi terhadap kualitas karena adanya perbedaan dari 

masing-masing dimensi yang diusulkan. 

b. Model juga harus bersifat universal, artinya masing-masing 

masing-masing dimensi harus bersifat umum dan valid untuk 

berbagai spektrum bidang jasa. 

c. Masing-masing dimensi dalam model yang diajukan haruslah 

bersifat bebas. 

d. Sebaiknya jumlah dimensi dibatasi (limited). 

Selanjutnya, parasuraman (et al. 1988) mengemukakan lima dimensi 

kualitas jasa yaitu:
13

 

1. Reliability (kehandalan), yaitu kemampuan untuk 

memberikan layanan yang dijanjikan dengan tepat (accurately) 

dan kemampuan untuk dipercaya (dependably), terutama 

memberikan jasa secara tepat waktu (ontime), dengan cara 

yang sama sesuai dengan jadwal yang telah dijanjikan dan 

tanpa melakukan kesalahan setiap kali. 

                                                 
12

 Ibid..h, 50. 

13
 Ibid.. h, 51. 
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2. Responsiveness (daya tanggap), yaitu kemauan atau 

keinginan para karyawan untuk membantu dan memberikan 

jasa yang dibutuhkan konsumen. Membiarkan konsumem 

menunggu, terutama tanpa alasan yang jelas akan 

menimbulkan kesan negatif yang tidak seharusnya terjadi. 

Kecuali apabila kesalahan ini ditanggapi dengan cepat, maka 

bisa menjadi sesuatu yang berkesan dan menjadi pengalaman 

yang menyenangkan. 

3. Assurance (jaminan), meliputi pengetahuan, kemampuan, 

ramah, sopan, dan sifat dapat dipercaya dari kontak personel 

untuk menghilangkan sifat keragu-raguan konsumen dan 

merasa terbebas dari bahaya dan risiko. 

4. Empathy (empati), yang meliputi sikap kontak personel 

maupun perusahaan untuk memahami kebutuhan maupun 

kesulitan, konsumen, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, 

kemudahan dalam melakukan komunikasi atau hubungan. 

5. Tangibles (produk-produk fisik), tersedianya fasilitas fisik, 

perlengkapan dan sarana komunikasi, dan lain-lain yang dapat 

dan harus ada dalam proses jasa. Penilaian terhadap dimensi 

ini dapat diperluas dalam bentuk hubungan dengan konsumen 

lain pengguna jasa. 
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Menurut Gronroos (1990), pada dasarnya kualitas jasa dari sudut penilaian 

pelanggan dibedakan atas tiga dimensi yaitu:
14

 

a. Technical atau outcome dimension, yaitu berkaitan dengan apa 

yang diterima konsumen. Dimensi ini sama artinya dengan apa 

yang disebut kompetensi (competence) dari parasuraman (1985). 

b. Functional  atau process related dimension, yaitu berkaitan 

dengan cara jasa disampaikan atau disajikan. 

c. Corporate image, yaitu berkaitan dengan citra perusahaan di mata 

konsumen. Dimensi ini sama pengertiannya dengan kredibilitas 

(credibility) dalam pengertian parasuraman (1985). 

Menurut Kasmir, ada beberapa pengertian yang berkaitan dengan kualitas 

jasa pelayanan, yaitu:
15

 

1. Excellent, yaitu standar kinerja yang diperoleh. 

2. Customer, yaitu perorangan, kelompok, departemen, atau 

perusahaan yang menerima atau membayar out put pelayanan (jasa 

atau sistem). 

3. Service, yaitu kegiatan utama atau pelengkap yang tidak secara 

langsung terlibat dalam proses pembuatan produk tetapi lebih 

menentukan pada pelayanan transaksi antara pembeli dan penjual. 

4. Quality, yaitu sesuatu yang secara khusus dapat diraba atau tidak 

dapat diraba dari sifat yang dimiliki produk atau jasa. 

                                                 
14

 Ibid. h. 53. 
15

 Kasmir, Manajemen Pemasaran Bank, (Jakarta: Kencana, 2004), h. 22 
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5. Consisten, yaitu tidak memiliki variasi dan semua pelayanan 

berjalan dengan sesuai dengan standar yang telah ditetapkan. 

6. Levels, yaitu suatu pernyataan atau sistem yang digunakan untuk 

memonitor dan mengevaluasi. 

7. Delivery, yaitu memberikan pelayanan yang benar dengan cara dan 

waktu yang tepat. 

Berdasarkan pengertian diatas dapat diambil kesimpulan bahwa kualitas 

pelayanan adalah sesuatu kondisi yang berhubungan dengan produk dan jasa 

untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatannya untuk 

mengimbangi harapan pelanggan. 

D. Pengertian Pelanggan (Klien) 

Menurut Yoeti (2002: 9-10), pelanggan adalah yang membeli produk dan 

jasa-jasa pada suatu perusahaan. Pelanggan tersebut dapat berupa seseorang 

(individu) dapat pula sebagai suatu perusahaan.
16

 

Sedangkan menurut Nasution (2001: 44-45), pelanggan adalah semua 

orang yang menuntut kita atau perusahaan untuk memenuhi suatu standar kualitas 

tertentu, dan karena itu akan memberikan pengaruh pada performa kita atau 

perusahaan. 

Secara tradisional pelanggan berarti orang yang membeli dan 

menggunakan produk. Dalam perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa, 

pelanggan adalah orang yang menggunakan jasa pelayanan. Dalam dunia 

perbankan pelanggan diartikan nasabah. Pandangan tradisional ini menyimpulkan 
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bahwa pelanggan adalah orang yang berinteraksi dengan perusahaan setelah 

proses produksi selesai, karena meraka adalah pengguna produk.
17

 

Jadi dapat disimpulkan pelanggan adalah setiap orang atau organisasi yang 

sangat berpotensi untuk mengonsumsi barang dan jasa dan melakukan 

pengonsumsian atau pembelian barang atau jasa tersebut secara berulang kali 

karena memenuhi kebutuhan dan keinginanya. 

Lebih lanjut dikatakan bahwa pada dasarnya dikenal tiga macam 

pelanggan dalam sistem kualitas modern, yaitu sebagai berikut:
18

 

1. Pelanggan Internal. Pelanggan internal adalah orang yang berada 

dalam perusahaan dan memiliki pengaruh pada performa pekerjaan 

(atau perusahaan). Bagian-bagian pembelian, produksi, pembayaran 

gaji rekrutmen, dan karyawan merupakan contoh dari pelanggan 

internal. Sebagai contoh, bagian pembayaran gaji harus memandang 

karyawan yang dibayar gajinya sebagai pelanggan yang harus 

dipuaskan.  

2. Pelanggan Antara. Pelanggan antara adalah mereka yang bertindak atau 

berperan sebagai perantara, bukan sebagai pemakai akhir produk. 

Distributor yang mendistribusikan produk-produk dan agen perjalanan 

yang memesan hotel untuk pemakai akhir merupakan contoh dari 

pelanggan antara. Sebagai contoh, sebuah hotel menerima pesanan 

tempat dari agen perjalanan. Dalam hal ini, hotel bertindak sebagai 
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pemasok, agen perjalanan merupakan pelanggan akhir atau pelanggan 

nyata. Dalam sistem kualitas modern, pihak-pihak yang terlibat atau 

melakukan transaksi produk harus dipuaskan. 

3. Pelanggan Eksternal. Pelanggan eksternal adalah pembeli atau pemakai 

akhir produk, sering disebut sebgai pelanggan nyata. Pelanggan 

eksternal merupakan orang yang membayar untuk mengunakan produk 

yang dihasilkan. Kadang-kadang, pelanggan dibedakan antara mereka 

yang membayar dan mereka yang memakai. Sebagai contoh, pasar 

swalayan (supermarket atau hypermarket) yang menerima pembayaran 

dengan kartu kredit. Dalam hal ini, pembayaran tunai akan dilakukan 

oleh bank yang mengeluarkan kartu kredit, sedangkan pemakai produk 

adalah si pemegang kartu. 

E. Pengertian Kepuasan Pelanggan 

Kata “kepuasan atau satisfaction” berasal dari bahasa latin “satis” (artinya 

cukup baik, memandai) dan “facio” (melakukan atau membuat). Secara sederhana 

kepuasan dapat diartikan sebagai „upaya pemenuhan sesuatu‟ atau „membuat 

sesuatu memandai‟.
19

 

Menurut Westbrook & Reilly (1983) berpendapat bahwa kepuasan 

pelanggan adalah respon emosional terhadap pengalaman-pengalaman berkaitan 

dengan produk atau jasa tertentu yang dibeli, gerai ritel, atau bahkan pola perilaku 

(seperti perilaku berbelanja dan perilaku pembeli), serta pasar secara keseluruhan. 

Respon emosional dipicu oleh proses evaluasi kognitif yang membandingkan 
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persepsi (atau keyakinan) terhadap obyek, tindakan atau kondisi tertentu dengan 

nilai-nilai (atau kebutuhan, keinginan, dan hasrat) individual. 

Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja produk (atau hasil) yang ia rasakan dengan harapan. 

Tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan 

(Perceived Performance) dan harapan (Expections). Jika kinerja dibawah harapan, 

pelanggan tidak puas. Kalau kinerja sesuai dengan harapan maka pelanggan puas. 

Jika kinerja melampaui harapan, maka pelanggan akan sanggat puas, senang atau 

bahagia.
20

 

Dari defenisi diatas dapat diambil kesimpulan bahwa kepuasan pelanggan 

adalah anggapan pembeli terhadap kinerja produk memenuhi harapan pembeli. 

Konsep kepuasan pelanggan ini dapat dilihat pada gambar di bawah ini:
21

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.1 : Konsep Kepuasan Pelanggan 

Dari keterangan gambar diatas kepuasan pelanggan tergantung kepada 

suatu produk yang dibutuhkan oleh masyarakat yang mana produk tersebut sesuai 
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dengan keinginan dari masyarakat. Apabila kebutuhan dan keinginan masyarakat 

telah tercapai akan menimbulkan harapan masyarakat serta persepsi masyarakat 

puas atau tidak puasnya terhadap produk tersebut. Disinilah perusahaan akan 

memproduksi suatu produk yang sesuai dengan kebutuhan serta keinginan dari 

masyarakat, yang akhirnya akan melahirkan kepuasan pelanggan. 

 

Kepuasan Pelanggan Dalam Perspektif Islam.  

Dalam perspektif Islam, yang menjadi tolok ukur dalam menilai kepuasan 

pelanggan adalah standar syariah. Kepuasan pelanggan dalam pandangan syariah 

adalah tingkat perbandingan antara harapan terhadap produk atau jasa yang 

seharusnya sesuai syariah dengan kenyataan yang diterima.
22

 

1. Sifat Jujur 

Menurut pendapat Qardhawi (1997), sebagai pedoman untuk mengetahui 

tingkat kepuasan yang dirasakan oleh konsumen, maka sebuah perusahaan 

barang maupun jasa harus melihat kinerja perusahaannya yang berkaitan 

dengan sebuah perusahaan harus menanamkan sifat jujur kepada seluruh 

personel yang terlibat dalam perusahaan tersebut. Hal ini berdasarkan pada 

sabda Nabi SAW, yang artinya : "Muslim itu adalah saudara muslim. 

Tidak boleh bagi seorang muslim, apabila ia berdagang dengan saudaranya 

dan menemukan cacat, kecuali diterangkannya." (HR. Ahmad dan 

Thobrani).  
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2. Sifat Amanah  

Amanah adalah mengembalikan hak apa saja kepada pemiliknya, tidak 

mengambil sesuatu melebihi haknya dan tidak mengurangi hak orang lain, 

baik berupa harga ataupun yang lainnya. Dalam berdagang dikenal istilah 

"menjual dengan amanah", artinya penjual menjelaskan ciri-ciri, kualitas 

dan harga barang dagangan kepada pembeli tanpa melebih-lebihkannya. 

Berdasarkan uraian tersebut, maka sebuah perusahaan memberikan 

pelayanan yang memuaskan kepada pelanggan, antara lain dengan cara 

menjelaskan apa saja yang berkaitan dengan barang atau jasa yang akan 

dijualnya kepada pelanggan. Dengan demikian konsumen dapat mengerti 

dan tidak ragu dalam memilih barang atau jasa tersebut.   

3. Benar  

Berdusta dalam berdagang sangat dikecam dalam Islam, terlebih lagi jika 

disertai dengan sumpah palsu atas Hama Allah. Dalam hadits 

mutafaq'alaih dari hakim bin Hazm yang artinya : "Penjual dan pembeli 

bebas memilih selama belum putus transaksi, jika keduanya bersikap benar 

dan menjelaskan kekurangan barang yang diperdagangkan maka keduanya 

mendapatkan berkah dari jual belinya. Namun, jika keduanya saling 

menutupi aib barang dagangan itu dan berbohong maka jika mereka 

mendapatkan laba, hilanglah berkah jual beli itu. 

 

 


