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ABSTRACT

The study about audit quality has been done. But study that purposed to
examine the audit quality have influence to client satisfaction is rare done. This
research empirically re-examine the effect of andit quality to client satisfaction as
Bhen et al {1997) studies.

The primary data of this study received from perception of financial
managers or controller, that distributed by mail survey.A 305 manager/controlier
that registered in BEJ Directory were sent. The quistionary 68 (22,29 %) gave
their respons and analize by Ordinari Least Square supported by spss 10.00
prograim. E
The results showed that the were a different result between this study and
Bhen et al (1997). Studys attribute that effected client satisfaction, the atribute 18
strong commitment on audit quality.

Key words : audit quality, client satisfaction, Ordinari Least Square.




ABSTRAKSI

Penelitian tentang kualitas audit telah banyak dilakukan, tetapi penelitian
yang menguji apakah kualitas audit berpengaruh terhadap kepuasan klien masih
jarang dilakukan. Penelitian ini secara empiris menguji kembali pengaruh kualitas
audit pada kepuasan klien, seperti yang dilakukan oleh Bhen et. al (1997).

Data primer pada penelitian ini diperoleh dari persepsi manajer
keuangan/controller yang mengisi dan mengembalikan kuesioner kepada penelifi.
Data dikumpulkan dengan mail survey, yang didistribusikan ke 305 manajer
keuangan /controller perusahaan yang terdaftar di Bursa Efek Jakarta 68
(22,29%) kuesioner yang kembali kemudian dianalisis dengan teknik
(OLSYOrdinari Least Square yang dibantu program SPSS Versi 10.0

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat i)erbedaan hasil penelitian
antara penelitian ini dengan penelitian yanmg dilakukan oleh Bhen et. al (1997),
yaitu adanya penemuan baru atribut kualitas audit yang berpengaruh terhadap
kepuasan klien, atribut itu adalah komitmen yang kuat terhadap kualitas audit.

Kata-kata kunci : Kualitas Audit, Kepuasan Klien, Ordinari Least Sguare
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BAB 1

PENDAHULUAN

Bab ini membahas fenomena empiris dan deskripsi pemikiran yang menjadi
latar belakang permasalahan dalam penelitian ini. Uraian mengenat latar belakang
masalah, menjadi dasar bagi peneliti untuk merumuskan masalah pokok yang
akan diteliti. Dalam bab ini juga dikemukakan tujuan penelitian dan manfaat

penelitian.

1.1. Latar Belakang Masalah

Sukses tidaknya suatu perusahaan sangat ditentukan oleh pelanggan.
Seluruh kegiatan perusahaan yang diwujudnyatakan dalam produk bermuara pada
ketentuan akhir yang ditentukan oleh pelanggan. Kebutuhan dan keinginan
pelanggan adalah kunci pokok dalam menjalankan bisnis (Jemsli Hutabarat,
1995). Sejalan dengan itu, perusahaan perlﬁ mengadakan reposisi dan redefenisi

terhadap pelanggannya agar dengan tepat menentukan nilai yang akan

dikembangkan.

Perkembangan lingkungan bisnis yang terjadi pada akhir-akhir ini
ditunjukkan dengan adanya pergeseran semakin berkembang dan meningkatnya
bisnis pada sektor jasa. Industri sektor jasa ini sangat berperan dalam mendukung
kemajuan perekonomian suatu negara. seperti yang dikatakan Koepp, dalam
Cronin dan Taylor (1992) yang menyatakan bahwa industri disektor jasa akan

meningkat secara berkelanjutan dan akan dominanasi perekonomian suatu negara.
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Banyak pihak yang tertarik untuk melihat lebih jauh lagi tentang bisnis
disektor jasa ini, ketertarikan tersebut dicurahakan dalam masalah-masalah seperti
kualitas jasa (Sutton, 1993; Parasuraman et. al., 1994) dan masalah kepuasan
konsumen pengguna jasa (Crane, 1991; Bhen et. al., 1997). QOleh karena itu,
penting sekali untuk mengetahui harapan mereka dan hal-hal yang membuat
mereka puas atau tidak puss. Kesemua ini dapat dengan mudah didapatkan
jawabanya dengan melalui suatu riset pelanggan atau klien (Handi Irawan, 2000).

Kantor Akuntan Publik (KAP) merupakan dunia industri yang relatif
kompetitif. Lingkungan External audit dicirikan oleh kompetisi yang
intens,tekanan fee dan pertumbuhan yang lambat (Elliot dan Jacobson 1994)
Untuk berkompetisi secara sukses dalam lingkungan tersebut KAP harus secara
kontinyu berusaha keras untuk melampaui harapan klien dan memaksimalkan
kepuasan klien.dengan cara memahami faktor penentu kepuasan klien

Untuk mengetahui kepuasan pelanggan perlu tolak ukur, yaitu : bilamana
tercapainya keseimbangan dari apa yang diharapkan dengan apa yang dirasakan,
misalnya dalam mengkonsumsi jasa. Bila sesuatu yang dirasakan oleh pelanggan
itu melebihi harapan mereka maka ia akan puas. Untuk memlai sesuatu yang
dirasakan, ukuran kualitas mempakan salah satu kriteria yang digunakan sebagai
bahan pertimbangan. Kepuasan pada dasarnya meliputi tiga hal yaitu kualitas
yang dirasakan, nilai yang dirasakan dan harapan pelanggan {Fornell 1996).

Atribut kualitas audit seharusnya memberikan penjelasan mengenai
faktor-faktor yang menentukan kepuesan Kklien. Tetapi berbagai pendapiat

mengambil kesimpulan bahwa kualitas pelayanan audit dan kepuasan klien
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merupakan sesuatu yang berdiri sendiri. Sebagaimana yang dikemukakan oleh
Tailor dan Baker (1994), adanya kesepakatan diantara peneliti pemasaran bahwa
kualitas pelayanan dan kepuasan klien/konsumen adalah konstruk yang berbeda
tetapi memiliki hubungan yang dekat.

Sebagian besar studi yang pernah dilakukan dalam rangka mengevaluasi
kualitas audit, selalu membuat kesimpulan dari sudut pandang auditor. Pandangan
seperti ini dikemukakan antara lain oleh Mock dan Samet (1982). Sutton dan
lampe {1990), Sutton (1993) dan juga Schoroeder (1986) dengan fokus pimpinan
tim audit. Sementar itu, Carcello (1992) berusaha lebih luas dengan memasukkan
orang — orang yang menyiapkan laporan keuangan dan pengguna laporan
keuangan sebagai bagian dari atribut kualitas audit. Dengan memasukkan faktor-
faktor tersebut maka Carcello telah memberikan informasi lebih menyeluruh
mengenai kualitas audit dari sudut pandang klien.

Bhen pada tahun 1997 juge mengadakan penelitian yang sama tentang
atribut kualitas audit dengan melihat apakah atribut kualitas audit mempunyai
hubungan secara lansung dengan kepuasan klien dengan menggunakan 12 faktor
kualitas audit yang dikembangkan oleh Carcello et al yang meliputi : Pengalaman

tim audit dan KAP dalam melakukan pemeriksaan laporan keuangan klien,

Keahlian/ pemahaman terhadap industri klien, Responsif atas kebutuhan klien,

Kompetensi anggota anggota tim audit terhadap prinsip-prinsip akuntansi dan
norma-norma pemeriksaan, Sikap independensi dalam segala hal dani individu-
individu tim audit dan KAP, Anggota tim audit sebagai suatu kelompok yang

bersifat hati-hati, KAP memiliki komitmen yang kuat terhadap kualitas,
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Keterlibatan pimpinan KAP dalam pelaksanaan audit, Keterlibatan komite audit
sebelum.pada saat, dan sesudab audit, Standar-standar etika yang tinggi dari
anggota anggota tim audit, Menjaga sikap skeptis dari anggota-anggota tim aundit,

Dari 12 belas faktor tersebut ditemukan adanya beberapa faktor yang
memiliki hubungan positif dengan kepuasan klien yaitu Fakior pengalaman,
memahami industri klien, respon atas kebutuhan klien, ATaa-t pada standar umum,
keterlibatan pimpinan KAP dan komite audit.

Penelitian ini pada dasamya sama dengan penelitian yang dilakukan oleh
Bhen et al (1997). Alasan untuk menguji kembali penelitian yang dilakukan oleh
Bhen et al (1997) adalah kebanyakan penelitian di Indonesia menggunakan 6
instrumen yang sudah terbukti kevalidannya oleh Bhen et al (1997) dan tidak
melakukan pengujian ulang atas enam instrumen lainnya yang tidak terbukti.
Penelitian ulang atas dua belas instumen yang dilakukan oleh Bhen et al. (1997)
dipertukan untuk mengetahui apakah dengan sampel yang berbeda dan waktu

yang berbeda akan memberikan hasil yang sama dengan peneliti terdahulu,

1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian diatas, maka penelitian ini bermaksud akan menguji
kembali pengaruh atribut-atribut kualitas audit terhadap kepuasan klien kantor

akuntan publik, adapun masalah yang diteliti selanjutnya dapat dirumuskan dalam

‘bentuk pertanyaan :

Apakah atribut-atribut kualitas audit mempunyai mempunyai pengarth

terhadap kepuasan klien.




1.3. Tujuan Penelitian
Sesuai dengan rumusan masalah, penelitian ini mempunyai tujuan Untuk
membuktikan apakah  atribut-atribut  kunalitas  audit  kantor akuntan

publik berpengaruh positif terhadap kepuasan kliennya.

1.4. Manfaat Penelitian
1. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi pada
pengembangan teori akuntansi terutama yang berkaitan dengan auditing
tentang kualitas audit, dan pemasaran yang berkaitan dengan kepuasan

pelanggan.

[

Temuan ini juga diharapkan dapat memberikan kontribusi praktis pada
KAP dan para peneliti untuk memahami lebih jauh tentang pelayanan

audit yang dibutuhkan klien.




BABII

TELAAH PUSTAKA DAN HIPOTESIS

Bab ini membahas berbaga literatur dan hasil penelitian tentang kualitas
audit. Kajian literatur dan hasil penelitian tersebut selanjutnya menjadi landasan
teoritis bagi peneliti untuk mengembangkan model pada kerangka pemikiran

teoritis dan perumusan hipotesis dalam penelitian ini.

2.1. Teiaah Pustaka

Philip Kotler (1994) dalam salah satu konsep pemasaranya “the marketing
approach” yang didasarkan pada kepercayaan menyatakan bahwa tujuan bisnis
dari suatu organisasi dapat dicapai dengan cara terbaik melalui pemberian
kepuasan yang menyeluruh/lengkap (complete satisfaction) pada pengguna akhir
yaitu pelanggan (customer). Kemampuan untuk memuaskan kebutuhan, harapan
dan keinginan pelanggan merupakan satu-satunya kriteria untuk mana mutu akan
ditentukan. (Garvin, 1994).

Berbagai literatur marketing telah menggambarkan adanya sisi yang
berbeda antara kualitas produk dengan kepuasan konsumen. Sisi yang berbeda
tersebut juaga bisa didapatkan pada berbagai literatur yang membahas tentang
pelayanan profesi. Sebagai mana yang dikatakan oleh Hall dan Elliot (1993)
bahwa kualitas pelayanan sering dilihat memiliki hubungan erat dengan kepuasan
klien

Dalam perjalanan perkembangan dunia bisnis, tanggung jawab profesi

akuntan berkembang sesuai dengan tuntutan kebutuhan jasa pemakai akuntansi.




Dalam perjalanan perkembangaﬁ dunia bisnis, tanggung jawab prolesi
akuntan berkembang sesuai dengan tuntutan kebutuhan jasa pemakai akuntansi.
Mengingat pentingnya fungsi akuntan publik, maka diperlukan berbagai usaha
untuk menjaga kualitas akuntan publik agar kepercayaan masyarakat pada profesi

ini tidak berkurang dan pemakai jasa akuntan merasa puas.

2.1.1. Kepuasan Pelanggan

Pada hakikatnya tujuan bisnis adalah untuk menciptakan dan
mempertahankan para pelanggan. Dalam pendekatan TQM, kualitas ditentukan
oleh pelanggan. Oleh karena itu hanya dengan memahami proses dan pelanggan
maka organisasi dapat menyadari dan menghargai makna kualitas. Adanya
kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya (Fandy
Tjiptono, 1994): 1. Hubungan aniara perusahaan dan para pelanggannya menjads
harmonis, 2. Memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang, 3. Dapat
mendorong terciptanya loyalitas pelanggan, 4. Membentuk suatu rekomendasi
dari mulut kemulut yang menguntungkan bagt perusahaan, 5. Reputast perusahaan
menjadi baik dimata pelanggan, 6. Laba yang diperoieh dapat meningkat.

Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseoTang setelah
membangdingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapanya Philip
Kotler (1994). Jadi tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara

kinerja yang dirasakan dan harapan yang diinginkan. Apabila kinerja dibawah
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harapan, maka pelanggan kecewa, dan bila kinerja sesuai dengan harapan
peianggan maka akan puas.

Untuk mengetahui kepuasan pelanggan periu talak uiur, yaitu : hilamana
tercapainya keseimbangan dari apa yang diharapkan dengan apa yang dirasakan
oieh pelanggan, misainya daiam mengkonsumsi jasa, bila sesuatu yang dirasakan
oleh pelanggan itu melebihi harapan mereka maka ia.akan puas. Untuk menilal
sesuatu yang dirasakan, ukuran kualitas merupakan saiah satu kriteria vang
digunakan sebagai bahan perlimbangan. Kepuasan pada dasarnya meliputi tiga hal
vaitu kualitas yang dirasakan, nilai vang dirasakan dan harapan pelanggan

{Fomell 1996).

Kualitas vang dirasakan pelanggan diperoleh melalui pengalaman dari
mengkonsumsi, Konsumen akan terkesan dan merespon atas apa yang dialami
termasuk dalam hal mengkonsumsi barang dan jasa. Nilai yang dirasakan atas
kualitas jasa akan terkait dengan harapan yang melekat pada diri pelanggan. Nilai
tersebut meliputi nifai produk, layanan, nilai karyawan dan citra (Woodruf 1997).
Nilai produk dipengaruhi oleh kualitas dan kelebihan pada jasa seperti keumkan,
sedangkan nilai pelayanan terkait fasilitas dan kemudahan yang ditawarkan serta
informasi vang memudahian. Niiai karvawan ditunjukkan dari kemampuan

memberikan peiayanan, citra dipengaruhi persepst pelanggan terhadap kinerja.
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2.1.2. Kualitas Audit

Suatu hal yang tidak dapat disangkal lagi bahwa kualitas produk adalah
kunci keberhasilan suatu organisasi vang sangat penting. Kemampuan suatu
organisasi menghasitkan produk barang maupun jasa yang bermutu tinggi
merupakan kunci sukses bagi keberhasilan masa datang, Tatang (1995).

Parasuraman (1985), menyatakan bahwa ada 2 atribut utama yang
mempengaruhi kualitas jasa yaitu expected service dan perceved service. Apabila
jasa vang diterima atau dirasakan sudah sesuai dengan yang diharapkan maka
kualitas jasa dipersepsikan baik dan memuaskan jika jasa yang diterima
melampaui harapan pelanggan maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas
yang ideal. Sebaliknya jika kualitas jasa yang diperoleh lebih rendah dari pada
yang diharapkan maka kualitas jasa dikatakan kurang baik. Dengan demikian baik
tidaknya kualitas jasa tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam
memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten.

Dalam situasi yang berlainan kualitas diartikan secara berbeda-beda.
Menurut Garvin (1990) dalam J. Supranto (1995) ada lima macam perspektif
kualitas yang berkembang. Kelima perspektif inilah yang bisa menjelaskan
mengapa kualitas diartikan secara berbeda-beda. Kelima perspektif itu adalah :
(1) Trancedental approach, pendekatan ini memandang bahwa kualitas sebagai
innate excellence, dimana kualitas dapat dirasakan atau diketahui tetapi sulit
didefinisikan dan dioperasionalkan. Sudut pandang ini biasanya diterapkan da]gm

dunia seni, (2). Product based approach, pendekatan ini menganggap bahwa

S
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kualitas merupakan karekteristik atau atribut vang dapat dikuantitatifkan dan

dapat diukur, (3). User based approach pendekatan ini didasarkan pada pemikiran

hahwa kualitas tergantung pada orang yang memandangnya, sehingga produk
yang paling memuaskan preferensi seseorang merupakan produk yang berkualitas
paling tinggi, (4). Manufacturing- based approach, pendekatan ini bersifat suplay-
based dan terutama memperhatikan praktik-pra‘kﬁk perekayasaan ~dan
pemanutakturan, serta mendefinisikan kualitas sebagai kesesuaian atau sama
dengan persyaratan, (5), Velue based approach, pendekatan ini memandang
kualitas dari segi nilai dan harga.

Penclitian tentang kualitas audit telah banyak dilakukan namun tema dari
penelitian tersebut umumnya tidak jauh berbeda. Pertama atribut tim audit dilihat
lebih penting dalam mempengaruhi kepuasan klien dari pada hesar kecilnya
perusahaan. Kedua, beberapa atribut secara konsisten diakui sgbagai atribut
penting dalam menentukan kualitas audit. Atribut tersebut adalah pengalaman
teknis dan industri, responsif terhadap kebutuhan klien, laporan interpersonal

denga pihak klien, Tim (1998).

2.2. Kualitas Audit dan kepuasan klien

Tujuan bisnis adalah untuk mencintakan dan mempertahankan para
pelanggan, mungkin inilah salah satu perspektif perusahaan dalam meningkatkan
kinerja atau dalam bahasa TOM yang didasarkan pada paradigma customer value

(Mulyadi dan Johny Setyawan 2000), maka pelanggan yang memegang kendali,
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artinya pelanggan yang merasa puas cenderung karena kualitas yang diberikan
oleh perusahaan. Argumentasi ini didukung oleh Hall dan Elliot (1993) yang
menyatakan bahwa konstruk kualitas pelayanan sering dilihat memiliki hubungan
erat dengan kepuasan konsumen atau klien..

Demikian halnya dalam kantor akuntan publik yang berperspektif
customer dimana klien sebagai pelanggan, patut menyadari kebutuhan atau
keinginan klien. Schagaimana telah disebutkan kualitas jasa tergantung pada
kemampuan penvedia jasa dalam memenuhi  harapan .pelanggannya secara
konsisten (Pasuraman 1985), maka audit sebagai produk jasa kantor akuntan
publik harus zﬁemiliki kualitas tertentu vang diharapkan akan mampu untuk
memenuhi harapan pelanggan, dalam hal ini klien.

Tegasnya, kepuasan klien akan meningkat itka kualitas audit vang
diberikan oleh kantor akuntan publik ditingkatkan. Hal ini didukung secara
empiris oleh Behn et al (1997) bahwa kualitas audit mempengaruhi kepuasan
Klien dimana kualitas audit terdiri dari beherapa atribut kualitas audit tertentu.

Apa-saja vang atribut kualitas audit tersebut, Penelitian Behn et al (19%7)
mencoba menjawab pertanyaan tersebut dengan menghubungkan kualitas audit
dehgan kepuasan klien. Ada 12 Atribut kualifas audit vang digunakan oleh Bhen
et al (1997) dalam penelitianya; ke dua helas atribut tersebut adalah :

1. Pengalaman tim audit dan KAP dalam melakukan pemeriksaan laporan

keuangan klien.

2. Keahlian / pemahaman terhadap industri klien.
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3. Responsif atas kebutuhan khen.

4. Kompetensi anggota anggota tim audit terhadap prinsip-prinsip

akuntansi dan norma-norma pemeriksaan. '

5. Sikap independensi dalam segala hal dari individu-individu tim audit

dan KAP.

6. Anggota tim audit sebagai suatu kelompok yang bersifat hati-hati.

7. KAP memiliki komitmen yang kuat terhadap kualitas.

8, Keterlibatan pimpinan KAP dalam pelaksanaan audit.

9. Pelaksanaan audit lapangan

10. Keterlibatan komite audit sebelum pada saat, dan sesudah audit.

11. Standar-standar etika yang tinggi dari anggota anggota tim audit.

12. Menjaga sikap skeptis darl anggota-anggota tim audit.

Dari 12 belas atribut tersebut ditemukan adanya 6 atribut yang memiliki
pengaruh positif dengan kepuasan klien vaitu: (1). atribut pengalaman melakukan
audit, (2). memahami industri klien, (3). responsif atas kebutuhan klien, (4). taat
pada standar umum, (5). keterlibatan pimpinan KAP dan (6). keterlibatan komite
audit sebelum pada saat dan sesudah audit.

Berikut ini akan diuraikan satu persatu ke 12 atribut kualitas audit yang
dipakai oleh Bhen et. al (1997).

2.2.1 Pengalaman Melakukan Audit
Didalam melaksanakan audit sampai pada suatu pernyataan pendapat,

auditor harus senantiasa bertindak sebagai seorang ahli dalam bidang akuntansi
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dan bidang auditing. Pencapaian keahlian tersebut dimulai dengan pendidikan
formalnya yang diperluas melalui pengalaman-pengalaman selanjutnya dalam
praktik audit, (SPAP, SA Seksi 210, 1994). Pengalaman dalam praktik audit juga
dipersyaratkan terhadap asisten j-unior. asisten junior, yang baru masuk ke dalam
karier auditing harus memperoleh pengalaman profesionalnya dengan supervisi
vang memadai dan review atas pekerjaannya dari atasannya yang lebih
berpengalaman.

Pengalaman merupakan atribut yang penting yang dimiliki oleh auditor,
hal ini terbukti dengan tingkat kesalahan yang dibuat oleh auditor yang tidak
berpengalaman lebih banyak dari pada auditor yang berpengalaman (Neni
Meidawati, 2001). Hasil penelitian yang dilakukan Brouwman dan Bradley
(1997) menemﬁkan bukti babwa penggunaan atribut pengalaman sehubungan
dengan kualitas didasarkan pada asumsi bahwa tugas memberikan feedback yang
berguna terhadap bagaimana sesuatu dilakukan secara lebih baik, yang diperlukan
oleh pembuat keputusan untuk memperbaiki kinerjanya (Brouwman dan Bradley,
1997 dalam Muhammad Ishak, 2000), Disist lam, Tubs (1992) mengatakan bahwa
auditor yang berpengalaman akan memiliki keunggulan dalam hal : 1) mendeteksi
kesalahan, 2) memahami kesalahan secara akurat, dan 3) mencari penyebab
kesalahan. Melalui keunggulan tersebut akan bermanfaat bagi klien untuk

melakukan perbaikan-perbaikan dan klien akan merasa puas.
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2.2.2. Memahami Industri Klien

Auditor harus memperoleh pengetahuan mengenai hal-hal yang berkaitan
dengan sifat bisnis satuan usaha, organisasinya, dan karakteristik operasinya. Hal

tersebut mencaku misalnya, tipe bisnis, tipe produk dan jasa, struktur modal,

‘pihak yang mempunyai hubungnan yang istimewa, lokasi, dan metode produksi,

distribusi, serta kompensasi. Auditor juga harus mempertimbangkan hal-hal yang
mempengaruhi industri tempat operasi satuan usaha, seperti kondisi ekonomi,
peraturan pemerintab, serta perubahan teknologi, yang berpengaruh terhadap
auditnya. Hal lain yang harus dipertimbangkan oleh auditor adalah praktek
akuntansi yang umum berlaku dalam industri, kondisi persaingan, dan ratio
keuangan, standar profesi akuntan publik / SPAP, (1994).

Pengetahuan tentang bisnis satuan usaha akan membantu auditor dalam :
mengidentifikasi bidang vang memeriukan pertimbangan khusus, menilai kondisi
vang didalamnya data akuntansi dihasilkan, diolah, direview, dan dikumpuikan
dalam organisasi, menilai kewajaran estimasi, seperti penilaian atas persediaan,
deprestasi, penyisihan kerugian piutang, persentase penyelesaian kontrak jangka
panjang, menilai kewajaran representasi  manajemen, mempertimbangkan
kesesuaian prinsip akuntansi yang diterapkan dan kecﬁkupan pengungkapanya,
standar pro;r“esi akuntan publik / SPAP, (1994).

Memahami bisnis klien berarti memperkecil resiko audit sebab memahami
industri klien menjadi bagian integral yang tak terpisahkan dengan pekerjaan

profesi, sehingga hasil audit yang dihasilkan dapat memenuhi standar mutu
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auditing (Harry Suharto. 2002). Selain dapat membuat audit lebih berkualitas,

‘memahami industri klien juga berguna untuk memberi masukan agar klien

beroperasi secara lebih efisien (Wolk dan Wooton, 1997). Keunggulan tersebut
akan bermanfaat bagi klien untuk melakukan perbaikan-perbaikan dan akan
memberikan kepuasan bagi klien.
2.2.3. Responsif Atas Kebutuhan Klien

Ketika kantor akuntan publik melakukan audit terhadap suatu perusahaan,
maka opini menjadi sentral perhatian, padahal klien membutuhkan banyak hal
lainya, tidak sekedar opini. Klien bcfharap menerima lebih banyak dari hanya
opini audit klien juga, dan juga ingin mendapatkan keuntungan dari keahlian dan
pengetahuan auditor di bidang usaha dan memberikan nasehat tanpa diminta.

Mahon. (1982) dalam penelitianya tentang kualitas audit dengan
melakukan suatu inferview terhadap pihak klien-kliennya, menyimpulkan bahwa
atribut yang membuat klien memutuskan pilihannya terhadap suatu KAP adalah
kesungguhan KAP tersebut memperhatikan kebutuhan kliennya. Adanya
keunggulan ini akan memberikan kepuasan bagi klien.
2.2.4. Taat Pada Standar Umum

Standar umum bersifat pribadi dan berkaitan dengan persyaratan auditor
dan mutu pekerjaanya, dan berbeda dengan standar yang berkaitan dengan
pelaksanaan pekerjaan lapangan dan pelaporan auditor Standar Profesi Akuntan
Publik / SPAP, (1994). Syarat utama uttuk menjadi seorang auditor adalah 1a

harus memiliki latar belakang pendidikan formal akuntansi dan auditing serta
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berpengalaman baik secara langsung maupun tidak lansung dalam bidang
auditing. (Tim, 2001).

Elitzur dan Falk (1996) mengatakan, kredibilitas auditor tergantung pada:
1) kemungkinan auditor mendeteksi kesalahan yang material dan kesalahan
penyajian, dan 2) kemungkinan auditor akan melaporkan apa yang ditemukannya.
Kedua hal tersebut mencerminkan terlaksananya standar umum. Sebab, seorang
auditor harus memiliki keahlian, independensi dan cermat sebagai syarat dari
mutu pelaksanaan audit, Standar Profesi Akuntan Publik / SPAP, (1994), dengan
- adanya kedua hal tersebut akan memberikan kepuasan bagi klien,
2.2.5. Independensi

Kepercayaan masyarakat umum atas independensi sikap auditor sangat
penting bagi perkembangan prolesi akuntan publik. Kepercayaan masyarakat akan
menurun jika terdapat bukti bahwa independensi sikap auditor ternyata berkurang,
bahkan kepercayaan masyarakat dapat juga menurun disebabkan oleh keadaan
yang oleh .mereka yang berpikiran sehat (rasionable) dianggap dapat
mempengaruhi sikap independensi. Sikap independensi bermakaa béhwa auditor
tidak mudah dipengaruhi, Standar Profesi Akuntan Publik/SPAP (1994), sehingga
auditor akan melaporkan apa yang ditemukannya selama proses pelaksanaan
audit. Keadaan ini akan meningkatkan kepuasan klien terhadap KAP tersebut.
2.2.6. Sikap Hati - hati

Kehati-hatian  profesional mengharuskan auditor untuk  memenuhi

tanggung jawab profesionalnya dengan kompetensi dan ketekunan. Hal ini
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mengandung arti bahwa anggota mempunyai kewajiban untuk melaksanakan jasa
profesional  dengan sebaik-baiknya sesuai  dengan kemampuanya (Neni
Meidawati, 2001). Kesalahan dapat dideteksi jika auditor memiliki keahlian dan
lecermatan, Ahli diartikan sebagai ahli akuntansi dan audit, Standar Profesi
Alkuntan Publik/SPAP (1994) dan cermat menekankan pada pencarian tipe-tipe
kesalahan yang mungkin ada melalui sikap hat-hati (Mautz dan Sharaf, 1961)
dengan sikap kehati-hatian ini akan memberikan kepuasan bagi klien.

2.2.7. Komitmen yang Kuat Terhadap Kualitas Audit

Komitmen dapat didefininisikan sebagai (1) sebuah kepercayaan pada dan

penerimaan terhadap tujuan-tujuan dari nilai-nilai organisasi dan atau profesi, (2)
‘sebuah kemauan untuk menggunakan usaha yang sungguh-sungguh  guna
kepentingan organisasi dan atau profesi, (3) sebuah keinginan untuk memelinara
keanggotaan dalam organisasi dan atau profesi (Araya et al, 1980).

Auditor dalam melaksanakan kerjanya harus meningkatkan koordinasi dan
hubunganya dengan KAP-KAP besar dan bersakala internasional. Dengan
demikian, di harapkan auditor akan mampu menyajikan informasi—informasi yang
sedang berkembang di berbagai negara, terutama yang ada hubunganya dengan
bidang usaha klien, sehingga kualitas kerja auditor akan meningkat selaras dengan
peningkatan pengetahuanya yang lintas negara. Hal ini berkaitan erat dengan
komitmen yang kuat seorang auditor terhadap kualitas audit, Bhen et al (1997).

Demikian juga dengan yang dilakukan oleh IAT sebagai induk organisasi

akuntan publik di Indonesia yang mewajibkan para anggotanya untuk mengikuti
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program pendidikan profesi berkelanjutan dan untuk menjadi anggota baru harus
mengikuti program profesi akuntan (PPA) agar kerja auditnya berkualitas, hal i
menunjukkan komitmen yang kuat dari lkatan Akuntan Indonesia (1Al) dan para
anggotanya. (Hari Suharto, 2002). Dengan demikian akan memberikan kepuasan
bagi klien.
2.2.8. Keterlibatan Pimpinan KAP

Edwards Deming (1981) dalam J. Supranto (1 995) menyebutkan bahwa 80
persen masalah mutu merupakan masalah manajemen. Tanpa keterlibatan
manajemen, manajemen mutu hanya menjadi konsep yang kabur dan hampir
mustahil diimplementasikan secara efektif. Keberhasilan manajemen mutu

memerlukan kepemimpinan yang efektif, baik secara formal (berdasarkan hirarki

_organisasi) maupun yang kurang/tak formal. Pemimpin yang baik perlu menjadi

| focal point yang mampu memberikan perspektif dan visi luas atas kegiatan

perbaikan serta mampu memotivasi, mengakui dan menghargai upaya dan prestasi
perorangan maupun kelompok (Tatang, 1995).
2.2.9, Melakukan pekerjaan lapangan dengan tepat

Standar pekerjaan lapangan pertama mengharuskan bahwa “ Pekerjaan
harus direncanakan sebaik-baiknya dan jika digunakan asisten harus disupervisi
dengan  semestinya”.  Dalam  perencanaan auditnya, auditor  harus
mempertimbangkan sifat, luas, dan saat pekerjaan yang harus dilaksanakan dan

membuat suatu program audit secara tertulis, Standar Profesi Akuntan Publik
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/SPAP (1994); dengan perencanaan yang matang dan tepat akan membuat
kepuasan bagi klien.
2.2.10. Keterlibatan Komite Audit

Komite audit diperlukan dalam suatu organisasi bisnis antara lain
dikarenakan mengawasi proses audit dan memungkinkan terwujudnya kejujuran
pelaporan keuangan. Namun, hal ini dapat dicapai jika komite audit bekerja secara
efektif, (Menon dan Williams1994). Prakiek yang terbaik yang dapat dilakukan
KAP untuk menjaga independensi dan profesionalismenya jika berhadapan
dengan ketepatan penggunaan prinsip-prinsip akuntansi oleh klien adalah dengan

melakukan komunikasi dengan dewan direksi atau komite audit, Glazer dan

 Fabian (1997).

Melibatkan komite audit dalam pelaksanaan audit dapat membantu

auditor. Oleh karenanya, banyak KAP yang membantu kliennya dalam

. pembentukan komite audit (Menon dan William, 1994). Melatui keunggulan

tersebut akan bermanfaat bagi klien untuk melakukan perbaikan-perbaikan,
dengan demikian akan memberikan kepuasan bagi klien.
2.2.11, Standar Etika Yang Tinggi

Etika adalah (1) ilmu tentang apa yang baik dan apa yang buruk dan
tentang hak dan kewajiban moral (akhlak), (2) Kumpulan asas atau nilai yang
berkenaan dengan akhlak, (3) nilai mengenai benar dan salah yang dianut suatu
golongan atau masyarakat, Neni Meidawati (2001). Dalam usaha uﬁtuk

meningkatkan akuntabilitasnya, seorang auditor harus menegakkan etika
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profesional yang tinggi, agar timbul kepercayaan dari masyarakat. Audit yang
berkualitas sangat penting untuk menjamin bahwa profesi akuntan memenuhi
tanggung jawabnya kepada investor, masyarakat umum dan pemerintah serta
pihak-pihak lain yang mengandalkan kredibilitas laporan keuangan yang telah
diaudit, (Munawir,1997); dengan menegakkan etika yang tinggi akan memberikan
kepuasan bagi klien. | |
2.2.12. Tidak Mudah Percaya

Audit atas laporan keuangan berdasarkan atas standar auditing vyang
ditetapkan Tkatan Akuntan Indonesia harus direncanakan dan dilaksanakan dengan
sikap skeptisme profesional, Standar Profesi Akuntan Publik/SPAP, (1994). Hal
ini mengandung arti bahwa auditor tidak boleh menganggap manajemen sebagai
orang yang tidak jujur namun juga tidak boleh menganggap bahwa manajemen
sebagai orang yang tidak diragukan lagi kejujuranya a;ianya sikap tersebut akan

memberikan hasil audit yang bermutu dan akan memberikan kepuasan bagi klien.

2.3. Penelitian TerdahuluTentang Kualitas Audit

Mock & Samet (1982), membuat suatu daftar dari berbagai literatur
tentang atribut-atribut yang potensial mempengaruhi kualitas audit. Hasil
perelitian adalah mengidentifikasi lima kunci karakteristik kualitas audit, yaitu

perencanaan, administrasi, prosedur, evaluasi dan perlakuan.

Schroeder et al (1986), melakukan survei terhadap kepala tim audit dan

beberapa anggotanya dengan tujuan untuk menentukan pengaruh dari 15 atribut




terhadap kualitas audit. Hasil penelitian ini menyimpulkan bahwa atribut tim audit
lebih penting daripada atribut kantor akuntan publik (KAP), kelima atribut
terscbut adalah perhatian partner dan manajer KAP dalam audit tersebut,
perencanaan dan pelaksanaan audit, komunikasi antara tim audit dan manajemen
klien, independensi anggota audit, serta perhatian KAP dalam menjaga
kemampuan up to date-nya.

Carcello (1992), melakukan survey terhadap pembuat laporan keuangan,
pengguna dan auditornya untuk meringkas 41 atribut kualitas audit menjadi hanya
12 atribut saja. Hasil penelitian ini adalah karakteristik dari tim dinilai lebih
penting dari karakteristik KAP. Atribut-atribut lainnya adalah, pengalaman
melakukan audit dengan klien sebelumnya, pengalaman dibidang industri,
responsivitas terhadap kebutuhan klien, dan pemenuhan standar umum General
Apceptep Accounting Standart (GAAS).

Sutton (1993), menggunakan teknik kelompok nominal pada auditor-
auditor yang berpengalaman untuk melakukan validasi serangkaian atribut

kualitas audit dan peralatannya. Hasil penelitian ini berhasil mengidentifikasi 19

atribut kualitas audit dan dibagi dalam 3 kategori yaitu, perencanaan, 1apangan

kerja, dan administrasi.

Bhen et al (1997), mencoba menghubungkan kualitas audit dengan
kepuasan klien. Hasil penelitian Behn et al (1997) adalah ada enam atribut
kualitas audit yang berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan klien ya?'tu:

pengalaman melakukan audit, memahami industri klien, responsif atas kebutuhan
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klien, taat pada standar umum, keterlibatan pimpinan KAP, dan keterlibatan
komite audit.

Muhamad Ishak (2000), menguji kembali 6 atribﬁt kualitas audit dari Bhen
et al (1997) dengan mengembangkan 6 atribut kualitas audit tersebut dalam
beberapa dimensi hasil menunjukkan bahwa ke 6 atibut kualitas audit yang dibagi
dalam beberapa dimensi menunjukkan hubungan yang signifikan terhadap
kepuasan klien.

Silvia Dewiyanti (2000), juga menguji kembali 6 atribut kualitas audit
yang digunakan Bhen et al (1997) dengan membentuk 6 atribut tersebut menjadi
suatu variabel kualitas audit dan menguji variabel tersebut terhadap wvariabel
kepuasan klien dan hasilnya menunjukkan bahwa kualitas audit berpengaruh
terhadap kepuasan klien.

Berikutnya disajikan tabulasi penelitian terdahulu, sebagaimana disajikan

dalam tabel 1.
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Tabel 1

DAFTAR HASIL PENELITIAN TERDAHULU

No | Nama Variabel Tahun | Hasil

1 Mock dan Samet A multi - 1982 Berhasil mengidentifikasi
atiribute model lima  kunci  karakteristik

kualitas andit

2 Schroeder et al The perceptions | 1986 Faktor tim audit lebih penting
of audit- dari pada faktor Kkantor
committee akuntan publik
chairpersons and
audit pariners

3 Carcello The perceptions | 1992 Karakteristik dari tim lebih
of andit- baik dari karekteristik KAP
partners,
preparers, and
financial
statement users

4 Sutton Toward and 1993 Berhasil mengidentifikasi 19
understanding of faktor kualitas audit  dan
the factors dibagt dalam 3 kategori yaitu
affecting the perencanaan, lapangan kerja,
quality of the dan administrasi
audit process

6 Bhen et al The relationship | 1997 Berhasil mengidentifikast 6
among client atribut kualitas audit yang
satisfaction, berhubungan dengan Kepuasan
attributes of klien
audit quality,
auditor change,
and controller
work
gxperiences

7 Muhammad Ishak Analisis faktor- | 2000 Hasil dari penelitian ini sama
faktor kualitas dengan apa yang dilakukan
audit menurut olel Bhen et al (1997)
persepsi klien

8 Silvia Dewiyanti Kualitas audit, 2000 Hasil dari penelitian ini

pergantian KAP
kepuasan klien

menunjukkan bahwa variabel
kualitas audit dan pergantian
K AP berpengaruh terhadap
kepuasan klien

Sumber : Review hasil-hasil penelitian 2002
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2.4, Kerangka Pemikiran Teoritis dan Hipotesis

2.4.1. Kerangka Pemikiran Teoritis

Dari berbagai literatur dan hasil penelitian tentang kualitas audit khususnya |

Bhen et al (1997). Kajian literatur. dan hasil penelitian tersebut selanjutnya
menjadi landasan teoritis bagl peneliti untuk mengembangkan model kerangka
pemikiran teoritis yang dapat dilihat dalam gambar 1. Kualitas audit dalam model
tersebut merupakan variabel independen sedangkan kepuasan klien sebagai

variabel dependen.




KERANGKA PEMIKIRAN TEORITI
PENGARUH ATRIBUT-ATRIBU1 KUALITAS A
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2.4.2. Hipotesis Penelitian
Dari literatur, hasil penelitian tentang kualitas audit dan gambar kerangka

pemikiran teoritis pengaruh antara kualitas audit dan kepuasan klien. Maka

" diajukan hipotesa sebagai berikut -

Hipotesa : Atribut-atribut kualitas audit berpengaruh positif terhadap

kepuasan klien
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BAB ITX
METODE PENELITIAN
Bab ini membahas mengenai metode penelitian yang dilakukan dalam
penelitian ini, yaitu jenis dan sumber data, metode yang digunakan peneliti dalam
pengumpulan data dan pemilihan sampel, penggunaan instrumen untuk mengukur
variabel penelitian dan teknik analisis yang digunakan untuk menganalisis data

.dalam pengujian hipotesis.

3.1. Jenis dan Sumber Data

Data primer pada penelitian ini diperoleh dari pendapat atau persepsi
manajer keuangan/controller yang mengisi dan mengembalikan daftar kuesioner
kepada peneliti. Sedangkan data skunder diperoleh dari Indonesian Capital
Market Directory 2001 sebagai rerangka sampling yang memuat nama dan alamat

perusahaan yang menjadi populasi penelitian

3.2. Populasi dan Prosedur Penentuan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh manajer kevangan/controller
perusahaan yang terdaftar di Bursa Efek Jakarta (BEJ).Metode sampling yang
digunakan dalam penelitian ini adalzh random sampling dengan pertimbangan
jumlah populasi yang kecil dan tingkat response rate yang rendah. Untuk
mendapatkan data yang diperlukan, kuesioner dikirimkan kepada responden

melalui pos kepada para manajer keuangan atau controller.
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Alasan peneliti menggunakan controller atan manajer keuangan sehagai
responden vang meniawab kuesioner penelitian ini adalah karena confroller atau
manajer keuangan memiki informasi lengkap dan menyeluruh untuk
mengevaluasi kinerja KAP, sebab mereka selalu berhubungan dengan KAP apa
bila perusahaanya sedanga di audit.

Dari data yang tercantum dalam [Indonesian Capital Market Directory
2001, perusahaan yang terdaftar di Bursa Efek Jakarta berjumlah 305. Dari data
yang ada maka, penentuan jumlah minimal sampel yang diperlukan agar hasilnya
dapat representatif dengan jumlah populasi yang ada dengan menggunakan rumus

berikut (Rao, 1996):

N
Dimana : "
mana . 1+N (moe)2
N = jumlah populasi
n = jumlah sampel

moe = margin of error maximum (tingkat kesalahan yang ditolerir); Rao

(1996) mengasumsikaﬁ m o e sebesar 10%
Berdasarkan data yang diperoleh dari data Indonesian Capital Market
Directory 2001, perusahaan yang terdaftar di Bursa Efek Jakarta berjumiah 305
maka jumlah minimum sampel untuk penelitian ini dengan margin of error

maximum sebesar 10 % adalah:
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305

1+305(0,1)2

n= 75

3.3. Metode Pengumpulan Data

Data penelitian ini dikumpuikan dengan mengirimkan kuesioner melalui
pos (mail survey) kepada 305 manajer keuangan atau controller perusahaan yang
terdaftar dalam BEJ Jakarta. Pengiriman dalam penelitian imi dilakukan dalam dua
tahap: dimana tahap pertama pengiriman dilaksanakan pada tanggal 9 februari dan
diharapkan sudah kembali pada tanggal 6 maret 2002. Pengiriman tahap kedua
dilaksanakan pada tanggal 9 maret dan diharapkan sudah kembali pada _té,nggal 6

april 2002.

3.4. Definisi Operasional Variabel
3.4.1. Kualitas audit

Kualitas audit yang mengacu pada kualitas jasa merupakan ciri atu sifat
dari suatu jasa yang dapat berpengaruh pada kemampuanya untuk memberikan
kebutuhan akan kepuasan konsumen/klien (Kotler,1997:55). Instrumen kualitas
audit dalam penelitian ini menggunakan instrumen yang dikembangkan oleh
Bhen etal. (1997) vyang terdiri 12 item pertanyaan. Setiap item dinilai dengan

menggunakan Skala Likert dengan 5 alternatif pilihan yaity @ (1) STS = sangat
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tidak setwju; (2) TS = tidak setuju; (3) RR = ragu-ragu ; (4) S = setuju, dan (5) 38
= sangat setuju.
3.4.2. Kepuasan Klien/konsumen

Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kfnelja atan hasil yang dirasakan dengan harapannya Kotler
(1994). Kepuasan dalam penelitian ini adalah kepuasan dari para klien audit yang
terdaftar di Bursa Efek Jakarta. Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini
adalah instrumen yang dikembangkan oleh Bhen (1997) yang terdiri dani 2 item
pertanyaan. Setiap item dinilai dengan menggunakan Skala Likert dengan 5
alternatif pilihan yaitu : (1) STP = sangat tidak puas; (2) TP = tidak puas; (3) S =

sedang ; (4) P = puas, dan (5) SP = sangat puas.

3.5. Teknik Analisis
3.5.1. Uji Non respon Bias

Salah satu kelemahan mail survey adalah bahwa responden yang mau
berpartisipatif adalah mereka yang mempunyai kepentingan pribadi terhadap hasil
penelitian. Secara umum kemungkinan terjadi karakte_ristik mereka yang
berpartisipatif (mengembalikan kuesioner) dan yang tidak mau berpartisipétif
(non-response) berbeda. Apabila hal itu terjadi, maka hasil analisis data dengan
non-response kemungkinan akan berbeda dengan hasil analisis data tanpa nor
response. Kondisi seperti ini disebut juga nonresponse bias, kondisi ini akan
menjadi masalah yang sangat serius jika tingkat pengembalian (response rafe)

sangat rendah.
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Dalam penelitian ini wji non response bias dilakukan dengan cara
‘membandingkan karakteristik dari jawaban responden tahap pertama dengan
karakteristik jawaban responden tahap kedua. Jika hasil uji t tidak signifikan,
‘menunjukkan bahwa responden yang tidak mengirim balasan (nonrespon) bukan
merupakan problem yang perlu dipermasalahkan.

3.5.2. Statistik Deskriptif

Untuk memberikan gambaran mengenai deskripsi variabel penelitian
kualitas audit, dan kepuasan klien peneliti menggunakan tabel distribusi frekuensi
absolut yang menunjukkan angka rata-rata , median , kisaran dan deviasi standar.
3.5.3. Uji Kualitas Data

Menurut Hair et al (1996) kualitas data yang dihasilkan dari penggunaan
'instrumen penelitian dapat dievaluasi melalui uji realibilitas dan validitas. Uit
tersebut masing-masing untuk mengetahui konsistensi dan akurasi data yang
dikumpulkan dari penggunaan instrumen. Ada 2 prosedur yang dilakukan daiam

.......

penelitian ini untuk mengukur realibiiitas dan validitas dara, yaitu @ (i) Un
konsistensi internal dengan koefisien (Cronbach ) alpha, (2) Uji validitas
konsiruk dengan cara mengkorelasikan antara skor masing-masing item dan skor
totalnya. Keterangan dari kedua uji kualitas data adalah sebagai berikut ..
1. Uji konsistensi internal (reliabilitas) ditentukan dengan koefisien
Cronbach  Alpha. Pengujian ini menentukan konsistensi jawaban
responden atas suatu instrumen penelitian. Hair et. al (1996)

mensyaratkan suatu instrumen yang reliabel jika memiliki koefisien

Cronbach Alpha diatas 0,60.
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2. Uji Validitas dengan uji Pearson correlation antara skor masing-
masing item pertanyaan dengan total skor pertanyaan. Pengujian ini
digunakan untuk melihat validitas konstruk data variabel kualitas
audit, dan variabel kepuasan klien.

3.5.4. Uji Asumsi Kiasik |

Sebelum pengujian hipotesis terlebih dah‘ulu' data diuji kondisi
multicollinearity dengan menganalisis mnilai VIF, awfocorrelation dengan
memperhatikan nilai Durbin Watson (dw), dan heterokedastisitas dengan melihat
grafik plot antara nilai prediksi variabel terikat (ZEPRID) dengan residualnya
(SRESID).. Jika ketiga asumsi klasik tersebut menjadi karakteristik data maka di-

iratement sehingga data yang digunakan daiam pengujian hipotesis bendistribusi

‘normal dan bebas asumsi klasik (Gujarati,1995; Hair, 1995). Karakteristik data

seperti itu akan menghasilkan kesimpulan penelitian yang tepat dan objektif.
3.5.5. Uji Hipotesis

Hipotesis yang dikemukakan dalam penelitian ini adalah untuk
membuktikan apakah atribut-atribut variabel kualitas audit berpengaruh positif
terhadap variabel kepuasan klien.

Analisis érdinari least square (OLS) digunakan untuk menjawab hipotesa
dalam penelitian ini. Dalam analisis ordinari least square (OLS), selain mengukur
kekuatan hubungan antara dua variabel atau lebih, juga menunjukkan arah
hubungan antara variabel dependen dengan variabel independen. Variabel
dependen diasumsikan random/stokastik, yang berarti mempunyai distribu‘si

probabilistik. Variabel independen/bebas diasumsikan memiliki nilai tetap (Imam
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Ghozali 2001), Variabel independen dalam penelitian ini adalah kualitas audit
sedang variabel dependennya adalah kepuasan klien. Teknik estimasi variabel
yang melandasi analisis regresi dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan
metode ordinari least square (OLS)/pangkat kuadrat terkecil biasa, dengan jalan
meminimalkan jumiah dari kuadrat kesalahan setiap ob;servasi terhadap garis
regresi.

Adapun persamaan untuk menguji hipotesis dalam penelitian ini dijelaskan

dalam gambar 2.

Gambar 2

Persamaan Pengujian Hipotesis

Y =bo + b1Xi
Dimana,
Y = Kepuasan Klien
b0 = Intersep
bl = Koefisien Regresi
X1 = Atribut-atribut Kualitas Audit

Sumber : Peneliti 2002
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Pembahasan pada bab ini adalah hasil dari studi lapangan untuk
memperoleh data dengan menggunakan kuisioner untuk mengukur dua variabel
pokok dalam penelitian ini, yaitu kualitas audit dan kepuasan klien. Setelah
gambaran umum responden, dilanjutkan analisis data dengan menggunakan SPSS

Versi 10,

4.1. Gambaran Umum Responden

Data penelitian dikumputkan dengan mengirimkan 305 kuisioner melalui
jasa pos (mail survey) kepada manajer keuangan atau coniroller perusahaan
industri yang go public. Pengiriman kuisioner dilakukan dalam dua tahap, tahap
pertama dikirimkan 205 kuisioner yang dilakukan pada tanggal 9 Februari 2002,
dan diharapkan sudah kembali pada tangal 6 Maret 2002. Efektifnya hanya 200
kuisioner yang tersebar karena 5 kuisioner tidak sampai ke alamat yang ditgju.
mengirimkan jawabanya kembali. Pengiriman tahap kedua dikirimkan Sebanyak 4
orang manajer keuangan atau controller yang berpartisipasi atan yang
mengirimkan jawabanya. Pada tahap kedua dilakukan pengiriman sebanyak 100
kuesioner pada tanggal 9 Maret 2002, dan diharapkan sudah kembali pada tangal
6 April 2002. Efektifnya hanya 98 kuisioner yang tersebar karena 2 kuesioner

tidak sampai ke alamat yang dituju. Sebanyak 25 orang manajer keuangan atau

controller yang berpartisipasi mengirimkan jawabanya kembali

34
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Ringkasan pengiriman dan pengembalian kuesioner dalam penelitian ini

ditunjukkan dalam tabel 2.

TABEL 2

RINCIAN PENERIMAAN DAN PENGEMBALIAN KUISIONER

Keterangan Jumlah
Pengiriman tahap pertama 205
Kuesioner yang tidak kembali dan tidak sampai 157
Kuesioner yang kembali 43
Tingkat pengembalian (response rate) (43 ) /305 * 100% 20,97 %
Pengiriman tahap dua 100
Kuesioner yang tidak kembali dan tidak sampai 75
Kuesioner yang kembali 25
Tingkat pengembalian (response raie)  {25) /250 * 100% 25 %
Tingkat pengembalian (response rate) total (43 +25)/305%100% 2229 %

Sumber : Hasil Penelitian 2002

Dari data diatas dapat dilihat bahwa untuk tahap pertama dari 205
kuesioner yang dikirimkan yang kembali sebanyak 43 kuesioner atau 20,97% dan
total kuesioner tahap pertama, sedangkan pada tahap yang kedua dart 100
kuesioner yang dikirimkan sebanyak 25 kuesioner yang kembali atau sebanyak
25% dari total tahap kedua. Jadi secara keseluruhan kuesioner yang kembali
adalah 68 dan apabila diprosentasikan yang kembali apabila diprosentasikan
(43+25)/305*100 = 22,29%. Jumlah kuesioner yang kembali sebanyak 68 ini
kurang dari jumlah sampel minimum yang ditetapkan dari jumlah populasi 305

yang terdaftar di Bursa Efek Jakarta, tetapi apabila dilihat dari prosentasinya
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menunjukkan tingkat Tesponse tate yang cukup untuk ukuran indonesia yang rata-
rata 10-20% Nur Indriantoro (1993).
Adapun profil 68 responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini

ditunjukkan pada Tabel 3

TABEL 3

PROFIL RESPONDEN (N=68)

keterangan jumlah | _prosentase ;

} (iender

| Pria 51 75,0
Wanita 17 25,0

; Umur

30-35 15 22,1

, 36-40 17 25,0
41-45 27 39,7
46-50 7 10,3
>50 2 2,9

Lama bekerja di perusahaan bersangkutan

1-5 28 41,2
6 - 10 33 48,5
>10 7 33,8

[.ama jabatan di perusahaan yang bersangkufag

1-5 53 779
6-10 13 19,1
>10 2 2,9

Sumber - Hasil Penelitian 2002

Dari tabel 3 di atas, tampak bahwa sebagian besar manajer
keuangan/controller yang berpartisipasi sebagai responden adalah pria yaitu
sebanyak 51 (75 %), sedang wanita sebanyak 17 (25%) dan umur responden yang

terbanyak dalam penelitian ini adalah antara. 41-45 tahun sebanyak 27 orang
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(39%) dan yang paling sedikit berumur diatas 50 tahun sebanyak 2 orang (2,9%).
Untuk masa kerja paling banyak 6-10 tahun sebanyak 33 orang (48,5%), dan masa
jabatan sebagai manajer keuangén / controller sebagian besar memiliki masa

jabatan 1- 5 tahun sebanyak 53 orang (77,9%)..

4.2. Uji Non-Response Bias { T-Test) 5

Pengujian non-response bias dilakukan dengan tujuan untuk melihat
apakah karekteristik responden yang mengembalikan jawaban kuesioner dengan
responden yang tidak mengembalikan kuisioner (ron-response) berbeda.
Kemungkinan hal tersebut bisa terjadi, jika demikian maka akan berpengaruh
pada hasil analisa data yaitu hasil analisis data dengan non-response kemungkinan
berbeda dengan hasil analisis data tanpa non-response.

Metode pengujian non-response bias dilakukan dengan mengelompokkan
jawaban yang diterima peneliti setelah melalui pemeriksaan ulang kelengkapan
jawaban. Tahap pertama dilakukan tanggal 9 Februari 2002 diharapkan diterima
sampai dengan tanggal 6 Maret 2002, sedangkan pengiriman tahap kedua
dilakukan tanggal 9 Maret 2002 diharapkan diterima sampai dengan tanggal 6
April 2002.

Pengujian non-response bias dilakukan dengan wji 7-fest, karena data
berdistribusi normal dan jumlah sampel sedikit (Ghozali 2001). Dasar
pengambilan keputusan dengan wmelihat tingkat signifikansi p>0,05. Hasil
pengujian dalam penelitian ini menunjukkan bahwa tingkat signifikansi

probabilitas di atas 0,05, artinya bahwa jawaban yang diberikan oleh kedua
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“kelompok responden tersebut baik pengembalian tahap pertama maupun tahap
kedua tidak ada perbedaan jawaban, schingga data yang digunakan dalam
penelitian ini mampu nienjelaskan kesimpulan penelitian. Hasil uji non-response
bias ditunjukkan dalam Tabel 4.

TABEL 4
PENGUJIAN NON-RESPONSE BIAS

Tahap Pertama (N=43) Tahap Kedua (N=25)
Variabel | Rata-rata SD Rata-rata SD t-value P
Kualitas | 3749 | 446 | 3520 | 537 | 1891 | 0,063
Puas 7,58 1,50 7,24 1,61 0,880 0,382

Sumber : Data Primer diolah 2000

4.3, Statistik Diskriptif
Untuk memberikan gambaran mengenai variabel- variabel penetitian
(Kualitas Audit, Kepuasan klien ) digunakan tabel statistik deskriptif yang
menunjukkan angka kisaran teoritis dan sesungguhnya, rata-rata, dan standar
deviasi yang dapat dilihat dalam tabet 5.
TABEL 5

STATISTIK DESKRIPTIF VARIABEL PENELITIAN

Variabel Kisaran Kisaran Rata-tata ' Standar

teorifis | sesungguhnya + Deyviasi
Kualitas audit : 12 -60 24 - 56 4429 6,46
Kepuasan Kklien 2-10 4-10 7,46 1,54

Sumber : Hasil Penelitian 2002
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Berdasarkan tabel diatas, pengukuran variabel kualitas audit, kisaran
jawaban responden mendekati kisaran teoritisnya, dengan nilai rata-ratanya 4429
dan standart deviasi 646. Hal ini berarti bahwa jawaban responden agak
menyebar kedalam lima kategori, tetapi cenderung memiliki tingkat jawaban
kualitas audit yang relatif tinggi, yang ditunjukkan nilai rata-rata yang mendekati
nilai maksimum kisaran sesungguhnya. Pada varia.h'ci‘ll képuasan klien kisaran
jawaban responden mendekati kisaran teoritisnya dengan nilai rata-rata 7,46 dan
standar deviasi 1,54. Maknanya adalah responden menyebar dalam lima kategori,
tetapt cenderung memiliki kepuasan klien yang relatif tinggi, yang ditunjukkan
oleh nilai rata-rata yang mendekati nilai maksimum ﬁsaran yang sesungguhnya.
Hal ini berarti tidak ada manajer keuangan dan controller yang menjadi responden
dalam penelitian ini yang mé-mi}iki tingkat kepuasan pada tinglkat ekstrim (rendah

atau tinggi).

4.4. Uji Kualitas Data.

Hair et al (1998) menjelaskan bahwa kualitas data yang dihasilkan dari
penggunaan instrumen penelitian dapat dianalisis menggunakan pengujian
reliabilitas dan validitas, untuk melihat apakah data yang digunakan reliabel dan
valid dapat dilihat pada sub bagian berikut ini.

4.4.1. Uji Reliabilitas

Uji Reliabilitas digunakan untuk mengukur suatu kuesioner yang

merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan

reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten




40

atau stabil dari waktu ke waktu (Imam Ghozali, 2000). Pengukuran dengan one
shot atau pengukuran sekali saja digunakan dalam penelitian ini. Suatu konstruk
atan variabel dikatakan reliabel, jika memberikan nilai cronbach alpha >0,60
(Nunally, 1969 dalam Imam Ghozali,2001).

Hasil pengujian dengan menggunakan program SPSS 10.0 memmjukkan
nilai cronbach alpha instrumen variabel kualitas audit sebesar 0,85 dan instrumen
variabel kepuasan klien sebesar 0,75 lihat lampiran ( C ). Artinya instrumen
variabel kualitas audit maupun instrumen variabel kepuasan kiien adalah handal

atau reliabel untuk digunakan dalam pengolahan data.
4.4.2, Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu
kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid iika pertanyaan pada kuesioner
mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut.
Dalam penelitian ini untuk mengukur validitas digunakan Coeficient carrelation
pearson yaitu dengan menghitung korelasi antara score masing-masing butir
pertanyaan dengan total score, Imam Gojali (2000). Variabel kualitas audit terdiri
atas 12 item pertanyaan dan variabel kepuasan klien terdiri atas 2 item pertanyaan
Hasil pengujian dengan menggunakan program SPSS 10.0 menunjukkan nilai
correlation pearson masing-masing instrumen yang dapat dilihat pada- tabel 6

Jberikut ini.
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TABEL 6
VALIDITAS INSTRUMEN KUALITAS AUDIT

DAN KEPUASAN KLIEN
VARIABEL ITEM Nilai Pearson STATUS
Corclation

KUALITAS AUDIT X1 0,651 Valid
X2 0,858 Valid

X3 0,881 Vatid

bt 0,868 Valid

X5 0,295 - Valid

%6 0,445 Vatid

X7 0,371 Valid

X3 {0,805 Vahid

X9 0,273 Valid

X10 0,776 Valid

X1l 0,453 Valid

X12 0,306 Valid

KEPUASAN KLIEN %13 0,881 valid
X14 0,915 Valid

Sumber : Hasil Penelitian 2002 lampiran D

Dari tabel 6 terlihat bahwa korelasi antara masing-masing skore butir
pertanyaan (X1 - X12) terhadap total score butit-butir pertanyaan (kualitas audit)
menunjukkan hasil yang signifikan (pada level 0.05). Jadi dapat disimpulkan
bahwa masing-masing butir pertanyaan adalah valid. Regitu juga dengan X13,
dan X14 valid menjadi indikator kepuasan klen karena masing-masing item
pertanyaan mempunyai nilai korelasi yang signifikan (pada level 0.05)

Selanjutnya data yang dikempulkan dengan instrumen yang valid dalam

penelitian ini yang akan dianaliasa lebih lanjut.
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4.5. Uji Asumsi Klasik
4.5.1. Mulitikolinearitas

Secara umum multikolinearitas jarang dijumpai pada satu variabel
independen hal ini bisa dilihat pada lampiran ( E ) yang dapat menjelaskan bahwa
data penelitian ini bebas multikolinearitas terbukti dengan koefisien korelasi 1,000
dan nilai variance inflation factor (VIF) di'ba;vah 10 (lmam Ghozali, 2001). Jadi
dapat disimpulkan bahwa tidak adé multikolinearitas dalam model regresi
penelitian ini.
4.5.2. Autokorelasi

Data dari penelitian ini terlihat bebas da..ri autokorelasi, hal ini tampak
dalam lampiran ( E ) dan terbukti dengan nilai DW tidak berada antara batas dl —
du pada tingkat signifikan 5 %, jumlah sampel 65, dan jumlah variabel bebas 1
(Gujarati,1997). Diketahui dari Tabel Durbin Watson bahwa nilai batas atas di =
1,51 dan du= 1,57 dibawah nifai Durbin Watson 2,304.
4,5.3. Heterokedastisitas

Untuk mengetahui adanya kondisi heterokedastisitas pada data penelitian
ini, maka digunakan cara dengan melihat grafik plot antara nilai prediksi variabel
terikat (ZPRED) dengan residualnya. Deteksi ada tidaknya heterokedasitas dapat
dilakukan melihat ada tidaknya pola tertentu pada grafik scarteplot antara
SRESID dan ZPRED dimana sumbu Y adalah Y yang diprediksi, dan sumbu X

lah residualnya (Y prediksi — Y sesungguhnya), Imam Ghozali, (2001).
Secara umum dari gambar grafik scartteplots lihat lampiran ( E ) dapat

dilihat titik-titik menyebar secara acak serta tersebar baik diatas maupun dibawah
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angka 0 pada sumbu Y. Hal im dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi
heterokedastisitas pada model regresi, sehingga model regresi dalam penelitian ini
layak dipakai untuk memprediksi variabel kepuasan klien berdasarkan variabel

kualitas audit.

4.6. Uji Hipotesis

Dalam penelitian ini hanya terdapat satu hipotesis yang akan diuji yaitu
apakah atribut-atribut variabel kualitas audit berpengaruh terhadap kepuasan
klien. Pengujian hipotesis dengan menggﬁnakan analisis OLS (Ordinary Least
Squares)/pangkat kuadrat terkecil biasa. Dengan melihat tingkat signifikansi
(< 0,05) dart masing-masing pengaruh atribut kualitas audit terhadap kepuasan
klien, maka akan dapat diketahui bahwa hipotesis ini diterima atau ditolak.

Dari hasil pengolahan statistik dengan SPSS verst 10.0 dapat diketahw
hanya ada 7 saja atribut kualitas audit yang berpengaruh terhadap kepuasan klien,
sedang yang 5 tidak berpengaruh terhadap kepuasan klien.

Berikut ini p.enjelasan dari masing-masing atribut-atribut kualitas audit
tersebut :

X1. Pengalaman tim audit dan KAP dalam melakukan pemeriksaan

laporan keuangan klien.

2%
B3

. Keahlian / pemahaman terhadap industri klien.
X3. Responsif atas kebutuhan kiien.
X4, Kompetensi anggota-anggota tim audit terhadap prinsip—prinsip

akuntansi dan norma-norma pemeriksaan,
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X5. Sikap indenpendensi dalam segala hal dari individu-individu tim audit

dan KAP.

X6. Anggota tim audit sebagai suatu kelompok

X7. KAP memiliki komitmen yang kuat terhadap kualitas

X8. Keterlibatan pimpinan KAP dalam pelaksanaan audit

X9. Pelaksanaan audit lapangan.

X10. Keterlibatan komite audit sebelum,pada saat, dan sesudah audit.

X11. Standar-standar etika vang tinggi dari anggota-anggota tim audit

X12. Menjaga sikap skeptisme dari anggota-anggota tim audit.

Dari tabel 7 berikut ini akan dapat diketahui hasil dari pengujian hipotesis

dalam penelitian ini.

TABEL 7

PENGARUH ANTARA ATRIBUT KUALITAS AUDIT DENGAN

KEPUASAN KLIEN
Atribut Kualitas | Xoeffisien regresi R sguare Signifikansi
Audit

X1 1,524 0,836 0.000%**
X2 1,719 0,775 0.000%**
X3 1,635 0,742 0.000***
X4 1.581 0,64% 0.000%*+*
X5 0,556 0,034 0.130

X6 0,224 0,022 0.231

X7 1,159 0,235 0.000***
X8 1,323 0,613 0.000***
X9 0,161 0,009 0.434
X10 1,278 0,557 0.000***
X11 0,005 0,005 0.805
X12 0,379 0,041 0.099

SUMBER : HASIL PENELITIAN 2002

e
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4.5. HASIL UJI HIPOTESIS

Pengujian terhadap hipotesis penelitian ini yang menyatakan bahwa
terdapat pengaruh antara atribut-atribut kualitas audit terhadap kepuasan klien
ternyata tidak sepenuhnya terbukti, hal ini bisa dilihat dari hasil output SPSS versi
10.0 dari regresi masing-masing atrtbut yang menunjukkap hasil yang berbeda-
beda pada, R square, koefisien regresi, dan tingkat gigniﬁkansinya, dari hasil
diatas terdapat 7 atribut dari kualitas audit yang berpengaruh signifikan dengan
kepuasan klien yaitu { X1, X2, X3, X4, X7, X8, X10 ) dan ada 5 atribut kualitas
audit yang tidak berpengaruh dengan kepuasan klien yaitu { X5, X6, X9, X11,
X12).

Atribut  pengalaman melakukan audit (X1) menunjukkan adanya
pengaruh  yang positif signifikan terhadap kepuasan klien dengan tingkat
signifikansi dibawah 0,05 (p 0,000, R square 0,836 dan koefisien regrest 1,524)
ini berarti auditor yang berpengalaman dan yang terkait dengan pelaksanaan
audit, akan memberikan kepuasan bagi klien yang sedang di audit tersebut, karena
auditor yang berpengalaman akan memiliki keunggulan dalam hal : 1) mendeteksi
kesalahan, 2). Memahami kesalahan secara akﬁrat, dan 3). Mencari penyebab
kesalahan. Tubs (1992).

Atribut memahami industri klien (X2) menunjukkan adanya pengaruh
yang positif signifikan terhadap kepuasan klien dengan tingkat .signifikansi
dibawah 0,05 (p 0,000, R square 0,775 dan koefisien regresi 1,719) imi berarti
bahwa pemahaman pihak yang terkait dalam pelaksanaan audit délam memahanii

industri klien, akan memberikan kepuasan bagi klien yang sedang di audit
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tersebut, sebab dengan memahami industri klien berarti memperkecil resiko audit,
sehingga hasil audit yang dihasilkan dapat memenuhi standar mutu auditing Hari
Suharto, (2000).

Atribml‘ responsif terhadap kebutuhan kiien (X3) mennnjukkan adanya
pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan klien dengan tingkat signifikansi
dibawah 0,05 (p 0,000, R square 0,742 dan koefisien regresi 1,635), hal ini
memmjukkan bahwa klien akan merasa puas apabila auditor kantor akuntan
nublik responsif akan kebutuhanya, hal ini di dukung oleh penelitian yang
dilakukan oleh Mahon (1989) yang menyatakan bahwa klien memutuskan
pilihanya terhadap suatu KAP adalah karena adanya kesungguhan dari KAP
tersebut memperhatikan kebutuhan kliennya.

Atribut  pemeriksaan sesuqi dengan standar ummm  audit (X4)
menunjukkan adanya pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan klien dengan
tingkat signifikansi dibawah 0,05 (p 0,000, R square 0,649 dan koefisien regresi
1,581). Hal ini berarti apabila auditor dalam melaksanakan tugas-tugasnya sudah

sesuai dengan standar umum yang telah ditetapkan maka akan memberikan

kepuasan bagi klien, seperti yang telah dikatakan oleh Elitzur dan Falk (1996)

bahwa kredibilitas auditor tergantung pada: 1} kemungkinan auditor mendeteksi
kesalahan yang material dan kesalahan penyajian, dan 2) kemungkinan auditor
akan melaporkan apa vang ditemukannya. Kedua hal tersebut mencerminkan
terlaksananya standar umum déngan adanya kedua hal tersebut akan memberikan

kepuasan bagi klien.
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Atribut independensi (X35) tidak berpengaruh terhadap kepuasan klien, hal
int dilihat dari tingkat signifikansinya > 0,05 (p 0,130, R square 0,034 dan
koefisien regrest 0,556), hal i menunjukkan, walaupun auditor yang
melaksanakan audit sudah bersikap independen tetapi tidak berpengaruh terhadap
kepuasan kliennya, karena klien lebih senang kalau auditor tersebut bisa diajak
komunikasi dua arah sesuai dengan yang dinyatakan Bhen et al., (1997). |

Atribut sikap hati-hati anggota tim audit (X6), tidak berpengaruh
terhadap kepuasan klien, dilihat dari tingkat signifikansinya > 0.05 (p 0,231, R
square 0,022 dan koefisien regresi 0,224), hal ini menunjukkan bahwa apabila
auditor dalam melaksanakan kegiatanya dilakukan dengan hati-hati akan membuat
kliennya merasa tidak puas. Hal ini menunjukkan bahwa kemungkinan klien lebih
menginginkan auditor bekerja sesuai dengan keinginan klien karena dengan
kestkap hati-hatian yang tinggi scoarang auditor akan sulit untuk diajak
berkomunikasi sesuai dengan apa yang diinginkan oleh klien,

Atribut komitmen kuat terhadap kualitas audit (X7) berpengaruh
terhadap kepuasan klien dengan tingkat‘signiﬁkansi < 0,05 (p 0,000, R square
0,235 dan koefisien regresi 1,159), hal ini menunjukkan bahwa apabila auditor
dalam melakukan pekerjaanya menunjukkan adanya komitmen yang kuat
terhadap kualitas auditnya maka akan memberikan kepuasan bagi kliennya, hal ini
juga didukung oleh Ikatan Akuntan Indonesia (IAI) selaku induk organisasi
akuntan di Indonesia yang mewajibkan bagi calon anggota baru untuk mengikuti
program pendidikan profesi akuntan (PPA), sebab dengan qualiti controf PPA;

IAI mampu menjamin kualitas audit anggotanya Harry Suharto (2002).
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Atribut  keterlibatan pimpinan audit terhadap pemeriksaan (X8)
berpengaruh terhadap kepuasan klien hal ini bisa dilthat dari tingkat
signifikansinya < 0,05 (p 0,000, R square 0,613 dan koefisien regresi 1,323), hal
ini berarti apabila auditor yang melaksanakan pekerjaanya didampingi oleh
pimpinannya maka hal i akan memberikan kepuasan bagi klien yang diaudit
tersebut, sebab dengan keterlibatan pimpinan dalam melaksanakan audit akan
membenkan motivasi tethadap bawahan dan perbaikan atas kegiatan yang
dilakukan, akan membuat klien merasa nuas Tatang, (1995).

Atribut melakukan pekerjaan lapangan dengan tepar (X9), tidak
berpengaruh terhadap kepuasan klien, hal ini bisa dilihat dari tingkat
signufikansinya yang diatas 0,05 (p 0,434, R square 0,009 dan koefisien regresi
0,161}, hal ini berarti apabila auditor melakukan pekerjaan lapanganya dengan
tepat akan memberikan ketidak puasan bagi kliennya. Hal ini menunjukkan bahwa
kemungkinan klien lebih menginginkan aunditor bekerja sesuai dengan keinginan
klien dan bisa diajak komunikasi.

Atribut hubungan KAP dengan komite audit (X10) berpengaruh positif
terhadap kepuasan klien dilihat dant tingkat signifikansinya < 0,05 (p 0,000, R
square 0,557 dan koefisien regresi 1,278), apabila auditor yang melakukan
auditnya sering melakukan kontak dengan komite audit perusahaan maka akan
memberikan kepuasan bagi klien perusahaan tersebut, sebab praktek yang terbaik
yang dapat dilakukan KAP untuk menjaga independensi dan profesionalismenya

jika berhadapan dengan ketepatan penggunaan prinsip-prinsip akuntansi oleh
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klien adalah dengan melakukan komunikasi dengan dewan direksi atau komite
audit, Glazer dan Fabian (1997).

Atribut standar etika yang tinggi (X11), tidak berpengaruh terhadap
kepuasan klien hal dilihat dari signifikansi < 0,05 (p 0,805, R square 0,005, dan
koefisien regrest 0,005). Hal ini mengandung arti apabila a.uditor yang
melaksanakan pekerjaanya itu mempunyai etika yang tinggl maka akan
menimbulkan ketidakpuasan terhadap klien. Hal ini menunjukkan bahwa klien
lebih menginginkan auditor bekerja sesuai dengan keinginan klien karena dengan
menjunjung etika yang tinggi seorang auditor akan sulit untuk diajak
berkomunikasi sesuai dengan apa yang diinginkan oleh klien.

Atribut tidak mudah percaya (XL’IZ),” tidak berpengaruh terhadap kepuasan
klien hal ini bisa dilihat dari signifikansi > 0,05 (p 0,099, R square 0,041 dan
koefisien regresi 0,379). Hal ini mengandung arti hahwa apabila auditor dalam
melaksanakan pekerjaanya itu menunjukkan sikap yang tidak mudah percaya
yang tinggi maka, akan menimbulkan ketidak puasan bagi kliennya. Hal ini juga
didukung oleh hasil dari Bhen et al (1997), bahwa klien akan merasa tidak puas
apabila auditor yang me!akuklan tugasnya menaruh kecurigaan yang tinggi
terhadap kliennya.

Secara umum hasil ini sesuai dengan hasil penelitian Bhen et al (1997)
dengan sedikit perbedaan pada penemuan baru atribut (X7) yang menyatakan
bahwa komitmen yang kuat terhadap kualitas audit berpengaruh terhadap
kepuasan klien. Diterimanya atribut KAP mempunyai komitmen yang kuaf

terhadap kualitas audit karena hal ini tidak lepas dari adanya usaha-usaha yang
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dilakukan oleh 1Al (Tkatan Akuntan Indonesia) selama 1m membuat klien kantor
akuntan publik merasa puas adapun usaha yang dilakukan oleh IAl antara lain
membuat program bagi para anggotanya yang bekerja di kantor-kantor akuntan
publik untuk meningkatkan kualitas auditnya dengan cara mengikuti program
profest berkelanjutan dan hal itu sifatnya wajib, sedang program yang lainya yaitu
PPA (Pendidikan Profesi Akuntan) yaitu suatu program yang diperuntukkan bagi
calon anggota baru untuk wajib mengikuti program tersebut, dan hal ini
merupakan suatu komitmen yang kuat bagi IAI untuk meningkatkan kualitas
anggotanya agar auditnya berkualitas hal in1 seperti yang dikemukakan oleh Harry
Suharto (2000) dengan gqualiti control PPA, IAl mapu menjamin kualitas audit

anggotanya.

b
Fa WM_M“—"‘“-“—WN
g; 30 yevroogp i~
(70 W EFTTAVE N Y e
! SEPus AT e

e RTINS AT GRALEAULCE s i T B . UUE LN

RS hs S e




BABYV

KESIMPULAN, IMPLIKASIE, DAN KETERBATASAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan pengujian terhadap hipotesis penelitian ini yang menyatakén
bahwa terdapat pengaruh antara atribut-atribut kualitas audit terhadap kepuasan
klien ternyata tidak sepenuhnya terbukti, hal ini bisa dilihat dari hasil output SPSS
versi 10.0 Ordinari Least Square (OLS) masing—masingﬁ atribut yang menunjukkan
hasil yang berbeda-heda pada, R square, koefisien regresi, dan  tingkat
signifikansinya, dari hasil diatas terdapat 7 atribut dari k‘Lialitas audit yang
berpengaruh signifikan dengan kepuasan klien vaitu { X1, X2, X3, X4, X7, X8,
X10 ) dan ada § atribut knalitas audit yang tidak berpengaruh dengan kepuasan
Iclien vaitu ( X5, X6, X9, X11, X12).

Secara umum hasil ini sesuai dengan hasil penelitian Bhen.et al (1997)
dengan sedikit perbedaan pada penemuan barn atribut (X7) yang menyatakan
bahwa komitmen vang kuat terhadap kualitas audit bernengaruh  terhadap
kepuasan klien. Diterimanya afribut KAP mempunyai kowmitmen yang kuat
terhadap kualitas audit karena hal ini tidak lepas dari adanya usaha-usaha yang
dilakukan oleh JAI (Ikatan Akuntan Indonesia) selama i membuat klien kantor
akuntan publik merasa puas adapun usaha yang dilakukan oleh TAI antara lain
membuat program bagi para anggotanya yang hekerja di kantor-kantor akuntan
publik untuk meningkatkan kualitas auditnya dengan cara mengikuti program

profesi berkelanjutan dan hal itu sifatnya wajib, sedang program yang lainya yaitu
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PPA (Pendidikan Profesi Akuntan) yaitu suatu program yang diperuntukkém bagi
calon anggota baru untuk wajib mengikuti program tersebut, dan hal
merupakan suatu komitmen yang kuat bagi 1Al untuk meningkatkan kualitas
anggotanya agar auditnya berkualitas hal ini seperti yang dikemukakan oleh Harry
Suharto (2000) dengan qualiti control PPA, 1Al mapu menjamin kualitas audit

anggotanya.

5.2. Keterbatasan Penelitian

Keterbatasan dalam penelitian ini adalah pada jumlah sampel yang
kembali sangat minim dan kurang dari sampel minimum yang ditetapkan sehingga
sulit untuk menggeneralisasi hasil dari penelitian ini. Data penelitian ini

dihasilkan dari instrumen yang mendasarkan pada persepsi jawaban responden.

~ Hal ini akan menimbulkan masalah jika persepsi responden berbeda dengan

keadaan vang sesungguhnya. Rekomendasi untuk penelitian yang akan datang
disarankan untuk mencoba menambah populasi di luar perusahaan yang terdaftar
di BEJ dan sekaligus membandingkan antara jawaban responden yang terdaftar di

perusahaan terdaftar di BEJ dengan perusahaan yang tidak terdaftar di BEJ

5.3, IMPLIKASI
5.3.1. Implikasi praktik

Penelitian ini sangat berguna sekali hagi TAI dan para anggotanya yaitu
untuk mendukung peningkatan hubungan kerja dengan pihak klien dan mencap;ai

keunggulan bersaing melalui kualitas andit serta memberikan masukan kepada
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TAT kompartemen akuntan publik, berdasarkan hasil penelitian ini disarankan,
untuk meningkatkan kualitas anggotanya dengan mengkontrol mutu dari para
angotanya baik yang sudah menjadi anggota maupun yang akan menjadi anggota.
Melalui pendidikan profesi yang berkelanjutan dan aturan yang ketat unfuk
menjadi seorang akuntan.
5.3.2. Implikasi Teoritis

Penelitian ini dapat memberikan sumbangan kepada pengembangan teori
bidang auditing kususnya tentang kualitas audit dan juga pemasaran kususnya

tentang kualitas pelayanan terhadap konsumennya.
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Universitas Diponegoro Semarang

Sedang melaksanakan penelitian dalam rangka menyelesaikan Tesis untuk
program S-2 dalam bidang Akuntansi. Dalam penelitian ini saya mengetengahkan tema
yang berkaitan dengan persepsi Klien tentang atribut kualitas audit yang berpengarufi
terhadap kepuasaan klien, dibawah bimbingan Or. Arifin Sabeni, M Com. Hons, Akt
dan Dra. Zulaikha S, Msi, Akt. Y S

Saya memohon kesediaan bapak/ibu untuk berpartisipagi engls? kuesﬁner )
ini. Saya menyadari permohonann ini sedikit banyak akan meng{;anggu pekerjaan - -
bapak/bu. Saya akan menjamin kerahasiaan dari semua Jawatian/ yang telah
Bapak/lbu berikan, semua semata-mata digunakan hanya untuk  kepentingan
penyelesaian tesis saya dan hanya ringkasan dari hasil analisis yang akan dilaporkan
atau dipublikasikan.Atas kesediaan, partisipasi dan kerjasama Bapek/ibu, saya
mengucapkan terimakasih.

Hormat saya,

Ridwan Widagdo

Ji. Erlangga Tengah 17 Semarang, Telp. (024) 8452273 - 74, Fax. (024) 8452274
E-mail : msiundip @semarang.wasantara.net.id
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Cara Pengisian dan Pengembalian Kuesioner

1. Isilah masing-masing pernyataan sesuai dengan petunjuk pada masing-masing

instrumen

2. Sefiap peryataan hanya dibutuhkan satu jawaban saja.
3. Setelah ite mohon Bapaki/lbu mengirimkannya kembali melaalui kantor pos terdekat,

tanpa perangko.

2. Jenis Kelamin :

3. Bekerja di

4, Menduduki jabatan sekarang ini sejak tahun

[

B Pria

Perusahaan

IDENTITAS RESPONDEN

4 Pengembaaliaan kuesioner, paling lambat 1 minggu setelah surat ini bapakiibu ferima.

O Wanita

sejak

tahun

Jawaban atas pertanyaan berikut ini (soal 1 sampai dengan 14) dapat digunakan
untuk. mengetahui persepsi Klien tentang atribut kualitas audit yang
berhubungan dengan kepuasan klien Mohon Bapak /lbu dapat menyatakan
pendapat dengan memberi tanda silang ( X ) pada salah satu angka, dari 1

hingga angka 5.
Keterangan :

1. sangat tidak setuju
2. tidak setuju

3. netral

4. setuju

5. sangat setuju
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Sangat tidak setuju

Sangat setuju

2

A

INSTRUMEN KUALITAS AUDIT

KAP dan tim audit (level manajer dan
diatasnya) mempunyai pengalaman yang
cukup dalam mengaudit perusahaan

KAP dan tim audit {level senior dan diatasnya}
mempunyai pemahaman lingkungan bisnis
yang cukup dalam memeriksa perusahaan

KAP sangat responsif terhadap kebutuhan
perusahaan

Anggota tim audit melaksanakan pemeriksaan |:

sesuai dengan standar umum audit.

Dalam semua hal yang berhubungan dengan |:
Kantor Akuntan Publik (KAP), dan dengan |

anggotaa-anggota tim audit secara individy,
fidak pernah teribat dalam tindakan-tindakan
apapun yang akan mengganggu independensi
mereka, bak secara fakta  ataupun
kelihatannya.

Anggota-anggota tim audit sebagai sebuah
grup selaly bersikap hati-hati dalam
mengambil keputusan selama melakukan audit

Kantor Akuntan Publik (KAP) mempunyai
komitmen yang kuat terhadap kualitas audit

- Eksekufif (partner/manajer) dari KAP terlibat

secara aktif dalam pemeriksaan

Anggota-anggota fim  audif melaksanakan |:
pekerjaan lapangan audit dengan cara yang |

tepat.

10

Anggota tim audit berhubungan dengan

Komite AuditiDewan Direksi perusahaan
secara efektif sebelum, selama dan sesudah
pemeriksaan.

11

Anggota-anggota tim audit mempunyai standar
etika yang finggi dan sangat mengetahui
akuntansi dan audifing ‘

12

Anggota-anggota tim audit tidak mudah
percaya terhadap pernyataan perusahaan
anda selama melakukan audit
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Jawaban atas pertanyaan berikut ini (soal 1 sampai dengan 2) dapat digunakan
untuk. mengetahui persepsi Klien tentang seberapa puas klien terhadapsemua.
kinerja kantor akuntan publik dan kinerja dari anggota-anggota tim audit. Mohon
Bapak /lbu dapat menyatakan pendapat dengan memberi tanda silang ( X ) pada
salah satu angka, dari 1 hingga angka 5.

Keterangan :

1.

sangat tidak memuaskan

2. Tidak memuaskan
3. Netral

4.

5. Sangat memuaskan

Memuaskan

Sangat tidak
ngat‘ Mem_qaskan

Memuaskan

2

B. INSTRUMEN KEPUASAN KLIEN

13 | Seberapa puaskah anda dengan semua
kinerja dari Kantor Akunfan Publik (KAP)
14 | Seberapa puaskah anda dengan semua

kinerja dari anggota-anggota fim audit
sebagai group yang mengaudit perusahaan
anda
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