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ABSTRACT

The purpose of study is to examine whether audiitguattributes, namely
auditing experience, understand the client's indusesponsive to the needs of clients,
adhering to common standards, independence, carigmisness, a strong commitment
to quality audits, the involvement of the leadgusbii CPA Firm, field work precisely,
the involvement of audit committees, high ethitahdards, and not easy to believe has
an influence on client satisfaction.

The population in this study were all heads of depant of finance at the
Bank. While the sample of this research is the h#fatie financial section of BPR in
Yogyakarta Province. Reasons for selecting the RBaak in Yogyakarta Province is
that more research is done in BPR in Central Jand data easily obtained. Types of
data used are primary data, questionnaire dataexilbn method. Dianalasis using
multiple linear regression with SPSS program.

The results of this study show that only a variahldit experience, understand
the client's industry, responsive to the needdiefhts, adhering to common standards,
careful attitude, strong commitment to quality asdfield work properly, high ethical
standards patrtially significant impact on clienttisfaction, while the other variables
showed no significant impact on client satisfaction

Keywords: Attribute audit quality, client satisfext



ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk mengapakah atribut kualitas audit, yaitu
pengalaman melakukan audit, memahami industri kliesponsif terhadap kebutuhan
klien, taat pada standar umum, independensi, shi@phati, komitmen yang kuat
terhadap kualitas audit, keterlibatan pimpinan KAkelakukan pekerjaan lapangan
dengan tepat, keterlibatan komite audit, standi&a etang tinggi, dan tidak mudah
percaya memiliki pengaruh terhadap kepuasan Klien.

Populasi pada penelitian ini adaldbrsé kepala bagian keuangan pada Bank
Perkreditan Rakyat. Sedangkan sampel dari pemelite adalah kepala bagian
keuangan Bank Perkreditan Rakyat di Daerah Istim®wgyakarta karena sudah
mewakili untuk dijadikan responden dalam penelitiain Jenis data yang digunakan
adalah data primer, dengan metode pengumpulan H#a&sioner. Dianalasis
menggunakan regresi linier berganda dengan baptognam SPSS.

Hasil penelitian ini secara parsial noreujukkan bahwa hanya variabel
pengalaman melakukan audit, memahami industri kliesponsif terhadap kebutuhan
klien, taat pada standar umum, sikap hati-hati, iknen yang kuat terhadap kualitas
audit, melakukan pekerjaan lapangan dengan tetmtdar etika yang tinggi yang
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan Kklien algengedangkan pada variabel
lainnya tidak menunjukkan adanya pengaruh sigmfieahadap kepuasan Klien.

Kata kunci : Atribut kualitas audit, kepuasan klien
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Akuntansi adalah suatu sistem yang mengolah datankgn menjadi
suatu informasi yang digunakan dalam pengambilputksan bagi pemakainya.
Pemakai informasi akuntansi dapat diklasifikasi jaéin2 (dua) kategori, kategori
pertama adalah “pemakai internal”’, yaitu pihak nj@m&n perusahaan dan
kategori kedua adalah "pemakai eksternal”, yaitongréntah, bank, kreditur, dan
investor atau calon investor. Bagi perusahaan swasimeriksaan laporan
keuangan dilakukan oleh akuntan publik, sedanglkan erusahaan milik negara
atau departemen pemeriksaan laporan keuangan khlakwleh Badan
Pengawasan Keuangan dan Pembangunan (BPKP), ataalaintan publik atas
penunjukkan BPKP. Mulyadi (2002)

Laporan keuangan merupakan salah satu media tergemntalam
mengkomunikasikan fakta-fakta mengenai perusahaansdbagai dasar untuk
dapat menentukan atau menilai posisi keuangan giesas. Selain itu, laporan
keuangan berisi informasi tentang kinerja perusalt@am satu periode. Banyak
pihak yang berkepentingan terhadap laporan keuapgamsahaan, diantaranya
pemilik perusahaan itu sendiri, kreditur, lembagadngan, investor, pemerintah
dimana perusahaan itu berdomisili, masyarakat undaam pihak-pihak lainnya.

Pemakai laporan keuangan tidak hanya pihak intgvealsahaan tetapi

juga pihak eksternal perusahaan. Mengingat banyakmihak yang



berkepentingan terhadap laporan keuangan tersebaka informasi yang
disajikan dalam laporan keuangan tersebut harwséar, dapat dipercaya, dan
tidak menyesatkan bagi pemakainya sehingga kebutohesing-masing pihak
yang berkepentingan dapat dipenuhi. Guna menjamnvajaran informasi yang
disajikan dalam laporan keuangan, perlu adanyausyemeriksaan yang
dilakukan oleh akuntan publik yang berkualitas. kaldimaksudkan agar hasil
pemeriksaan itu merupakan hasil audit yang dapatuaskan keinginan klien.

Era globalisasi merupakan era dimana batasan aeigara tidak lagi
menjadi halangan dalam perkembangan dunia usahi@apSeegara bebas
melakukan kerja sama dengan negara lain. Perkerabardunia usaha
menyebabkan kebutuhan terhadap jasa Kantor Akuruatik (KAP) dari waktu
ke waktu semakin meningkat. Dengan adanya glolsalideAP di berbagai
belahan dunia dapat dengan mudah masuk ke berbagara, termasuk ke
Indonesia. Hai ini membuat semakin meningkatnyagmegan antar KAP yang
sudah ada saat ini. Untuk dapat bersaing denganKP lainnya, KAP harus
bekerja semaksimal mungkin dalam memberikan layaedradap kliennya. Hal
ini dapat ditempuh dengan cara memahami atrilviliesit penentu kepuasan
Klien, tetapi tetap berpegang pada kode etik dandstr audit yang berlaku di
Indonesia. (Mukhlasin 2004)

Dalam menjalankan profesinya sebagai auditor, sgoekuntan diatur
oleh suatu kode etik profesi. Di Indonesia dikedahgan nama Kode Etik
Akuntan Indonesia. Kode Etik Akuntan Indonesiaupakan tatanan dan prinsip

moral yang memberikan pedoman kepada akuntan pudlaligm berhubungan



dengan klien, sesama anggota profesi dan juga demgsyarakat. Selain itu,
Kode Etik Akuntan Indonesia juga merupakan alat aerana untuk memberikan
keyakinan kepada klien, pemakai laporan keuangau amasyarakat pada
umumnya tentang kualitas atau mutu jasa yang d@oemya melalui serangkaian
pertimbangan etika sebagaimana diatur dalam kakleretfesi.

Standar Auditing seksi 220 paragraf 01 menyatakanlit aharus
dilaksanakan oleh seseorang atau lebih yang menkidighlian dan pelatihan
teknis yang cukup sebagai auditor. Hal ini menegasbkahwa betapapun
kemampuan seseorang dalam bidang lain, termasakdpibisnis, keuangan atau
akuntansi, apabila tidak dapat memenuhi persyaratmuai standar auditing,
pendidikan serta pengalaman dalam bidang audiingidak dapat melakukan
audit laporan keuangan klien.

Setiap pelaksanaan audit harus mempunyai standditasuyang tinggi.
Audit yang mempunyai standar kualitas yang tinggingkin bisa lebih baik
dalam penggunaan sumber-sumber dan lebih efekindaudit. Pelaksanaan
audit dengan standar kualitas yang tinggi akan ngkaitkan kepercayaan
masyarakat. Kepercayaan masyarakat terhadap proéésintan publik
berhubungan langsung dengan mutu pemeriksaan audit

Bertambahnya jumlah Kantor Akuntan Publik (KAP) gaberoperasi
membuat persaingan diantara mereka semakin tajagi.dhak perusahaan yang
memerlukan jasa audit, semakin banyaknya KAP beradreka semakin

mempunyai alternatif untuk memilih atau berpindadri cGauditor yang satu ke



auditor lainnya. Oleh karena itu, kemampuan memjeai jasa audit yang
berkualitas tinggi menjadi fokus penting yang hatigerhatikan.

Berkualitas atau tidaknya pelaksanaan audit mengada standar-standar
yang ditetapkan meliputi standar umum, standar ek lapangan dan standar
pelaporan. Banyak kelompok selain auditor yang unprkan ketertarikan
mereka pada masalah kualitas audit. Dengan katgp&mgguna jasa audit dapat
memberikan penilaian atas kualitas audit. Agar tapkses berkompetisi di
lingkungannya, KAP harus berjuang untuk meningkatkarapan-harapan klien
dan memaksimalkan kepuasan klien.

Menurut Philip Kotler 1994, kepuasan klien merupakiagkat perasaan
seseorang setelah membandingkan kinerja atau fasdg dirasakan dengan
harapan yang diinginkan. Untuk mencapai dan memakapuasan klien maka
perlu dipahami tentang atribut-atribut penentu leejam klien, tetapi tetap
berpegang teguh pada kode etik dan standar audg lparlaku di Indonesia.
Kepuasan klien meliputi tiga hal, yaitu kualitasngadirasakan, nilai yang
dirasakan, dan harapan pelanggan, (Fornell, 1994).

Atribut kualitas jasa audit seharusnya memberikanjgdasan mengenai
faktor-faktor yang menentukan kepuasan klien. Tethprbagai pendapat
mengambil kesimpulan bahwa kualitas pelayanan addit kepuasan Klien
merupakan sesuatu yang berdiri sendiri. Di antanaeliti pemasaran terdapat
kesepakatan bahwa pelayanan dan kepuasan kliemhaktahstruk yang berbeda
tetapi memiliki hubungan yang dekat (Taylor dan &akil994 dalam Ridwan

Widagdo, Sukma Lesmana, dan Soni Agus Irwandi, 2002



Sebagian besar studi yang pernah dilakukan dalagkaamengevaluasi
kualitas audit, selalu membuat kesimpulan dari spdadang auditor. Mock dan
Samet (1982), Sutton (1993), dan Schroeder (1988)eititi mengenai kualitas
audit dari sudut padang auditor. Sementara itu éllaret. al. (1992) berusaha
lebih luas memasukkan orang-orang yang menyiapkporan kueangan dan
pengguna laporan keuangan sebagai bagian ddsutakualitas audit. Dengan
memasukkan instumen tersebut maka Carasll@l. (1992) telah memberikan
informasi lebih menyeluruh tentang kualitas audii dudut pandang klien.

Behn et. al. (1997) melakukan penelitian yang sama tentantpudtr
kualitas audit dengan melihat apakah atribut kasl@audit mempunyai pengaruh
secara langsung dengan kepuasan klien dengan mexi@ggul?2 atribut kualitas
audit yang dikembangkan oleh Carcedtoal. (1992), yang meliputi: pengalaman
tim audit dan KAP dalam melakukan pemeriksaan kpokeuangan klien,
keahlian/pemahaman terhadap industri klien; resptas kebutuhan Kklien,
kompetensi anggota tim audit terhadap prinsip-irekuntansi dan norma-
norma pemeriksaan, sikap independensi dalam ségaldari individu-individu
tim audit dan KAP, anggota tim audit sebagai skalompok yang bersifat hati-
hati, KAP memiliki komitmen yang kuat terhadap kizel audit, keterlibatan
pimpinan KAP dalam pelaksanaan audit, melakukaangan pekerjaan dengan
tepat, keterlibatan komite audit sebelum, pada, skat sesudah audit, standar-
standar etika yang tinggi dari anggota-anggota dundit, dan menjaga sikap

skeptis dari anggota-anggota tim audit.



Penelitian Behret. al. (1997) dengan menggunakan 12 atribut yang telah
dikembangkan oleh Carcell. al. (1992) ini menemukan adanya enam atribut
yang memiliki pengaruh positif dengan kepuasan nkligaitu pengalaman
melakukan audit, memahami industri klien, resporais kebutuhan klien,
melakukan pekerjaan lapangan dengan tepat, ketedibpimpinan KAP, dan
keterlibatan komite audit.

Muhammad Ishak (2000) dalam Ridwan Widagdo (2002nguji kembali
6 atribut kualitas jasa audit dari Bebkn al. (1997) dengan mengembangkan 6
atribut kualitas jasa audit tersebut dalam bebedipeensi, hasil menunjukkan
bahwa ke 6 atribut kualitas jasa audit yang dibdgiam berbagai dimensi
menunjukkan hubungan yang signifikan terhadap keguaklien. Silvia
Dewiyanti, 2000 dalam Ridwan Widagdo, 2002 juga guginkembali 6 atribut
kualitas jasa audit yang digunakan Bhanal. (1997) dengan membentuk 6
atribut tersebut menjadi suatu variabel kualites jaudit dan menguji variabel
tersebut terhadap variabel kepuasan klien dan nyasimenunjukkan bahwa
kualitas jasa audit berpengaruh terhadap kepudssm k

Ridwan Widagdo (2002) menguji kembali penelity@amg dilakukan oleh
Behnet. al (1997), dan hasilnya ada 7 atribut kualitas jasita/ang berpengaruh
terhadap kepuasan klien, yaitu: pengalaman melakaldit, memahami industri
klien, responsif terhadap kebutuhan klien, taatapathndar umum, komitmen
yang kuat terhadap kualitas audit, keterlibatanpoiien KAP, dan keterlibatan
komite audit. Mukhlasin (2004) juga menguji kemhadinelitian yang dilakukan

oleh Behnet. al. (1997), hasilnya ada 9 atribut kualitas jasa tayding



berpengaruh signifikan terhadap kepuasan klientuyg@engalaman melakukan
audit, memahami industri klien, responsif terhadaputuhan klien, taat pada
standar umum, sikap hati-hati, komitmen yang kuwahadap kualitas audit,
melakukan pekerjaan lapangan dengan tepat, ketiibkomite audit, standar
etika yang tinggi.

Penelitian ini pada dasarnya mereplikasi penelitiang dilakukan oleh
Ridwan Widagdo (2002). Alasan untuk menguji kemlp&nelitian yang sudah
pernah dilakukan oleh Ridwan Widagdo (2002) adalastuk mengetahui apakah
atribut-atribut kualitas audit berpengaruh terhakleppuasan klien dengan sampel
yang berbeda yaitu di bidang perbankan khususnga Bank Perkreditan Rakyat

(Daerah Istimewa Yogyakarta).

1.2 Rumusan Masalah
Seorang auditor dituntut untuk ahli dan profesdiatedam pelaksanaan
tugasnya. Keahlian dapat didapat dari pendidikaimm&b dan non formal.
Dibutuhkan keahlian dan sikap profesional untuk dagatkan audit yang
berkualitas. Karena hasil audit yang berkualiteanakenentukan kepuasan klien.
Berdasarkan uraian latar belakang permasalahaasdiataka penelitian
ini bermaksud untuk mengetahui pengaruh kualitaa gudit terhadap kepuasan
klien Bank Perkreditan Rakyat (Daerah Istimewa Yak@yta). Adapun
permasalahan yang akan diteliti selanjutnya daleneitian ini adalah
1. Apakah pengalaman melakukan audit berpengaruhdapheepuasan klien?
2. Apakah memahamai industri klien berpengaruh tegh&dauasan klien?

3. Apakah responsif atas kebutuhan klien berpengamniadap kepuasan klien?



4. Apakah taat pada Standar Umum klien berpengarbladep kepuasan klien?

5. Apakah independensi berpengaruh terhadap kepuésafi k

6. Apakah sikap hati-hati berpengaruh terhadap kepudsn?

7. Apakah komitmen yang kuat terhadap kualitas audrpéngaruh terhadap
kepuasan klien?

8. Apakah keterlibatan pimpinan KAP berpengaruh teabddepuasan klien?

9. Apakah melakukan pekerjaan lapangan dengan teppermaruh terhadap
kepuasan klien?

10. Apakah keterlibatan komite audit berpengaruh teapdepuasan klien?

11. Apakah standar etika yang tinggi berpengaruh tegh&eépuasan klien?

12. Apakah tidak mudah percaya berpengaruh terhadapmkap klien?

1.3 Tujuan Pendlitian Dan Kegunaan Penelitian
1.3.1 Tujuan Pendlitian
Sesuai dengan rumusan masalah yang telah diuraksas, tujuan

dilakukannya penelitian ini adalah untuk mengetahemgaruh atribut kualitas
audit yaitu pengalaman melakukan audit, memahaduisimni klien, responsif atas
kebutuhan Klien, taat pada standar umum, independekap hati-hati, komitmen
terhadap kualitas audit, keterlibatan pimpinan KAfJakukan pekerjaan dengan
teliti, keterlibatan komite audit, standar etikangatinggi, dan tidak mudah
percaya terhadap kepuasan kliennya dalam hal imk BRerkreditan Rakyat

(Daerah Istimewa Yogyakarta).



1.3.2 Kegunaan Penelitian
Penelitian ini dapat memberikan berbagai manfaaikuberbagai pihak,
antara lain :

1. Bagi peneliti merupakan syarat kelulusan dari paogsarjana ( S1 ) Fakultas
Ekonomi Program Studi akuntansi Universitas Dipamedsemarang.

2. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan konsiilpada pengembangan
tim akuntansi terutama yang berkaitan dengan awgditntang kualitas jasa
audit, dan pemasaran yang berkaitan dengan keppekarggan.

3. Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagaiana tentang kepuasan
klien, selain itu juga dapat memberikan kontriqusiktis pada KAP dan para
peneliti untuk memahami lebih jauh tentang pelagaaadit yang dibutuhkan
klien.

4. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan konsibibagi kliennya
khususnya manajer agar menjadi proaktif dalam rnterkan bisnisnya,
menambah pengetahuan tentang karakteristik augéng berkualitas dan
menambah wawasan dari teori pemasaran jasa telitang dan industri serta
meningkatkan efisiensi dan antisipasi yang baik Basus akuntansi yang

akan barakibat pada perusahaan.
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14 Sistematika Penulisan

Penulisan skripsi ini dibagi menjadi 5 bab dengaenggunakan

sistematika penulisan sebagai berikut ini :

BAB |

BAB Il

BAB Il

BAB IV

BAB V

PENDAHULUAN

Bab ini berisi latar belakang masalah, rumusan lahsdujuan dan
kegunaan penelitiaglan sistematika penulisan.

TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini berisi landasan teori-teori, penelitian-gidran terdahulu,
kerangka pemikiran, dan hipotesis penelitian.

METODE PENELITIAN

Bab ini memuat tentang variabel penelitian dannifioperasional,
penentuan sampel, dan metode analisis.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini menguraikan deskripsi obyek penelitian, liahadata, dan
pembahasan.

PENUTUP

Bab ini menjelaskan mengenai kesimpulan atas kasilpembahasan
analisis data penelitian, keterbatasan penelidan,saran — saran yang

bermanfaat untuk penelitian selanjutnya.



BAB 11

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori
2.1.1 Kepuasan Klien

Menurut Philip Kotler (2005) dalam salah satu kgnpemasarannya "the
marketing approach” yang didasarkan pada keperoayaenyatakan bahwa
tujuan bisnis dari suatu organisasi dapat dicagsigdn cara terbaik melalui
pemberian kepuasan yang menyeluruh atau lengkapplete statification) pada
pengguna akhir yaitu pelanggan/klien. Kemampuaaokunmtemuaskan kebutuhan,
harapan dan keinginan pelanggan merupakan satunysatiriteria untuk
menentukan mutu, (Garvin, 1994 dalam Ridwan Widagf®2). Dengan kata
lain, pada dasarnya tujuan bisnis dari organisakilah menciptakan dan
mempertahankan para pelanggan/klien.

Dalam pendekatamotal Quality Manajement (TQM), kualitas ditentukan
oleh pelanggan/klien. Kepuasan pelanggan adalajkainperasaan seseorang
setelah membandingkan kinerja atau hasil yang akeas dengan harapannya,
Philip Kotler (2005). Jadi tingkat kepuasan merwgmaKungsi dari perbedaan
antara kinerja yang dirasakan dan harapan yangjidkan. Apabila kinerja
dibawah harapan, maka pelanggan kecewa, dan hig&isesuai dengan harapan

pelanggan maka akan puas.

11
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Untuk mengetahui kepuasan pelanggan perlu tolok, waitu: bilamana
tercapainya keseimbangan dari apa yang diharapgagat apa yang dirasakan
oleh pelanggan, misalnya dalam mengkonsumsi jalsasésuatu yang dirasakan
oleh pelanggan itu melebihi harapan maka ia akas.puntuk menilai sesuatu
yang dirasakan, ukuran kualitas merupakan salah lg#eria yang digunakan
sebagai bahan pertimbangan.

Pelanggan merasa dipenuhi keinginannya apabild &tasi kualitas dari
audit yang dilakukan mempunyai output tinggi, biggag dikeluarkan kecil serta
pelayanan yang diberikan dapat memenuhi keingietanggan. Maka diperlukan
strategi untuk mencapai itu semua dalam memfornkalas dan
mengimplementasikan teknik-teknik audit dalam rangkenghasilkan output
yang memberikan nilai tinggi.

Woodruf (1997, dalam Ridwan Widagdo, 2002) menyatalbahwa
kualitas yang dirasakan pelanggan diperoleh melgheéingalaman dari
mengkonsumsi. Konsumen akan terkesan dan merespsrapa yang dialami
termasuk dalam hal mengkonsumsi barang dan jasai. ying dirasakan atas
kualitas jasa akan terkait dengan harapan yangkatgb@da diri pelanggan. Nilai
tersebut meliputi nilai produk, layanan, nilai kamwan dan citra. Nilai produk
dipengaruhi oleh kualitas dan kelebihan pada g&geerti keunikan, sedangkan
nilai pelayanan terkait fasilitas dan kemudahangyditawarkan serta informasi
yang memudahkan. Nilai karyawan ditunjukkan danmnm&empuan memberikan

pelayanan, citra dipengaruhi persepsi pelanggaadep kinerja.
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Berbagai literatur marketing telah menggambarkaanga sisi yang
berbeda antara kualitas produk dan kepuasan komsuBisi yang berbeda
tersebut juga bisa didapatkan pada berbagai litengding membahas tentang
pelayanan profesi. Sebagai mana yang dikatakan ldh dan Elliot (1993,
dalam Ridwan Widagdo, 2002) bahwa kualitas pelaya®aing dilihat memiliki
hubungan yang erat dengan kepuasan klien.

Dalam perjalanan perkembangan dunia bisnis, targggawab profesi
akuntan berkembang sesuai dengan tuntutan kebujakarpemakai akuntansi.
Mengingat pentingnya fungsi akuntan publik, makpedukan berbagai usaha
untuk menjaga kualitas akuntan publik agar keper@aymasyarakat pada profesi
ini tidak berkurang dan pemakai jasa akuntan megraaa.

2.1.2 Kualitas Audit

Saat ini belum ada kesepakatan tentang makna s alitdit. Seperti jenis
jasa lainnya, kualitas jasa audit sukar untuk ditdecara obyektif. Penggunaan
berbagai dimensi kualitas audit yang berbeda-bésla lmeberapa peneliti adalah
bukti sukarnya menentukan dimensi atau faktor-fajamg menentukan kualitas.

Kualitas audit adalah kesesuaian antara apa ydragagikan dengan apa
yang dirasakan. Suatu hal yang tidak dapat disanggabahwa kualitas produk
adalah kunci keberhasilan suatu organisasi yangasapenting. Kemampuan
suatu organisasi menghasilkan produk barang maypsa bermutu tinggi
merupakan kunci sukses bagi keberhasilan masaglatatang (1995, dalam

Ridwan Widagdo, 2002).
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Parasuraman (1985, dalam Ridwan Widagdo, 2002) yatekan bahwa
ada 2 atribut utama yang mempengaruhi kualitasyaga expected service dan
perceved service. Apabila jasa yang diterima atau dirasakan sudahaseengan
yang diharapkan maka kualitas jasa dipersepsikdndaam memuaskan jika jasa
yang diterima melampaui harapan pelanggan makatsighsa dipersepsikan
sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya jika kaslifasa yang diperoleh lebih
rendah daripada jasa yang diharapkan maka kugdisasdikatakan kurang baik.
Dengan demikian baik tidaknya kualitas jasa tengagtpada kemampuan
penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggamegaaskonsisten. Dalam
situasi yang berlainan kualitas diartikan secardbdma-beda. Menurut Garvin
(1990, dalam Ridwan Widagdo, 2002) ada lima macamspektif kualitas yang
berkembang. Kelima perspektif inilah yang bisa ralxgkan mengapa kualitas
diartikan secara berbeda-beda. Kelima perspekiifailalah: (I)rancedental
Approach, pendekatan ini memandang bahwa kualitas sebaxggae excellence,
dimana kualitas dapat dirasakan atau diketahupitedalit didefinisikan dan
dioperasionalkan. Sudut pandang ini biasanya dkam dalam dunia seni,
(2)Product based approach, pendekatan ini menganggap bahwa kualitas
merupakan karakteristik atau atribut yang dapatatikitatitkan dan dapat diukur,
(3)User based approach pendekatan ini didasarkan pada pemikiran bahwa
kualitas tergantung pada orang yang memandangrmgfangga produk yang
paling memuaskan preferensi seseorang merupakattukprgang berkualitas
paling tinggi, (4Manufacturing- based approach, pendekatan ini bersifatplay-

based dan terutama memperhatikan praktik-praktik peregkaga dan
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pemanufakturan, serta mendefinisikan kualitas smb&gsesuaian atau sama
dengan persyaratannya, @)ue based approach, pendekatan ini memandang
kualitas dari segi nilai dan harga.

Behn et. al. (1997), mencoba menghubungkan kualitas audit ateng
kepuasan klien. Hasil penelitiannya menunjukkan@dé&ibut kualitas audit dari
12 atribut yang berpengaruh secara signifikan teghakepuasan klien, yaitu :
pengalaman melakukan audit, memahami industri klesponsif atas kebutuhan
klien, melakukan pekerjaan lapangan dengan tep#trlibatan pimpinan KAP,
dan keterlibatan komite audit. Berikut ini akanrdidan satu persatu ke 12 atribut
kualitas jasa audit yang direkomendasikan oleh Eehah. (1997):
2.1.2.1 Pengalaman M elakukan Audit

Di dalam melaksanakan audit sampai pada suatu g@ary pendapat,
auditor harus senantiasa bertindak sebagai sea@ahglalam bidang akuntansi
dan bidang auditing. Pencapaian keahlian terselagatd dicapai dengan
dimulainya pendidikan formalnya yang diperluas nuelapengalaman-
pengalaman dan selanjutnya praktik audit, (SPAP, S#ksi 210, 2001).
Pengalaman dalam praktik audit juga dipersyaratteaahadap asisten junior,
asisten junior yang baru masuk ke dalam praktiktagaghg harus memperoleh
pengalaman profesionalnya dengan supervisi yang ad@mdan review atas
pekerjaanya dari atasannya yang lebih berpengalaman

Pengalaman merupakan atribut yang paling pentimg yearus dimiliki
oleh auditor, hal ini terbukti dengan tingkat kesan yang dibuat oleh auditor

yang tidak berpengalaman kebih banyak daripadat@ugang berpengalaman
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(Neni Meidawati, 2001 dalam Ridwan Widagdo, 2002asil penelitian yang
dilakukan Brouwman dan Bradley (1997, dalam Ridwafdagdo, 2002)
menemukan bukti bahwa pengguna atribut pengalamatakokan audit
sehubungan dengan kualitas didasarkan pada asamsiabtugas memberikan
umpan balik feedback) yang berguna terhadap bagaimana sesuatu dilakukan
secara lebih baik. Hal ini diperlukan oleh pemikegutusan untuk memperbaiki
kinerjanya.

Tubs (1992) dalam Mukhlasin, 2004, mengatakan bahuditor yang
berpengalaman akan memiliki keunggulan dalam hal :
(1) Mendeteksi kesalahan
(2) Memahami kesalahan secara akurat
(3) Mencari penyebab kesalahan

Melalui keunggulan tersebut akan bermanfaat bagnkintuk melakukan
perbaikan-perbaikan dan klien akan merasa puas.
2.1.2.2 Memahami Industri Klien

Auditor harus memiliki pengetahuan mengenai hal-hahg bersifat
bisnis, satuan usaha, bentuk organisasi klien kdaakteristik operasi dari klien.
Beberapa hal diantaranya adalah tipe bisnis, tipdyk dan jasa, struktur modal,
pihak yang mempunyai hubungan yang istimewa, |okden metode produksi,
distribusi, serta kompensasi. Selain itu, seorangditer juga harus
mempertimbangkan hal-hal yang mempengaruhi indtsinpat satuan operasi
usaha berada, seperti kondisi ekonomi, peraturamepetah, serta perubahan

teknologi, yang membawa pengaruh terhadap prosésiga. Hal lain yang juga
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perlu menjadi pertimbangan auditor adalah praktiknéansi yang berlaku umum
dalam industri, kondisi persaingan, rasio keuangarta Standar Profesi Akuntan
Publik (SPAP, 2001).

Pengetahuan tentang bisnis satuan usaha akan ntensuwatitor dalam:
mengidentifikasi bidang yang memerlukan pertimbankfausus, menilai kondisi
yang didalamnya data akuntansi dihasilkan, diothfeview, dan dikumpulkan
dalam organisasi, menilai kewajaran estimasi, $iepenilaian atas persediaan,
depresiasi, penyisihan kerugian piutang, perserjgasgelesaian kontrak jangka
panjang, menilai kewajaran representasi manajemeempertimbangkan
kesesuaian prinsip akuntansi yang diterapkan daokkgan pengungkapannya,
Standar Profesi Akuntan Publik (SPAP, 2001).

Memahami bisnis klien berarti memperkecil resikodiau Dengan
memahami industri klien berarti menjadi bagian gné yang tidak terpisahkan
dengan pekerjaan profesi sehingga dapat menghasdkdit yang memenuhi
standar mutu auditing, (Harry Suharto 2002, dalamiwBn Widagdo, 2002).
Selain dapat membuat audit lebih berkualitas, memahndustri klien juga
berguna untuk memberi masukan agar klien beropseasira lebih efisien (Wolk
dan Wooton, 1997 dalam Ridwan Widagdo, 2002). Kgutan tersebut akan
bermanfaat bagi klien untuk melakukan perbaikamgqi&an dan akan
memberikan kepuasan bagi klien.
2.1.2.3 Responsif AtasKebutuhan Klien

Ketika Kantor Akuntan Publik melakukan audit terdpd suatu

perusahaan, maka opini yang dikeluarkan oleh auddtelah melakukan proses
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audit menjadi pusat perhatian dari klien dan paragguna laporan keuangan.
Padahal, di lain pihak, klien membutuhkan hal kgang lebih dari sekedar opini.
Klien berharap akan menerima keuntungan dari kealldan pengetahuan auditor
di bidang usaha dan memberikan nasihat tanpa dinfMedia Akuntansi No. 25,
Maret 1998).

Mahon (1982, dalam Mukhlasin, 2004), dalam perglitya tentang
kualitas audit, dengan melakukan suatu wawancanmhadap Kkliennya,
menyimpulkan bahwa atribut yang membuat klien meskan pilihannya
terhadap suatu KAP adalah kesungguhan KAP tersebniperhatikan kebutuhan
kliennya. Adanya suatu sikap yang responsif terp&adutuhan klien merupakan
salah satu keunggulan KAP dalam memberikan jas&epada klien. Hal ini
secara tidak langsung juga akan memberikan kepumegarklien.
2.1.2.4 Taat Pada Standar Umum

Arens dan Loebbecke (1997, dalam Mukhlasin, 200dngatakan bahwa
standar auditing merupakan pedoman bagi audit@ndahenjalankan tanggung
jawab profesionalnya. Standar-standar ini melippértimbangan mengenai
kualitas profesional mereka, seperti keahlian dadependensi, persyaratan
pelaporan, dan bahan bukti. Standar Umum bersifiaagi dan berkaitan dengan
persyaratan auditor dan mutu pekerjaannya, danetarblengan standar yang
berkaitan dengan pelaksanaan pekerjaan lapangapetimoran auditor Standar
Profesi Akuntan Publik (SPAP, 2001).

Elitzur dan Falk (1996, dalam Mukhlasin, 2004) jugangatakan bahwa

kredibilitas auditor tergantung pada:
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1. Kemungkinan auditor mendeteksi kesalahan yang mhtdan kesalahan
penyajian.

2. Kemungkinan auditor akan melaporkan apa yang dikemuya. Kedua hal
tersebut mencerminkan terlaksananya Standar Umabals seorang auditor
harus memiliki keahlian, independensi dan cermbbagai syarat dari mutu
pelaksanaan audit, Standar Profesi Akuntan Pul3RAP, 2001). Dengan
adanya kedua hal tersebut akan memberikan kepbagaklien.

2.1.2.5 Independensi

Independensi adalah sikap yang diharapkan darasgagkuntan publik
untuk tidak mempunyai kepentingan pribadi dalanaks&dnaan tugasnya, yang
bertentangan dengan prinsip integritas dan objékisiv Setiap akuntan harus
memelihara integritas dan keobjektivan dalam tygyatesional dan setiap auditor
harus independen dari semua kepentingan yang bartgm atau pengaruh yang
tidak layak. Auditor juga harus menghindari situgang dapat menimbulkan
kesan pasa pihak ketiga bahwa ada pertentangamtkegsn atau keobjektivan
sudah tidak dapat dipertahankan.

Kepercayaan masyarakat umum atas independensi aik@ipor sangat
penting bagi perkembangan profesi akuntan publigpdfcayaan masyarakat
akan menurun jika terdapat bukti bahwa independsiksip auditor ternyata
berkurang, bahkan kepercayaan masyarakat dapaitraegarun disebabkan dari
keadaan oleh mereka yang berpikiran sehasidnable) dianggap dapat
mempengaruhi sikap independenai. Sikap independemsiakna bahwa auditor

tidak mudah dipengaruhi, (SPAP, 2001), sehinggat@udkan melaporkan apa
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yang ditemukannya selama proses pelaksanaan akd#édaan ini akan
meningkatkan kepuasan klien.
2.1.2.6 Sikap Hati-Hati

Penggunaan kemahiran profesional secara cermatselesama dalam
semua aspek audit mengartikan bahwa auditor wagakeanakan tugasnya
dengan kesungguhan dan kecermatan, atau kepergubéesional. Kecermatan
dan keseksamaan profesional meliputi ketelitiaramamemeriksa kelengkapan
kertas kerja, mengumpulkan bahan bukti audit yarggnadai, dan menyusun
laporan audit yang lengkap. Sebagai seorang poofalsi auditor harus
menghindari kelalaian dan ketidakjujuran. Arens daebbecke (1997, dalam
Mukhlasin, 2004).

Kehati-hatian profesional mengharuskan auditor kinttmemenuhi
tanggung jawab profesionalnya dengan kompetisi #atekunan. Hal ini
mengandung arti bahwa anggota mempunyai kewajibtukunelaksanakan jasa
profesionalnya dengan sebaik-baiknya sesuai derganampuannya (Neni
Meidawati, 2001 dalam Ridwan Widagdo, 2002). Kdsatadapat dideteksi jika
auditor memiliki keahlian dan kecermatan. Ahli tillan sebagai ahli akuntansi
dan audit (SPAP, 2001) dan cermat menekankan padaapan tipe-tipe
kesalahan yang mungkin ada melalui sikap hati-fMtautz dan Sharaf, 1961
dalam Ridwan Widagdo, 2002) dengan sikap hati-irdtiakan memberikan

kepuasan bagi klien.
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2.1.2.7 Komitmen Yang Kuat Terhadap Kualitas Audit

Komitmen dapat didefinisikan sebagai: (1) Sebugppekcayaan pada dan
penerimaan terhadap tujuan-tujuan dari nilai-rolgjanisasi dan atau profesi, (2)
Sebuah kemauan untuk menggunakan usaha yang susggoguh guna
kepentingan organisasi dan atau profesi, (3) Sekamdginan untuk memelihara
keanggotaan dalam organisasi dan atau profesiaftagl. (1980, dalam Ridwan
Widagdo, 2002).

Dalam melaksanakan tugasnya, seorang auditor hareisingkatkan
koordinasi dan hubungannya dengan KAP yang besabeiskala internasional.
Dengan demikian, diharapkan auditor akan mampu gmjiay informasi-
informasi yang sedang berkembang di berbagai netgaitsama yang mempunyai
hubungan dengan bidang usaha klien, sehingga &siakerja auditor akan
meningkat selaras dengan peningkatan pengetahugangdintas negara. Hal ini
berkaitan erat dengan komitmen yang kuat seoragigoagerhadap kualitas audit.
Behnet. al. (1997).

Demikian juga dengan yang dilakukan oleh IAlI sebag@duk organisasi
Akuntan Publik di Indonesia yang mewajibkan parggamtanya untuk mengikuti
program Pendidikan Profesi Akuntan (PPA) agar katjditnya berkualitas, hal
ini menunjukkan komitmen yang kuat dari lkatan AtamIndonesia (IAl) dan
para anggotanya. Harry Suharto (2002, dalam Ridwatagdo, 2002). Dengan

demikian akan memberikan kepuasan bagi klien.
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2.1.2.8 Keterlibatan Pimpinan KAP

Keterlibatan para eksekutif KAP membantu terbenyakkomunikasi dua
arah yang lebih intensif antara klien dan auditareka para eksekutif KAP
dianggap mempunyai kehlian dan pengalaman yanb ledik serta mempunyai
citra yang lebih tinggi daripada staf auditor sglge dapat menjadi mediator
antara klien dan auditor yang melakukan prosest dutddia Akuntansi No. 25,
Maret, 1998). Adanya komunikasi intensif antaraerklidan auditor, akan
memperlancar dan mempermudah proses audit. Halakan memberikan
keunggulan bagi KAP karena dapat memberikan jasaasalengan apa yang
diharapkan oleh klien.
2.1.2.9 Melakukan Pekerjaan L apangan Dengan Tepat

Standar pekerjaan lapangan pertama mengharuskamabgiekerjaan
harus direncanakan sebaik-baiknya dan jika mendg@maasisten harus
disupervisi dengan semestinya”. Pengawasan mernpakagur yang sangat
penting dalam audit karena cukup banyak bagian rigzelte yang dilaksanakan
oleh staf auditor yang belum berpengalaman. DeRkgtalain, standar pekerjaan
lapangan yang pertama menentukan agar program Yamg akan dilaksanakan
direncanakan dengan matang dan pelaksanaannypaskelasisten diawasi secara
seksama. Arens dan Loebbecke (1997, dalam Mukhl280%).

Dalam perencanaan auditnya, auditor harus memgetigkan sifat, luas,
dan saat pekerjaan yang harus dilaksanakan dan wma¢mbatu program audit
secara tertulis, Standar Profesi Akuntan PublikASP2001). Perencanaan yang

matang dan tepat diharapkan dapat memberikan jaditiy@mng lebih baik lagi,
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sehingga proses audit dapat selesai tepat waktyagdanyang diberikan sesuai
dengan yang diharapkan oleh klien, dengan demiki@mua ini dapat
memberikan kepuasan bagi klien.
2.1.2.10K eterlibatan Komite Audit

Komite audit diperlukan dalam suatu organisasnilsi antara lain karena
komite ini mengawasi proses audit dan memungkinieawujudnya kejujuran
pelaporan keuangan. Namun, hal ini dapat dicakaikpomite audit bekerja secara
efektif (Menon dan Williams, 1994 dalam Mukhlas®04). Praktik yang terbaik
yang dapat dilakukan KAP untuk menjaga independdasiprofesionalismenya
jika berhadapan dengan ketepatan penggunaan ppnegp akuntansi oleh
klien adalah dengan melakukan komunikasi denganadedireksi atau komite
audit (Glazer dan Fabian, 1997 dalam Mukhlasin4200

Melibatkan komite audit dalam pelaksanaan audinadangat membantu
auditor karena komite audit juga merupakan sebumdtarb yang independen
dalam perusahaan. Oleh karena itu banyak KAP yagmbantu kliennya dalam
pembentukan komite audit (Menon dan William, 19@ach Mukhlasin, 2004).
Keunggulan tersebut akan bermanfaat bagi klien kumbelakukan perbaikan-
perbaikan. Dengan demikian akan memberikan kepuzesgirklien.
2.1.2.11Standar Etika Yang Tinggi

Seorang auditor harus dapat meningkatkan akuiéenya dengan cara
menegakkan etika profesional yang tinggi. Terkadandjtor menghadapi banyak
dilema etika dalam menjalankan karier bisnis merek#salnya bernegosiasi

dengan klien yang mengancam akan mencari auditor kelau perusahaannya
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tidak memperoleh pendapat wajar tanpa pengecudfiahini jelas merupakan
dilema etika sebab pendapat seperti itu belum ter@muasakan ; memutuskan
apakah akan menegur supervisor yang membiarkeadieyp salah saji secara
material hanya untuk mendapatkan bonus yang ledshrb Arens dan Loebbecke
(1997, dalam Mukhlasin, 2004).

Etika adalah (1) llmu tentang apa yang baik daa wgng buruk dan
tentang hak dan kewajiban moral (akhlak), (2) Kulapuasas atau nilai yang
berkenaan dengan akhlak, (3) Nilai mengenai beaarsdlah yang dianut suatu
golongan atau masyarakat, Neni Meidawati (2001lardaRidwan Widagdo,
2002).

Dalam usaha untuk meningkatkan akuntabilitasnyasasg auditor harus
menegakkan etika professional yang tinggi, agarbuimkepercayaan dari
masyarakat. Audit yang berkualitas sangat pentiigkumenjamin bahwa profesi
akuntan memenuhi tanggung jawabnya kepada invas@syarakat umum, dan
pemerintah serta pihak-pihak lain yang mengandalkeedibilitas laporan
keuangan yang telah diaudit, Munawir (1997, dalaiiwl@n Widagdo, 2002).
Dengan menegakkan etika profesi akuntan yang tinggprang auditor tetap
berada pada “jalur’ yang benar sehingga prosest auohig dilakukan dapat
memberikan hasil yang memuasan klien sebagai peaggu
2.1.2.12Tidak Mudah Percaya

Audit atas laporan keuangan yang berdasarkan &takdditing yang
telah ditetapkan oleh Ikatan Akuntan Indonesia $adirencanakan dan

dilaksanakan dengan sikakeptis profesional , Standar Profesi Akuntan Publik
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(SPAP, 2001). Hal ini berarti bahwa auditor tidakelh menganggap manajemen
sebagai orang yang tidak jujur, namun juga tidalelbanenganggap manajemen
sebagai orang yang kejujurannya tidak diragukan Adpnya sikap tersebut akan
memberikan hasil audit yang bermutu dan membeikkpouasan bagi klien.

Selain itu, menurut standar etik akuntan publiknym@tkan auditor perlu
bersikap waspada dan skeptis dalam menjalankars tagdit. Hal ini tidak
terlepas dari pertimbangan risiko yang potensialgyakan dihadapi oleh auditor
dan risiko litigasi/risiko tuntutan atas kegagatardit. Dengan demikian, auditor
yang memiliki kewaspadaan dan memiliki sikap skepdalam melakukan
tugasnya dapat mengungkapkan keadaan perusahagn dyaunditnya secara
benar. Adanya sikap tersebut akan memberikan &agdit yang bermutu dan akan
memberikan kepuasan klien.

2.1.3 Kualitas Audit dan Kepuasan Klien

Pengauditan adalah suatu proses sistematik untukdapatkan dan
mengevaluasi bukti yang berhubungan dengan asarsng tindakan-tindakan
dan kejadian-kejadian ekonomi secara objektif untmlenentukan tingkat
kesesuaian antara asersi tersebut dengan kritamg yelah ditetapkan dan
mengkomunikasikan hasilnya kepada pihak-pihak yaerkepentingan (Jusuf,
2001 dalam Dhini, 2005).

Mulyadi (2002) menyebutkan profesi akuntan publikenghasilkan
berbagai macam jasa bagi masyarakat, yang dapatodgkan kedalam dua
kelompok: jasa atestasi dan jasa non atestasi. alastasi adalah suatu jasa

dimana kantor akuntan mengeluarkan suatu komuni&gsilis yang menyatakan
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suatu simpulan tentang kehandalan suatu asergiligeryang merupakan
tanggungjawab pihak manajemen. Jasa atestasirdifi tdari empat jenis, yaitu
auditing, pemeriksaan, review, dan prosedur yasgpdikati. Sedangkan jasa non
atestasi tidak memberikan pernyataan dari akuntiéaitikp tetapi membantu klien
untuk mengerjakan suatu pekerjaan. Jasa non atesiagslnya adalah jasa
akuntansi, konsultasi pajak, konsultasi manajemen.

Tujuan bisnis adalah untuk menciptakan dan memnpant@an para
pelanggannya, ini merupakan salah satu perspek&fusphaan dalam
meningkatkan kinerja yang didasarkan pada paradmpstamer value (Mulyadi
dan Jhony Setiawan, 2000 dalam Ridwan Widagdo, )208®@tler (1997)
mengatakan kualitas harus dimulai dari kebutuhdanggan dan berakhir pada
persepsi pelanggan. Berarti citra kualitas yand dmikan dilihat dari pihak
penyedia jasa, melainkan berdasarkan persepsi patanggan. Persepsi
pelanggan terhadap kualitas merupakan perilaku et@ruh atas keunggulan
suatu jasa.

Hall dan Elliot (1993) dalam Ridwan Widagdo (2002¢nyatakan bahwa
konstruk kualitas pelayanan sering dilihat memilfubungan erat dengan
kepuasan konsumen atau klien. Demikian halnya ddantor Akuntan Publik
yang berspektifcostumer dimana klien sebagai pelanggan, patut menyadari
kebutuhan atau keinginan klien. Sebagaimana telabbdtkan kuaitas jasa
tergantung pada kemampuan penyedia jasa dala maméatapan pelanggannya

secara konsisten (Parasuraman, 1985 dalam Ridwdagdb, 2002), maka audit
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sebagai produk jasa Kantor Akuntan Publik harus itil@rkualitas tertentu yang
diharapkan akan mampu untuk memenuhi harapan mglandalam hal ini klien.
Dari berbagai pendapat diatas dapat dipahami bameiptanya kepuasan
konsumen dapat memberikan beberapa manfaat, diaggarhubungan antara
produsen dan konsumen menjadi harmonis, menjadardgang baik bagi
pembelian ulang dan membentuk suatu rekomendasinddut ke mulut yang
dapat menguntungkan peruusahaan. Kepuasan konsamererupakan modal
dasar bagi perusahaan dalam membentuk kepuasamkemsdimana konsumen
yang puas adalahasset yang paling berharga bagi perusahaan dalam
meningkatkan profitabilitas perusahaan. Dengan kiami secara konseptual
kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang poséarhadap kepuasan

konsumen.

2.2 Penelitian Terdahulu

No Peneliti Variabel Hasil

1. |Behn et. al. | Variabel independen6 atribut kualitas audit (dafi
(1997) (x) 12 atribut kualitas 12  atribut)  berpengaruh
audit, pergantian secara signifikan terhadap
auditor, pengalamankepuasan klien, yaitu:
kerja kontroller dan pengalaman melakukan
variabel dependen (y) audit, memahami industri
kepuasan klien klien, responsif atas
kebutuhan klien, keterlibatan
pimpinan KAP, melakukan
pekerjaan lapangan dengan
tepat, dan keterlibatan komite
audit.  Serta  pergantian
auditor, pengalaman kerja
kontroler juga berpengaruh
secara signifikan terhadap
kepuasan klien.
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Dewiyanti (2000)

Ridwan Widagdo
Sukma Lesmang
Soni Agus
Irwandi (2002)

Nyata  Nugraha
dan Imam
Ghozali (2002)

variabel independe
(x) 6 atribut kualitas
audit, pergantiar
auditor dan variabe
dependen (x
kepuasan klien

Variabel independe
,(X) 12 atribut kualitag
audit dan variabe
dependen (y
kepuasan klien

A Variabel independe
(x) 12 atribut kualitas
audit, auditor baru
pengalaman kerj

variabel dependen (y
kepuasan klien

bagian akuntansi danmemahami

n6 atribut kualitas audit (dari
atribut) berpengaruh secara
1 signifikan terhadap kepuasan
IKlien, vyaitu: pengalama
melakukan audit, memahami
industri ~ klien,  responsi
terhadap kebutuhan Klie
keterlibatan pimpinan KAPR
melakukan pekerjaa
lapangan dengan tepat, d
keterlibatan komite audi
Serta pergantian auditor jug
berpengaruh secar
signifikan terhadap kepuasg
klien.

ri
h

n7 atribut kualitas audit (da
512 atribut)  berpengaru
Isecara signifikan terhadap
kepuasan klien, yaitu: Dalam
penelitian  ini, diketahuj
hanya ada 7 atribut kualitas
audit yang berpengaryh
terhadap kepuasan klien,
yaitu pengalaman melakukan
audit, memahami industfi
klien, responsif terhadap
kebutuhan klien, taat pada
standar umum, standar umum
komitmen terhadap kualitas,
keterlibatan pimpinan KAP
dan keterlibatan komite aud

t.

n4 atribut kualitas audit (dari
512 atribut)  berpengaruh
,secara signifikan terhadap
akualitas audit, yaitu

industri  klien,
)responsif terhadap kebutuhan
klien, taat pada standar
umum (kompetensi), standar
etika yang tinggi. Serta
pengalaman kerja bagian
akuntansi juga berpengaruh
secara signifikan terhadap

kepuasan klien.
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5. | Mukhlasin (2004)| Variabel independen9 atribut kualitas audit (dafi
(x) 12 atribut kualitag 12  atribut)  berpengaruh
audit, portofolio jasa secara signifikan terhadap
audit, dan reputasikepuasan klien, yaitu:
Kantor Akuntan| pengalaman melakukan
Publik dan variabel audit, memahami industyi
dependen (y) Klien,  responsif terhadap
kepuasan klien kebutuhan klien, taat pada
standar umum, sikap hati-
hati, komitmen yang kuat
terhadap kualitas  audit,
melakukan pekerjaan
lapangan  dengan tepat,
keterlibatan komite audi
standar etika yang tinggi.
Serta reputasi Kantor Akutan
Publik juga berpengaruh
secara signifikan terhadap
kepuasan klien.

Penelitian ini pada dasarnya mereplikasi penelitiang dilakukan oleh
Ridwan Widagdo (2002). Alasan untuk menguji kemipanelitian yang sudah
pernah dilakukan oleh Ridwan Widagdo (2002) adalatuk mengetahui apakah
atribut-atribut kualitas audit berpengaruh terhakiepuasan klien dengan sampel
yang berbeda.

Penelitian ini tidak mencoba menghubungkan 12 wattrikualitas audit
(variabel independen) dengan kepuasan Kklien (w@riaependen). Tidak
menambahkan variabel independen lainnya seperty gidakukan oleh Bruce K.
Behn (1997), Dewiyanti (2000), Nyata Nugraha damarmGhozali (2002),
Mukhlasin (2004). Hal ini dilakukan agar penelitidapat lebih ringkas dan jelas,

yaitu hanya mengacu pada artibut kualitas auditké@oasan kliennya.



30

2.3  Kerangka Pemikiran

Dalam persaingan yang semakin tajam diantara KA& 8d, maka
kepuasan konsumen/klien menjadi prioritas utamanaina tingkat kepentingan
harapan klien serta pelaksanaan atau kinerja ydaukan perusahaan haruslah
sesuai. Perusahaan harus memperhatikan hal-hal gianggap penting oleh
konsumen agar mereka merasa puas.

Dalam memberikan jasa pelayanan yang baik kepada, Kierdapat 12
atribut kualitas jasa audit, yaitu : pengalaman tmdit dan KAP dalam
melakukan pemeriksaan laporan keuangan klien, ieedbémahaman terhadap
industri klien; respon atas kebutuhan klien, korapsit anggota tim audit terhadap
prinsip-prinsip akuntansi dan norma-norma pemeaksasikap independensi
dalam segala hal dari individu-individu tim audand KAP, anggota tim audit
sebagai suatu kelompok yang bersifat hati-hati, KA&@miliki komitmen yang
kuat terhadap kualitas audit, keterlibatan pimpida® dalam pelaksanaan audit,
melakukan lapangan pekerjaan dengan tepat, ketetitkomite audit sebelum,
pada saat, dan sesudah audit, standar-standar yetiiga tinggi dari anggota-
anggota tim audit, dan menjaga sikap skeptis t@gata-anggota tim audit. Dari
penjelasan di atas, kerangka pikir penelitian agpat digambarkan pada skema

sebagai berikut :
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Pengalaman
melakukan auc

Memahami Industri
Klien

Responsif Atas
Kebutuhan Klie

Taat pada standar
Umurr

Independensi

Sikap hati-hati

Komitmen yang kuat]
Terhadap Kualitas
Audit ' Kepuasan

Keterlibatan Klien
Pimpinan KAP

Melakukan
Pekerjaan Dengan
Tepat

Keterlibatan Komite
Audit

Standar Etika Yang
Tinggi

Tidak Mudah
Percay

Gambar 2.1

Kerangka Pemikiran

24  Hipotesis Penelitian
Dengan latar belakang masalah dan telaah pustakgem& pengaruh

antara kualitas audit (atribut-atribut kulitas dudierhadap kepuasan klien,
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meliputi: pengalaman melakukan audit, memahamidgtrdklien, responsif atas

kebutuhan Klien, taat pada standar umum, independekap hati-hati, komitmen

terhadap kualitas audit, keterlibatan pimpinan KAfJakukan pekerjaan dengan
teliti, keterlibatan komite audit, standar etikangatinggi, dan tidak mudah

percaya.

Bhen et. al. (1997) mencoba menghubungkan kualitas audit denga
kepuasan klien. Hasil penelitiannya menunjukkan extem atribut kualitas audit
dari duabelas atribut yang berpengaruh secarafigmmiterhadap kepuasan klien,
yaitu pengalaman melakukan audit, memahami indudien, responsif atas
kebutuhan klien, taat pada standar umum, Kketealibapimpinan KAP,
keterlibatan komite audit. Hipotesis dalam peraaiitini adalah :

1. Pengalaman melakukan audit

Pengalaman merupakan atribut paling penting yamgsh dimiliki
oleh seorang auditor, hal ini terbukti dengan tatdkesalahan yang dibuat
oleh auditor yang tidak berpengalaman lebih bangyakpada auditor
yang berpengalaman (Neni Meidawati, dalam Ridwadadfio, 2002).

Di sisi lain (Tubs, 1992 dalam Ridwan Widagdo, 200
mengatakan bahwa auditor yang berpengalaman akamilikie
keunggulan dalam hal: 1) mendeteksi kesalahan,epahami kesalahan
secara akurat, dan 3) mencari penyebab kesalatamgi§ulan tersebut
akan bermanfaat bagi klien untuk melakukan peripagerbaikan dan
klien akan merasa puas. Dengan adanya penjelassas dnaka dapat

diambil kesimpulan bahwa :
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H1 : Pengalaman audit berpengaruh terhadap kapudien
Memahami industri klien
Memahami bisnis klien berarti memperkecil resikodiau Dengan
memahami industri klien berarti menjadi bagian gné¢ yang tidak
terpisahkan dengan pekerjaan profesi sehingga dapaghasilkan audit
yang memenuhi standar mutu auditing, (Harry Suh&®02, dalam
Ridwan Widagdo, 2002). Selain dapat membuat awdithl berkualitas,
memahami industri klien juga berguna untuk memimasukan agar klien
beroperasi secara lebih efisien (Wolk dan Woot@971dalam Ridwan
Widagdo, 2002). Keunggulan tersebut akan bermairtfagt klien untuk
melakukan perbaikan-perbaikan dan akan memberikgrudsan bagi
klien. Dengan adanya penjelasan diatas maka dagpaibd kesimpulan
bahwa :
H2 : Memahami Industri klien berpengaruh tertpa#tapuasan
klien
Responsif atas kebutuhan klien
Mahon (1982, dalam Mukhlasin, 2004), dalam perglitya tentang
kualitas audit, dengan melakukan suatu wawancatadap kliennya,
menyimpulkan bahwa atribut yang membuat klien meskan pilihannya
terhadap suatu KAP adalah kesungguhan KAP tersslemperhatikan
kebutuhan kliennya. Adanya suatu sikap yang respoteshadap
kebutuhan klien merupakan salah satu keunggulan Kddtam

memberikan jasanya kepada klien. Hal ini secaaktidngsung juga akan
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memberikan kepuasan bagi klien. Dengan adanya lpeajediatas maka
dapat diambil kesimpulan bahwa :
H3 : Responsif atas kebutuhan klien berpengaretihatap
kepuasan klien
Taat pada standar umum
Standar umum bersifat pribadi dan berkaitan dengersyaratan
auditor dan mutu pekerjaannya dan berbeda dengarmas yang
berkaitan dengan peaksanaan pekerjaan lapangapetigporan auditor
Standar Profesi Akuntan Publik (SPAP, 2001).
Elitzur dan Falk (1996, dalam Mukhlasin, 2004) jugangatakan bahwa
kredibilitas auditor tergantung pada: 1) kemungkiaaditor mendeteksi
kesalahan yang material dan kesalahan penyajideer@yingkinan auditor
akan melaporkan apa yang ditemukannya. Kedua haseliet
mencerminkan terlaksananya Standar Umum. Sebafagpauditor harus
memiliki keahlian, independensi dan cermat sebayarat dari mutu
pelaksanaan audit, Standar Profesi Akuntan PuBHAP, 2001). Dengan
adanya kedua hal tersebut akan memberikan kepbasgiklien. Dengan
adanya penjelasan diatas maka dapat diambil ketampahwa :
H4 Menaati pada standar umum berpengaruh fisigni

terhadap kepuasan klien
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Independensi

Independensi adalah sikap yang diharapkan darasgoakuntan
publik untuk tidak mempunyai kepentingan pribadlada pelaksanaan
tugasnya, yang bertentangan dengan prinsip indsgilin objektivitas.
Kepercayaan masyarakat umum atas independensi aik@ipor sangat
penting bagi perkembangan profesi akuntan publikepdfcayaan
masyarakat akan menurun jika terdapat bukti baimgdependensi sikap
auditor ternyata berkurang, bahkan kepercayaan arasyt dapat juga
menurun disebabkan dari keadaan oleh mereka yarmkioen sehat
(rasionable) dianggap dapat mempengaruhi sikap independerileap S
independensi bermakna bahwa auditor tidak mudabéndgruhi, (SPAP,
2001), sehingga auditor akan melaporkan apa yaegidkannya selama
proses pelaksanaan audit. Keadaan ini akan menkagk&epuasan klien.
Dengan adanya penjelasan diatas maka dapat dikesimhpulan bahwa :
H5 : Independensi berpengaruh terhadap kepudigan k
Sikap hati-hati

Penggunaan kemahiran profesional secara cermatseksama
dalam semua aspek audit mengartikan bahwa audéjip welaksanakan
tugasnya dengan kesungguhan dan kecermatan, atperdigkan
profesional. Sebagai seorang profesional, auditarush menghindari
kelalaian dan ketidakjujuran. Arens dan LoebbecH®97, dalam

Mukhlasin, 2004).



36

Kehati-hatian profesional mengharuskan auditor kinttnemenuhi
tanggung jawab profesionalnya dengan kompetisikddaekunan. Hal ini
mengandung arti bahwa anggota mempunyai kewajibartuku
melaksanakan jasa profesionalnya dengan sebaiky@aigesuai dengan
kemampuannya (Neni Meidawati, 2001 dalam Ridwan afid, 2002).
Kesalahan dapat dideteksi jika auditor memilikitMesn dan kecermatan.
Ahli diartikan sebagai ahli akuntansi dan auditA8P2001) dan cermat
menekankan pada pencarian tipe-tipe kesalahanmgangkin ada melalui
sikap hati-hati (Mautz dan Sharaf, 1961 dalam Ridwé&dagdo, 2002)
dengan sikap hati-hati ini akan memberikan kepuésean klien. Dengan
adanya penjelasan diatas maka dapat diambil ketampahwa :
H6 : Sikap hati — hati berpengaruh terhadap kegu#lien
Komitmen yang kuat terhadap kualitas audit

Komitmen dapat didefinisikan sebagai: (1) Sebuapekmayaan
pada dan penerimaan terhadap tujuan-tujuan dartmilhi organisasi dan
atau profesi, (2) Sebuah kemauan untuk menggunalsama yang
sungguh-sungguh guna kepentingan organisasi dam ptafesi, (3)
Sebuah keinginan untuk memelihara keanggotaan datgamisasi dan
atau profesi. Arayat. al. (1980, dalam Ridwan Widagdo, 2002).
Dalam melaksanakan tugasnya, seorang auditor hareisingkatkan
koordinasi dan hubungannya dengan KAP yang besar loaskala
internasional. Dengan demikian, diharapkan auditddan mampu

menyajikan informasi-informasi yang sedang berkemgbai berbagai
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negara, terutama yang mempunyai hubungan dengandasaha klien,
sehingga kualitas kerja auditor akan meningkat ragladengan
peningkatan pengetahuannya yang lintas negara.ndlerkaitan erat
dengan komitmen yang kuat seorang auditor terhkdalitas audit. Behn
et. al. (1997). Dengan adanya komitmen yang kuat terh&dalitas audit
dari auditor, maka klien akan puas. Dengan adaaggfasan diatas maka
dapat diambil kesimpulan bahwa :
H7 : Komitmen yang kuat terhadap kualitas audrpbegaruh terhadap
kepuasan klien
Keterlibatan pimpinan KAP
Keterlibatan para eksekutif KAP membantu terbenyakkomunikasi dua
arah yang lebih intensif antara klien dan auditareka para eksekutif
KAP dianggap mempunyai kehlian dan pengalaman {elniy baik serta
mempunyai citra yang lebih tinggi daripada stafitmudsehingga dapat
menjadi mediator antara klien dan auditor yang kudan proses audit
(Media Akuntabsi No. 25, Maret, 1998). Adanya komunikasi intensif
antara klien dan auditor, akan memperlancar dan paemudah proses
audit. Hal ini akan memberikan keunggulan bagi KR&ena dapat
memberikan jasa sesuai dengan apa yang diharapdakl@n. Sehingga
klien akan puasDengan adanya penjelasan diatas maka dapat diambil
kesimpulan bahwa :

H8 : Keterlibatan pimpinan KAP berpengaruh terlpekiepuasan klien
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Melakukan pekerjaan lapangan dengan tepat

Standar pekerjaan lapangan yang pertama menentalkan
program kerja yang akan dilaksanakan direncanakagah matang dan
pelaksanaannya oleh para asisten diawasi secasansak Arens dan
Loebbecke (1997, dalam Mukhlasin, 2004).
Dalam perencanaan auditnya, auditor harus memgeatigkan sifat, luas,
dan saat pekerjaan yang harus dilaksanakan dan wma¢rsbatu program
audit secara tertulis, Standar Profesi Akuntan iRutbPAP, 2001).
Perencanaan yang matang dan tepat diharapkan oegmaberikan jasa
audit yang lebih baik lagi, sehingga proses aualitadl selesai tepat waktu
dan jasa yang diberikan sesuai dengan yang dihamaglkeh klien, dengan
demikian semua ini dapat memberikan kepuasan bbgn. kDengan
adanya penjelasan diatas maka dapat diambil ketampahwa :
H9 : Melakukan pekerjaan lapangan dengan tepgtebgaruh terhadap

kepuasan klien

Keterlibatan komite audit

Komite audit diperlukan dalam suatu organisanis, antara lain
karena komite ini mengawasi proses audit dan mehkiokan
terwujudnya kejujuran pelaporan keuangan. Namuhinhaapat dicapai
jika komite audit bekerja secara efektif (Menon #difliams, 1994 dalam
Mukhlasin, 2004).
Praktik yang terbaik yang dapat dilakukan KAP untokenjaga

independensi dan profesionalismenya jika berhadajgagan ketepatan
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penggunaan prinsip-prinsip akuntansi oleh klienaddengan melakukan
komunikasi dengan dewan direksi atau komite ausliager dan Fabian,
1997 dalam Mukhlasin, 2004). Keunggulan tersebandlermanfaat bagi
klien untuk melakukan perbaikan-perbaikan. Dengamillian akan
memberikan kepuasan bagi klien. Dengan adanya lpeajediatas maka
dapat diambil kesimpulan bahwa :
H10: Keterlibatan Komite Audit berpengaruh teraélapuasan klien
Standar etika yang tinggi

Etika adalah (1) llmu tentang apa yang baik danyayay buruk
dan tentang hak dan kewajiban moral (akhlak), (BinKulan asas atau
nilai yang berkenaan dengan akhlak, (3) Nilai meag®&enar dan salah
yang dianut suatu golongan atau masyarakat, NendaMati (2001,
dalam Ridwan Widagdo, 2002).

Dalam usaha untuk meningkatkan akuntabilitasnya,
seorang auditor harus menegakkan etika professigaraj tinggi, agar
timbul kepercayaan dari masyarakat. Audit yang belitas sangat
penting untuk menjamin bahwa profesi akuntan meimentanggung
jawabnya kepada investor, masyarakat umum, danrpeateserta pihak-
pihak lain yang mengandalkan kredibilitas lapor@udngan yang telah
diaudit, Munawir (1997, dalam Ridwan Widagdo, 20(2¢ngan adanya
standar etika yang tinggi maka klien akan puas.g@eradanya penjelasan
diatas maka dapat diambil kesimpulan bahwa :

H11: Standar etika yang tinggi berpengaruh teapaapuasan klien
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Tidak mudah percaya

Audit atas laporan keuangan yang berdasarkan Staxdiiting
yang telah ditetapkan oleh lkatan Akuntan Indonésiaus direncanakan
dan dilaksanakan dengan sikakeptis profesional , Standar Profesi
Akuntan Publik (SPAP, 2001). Hal ini berarti bahauaditor tidak boleh
menganggap manajemen sebagai orang yang tidak f#omun juga tidak
boleh menganggap manajemen sebagai orang yanguiegjoya tidak
diragukan lagi. Adanya sikap tersebut akan memaerhasil audit yang
bermutu dan memberikan kepuasan bagi klien.
Selain itu, menurut standar etik akuntan publiknym@tkan auditor perlu
bersikap waspada dan skeptis dalam menjalankas tught. Hal ini tidak
terlepas dari pertimbangan risiko yang potensialgyakan dihadapi oleh
auditor dan risiko litigasi/risiko tuntutan atasgkgalan audit. Dengan
demikian, auditor yang memiliki kewaspadaan dan ffildrsikap skeptis
dalam melakukan tugasnya dapat mengungkapkan keguErasahaan
yang diauditnya secara benar. Adanya sikap tersakarmn memberikan
hasil audit yang bermutu dan akan memberikan kepulben. Dengan
adanya penjelasan diatas maka dapat diambil ketampahwa :

H12: Tidak mudah percaya berpengaruh terhadapasam klien
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METODE PENELITIAN

3.1 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional ¥riabel
3.1.1 Variabel Penelitian
1. Variabel Dependen

Variabel dependen atau variabel terikat yang diganamerupakan
persepsi kepuasan klien (Y) terhadap hasil kuaitaB. Kepuasan pada dasarnya
meliputi tiga hal yaitu kualitas yang dirasakanainyang dirasakan, dan harapan
pelanggan, Fornell (1994). Tingkat kepuasan merpdkingsi dari perbedaan
antara kinerja yang dirasakan dan harapan yangiakan.
2. Variabel Independen

Variabel independen atau variabel bebas dalam ipanehi adalah

Atribut-atribut kualitas audit (X), yaitu : pengahan tim audit dan KAP
dalam melakukan pemeriksaan laporan keuangan kkeahlian/pemahaman
terhadap industri klien; responsif atas kebutuhfiank kompetensi anggota-
anggota tim audit terhadap prinsip-prinsip akuntamsn norma-norma
pemeriksaan, sikap independensi dalam segala hahd&idu-individu tim audit
dan KAP; anggota tim audit sebagai suatu kelomgoigybersifat hati-hati; KAP
memiliki komitmen yang kuat terhadap kualitas aukhterlibatan pimpinan KAP
dalam pelaksanaan audit; keterlibatan komite asdlielum pada saat, dan
sesudah audit; standar-standar etika yang tinggiash@gota-anggota tim audit;

dan menjaga sikap skeptis dari anggota-anggotauuofit.

41
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3.1.2 Definisi Operasional
1. Kualitas Audit

Kualitas audit yang dimaksud adalah kualitas tabérdasarkan atribut
Behn et. al. (1997). Instrumen kualitas jasa audit dalam pgael ini
menggunakan instrumen yang dikembangkan oleh Qareelal. (1992) yang
terdiri dari 12 item pertanyaan yaitu pengalamanakukan audit, memahami
industri Kklien, responsif terhadap kebutuhan Kligsat pada standar umum,
independensi, sikap hati-hati, komitmen yang kuathadap kualitas audit,
keterlibatan pimpinan KAP, melakukan pekerjaan tagaa dengan tepat,
keterlibatan komite audit, standar etika yang tingglak mudah percaya.
Instrumen pengukuran yang digunakan yaitu mengam&kala Likert dengan 5
alternatif pilihan jawaban yaitu : (1) STS = Santidak setuju, (2) TS = Tidak
setuju, (3) N = Netral, (4) S = Setuju, (5) SS aga setuju.
2. Kepuasan Klien

Kepuasan klien yang dimaksud dalam penelitiaradalah kepuasan dari
para klien audit Bank Perkreditan Rakyat (Daerdéimisva Yogyakarta). Adapun
instrumen yang digunakan adalah diukur dengan mera@n Skala Likert, yang
merupakan salah satu cara untuk menentus@me. Kriteria penilaian ini
digolongkan dalam 5 tingkatan dengan penilaiangahzerikut :

» untuk jawaban Sangat Tidak Memuaskan (STM), difiéai 1
untuk jawaban Tidak Memuaskan (TM), diberi nilai 2
untuk jawaban Netral (N), diberi nilai 3

untuk jawaban Memuaskan (M), diberi nilai 4

vV V V VY

untuk jawaban Sangat Memuaskan (SM), diberi nilai 5
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3.2 Penentuan Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh kepatfian keuangan Bank
Perkreditan Rakyat. Sampel adalah populasi yangklerstiknya hendak
diselidiki dan dianggap bisa mewakili keseluruhapyasi. Metode sampling
yang digunakan adalatonvenience sampling yaitu memilih sampel dari elemen
populasi yang datanya mudah diperoleh oleh penklgmpertimbangkan jumlah
unit populasi yang begitu besar sehingga tidak rkimnditeliti satu demi satu.
Maka sampel dalam penelitian ini adalah kepala d@amagkeuangan Bank
Perkreditan Rakyat di Daerah Istimewa Yogyakartas@&n peneliti menggunakan
kepala bagian keuangan sebagai responden yangwadnjaesioner penelitian
adalah karena memiliki informasi lengkap dan memydl untuk mengevaluasi
kinerja KAP, sebab mereka selalu berhubungan dend#P apabila
perusahaannya sedang diaudit.

Dari data yang ada di Bank Indonesia Semarangnt&08, Bank
Perkreditan Rakyat (Daerah Istimewa Yogyakarta)gyada berjumlah 70.
Penentuan jumlah sampel ditentukan dengan menggnmnaknus berikut (Rao,

1996 dalam Ridwa Widagdo, 2002) :

n= N

1+N(moe) 2
dimana,
n  :Jumlah sampel

N :Jumlah populasi

Moe :Margin of error, Rao mengasumsikan moe sebesar 10%
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Berdasarkan data yang diperoleh, maka jumlah mimnsampel yang
harus didapat untuk penelitian ini dengan margiaoresebesar 10% adalah :
n = 70

1+70(0,1) 2
41,18

maka jumlah sampel minimum untuk penelitian iniladat1

3.3 Jenis dan Sumber Data

Jenis data yang dipakai dalam penelitiaraddlah data primer yaitu data
yang diperoleh langsung dari responden. Adapun gataer diperoleh dari
pendapat atau persepsi kepala bagian keuangameamgsi dan mengembalikan
daftar kuesioner kepada peneliti, sedangkan daander diperoleh dari Bank
Indonesia Semarang tahun 2008 sebagai kerangkdisgrgang memuat nama

dan alamat perusahaan yang menjadi populasi panelit

3.4  Metode Pengumpulan Data

Untuk mendapatkan data yang diperlukan p&netienggunakan
kuesioner. Penyebaran kuesioner dilakukan dengamdatengi satu per satu
calon responden. Seluruh kuesioner dibagikan sémagaung kepada para kepala
bagian keuangan di setiap BPR di Daerah Istimewgyakarta dalam amplop
terbuka. Proses penyebaran kuesioner dilakukarraadi Februari sampai 2
Maret 2010. Dengan jangka waktu dua minggu respomidgat menyesuaikan
waktu pengisian kuesioner dengan kesibukannya.asesimplop kuesioner
disertai surat ijin penelitian dari Fakultas Ekomdomiversitas Diponegoro (FE

UNDIP) yang menjelaskan identitas peneliti, tujupenelitian, agar dapat
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memotivasi responden untuk mengisi secara lengkap rdengembalikannya

kembali setelah melakukan pengisian kuesioner.

3.5 Metode Analisis

Data penelitian dianalisis dengan alat statistangyterdiri dari :
3.5.1 Statistik Deskriptif

Statistik deskriptif untuk memberikan gambaran negrag deskripsi
variabel penelitian kualitas jasa audit, dan kepnadien peneliti menggunakan
tabel distribusi frekuensi absolut yang menunjukagka rata-rata, kisaran dan
deviasi standar.

3.5.2 Uji kualitas Data

Menurut Imam Ghozali (2005) kualitas data yang slikan dari
penggunaan instrumen penelitian dapat dievaluadalaneuji reliabilitas dan
validitas. Uji tersebut masing-masing untuk menigat&onsistensi dan akurasi
data yang dikumpulkan dari penggunaan instrumen.

Ada 2 prosedur dalam penelitian ini untuk mengukelrabilitas dan
validitas data, yaitu : (1Pne Shot atau pengukuran sekali saja dengan koefisien
Cronbach Alpha, dan (2) Uji validitas kontruk dengan cara analifaktor
konfirmatori. Keterangan dari kedua uji kualitasedadalah sebagai berikut :

1. One Shot atau pengukuran sekali saja (Uji Reliabilitas)

Uji reliabilitas sebenarnya merupakan alat untuk ngoé&ur suatu
kuesioner yang merupakan indikator dari variabelat® kuesioner dikatakan
reliable jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan akiahestan dari waktu ke

waktu. Instrumen yangeliable adalah instrumen yang bila digunakan beberapa
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kali untuk mengukur obyek yang sama, akan mendtasidata yang sama
(Ghozali, 2005).

Pengujian ini dilakukan dengan menghitung koefisi@onbach Alpha
dari masing-masing instrumen dalam satu variabelats variabel disebut
reliable, apabila :

. Hasila = 0,60 maka hasilnya adalah reliabel.

. Hasila < 0,60 maka hasil yang didapat tidak reliabel.

2. Uiji Validitas

Uji validitas dilakukan untuk mengukur sah atauid/aidaknya suatu
kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jikatgmgaan pada kuesioner
mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur olefsidner tersebut
(Ghozali, 2005). Suatu instrumen yang valid mempunyaliditas tinggi,
sebaliknya instrumen yang kurang valid berarti nli&waliditas yang rendah.
Instrumen dikatakan valid apabila mampu mengukungydiinginan serta dapat
mengungkapkan data dari validitas yang ditelitesa¢epat.

Pengujian validitas menggunakan korelasariat yang dilakukan dengan
menghitung korelasi antara skor masing-masing lpgntanyaan dengan total
skor variabel. Uji validitas dapat diketahui dengaelihat r hitung, apabila r
hitung sig.< 0,05 = valid dan r hitung sig.0,05 = tidak valid (Ghozali, 2005)
3.5.3 Uji Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas

Uji normalitas data bertujuan untuk menguji apallalam model regresi,

variabel terikat dan variabel bebas keduanya meggpudistribusi normal
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ataukah tidak. Dalam uji normalitas digunakan ndrprabability plot (P-Plot)
yang membandingkan distributsi kumulatif dari dat@esungguhnya dengan
distribusi normal. Selain itu, dapat dilakukan demgiji statistik non-parametrik
Kolmogorov-Smirnov, Akbar (2005, dalam Agus Eko,02)) Kolmogorov-
Smirnov adalah uji statistik yang dilakukan untu&ngetahui distribusi suatu data
untuk data yang minimal bertipe ordinal.
2. Uji Multikolinieritas

Multikolinieritas digunakan untuk menguji apakah lasha suatu
persamaan, antar variabel bebas (independen) &rbdapungan yang signifikan.
Deteksi tidak adanya multikolinearitas adalah nilaierance < 0,10 atau sama
dengan nilai VIF Yariance Inflation Factor) > 10 (Imam Ghozali, 2005).
3. Uji Heterokedastisitas

Uji Heterokedastisitas bertujuan menguji apakah ehaegresi terjadi
ketidaksamaarmwariance dari residual satu pengamatan ke pengamatanJikia.
variance dari residual satu pengamatan ke penganttatetap, maka disebut
homoskedatisitas dan jika berbeda maka disebutdket@astisitas. Deteksi ada
tidaknya problem heteroskedastisitas adalah dengatia grafik, apabila grafik
membentuk pola khusus maka model terdapat hetetasksitas (Ghozali, 2005).
Dasar pengambilan keputusan :

a. Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik (pojpdint) yang ada membentuk
suatu pola tertentu yang teratur (bergelombang, elbael kemudian
menyempit), maka telah terjadi Heteroskedastisitas.

b. Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titiemgebar di atas dan di bawah

angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi Heteetesitas.
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4. Uji autokorelasi

Uji autokorelasi dimaksudkan untuk menguji apakalaih model regresi
linier ada korelasi antara kesalahan penggangga padode t dengan kesalahan
pengganggu pada periode t-1 (sebelumnya). Jikadikprelasi, maka dinamakan
ada problem autukorelasi. Autokorelasi muncul karehservasi yang berurutan
sepanjang waktu berkaitan satu sama lainnya (Gt22@b:95). Pengujian
dilakukan dengan membandingkan nilBurbin-Watson (DW) dalam tabel

Durbin-Watson (d). Tabel di bawah adalah pedoman untuk uji autd&ere

Tabel 3.1
Tabel Klasifikasi Nilaid
Nilai d Keterangan

<1,10 Ada autokorelasi
1,10-1,54 Tidak ada kesimpulan
1,55-2,46 Tidak ada autokorelasi
2,46 — 2,90 Tidak ada kesimpulan
> 2,90 Ada autokorelasi

Sumber : Tony Wijaya (2009)

3.5.4 Uji Hipotesis

Hipotesis yang dikemukakan dalam penelitian ini lada untuk
membuktikan apakah variabel kualitas jasa auditpdregaruh positif dan
signifikan terhadap variabel kepuasan Klien.
3.5.4.1Uji Analisis Regresi Linear Berganda

Analisis regresi linear berganda digunakan untuknjaweab hipotesis
dalam penelitian ini. Dalam analisis Regresi linbarganda, selain mengukur
kekuatan hubungan antara dua variabel atau lebipa jmenunjukkan arah
hubungan antara variabel dependen dengan varialmEpenden. Variabel
dependen diasumsikaandom, yang berarti mempunyai distribusi probabilistik.

Variabel independen diasumsikan memiliki nilai pefpmam Ghozali, 2005).



Persamaan yang digunakan :

Y= bo+b1Xi+b2X2+b3X3 b4 X4+ b5X5+b6X6+b7XY
b8X8 + b9X9+b10X10+b11X11+b12X12

Dimana,

Y = Kepuasan Klien

Bo = Konstanta

b1+12 = Koefisien Regresi

X1 = Pengalaman Melakukan Audit

X2 = Memahami Industri Klien

X3 = Responsif Atas Kebutuhan Klien

X4 = Taat Pada Standar Umum

X5 = Independensi

X6 = Sikap Hati — Hati

X7 = Komitmen Yang Kuat Terhadap Kualitas Audit
X8 = Keterlibatan Pimpinan KAP dalam PelaksanaadiAu
X9 = Melakukan Pekerjaan Lapangan Dengan Tepat
X10 = Kaeterlibatan Komite Audit

X11 = Standar Etika Yang Tinggi

X12 = Sikap Tidak Mudah Percaya
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Uji hipotesis yang akan dilakukan dengan menggumdkantuan SPSS

adalah sebagai berikut :

3.5.4.2Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi pada intinya mengukur sgieejauh kemampuan

model dalam menerangkan varian variabel dependiatie Nilai koefisian
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determinasi adalah antara nol dan satu. Nilai RRyeecil berarti kemampuan
variabel-variabel independen/bebas dalam menjalagiaasi variabel dependen
amat terbatas. Nilai yang mendekati satu beramiabal-variabel independen
memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkd#nkumemprediksi variasi
variabel dependen. Karena kelemahan mendasar pmeeyguR2 adalah bias
terhadap jumlah variabel independenyang dimasulardddam model. Setiap
tambahan satu variabel independen maka R2 pasthgien tidak perduli apakah
variabel tersebut berpengaruh secara signifikahatlp variabel dependen.
Sedangkan nilai Adjusted R2 dapat naik atau turpab#a satu variabel
independen ditambahkan ke dalam model, maka dalaminh peneliti akan
menggunakan nilai Adjusted R2 untuk mengukur seizermuh kemampuan
model dalam menerangkan varian variabel dependem({lGhozali, 2005).
3.5.4.3Uiji Signifikansi Parameter Individual (Uji Statisti k t)

Uji statistik t pada dasarnya menunjukan seberaph pengaruh suatu
variabel penjelas atau independen secara individaEm menerangkan variasi
variabel dependen. Uji t digunakan untuk mengygolesis alternatif 1-12
3.5.4.4 Uiji Signifikansi Simultan ( Uji Statistik F)

Uji statistik F pada dasarnya menunjukan apakamua variabel
independen/bebas yang dimasukan dalam model memippeyngaruh secara
bersama-sama terhadap variabel dependen/terikaf dkan digunakan untuk
menguji hipotesis alternatif. Untuk menguji kedug@oltesis yaitu uji t dan F
kriteria pengambilan keputusa sebagai berikut :

Apabila probabilitas > 0,05 maka HO tidak dapabldit (diterima)
Apabila probabilitas < 0,05 maka HO ditolak dan sréana H1

Jika F hitung > F tabel maka HO ditolak dan menarkii



BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1  Deskripsi Obyek Penelitian

Penelitian ini dilakukan dengan metasle@veydimana data diperoleh dari
kuesioner, yang dibagikan kepada pada para respoddéBank Perkreditan
Rakyat di Daerah Istimewa Yogyakarta. Para resporgidam penelitian ini
adalah kepala bagian keuangan Bank Perkreditan @Ralang ada di Daerah
Istimewa Yogyakarta. Jumlah responden penelitiapatdailihat pada hasil

penyebaran kuesioner berikut ini :

Tabel 4.1
Penyebaran Kuesioner
Keterangan Jumlah
Jumlah kuesioner disebar 70
Kuesioner tidak kembali (24)
Kuesioner Kembali 46

Sumber : Data Primer yang diolah, 2010
Dalam proses mendapatkan sampel penelitian dilakyb@nyebaran
kuesioner sebanyak 70 kuesioner, dari hasil tetsé®kuesioner dapat kembali
sementara sisanya sebanyak 24 kuesioner tidak keniliagkat respon rate
adalah sebesar 46 : 70 X 100% = 65,7%. Menurut Seilaran (2006) jumlah
sampel minimum adalah 30, jadi sampel dalam pémelini sudah memenuhi
kriteria sampel minimum dan sudah bisa digenesiksa. Adapun profil
responden yang berpartisipasi dalam penelitiadapat dilihat pada tabel berikut

ini:

51
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Tabel 4.2
Profil Responden
Kategori Jumlah Prosentase (%0)
Jenis Kelamin
Laki-laki 35 76,1
Perempuan 11 23,9
Umur
25 - 30 Tahun 4 8,7
31 - 35 Tahun 6 13,1
36 — 40 Tahun 14 30,4
41 — 45 Tahun 12 26,1
> 45 Tahun 10 21,7
Lama Bekerja
1 -3 Tahun 17 37,0
4 — 6 Tahun 18 39,1
> 6 Tahun 11 23,9

Sumber : Data Primer yang diolah, 2010

Pada tabel profil responden memperlihatkan hasil-sabagai berikut :
. Berdasarkan kontribusi berdasarkan jenis kelamimnganperlihatkan, jumlah
responden laki-laki sebanyak 76,1% dan jumlahnpéhléanyak dibanding
jumlah responden perempuan yang berjumlah sebaB8a%. Hasil ini
menggambarkan bahwa para kepala bagian keuangak Barkreditan
Rakyat yang ada di Daerah Istimewa Yogyakarta ldimdbminasi kaum laki-
laki.
. Berdasarkan pembagian berdasarkan umur terlihppbmeen yang berumur
antara 36 sampai 40 tahun lebih dominan sebanyak%30sementara
responden yang berusia antara 25 sampai 30 tahumbend&an kontribusi
yang paling sedikit, yaitu sebanyak 8,7%. Hasilnmenunjukkan bahwa para
kepala bagian keuangan Bank Perkreditan Rakyat yaohay di Daerah

Istimewa Yogyakarta dalam usia yang produktif urtekerja.
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3. Berdasarkan lama bekerja dalam menduduki jabataegse kepala keuangan
menunjukkan bahwa kebanyakan responden sudah m@@njagas sebagai
kepala keuangan selama 4 sampai 6 tahun (39,1%gngara 37,0% lainnya
telah menjalani tugas sebagai kepala keuangan aelammampai 5 tahun,
sedangkan responden yang telah menjalani tugagaekapala keuangan

selama lebih dari 6 tahun memberikan kontribusngadedikit (17,4%).

4.2  Deskriptif variabel
Agar mengetahui persepsi para responden terhadapbelvariabel

penelitian kualitas jasa audit yang terdiri daringglaman melakukan audit,
memahami industri (bank) klien, responsif atas kafan klien, taat pada standar
umum, independensi, sikap hati-hati, komitmen et terhadap kualitas audit,
keterlibatan pimpinan KAP, melakukan pekerjaan tagaa dengan tepat,
keterlibatan komite audit, standar etika yang tintjgak mudah percaya maka
akan dilakukan analisa berdasarkan hasil tanggegsgonden terhadap variabel-

variabel. Berikut tabel tanggapan responden dasimgamasing variabel.



4.2.1 Tanggapan Responden Mengenai Kualitas Jasa Audit

54

Hasil tanggapan responden mengenai kualitas jadé dapat

dilihat pada tabel berikut :

Tabel 4.3
Tanggapan Responden Mengenai

Kualitas Jasa Audit

No

Kuesioner

STS

TS

N

SS Jumlah

%

%

%

%

% T

%

KAP dan tim audit yang
diturunkan (pada tingka
supervisor ke atas
mempunyai  pengalam
yang cukup dala
mengaudit permasalahan

=5 ~— —+

2,2

13,0

14

30,4

115

32,6

10

21,7 46

100%

KAP (tim audit) dan tim
yang diturunkan (pad
tingkat supervisor ke ata
mempunyai
industri yang dibutuhkat
untuk mengaudi
perusahaan anda seca
efektif

keahlian

W

5)
|

Ara

10,¢

6,5

13

28,3

14

30,4

11

23,9 46

100%

KAP (tim audit) responsi
terhadap kebutuhal
kebutuhan perusahaan an

10,9

14

30,4

116

34,8

11

23,9 46

100%

Anggota-anggota tim aud
sebagai grup, berkompetg
secara teknis dalar
mengaplikasikan  standa
akuntansi dan auditin
(SAK & SAP)

10,9

12

26,

1 15

32,6

14

30,4 46

100%

Dalam semua hal yar
berhubungan dengg
KAP (anggota tim audit
dan dengan anggot

anggota tim audit secar

individu, tidak pernah
terlibat dalam tindakan
tindakan apapun yan
akan menggangg

indepedensi mereka, bajk

secara fakta ataupd

e

n

kelihatannya

4,3

6,5

10

21,

124

52,2

15,2| 46

100%
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audit sebagai sebu

Anggota-anggota ti%y -
i

grup selalu bersikap hatj

hati dalam mengamb
keputusan selam
melakukan audit

h

a

10,9

14

30,4

115

32,6

12

26,1

16

100%

KAP mempunya

komitmen yang kuat

terhadap kualitas audit

2

4,3

15,2

18

39,]

32,6

8,7

100%

Para pimpinar
(partner/manajemen) d

KAP terlibat secara akti
dalam pelaksanaan aud

N3

6,5

6,5

23

50,0

14

30,4

6,5

100%

Anggota-anggota tin
audit berinteraksi seca
aktif dalam pelaksanaa
audit

n -

n

2,2

12

26,1

23

50,0

10

21,7

16

100%

10.

Anggota-anggota tin
audit berinteraksi seca

efektif dengan komite

audit sebelum, selam
dan sesudah perjanjig

audit (jika perusahaan

tidak memiliki komite
audit maka pilih jawaba
3)

n_
a
D
a
AN

-

4,3

17

37,

D 21

45,7

13,0

16

100%

11.

Anggota-anggota tin
audit mempunyai stand:
etika yang tinggi dar
sangat mengetah
akuntansi dan auditing

2,2

6,5

14

30,

420

43,5

17,4

46

100%

12.

Anggota-anggota tin
audit  tidak mudal

percaya

terhada
perusahaan anda selaFa

melakukan audit

6,5

12

26,1

p2

47,8

19,6

16

100%

Sumber : Data Primer yang diolah, 2010

Keterangan :

STS : Sangat Tidak Setuju
TS : Tidak Setuju

N : Netral

S : Setuju

SS : Sangat Setuju
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Hasil tangapan responden dapat dianalisa sebagjaitoe

1. Pada pertanyaan mengenai KAP dan tim audit yangutikan (pada
tingkat supervisor ke atas) mempunyai pengalamang yaukup dalam
mengaudit permasalahan, memperlihatkan kebanyagspomden yaitu
sebanyak 15 responden atau 32,6% responden meayatatuju, hal ini
berarti rata-rata KAP (tim audit) mempunyai pengaa yang cukup
dalam mengaudit, salah satunya memiliki keunggudlalam mendeteksi
kesalahan.

2. Pada pertanyaan mengenai KAP (tim audit) dan tingyhturunkan (pada
tingkat supervisor ke atas) mempunyai keahlian striyang dibutuhkan
untuk mengaudit perusahaan anda secara efektif, peréhatkan
kebanyakan responden yaitu sebanyak 14 responaei3@@4% responden
menyatakan setuju, hal ini berarti rata-rata KA (audit) mempunyai
pemahaman tentang perbankan secara efektif sehakggamemperkecil
resiko audit.

3. Pada pertanyaan mengenai KAP (tim audit) respdesibidap kebutuhan
kebutuhan perusahaan anda, memperlihatkan kebanyag&ponden yaitu
sebanyak 16 responden atau 34,8% responden meayatatuju, hal ini
berarti rata-rata KAP (tim audit) memperhatikanwehban kliennya.

4. Pada pertanyaan mengenai anggota-anggota tim aedlidgai grup,
berkompeten secara teknis dalam mengaplikasikarlatakuntansi dan
auditing (SAK & SAP), memperlihatkan kebanyakanpoeglen yaitu

sebanyak 15 responden atau 32,6% responden meayaatuju, hal ini
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berarti anggota-anggota tim audit sebagai grupdmepeten secara teknis
dalam mengaplikasikan standar akuntansi dan agditin

. Pada pertanyaan mengenai semua hal yang berhubuegygan KAP
(anggota tim audit) dan dengan anggota-anggotaduidit secara individu,
tidak pernah terlibat dalam tindakan-tindakan apapyang akan
mengganggu indepedensi mereka, baik secara fakipuat kelihatannya,
memperlihatkan sebagian besar responden yaitu w@bdét#® responden
atau 52,2% responden menyatakan setuju, hal iartb@nggota anggota
tim audit mempunyai tingkat independensi yang tirdglam mengaudit
bank klien.

. Pada pertanyaan mengenai anggota-anggota timsalmdigai sebuah grup
selalu bersikap hati-hati dalam mengambil keputusglama melakukan
audit, memperlihatkan kebanyakan responden vyaitbarsak 15
responden atau 32,6% responden menyatakan sealijj hal ini berarti
rata-rata anggota tim selalu bersikap hati-hatmanengambil keputusan
untuk mengurangi resiko audit yang kemungkinaratirj

. Tanggapan responden terhadap pertanyaan mengerRai mi@mpunyai
komitmen yang kuat terhadap kualitas audit, mentmlan kebanyakan
responden vyaitu sebanyak 18 responden atau 39,18pon@en
menyatakan netral, hal ini berarti komitmen yangedihatkan oleh KAP
tidak terlalu tinggi dan juga tidak terlalu rendah.

. Tanggapan responden terhadap pertanyaan mengeaapipginan dari

KAP terlibat secara aktif dalam pelaksanaan audigmperlihatkan



58

sebagian besar responden yaitu sebanyak 23 resposde 50,0%
responden menyatakan netral, hal ini berarti pargipan kadang terlibat
secara aktif namun juga kadang tidak terlibat secaktif dalam
pelaksanaan audit.

9. Tanggapan responden terhadap pertanyaan mengguaitaranggota tim
audit berinteraksi secara aktif dalam pelaksanadtit,anemperlihatkan
hampir sebagian besar responden yaitu sebanyadspdnden atau 50,0%
responden menjawab setuju, hal ini berarti auditetakukan pekerjaan
lapangan dengan tepat.

10. Tanggapan responden terhadap pertanyaan meng@uaitaranggota tim
audit berinteraksi secara efektif dengan komitataae&belum, selama dan
sesudah perjanjian audit, memperlihatkan hampiragiabh besar
responden yaitu sebanyak 21 responden atau 45Sf86ngen menjawab
setuju, hal ini berarti anggota tim berinteraksiasa efektif dengan komite
audit.

11.Tanggapan responden terhadap pertanyaan meng@uaitaranggota tim
audit mempunyai standar etika yang tinggi dan dsangangetahui
akuntansi dan auditing, memperlihatkan hampir sebalgesar responden
yaitu sebanyak 20 responden atau 43,5% respondejawab setuju, hal
ini berarti auditor dalam melakukan pekerjaannyanmenyai etika yang
tinggi.

12. Tanggapan responden terhadap pertanyaan meng@uaitaranggota tim

audit tidak mudah percaya terhadap perusahaan seldma melakukan
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audit, memperlihatkan hampir sebagian besar regpoyaitu sebanyak 22
responden atau 47,8% responden menjawab setujinitararti auditor

dalam melaksanakan pekerjaan menunjukkan sikal tidalah percaya.

4.2.2 Tanggapan Responden Mengenai Kepuasan Klien
Hasil tanggapan responden mengenai kepuasan ldpat dilihat pada
tabel berikut :
Tabel 4.4

Tanggapan Responden Mengenai
Kepuasan Klien

No Kuesioner STM ™ N M SM Jumlah

T| % | T| % (T |%| T | % | T| %| T| %

13. | Seberapa puaskah anda - 2 4,3 | 14| 30,422 | 47,8 8 | 17,4| 46| 100%
dengan semua kinerja dari
Kantor  Akuntan  Publik
(KAP)?

14. | Seberapa puaskah anda - 1 22| 17 37,020 | 43,5 8 | 17,4| 46| 100%
dengan semua kinerja dari
anggota-anggota tim audit
sebagai group yang
mengaudit perusahaan anda?

Sumber : Data Primer yang diolah, 2010

Keterangan :

STM : Sangat Tidak Memuaskan
TM  : Tidak Memuaskan

N . Netral

M : Memuaskan

SM : Sangat Memuaskan

Hasil tangapan responden dapat dianalisa sebagjaitoe



4.3

60

13.Pada pertanyaan mengenai seberapa puas klien deingaja dari KAP,
memperlihatkan hampir mayoritas responden yaitarsgk 22 responden
atau 47,8% responden menyatakan memuaskan Hal emumukkan
bahwa rata-rata klien sudah merasa puas dengamakit&P.

14.Pada pertanyaan seberapa puas klien dengan kdsrjanggota-anggota
tim audit sebagai grup yang mengaudit bank, menma¢kbn hampir
mayoritas responden yaitu sebanyak 20 responden4&i&% responden
menyatakan memuaskan. Hal ini menunjukkan bahwa-rega klien

merasa puas atas kinerja dari anggota-anggotauti a

Analisa Data
4.3.1 Statistik Deskriptif

Statistik deskriptif digunakan untuk memberikan ganan
mengenai variabel-variabel penelitian kualitas jsdit yang terdiri dari :
pengalaman melakukan audit (x1), memahami ind{isamk) klien (x2),
responsif atas kebutuhan klien (x3), taat padadstarumum (x4),
independensi (x5), sikap hati-hati (x6), komitmeang kuat terhadap
kualitas audit (x7), keterlibatan pimpinan KAP (xB)elakukan pekerjaan
lapangan dengan tepat (x9), keterlibatan komitet 4utl0), standar etika
yang tinggi (x11), tidak mudah percaya (x12) dapuesan klien (Y).
Tabel statistic deskriptif menunjukkan angka kisargeoritis dan
sesungguhnya, rata-rata dan standar devisiasil Hadistik deskriptif

dapat dilihat pada tabel berikut ini :
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Hasil Statistik Deskriptif

Descriptive Statistics
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Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
X1 46 1 5 3,59 1,045
X2 46 1 5 3,50 1,243
X3 46 2 5 3,72 ,958
X4 46 2 5 3,83 ,996
X5 46 1 5 3,67 ,967
X6 46 2 5 3,74 ,976
X7 46 1 5 3,26 ,976
X8 46 1 5 3,24 ,923
X9 46 2 5 3,91 ,755
X10 46 2 5 3,67 ,7162
X11 46 1 5 3,67 ,920
X12 46 2 5 3,80 ,833
Y 46 5 10 7,54 1,345
Valid N (listwise) 46

Sumber : Data Primer yang diolah, 2010

Menurut singgih (2001) standar deviasi yang lebésdn (lebih

besar dari 30% dari Mean) menunjukkan adanya vareasy lebih besar

dari variabel tersebut. Hasil statistik deskrigt@ing didapat menunjukkan

hasil-hasil sebagai berikut :

1. Pada variabel pengalaman melakukan audit (x1) mekksn nilai

minimum sebesar 1 dan nilai maksimum sebesar Basenilaimean

(rata-rata) sebesar 3,59 dan standar deviasi sebh@d®. Nilai standar

deviasi lebih kecil dari 30% damean yaitu sebesar 1,077. Hal ini

memperlihatkan adanya variasi yang lebih kecil psdabel tersebut.

2. Pada variabel memahami industri (bank) klien (x2nmmjukkan nilai

minimum sebesar 1 dan nilai maksimum sebesar Basenilaimean

(rata-rata) sebesar 3,50 dan standar deviasi seb@48. Nilai standar
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deviasi lebih besar dari 30% damniean yaitu sebesar 1,050. Hal ini
memperlihatkan adanya variasi yang lebih besar padabel tersebut.
. Pada variabel responsif atas kebutuhan klien (x&yumnjukkan nilai
minimum sebesar 2 dan nilai maksimum sebesar gasenilaimean
(rata-rata) sebesar 3,72 dan standar deviasi seb@88. Nilai standar
deviasi lebih kecil dari 30% damean yaitu sebesar 1,116. Hal ini
memperlihatkan adanya variasi yang lebih kecil pad&bel tersebut

. Pada variabel taat pada standar umum (x4) menugjukhkilai
minimum sebesar 2 dan nilai maksimum sebesar asenilaimean
(rata-rata) sebesar 3,83 dan standar deviasi seb@8%. Nilai standar
deviasi lebih kecil dari 30% damean yaitu sebesar 1,149. Hal ini
memperlihatkan adanya variasi yang lebih kecil pad&bel tersebut.

. Pada variabel independensi (x5) menunjukkan nilaimum sebesar
1 dan nilai maksimum sebesar 5, dengan nikean(rata-rata) sebesar
3,67 dan standar deviasi sebesar 0,967. Nilai atadel/iasi lebih kecil
dari 30% darimean yaitu sebesar 1,101. Hal ini memperlihatkan
adanya variasi yang lebih kecil pada variabel tarse

. Pada variabel sikap hati-hati (x6) menunjukkani miaimum sebesar
2 dan nilai maksimum sebesar 5, dengan nilean(rata-rata) sebesar
3,74 dan standar deviasi sebesar 0,976. Nilai atadel/iasi lebih kecil
dari 30% darimean yaitu sebesar 1,122. Hal ini memperlihatkan

adanya variasi yang lebih kecil pada variabel tarse
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7. Pada variabel komitmen yang kuat terhadap kualdadit (x7)
menunjukkan nilai minimum sebesar 1 dan nilai makish sebesar 5,
dengan nilamean(rata-rata) sebesar 3,26 dan standar deviasi aebes
0,976. Nilai standar deviasi lebih kecil dari 30%ridmean yaitu
sebesar 0,978. Hal ini memperlihatkan adanya varéasy lebih kecil
pada variabel tersebut.

8. Pada variabel keterlibatan pimpinan KAP dalam pmdakan audit
(x8) menunjukkan nilai minimum sebesar 1 dan niteaksimum
sebesar 5, dengan nilanean (rata-rata) sebesar 3,24 dan standar
deviasi sebesar 0,923. Nilai standar deviasi |&eitil dari 30% dari
mean yaitu sebesar 0,972. Hal ini memperlihatkan adamyiasi yang
lebih kecil pada variabel tersebut.

9. Pada variabel melakukan pekerjaan lapangan dengpat t(x9)
menunjukkan nilai minimum sebesar 2 dan nilai makisn sebesar 5,
dengan nilamean(rata-rata) sebesar 3,91 dan standar deviasi aebes
0,755. Nilai standar deviasi lebih kecil dari 30%ridmean yaitu
sebesar 1,173. Hal ini memperlihatkan adanya varéasy lebih kecil
pada variabel tersebut.

10.Pada variabel keterlibatan komite audit (x10) mguikkan nilai
minimum sebesar 2 dan nilai maksimum sebesar asenilaimean
(rata-rata) sebesar 3,67 dan standar deviasi seb@&2. Nilai standar
deviasi lebih kecil dari 30% damean yaitu sebesar 1,101. Hal ini

memperlihatkan adanya variasi yang lebih kecil pad&bel tersebut.



64

11.Pada variabel standar etika yang tinggi (x11) mprikkan nilai
minimum sebesar 2 dan nilai maksimum sebesar gatenilaimean
(rata-rata) sebesar 3,67 dan standar deviasi seb&248. Nilai standar
deviasi lebih kecil dari 30% damean yaitu sebesar 1,101. Hal ini
memperlihatkan adanya variasi yang lebih kecil pad&bel tersebut.

12.Pada variabel tidak mudah percaya (x12) menunjukidan minimum
sebesar 2 dan nilai maksimum sebesar 5, dengarmekn(rata-rata)
sebesar 3,80 dan standar deviasi sebesar 0,838.skihdar deviasi
lebih kecil dari 30% darimean yaitu sebesar 1,14. Hal ini
memperlihatkan adanya variasi yang lebih kecil pad&bel tersebut.

13.Pada variabel kepuasan klien (y) menunjukkan nil@imum sebesar
5 dan nilai maksimum sebesar 10, dengan nig@an (rata-rata)
sebesar 7,54 dan standar deviasi sebesar 1,34b.skihdar deviasi
lebih kecil dari 30% darimean yaitu sebesar 2,262. Hal ini

memperlihatkan adanya variasi yang lebih kecil pad&bel tersebut.

4.3.2 Uji Kualitas Data

Imam ghozali (2005) menjelaskan bahwa kualitas jgaag
dihasilkan dari penggunaan instrumen penelitiaratiapnalisis dengan
menggunakan pengujian realibilitas dan validitastuld melihat apakah
data yang digunakan reliabel dan valid dapat dilipada sub bagian

berikut ini :
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4.3.2.1Uji Validitas

Uji validitas dilakukan untuk mengukur sah atauidal
tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakai jika
pertanyaan pada kuesioner mampu mengungkapkantisesray
akan diukur oleh kuesioner tersebut (Ghozali, 20@®ngujian
validitas menggunakan korelaBivariat yang dilakukan dengan
menghitung korelasi antara skor masing-masing lpértanyaan
dengan total skor variabel, dengan kententuan<sig,05 berarti
valid dan sig. > 0,05 berarti tidak valid. Hagil validitas didapat

hasil sebagai berikut :

Tabel 4.6
Hasil Uji Validitas
Variabel | Correlation| Sig.| Keterangan

Kualitas Audit

1 0,601 0,000 Valid

2 0,835 0,000 Valid

3 0,609 0,000 Valid

4 0,664 0,000 Valid

5 0,728 0,000 Valid

6 0,563 0,000 Valid

7 0,677 0,000 Valid

8 0,563 0,000 Valid

9 0,614 0,000 Valid

10 0,572 0,000 Valid

11 0,736 0,000 Valid

12 0,642 0,000 Valid
Kepuasan Klien

1 0,871 0,000 Valid

2 0,863 0,000 Valid

Sumber : Data Primer yang diolah, 2010
Berdasarkan tabel hasil uji validitas dapat diketahahwa
semua item pertanyaan variabel kualitas audit dgyu&san klien

dinyatakan valid karena dari hasil korelasi anthesil jawaban
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responden pada tiap item/indikator dengan skot thtdapat hasil

yang signifikan, yaitu nilai sig. < 0,05.

4.3.2.2Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui tingketiabel
suatu alat ukur dengan menggunakan rumus Cronbkptta ASuatu
konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika menian nilai
Cronbach Alpha > 0,60 (Imam Ghozali, 2005). Hagilreliabilitas

adalah sebagai berikut :

Tabel 4.7
Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach’s Standar Keterangan
Alpha Reliabilitas
Kualitas Audit 0,876 0,60 Reliabel
Kepuasan Klien 0,669 0,60 Reliabe

Sumber : Data Primer yang Diolah, 2010
Dari hasil uji reliabilitas memperlihatkan nil&@ronbach
Alpha semua variabel di atas 0,60, sehingga dapat disikap
data yang didapat mampu menunjukkan jika indikayang
digunakan dalam penelitian ini reliabel atau layakuk digunakan

sebagai alat ukur penelitian.

4.3.3 Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik dalam penelitian ini meliputi ujormalitas, uji
multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas.ilgdrini adalah hasil dari

uji asumsi klasik.
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4.3.3.1Uji Normalitas
Pengujian normalitas dilakukan terhadap nilai nesidUji
normalitas data dilakukan dengan menggunakan noR¥RlPlot
dankolmogorov- smirnav
1. Uji Normal P-P Plot
Pada kurva normal p-p plot, data terdistribusi redrm
bila titik-titik data menyebar disekitar garis dogl dan
penyebaran titik-titik searah mengikuti garis diaglo Hasil

pengujian normalitas dengan menggunakan kurva rngprpa

plot adalah sebagai berikut :

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Klien
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Gambar 4.1
Grafik Normal Probabilty Plot
Sumber : Data primer yang diolah,

2010
Dari grafik diatas terlihat bahwa titik-titik meelyar

disekitar garis diagonal dan mengikuti arah gatiggahal
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maka dapat diambil kesimpulan bahwa data berdistrib

normal.

Uji Kolmogorov-Smirnov

Pada uji normalitas dengan menggunakan kolmogorov-
smirnov, data dinyatakan berdistribusi normal apabig. uiji
kolmogorov-smirnov >0 = 0,05. Hasil pengujian normalitas
dengan menggunakan kolmgorov-smirnov adalah sebagai
berikut :

Tabel 4.8
Hasil Uji Kolomogorov-Smirnov

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual
N 46
Normal Parameters&P  Mean ,0000000
Std. Deviation ,33629122
Most Extreme Absolute ,113
Differences Positive ,082
Negative -,113
Kolmogorov-Smirnov Z , 766
Asymp. Sig. (2-tailed) ,600

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

Sumber : Data primer yang diolah, 2010
Nilai sig. kolmogorov-smirnovpada unstandardized
residual sebesar 0,600 yang lebih besar ¢&¥ 0,05, hal ini

berarti data yang digunakan terdistribusi secarmab
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kolinearitas
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Pengujian multikolinearitas digunakan untuk melihat

apakah ada korelasi diantara variabel independssta Bnalisa

yang menggunakan teknik regresi berganda maka \aantabel

independen

tidak boleh saling berkorelasi

atau ader]

multikolinearitas. Nilaicut offuntuk menentukan antar variabel

independen tidak terjadi multikolinearitas adaltdierance

value masing-masing variabel independen berada di aths O,

dan variance inflation valueatau nilai VIF masing-masing

variabel independen berada di bawah 10. Hasil uji
multikolinearitas dapat dilihat hasilnya sebagaikaé :
Tabel 4.9
Hasil Uji Multikolineritas
Variabel Collinearity Statistics Keterangan
Tolerance VIF

Pengalaman melakukan audit 0,594 1,67pTidak terjadi multikolinearitas
Memahami industri (bank) klien 0,361 2,774 Tidak terjadi multikolinearitas
Responsif atas kebutuhan klien 0,573 1,74pTidak terjadi multikolinearitas
Taat pada standar umum 0,459 2,178Tidak terjadi multikolinearitas
Independensi 0,384 2,607 | Tidak terjadi multikolinearitas
Sikap hati-hati 0,499 2,003 | Tidak terjadi multikolinearitas
Komitmen yang kuat terhadap 0,574 1,741 | Tidak terjadi multikolinearitas
kualitas audit

Keterlibatan pimpinan KAP 0,560 1,785/ Tidak terjadi multikolinearitas
Melakukan pekerjaan lapangan 0,523 1,911 | Tidak terjadi multikolinearitas
dengan tepat

Keterlibatan komite audit 0,581 1,722| Tidak terjadi multikolinearitas
Standar etika yang tinggi 0,464 2,154 Tidak terjadi multikolinearitas
Tidak mudah percaya 0,570 1,755 Tidak terjadi multikolinearitas

Sumber : Data primer yang diolah, 2010

Dari tabel hasil uji multikolinearitas menunjukkan

bahwa antar variabel independen yang digunakak telgadi
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multikolinearitas, karena nilai tolerance yangagtidt berada di

atas 0,1 begitupula nilai VIF yang didapat beradaadvah 10.

4.3.3.3Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas digunakan untuk melihakapa
variasi data sifatnya homogen atau heterogen. Radisis
regresi sebaiknya variasi data masih bersifat hemogtau
tidak boleh terjadi heteroskedastisitas. Deteksi #idaknya
problem heteroskedastisitas adalah dengan mediéik,gra
apabila grafik membentuk pola khusus maka modelafeat
heteroskedastisitas. Tetapi, jika tidak ada polegyalas, serta
titik-titik menyebar di atas dan di bawah angkaa@lgp sumbu
Y, maka tidak terjadi Heteroskedastisitas. Hasili uj

heteroskedastisitas dapat dilihat hasilnya sebzag#iut :

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan Klien
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Hasil Uji Heteroskedastisitas
(Grafik Scatter Plot)
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Sumber : Data primer yang diolah, 2010
Grafik scatter plotsmemperlihatkan bahwa, titik-titik
pada grafik tidak bisa membentuk pola tertentu ygeigs,
dimana titik-titik tersebut menyebar ke seluruhrdaesumbu X
maupun sumbu Y, sehingga grafik tersebut tidak dibaca
dengan jelas. Hasil ini memperlihatkan bahwa tidedadi

heteroskedastisitas.

4.3.3.4Uji Autokorelasi

Uji autokorelasi dimaksudkan untuk menguji apakah
dalam model regresi linier ada korelasi antara lkbsa
pengganggu pada periode t dengan kesalahan pemggpada
periode t-1 (sebelumnya). Jika terjadi korelasi, kana
dinamakan ada problem autukorelasi. Autokorelasincul
karena observasi yang berurutan sepanjang waktkaitser
satu sama lainnya (Ghozali,2005:95). Pengujiankdian
dengan membandingkan nildurbin-Watson (DW) dalam
tabel Durbin-Watson (d). Tabel di bawah adalah pedoman

untuk uji autokorelasi
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Tabel 4.10
Tabel Klasifikasi Nilaid
Nilai d Keterangan

<1,10 Ada autokorelasi
1,10-1,54 Tidak ada kesimpulan
1,55-2,46 Tidak ada autokorelasi
2,46 — 2,90 Tidak ada kesimpulan
> 2,90 Ada autokorelasi

Sumber : Tony Wijaya (2009)

Nilai uji durbin watson dalam penelitian ini sebesa
1,554. Berdasarkan tabel klasifikasi niiaiangka 1,554 berada
di antara 1,55 — 2,46 maka model regresi tidakaderj

autokorelasi.

4.3.4 Uji Analisis Faktor

Uji analisis faktor digunakan untuk menguji apakalatu konstruk
mempunyai unidemensional atau apakah-apakah imdigahg digunakan
dapat menginformasikan sebuah konstruk atau varialiea masing-
masing indikator merupakan indikator pengukur kanstmaka maka akan
memiliki nilai loading factor yang tinggi (Ghozal005 : 47).Hasil uji
kualitas data dengan menggunakan analisis fakelaldebagai berikut :

Tabel 4.11
Hasil KMO

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy. 727

Bartlett's Test of Approx. Chi-Square | 337,336
Sphericity df 91
Sig. ,000

Sumber : Data primer yang diolah, 2010
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Asumsi yang mendasari dapat tidaknya digunakansandhktor
adalah data matrik harus memiliki korelasi yangugukUji Bartlett of
Sphericity merupakan uji statistik untuk menentukda tidaknya korelasi
antar variabel dan juga nilai Kaiser-Meyer-Olkin &8are of Sampling
Adequacy (KMO MSA). Nilai KMO yang dikehendaki adhl > 0,50.
Hasil analisis statistik menunjukkan nilai KMO sshe 0,727 dan sig.

Bartlett of Sphericity sebesar 0,000, yang bemgitianalisis faktor bisa

dilanjutkan.
Tabel 4.12
Hasil Total Variance Explained
Total Variance Explained
Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings

Component | Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 6,489 46,352 46,352 6,489 46,352 46,352 3,334 23,813 23,813
2 1,426 10,185 56,538 1,426 10,185 56,538 3,146 22,471 46,284
3 1,094 7,818 64,355 1,094 7,818 64,355 2,530 18,071 64,355
4 ,887 6,333 70,688

5 ,824 5,883 76,571

6 ,644 4,599 81,170

7 ,559 3,992 85,162

8 474 3,387 88,549

9 ,394 2,811 91,360

10 ,319 2,279 93,640

11 ,300 2,141 95,780

12 ,288 2,056 97,836

13 ,244 1,746 99,582

14 ,058 ,418 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Sumber : Data primer yang diolah, 2010
Berdasarkan nilai total variance explained menudguk bahwa
nantinya indikator akan dikelompokkan ke dalam Bkgpok indikator,
yang dapat dilihat dari nilai total yang menunjukkangka yang diatas

satu hanya pada component ketiga.



Tabel 4.13

Hasil Component Matrix

Component Matrix 2

Component
1 2 3
X1 ,583 -, 377 -,134
X2 ,828 -,020 -,027
X3 ,593 -,385 ,204
X4 ,665 -,540 -,004
X5 , 705 -,496 ,024
X6 ,575 ,328 -,629
X7 , 700 ,180 ,017
X8 ,542 ,491 ,316
X9 ,641 ,305 -,348
X10 ,582 ,141 ,317
X11 , 746 ,227 ,175
X12 ,621 ,181 ,438
Y.1 ,833 ,116 ,034
Y.2 ,821 -,077 -,303

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 3 components extracted.

Sumber : Data primer yang diolah, 2010
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Berdasarkan component matrix menunjukkan bahwa falktor

loading terbesar masing-masing indikator penyelmatidak merata dari

komponen matrix satu sampai 3, sehingga tidak mahigpersyaratan

dan perlu untuk melakukan rotasi.
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Tabel 4.14
Hasil Rotated Component Matrix

Rotated Component Matrix &

Component
1 2 3
X1 ,654 ,087 ,256
X2 ,524 AT4 ,433
X3 ,670 ,303 -,004
X4 ,835 ,140 ,135
X5 ,824 ,203 ,149
X6 ,086 ,106 ,903
X7 ,288 ,520 411
X8 -,051 ,765 ,218
X9 ,148 ,313 ,710
X10 ,250 ,621 ,104
X11 ,281 ,672 ,329
X12 ,244 741 ,045
Y.l ,420 ,581 ,440
Y.2 ,561 ,267 ,622

Extraction Method: Principal Component Analysis
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 5 iterations.

Sumber : Data primer yang diolah, 2010
Hasil rotated component matrix menunjukkan bahwai hactor
loading terbesar dari masing-masing indikator mbayesecara merata
dari component matrix 1 sampai 3, yaitu pada fakttardiri dari indikator
x1 sampai x5, faktor 2 terdiri dari indikator x7,x10,x11,x12 dan Y.1,
sementara pada faktor 3 terdiri dari indikator X8,dan Y2. Dengan hasil
ini maka semua indikator penelitian dinyatakan dralebagai alat ukur

penelitian.
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Pengalaman
melakulan audi

Memahami Industri
Klien

Responsif Atas
Kebutuhan Klie

Taat pada standar
Umunr

Sikap hati-hati

Komitmen Terhadap

Kualitas Audi Kepuasan
Klien
Melakukan
Pekerjaan Dengan
Teliti

Standar Etika Yang
Tinggi

Gambar 4.3
Kerangka Pemikiran

4.3.5 Analisis Regresi Berganda

Pada penelitian ini digunakan teknik analisa beidganyang
digunakan untuk melihat ada tidaknya pengaruh pgangan melakukan
audit (x1), memahami industri (bank) klien (x2)spensif atas kebutuhan

klien (x3), taat pada standar umum (x4), indepesid@), sikap hati-hati



77

(x6), komitmen yang kuat terhadap kualitas audit),(xketerlibatan
pimpinan (x8), melakukan pekerjaan lapangan dentgpat (x9),
keterlibatan komite audit (x!0), standar etika yamgggi (x11), tidak
mudah percaya (x12), terhadap variabel dipenddn kapuasan klien (y).
Berikut ini hasil regresi yang didapat:

Tabel 4.15
Hasil Analisis Regresi

Coefficients 2

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) ,504 ,448 1,125 ,269
P I lakuk;
ali;?a aman melakukan 274 072 213 3785 o0t 08 672
Memahami industri
(bank) Klien ,240 ,078 ,222 3,057 ,004 ,361 2,774
Responsif atas
kebutuhan klien ,181 ,081 ,129 2,237 ,032 ,573 1,745
Taat pada standar umum ,253 ,087 ,187 2,915 ,006 ,459 2,178
Independensi -,178 ,098 -,128 -1,821 ,078 ,384 2,607
Sikap hati-hati ,197 ,085 ,143 2,319 ,027 ,499 2,003
Komitmen yang kuat
terhadap kualitas audit ,379 ,079 ,275 4,786 ,000 574 1,741
EZ‘;"'batan pimpinan 004 085 002 042 966 560 1,785
Melakukan pekerjaan
lapangan dengan tepat ,344 ,107 ,193 3,210 ,003 ,523 1,911
Keterlibatan komite audit ,102 ,101 ,058 1,014 ,318 ,581 1,722
Standar etika yang tinggi ,260 ,093 ,178 2,781 ,009 ,464 2,154
Tidak mudah percaya -,112 ,093 -,070 -1,207 ,236 ,570 1,755

a. Dependent Variable: Kepuasan Klien

Sumber : Data primer yang diolah, 2010

Dari hasil analisis dengan program SPSS terselakardapat diketahui
persamaan regresi yang terbentuk. Adapun persanegaesi linear berganda
dalam bentulstandardiunzed coefficieging terbentuk adalah sebagai berikut :

Y = 0,504 + 0,274X+ 0,240% + 0,181% + 0,253% - 0,178X% + 0,197
+ 0,379X% + 0,004X%+ 0,344X%+ 0,102X 0+ 0,260X%1- 0,112X>

Berdasarkan persamaan diatas dapat diartikan :
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a.Konstanta ¢) = 0,504, artinya apabila pengalaman melakukaiit §x),
memahami industri (bank) klien (x2), responsif akabutuhan klien
(x3), taat pada standar umum (x4), independens), (sikap hati-hati
(x6), komitmen yang kuat terhadap kualitas audif),Xeterlibatan
pimpinan (x8), melakukan pekerjaan lapangan dentgpat (x9),
keterlibatan komite audit (x!0), standar etika yamggi (x11), tidak
mudah percaya (x12) tetap maka nilai kepuasanpmad klien masih
positif sebesar 0,504.

b. Koefisien variabel pengalaman melakukan audit ysatinesar 0,274 dan
bernilai positif. Hal ini mengandung arti bahwa sém tinggi
pengalaman tim audit dalam melakukan audit meng#kim semakin
tinggi kepuasan kliennya (Bank).

c. Koefisien variabel memahami industri (bank) Kliesity sebesar 0,240
dan bernilai positif. Hal ini mengandung arti bahsamakin tinggi
pemahaman tim audit terhadap perusahaan klien rkibagiean semakin
tinggi kepuasan kliennya.

d. Koefisien variabel responsif atas kebutuhan Kli@ituy sebesar 0,181
dan bernilai positif. Hal ini mengandung arti bahseanakin tinggi sikap
responsif dari tim audit atas kebutuhan klien mé&igdkan semakin
tinggi kepuasan kliennya.

e. Koefisien variabel taat pada standar umum yaituesab 0,253 dan

bernilai positif. Hal ini mengandung arti bahwa sdéin tinggi ketaatan
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tim audit pada standar umum yang telah ditetapkamgakibatkan
semakin tinggi kepuasan kliennya.

Koefisien variabel independensi yaitu sebesar OdbfBbernilai negatif.
Hal ini mengandung arti bahwa semakin tinggi tingkdependensi dari
tim audit mengakibatkan menurunnya kepuasan kli@nny

. Koefisien variabel sikap hati-hati yaitu sebesa®@,dan bernilai positif.
Hal ini mengandung arti bahwa semakin tinggi sikap-hati tim audit
dalam bekerja mengakibatkan semakin tinggi kepukisamya.

. Koefisien variabel komitmen yang kuat terhadap kaslaudit yaitu
sebesar 0,379 dan bernilai positif. Hal ini mengsgd arti bahwa
semakin tinggi komitmen yang kuat dari tim audithtelap kualitas
audit yang dihasilkan mengakibatkan semakin tikkgguasan kliennya.
Koefisien variabel keterlibatan pimpinan KAP yagebesar 0,004 dan
bernilai positif. Hal ini mengandung arti bahwa sém tinggi
keterlibatan pimpinan KAP dalam pelaksanaan audihgakibatkan
semakin tinggi kepuasan kliennya.

Koefisien variabel melakukan pekerjaan lapangangaentepat yaitu
sebesar 0,344 dan bernilai positif. Hal ini mengsgd arti bahwa
semakin tinggi ketepatan tim audit dalam melakyt@kerjaan lapangan
mengakibatkan semakin tinggi kepuasan kliennya.

. Koefisien variabel keterlibatan komite audit yagabesar 0,102 dan

bernilai positif. Hal ini mengandung arti bahwa sém tinggi
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keterlibatan komite audit dalam pelaksanaan audé&ngakibatkan
semakin tinggi kepuasan kliennya.

I. Koefisien variabel standar etika yang tinggi yasebesar 0,260 dan
bernilai positif. Mengandung arti bahwa semakirgginetika profesi
akuntan yang tinggi mengakibatkan semakin tinggulesan kliennya.

m. Koefisien variabel tidak mudah percaya yaitu seb@sHL 2 dan bernilai
negatif. Mengandung arti bahwa semain tinggi siketak mudah

percaya dari tim audit mengakibatkan menurunnya&ean kliennya.

4.3.6 Pengujian Hipotesis

Pengujian selanjutnya adalah pengujian hipotesasg ybertujuan
untuk mengetahui apakah suatu persamaan regregi diasilkan baik
untuk mengestimasi nilai variabel dependen ataaktidHasil uji hipotesis
dapat dilihat hasilnya sebagai berikut :

4.3.6.1Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi pada intinya mengukur selzjaph
kemampuan model dalam menerangkan variasi vardégénden.

Koefisien determinasi ditunjukkan dengan nilai atjd R .



81

Tabel 4.16
Koefesien Determinasi

Model Summary

Adjusted Std. Error of
Model R R Square R Square the Estimate
1 ,9682 ,937 ,915 ,393

a. Predictors: (Constant), Tidak mudah percaya,
Pengalaman yang cukup, Bersikap hati-hati,
Berinteraksi dengan komite audit, Responsive
terhadap kebutuhan, Pimpinan terlibat secara aktif,
Berkompeten secara teknis, Komitmen terhadap
kualitas, Pekerjaan yang tepat, Mempunyai standar
etika & mengetahui akuntansi dan auditing , Tidak
mengganggu indepedensi, Keahlian industri

b. Dependent Variable: Kepuasan Klien

Sumber : Data primer yang diolah, 2010

Besarnya koefesien determinasi dapat dilihat pada n
adjusted R sebesar 91,5 yang berarti 12 atribut kualitas @asdit
dapat menjelaskan kepuasan klien sebesar 91,5%ngleah sisanya

8,5% (100%-91,5%) kepuasan klien dijelaskan oletakal lainnya.

4.3.6.2 Hasi uji signifikasi parameter individual (uji statistik t)
Hasi uji sgnifikasi parameter individual (uji stttk t)
digunakan untuk mengetahui apakah variabel indeperskcara
individual atau parsial berpengaruh terhadap vatidependen.
Kriteria pengujian :
1. Taraf Uji Signifikansi ¢) = 0,05
2. Degree of Freedom =n -k —1=46-13-1= 32
3. Nilai t tabel, dua sisiq = 0,10, didapat t tabel = + 1,694

Secara keseluruhan hasil uji - t didapat hasil gadaerikut :



82

Tabel 4.17
Hasil Uji -t
Variabel T hitung| Sig.| Keterangan

Pengalaman melakukan audit}X 3,785 | 0,001 Ha diterima
Memahami industri klien melakukan auditfX| 3,057 | 0,004 Ha diterima
Responsif terhadap kebutuhan kliern)(X 2,237 | 0,032 Ha diterima
Taat pada standar umumg)Xx 2,915 | 0,006 Ha diterima
Indepedensi (¥ -1,821 | 0,078 Ha ditolak
Sikap hati-hati (%) 2,319 | 0,027 Ha diterima
Komitmen yang kuat (¥ 4,786 | 0,00Q Ha diterima
Keterlibatan pimpinan KAP (¥ 0,042 | 0,966 Ha ditolak
Melakukan pekerjan lapangandjX 3,210 | 0,003 Ha diterima
Keterlibatan komite audit (%) 1,014 | 0,318 Ha ditolak
Standar etika (x) 2,781 | 0,009 Ha diterima
Tidak mudah percaya %) -1,207 | 0,236 Ha ditolak

Sumber : Data primer yang diolah, 2010
Berdasarkan dari hasil uji —t maka dapat dibuatlisma
pengujian hipotesis sebagai berikut :
1. Pengujian Hipotesis Pengalaman Melakukan Audit teradap
Kepuasan Klien
Dari hasil perhitungan menunjukkan, t hitung lebésar
dari t tabel yaitu sebesar 3,785 >1,694 atau skamsi 0,001 <
0,05 dengan demikian Ho ditolak dan ;Hgditerima, sehingga
dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh yang signifitari

pengalaman melakukan audit terhadap kepuasan klien.

2. Pengujian Hipotesis Memahami Industri Klien terhadg
Kepuasan Klien
Dari hasil perhitungan menunjukkan, t hitung lebésar

dari t tabel yaitu sebesar 3,057 >1,694 atau skamsi 0,004 <
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0,05 dengan demikian Ho ditolak dan ,Hgditerima, sehingga
dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh yang signifitari

memahami industri klien terhadap kepuasan klien.

. Pengujian Hipotesis Responsif Terhadap Kebutuhan Kén
terhadap Kepuasan Klien

Dari hasil perhitungan menunjukkan, t hitung lebésar
dari t tabel yaitu sebesar 2,237 > 1,694 atau fiégnisi 0,032 <
0,05 dengan demikian Ho ditolak dan sHditerima, sehingga
dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh yang signifitari
responsif terhadap kebutuhan klien terhadap kepudsan.
. Pengujian Hipotesis Taat Pada Standar Umum terhadap
Kepuasan Klien

Dari hasil perhitungan menunjukkan, t hitung lebésar
dari t tabel yaitu sebesar 2,915 >1,694 atau skamsi 0,006 <
0,05 dengan demikian Ho ditolak dan Ha sehinggamgiulkan
bahwa ada pengaruh yang signifikan dari taat peaelar umum

terhadap kepuasan klien.

. Pengujian Hipotesis Indepedensi terhadap Kepuasanlien
Berdasarkan hasil perhitungan menunjukkan, t hitung
lebih besar dari t tabel yaitu sebesar -1,821 3694 namun

signifikansi 0,078 > 0,05 dengan demikian Ho diteridan Ha
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ditolak, sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak pelagaruh

yang signifikan dari independensi terhadap kepubkikam.

. Pengujian Hipotesis Sikap Hati-Hati terhadap Kepuaan
Klien

Berdasarkan hasil perhitungan menunjukkan, t hitung
lebih besar dari t tabel yaitu sebesar 2,319 > 41,6¢au
signifikansi 0,027 < 0,05 dengan demikian Ho ditotlan Ha
diterima, sehingga dapat disimpulkan bahwa adagrehgyang

signifikan dari sikap hati-hati terhadap kepuasiank

. Pengujian Hipotesis Komitmen Yang Kuat terhadap
Kepuasan Klien

Berdasarkan hasil perhitungan memperlihatkan, unbit
lebih besar dari t tabel yaitu sebesar 4,786 > 41,6¢au
signifikansi 0,000 < 0,05 dengan demikian Ho ditotlan Ha
diterima, sehingga dapat disimpulkan bahwa adagrehgyang

signifikan dari komitmen yang kuat terhadap kepodden.

. Pengujian Hipotesis Keterlibatan Pimpinan KAP terhadap
Kepuasan Klien
Berdasarkan hasil perhitungan memperlihatkan, unbit

lebih kecil dari t tabel yaitu sebesar 0,042 < 4,68tau
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signifikansi 0,966 > 0,05 dengan demikian Ho diteridan Ha
ditolak, sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak pelagaruh
yang signifikan dari keterlibatan pimpinan KAP tedap

kepuasan klien.

9. Pengujian Hipotesis Melakukan Pekerjaan Lapangan
Dengan Tepat terhadap Kepuasan Klien
Dilihat dari hasil perhitungan menunjukkan, t higuebih
besar dari t tabel memperlihatkan yaitu sebesdi03>2,694 atau
signifikansi 0,003 < 0,05 dengan demikian Ho ditotlan Ha
diterima, sehingga dapat disimpulkan bahwa adagrehgyang
signifikan dari melakukan pekerjaan lapangan dentgrat

terhadap kepuasan klien.

10.Pengujian Hipotesis Keterlibatan Komite Audit terhadap
Kepuasan Klien
Dilihat dari hasil perhitungan memperlihatkan, tuhg
lebih kecil dari t tabel yaitu sebesar 1,014 < 4,68tau
signifikansi 0,318 > 0,05 dengan demikian Ho diteridan Ha
ditolak, sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak pelagaruh
yang signifikan dari keterlibatan komite audit &ihp kepuasan

klien.
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11.Pengujian Hipotesis Standar Etika Yang Tinggi terhaap
Kepuasan Klien

Dilihat dari hasil perhitungan memperlihatkan, tuhg

lebih besar dari t tabel yaitu sebesar 2,781 > 41,6¢au

signifikansi 0,009 < 0,05 dengan demikian Ho ditottan Ha;

diterima, sehingga dapat disimpulkan bahwa adagrehgyang

signifikan dari standar etika tinggi terhadap kegauaklien.

12.Pengujian Hipotesis Tidak Mudah Percaya terhadap
Kepuasan Klien

Dilihat dari hasil perhitungan memperlihatkan, tuhg

lebih kecil dari t tabel yaitu sebesar -1,207 <,69% atau

signifikansi 0,236 > 0,05 dengan demikian Ho diteridan Ha

ditolak, sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak pelagaruh

yang signifikan dari tidak mudah percaya terhadapulsan

klien.

4.3.6.3 Uji signifikansi simultan (uji statistic F)
Uji statistik F digunakan dalam penelitian ini lguan untuk
menguji hubungan signifikansi antara variabel betsasgan variabel

terikat secara simultan atau bersama-sama.
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Tabel 4.18
Uji— F
ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 76,324 12 6,360 41,243 ,0002
Residual 5,089 33 ,154
Total 81,413 45

Su

a. Predictors: (Constant), Tidak mudah percaya, Pengalaman yang cukup, Bersikap

hati-hati, Berinteraksi dengan komite audit, Responsive terhadap kebutuhan,

Pimpinan terlibat secara aktif, Berkompeten secara teknis, Komitmen terhadap
kualitas, Pekerjaan yang tepat, Mempunyai standar etika & mengetahui akuntansi

dan auditing , Tidak mengganggu indepedensi, Keahlian industri
b. Dependent Variable: Kepuasan Klien

mber : Data primer yang diolah, 2010

Kriteria pengujian :

1.

2.

signi

Taraf Uji Signifikansi ¢) = 0,05

Degree of Freedom = (dfl=k) = 13, dan (df2=n-k=146-
13-1=32

Nilai F tabel = 2,09

F hitung = 41,243

Signifikansi = 0,000

Dari hasil perhitungan Hiwung 41,243 > Fiapel 2,09 atau

fikansi 0,000 < 0,005 dengan demikian Ho dikoldan Ha

diterima. Maka dapat disimpulkan ada pengaruh ysiggifikan

antara pengalaman melakukan audit (x1), memahatuasin (bank)

klien

(x2), responsif atas kebutuhan klien (x3gttpada standar

umum (x4), independensi (x5), sikap hati-hati (¥&)mitmen yang
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kuat terhadap kualitas audit (x7), keterlibatan gman (x8),
melakukan pekerjaan lapangan dengan tepat (x9)rlikettan
komite audit (x10), standar etika yang tinggi (x1fijlak mudah
percaya (x12) secara simultan terhadap kepuasam jéida taraf uji

signifikan 0,05.

4.4  Pembahasan

Hasil penelitian ini mendapatkan hasil bahwa adaribut kualitas jasa
audit yaitu pengalaman melakukan audit, memahanwistri klien, responsif
terhadap kebutuhan klien, taat pada standar umkap bati-hati, komitmen yang
kuat terhadap kualitas audit, melakukan pekerjagrarigan dengan tepat dan
standar etika yang tinggi mempunyai pengaruh yagfikan terhadap kepuasan
klien, sedangkan 4 atribut kualitas jasa audit Jaiitu independensi, keterlibatan
pimpinan KAP dan keterlibatan komite audit sertdalti mudah percaya tidak

berpengaruh secara signifikan terhadap kualitag.aud

4.4.1 Pembahasan Hipotesis 1

Variabel pengalaman melakukan audit dinyatakan ig@mi
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan klieeng&aman
merupakan atribut penting yang harus dimiliki adelorang auditor, hal ini
terbukti dengan tingkat kesalahan yang dibuat @editor yang tidak
berpengalaman lebih banyak daripada auditor yangebhgalaman (Neni

Meidawati, 2001 dalam Ridwan Widagdo, 2002). Haikararti auditor
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yang berpengalaman dan yang terkait dengan pelaiksaaudit, akan
memberi kepuasan bagi klien yang sedang diaudi¢lbeit karena auditor
yang berpengalaman akan memiliki keunggulan dalaim h) mendeteksi
kesalahan, 2) memahami kesalahan secara akurat, 3fJamencari

penyebab kesalahan (Tubs, 1992 dalam Ridwan Widag@d62 dan

Mukhlasin, 2004). Dengan adanya keunggulan terselakia klien dapat
melakukan perbaikan-perbaikan kesalahan untuk lyasity lebih untuk
industri (bank) dimasa yang akan datang. Hal inmimeat klien merasa

puas.

4.4.2 Pembahasan Hipotesis 2

Variabel memahami industri klien dinyatakan menniflengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan klien. Hal iniralte bahwa
pemahaman auditor tentang industri klien sepertndi®d ekonomi,
peraturan pemerintah dan, perubahan teknologindaklaksanaan audit,
akan memberikan kepuasan bagi klien yang sedaagditi tersebut, sebab
dengan memahami industri klien berarti memperkeesiko audit,
sehingga hasil audit yang dihasilkan dapat memerstadndar mutu

auditing (Harry Suharto, dalam Ridwan Widagdo, 2002

4.4.3 Pembahasan Hipotesis 3
Variabel responsif terhadap kebutuhan klien dirkatamemiliki

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan Kliex.imd berarti bahwa
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klien akan merasa puas apabila auditor (KAP) mé&mdikap responsif
atau tanggap terhadap kebutuhnnya tanpa dimintebiferdahulu oleh
klien, auditor tidak hanya sekedar memberikan opsaja tetapi
memberikan nasehat atas keahlian dan pengetahuditorawntuk
perbaikan atau kemajuan perusahaan klien. Haluiga jdidukung oleh
penelitian yang dilakukan oleh Mahon, 1989 dalamdwRin Widagdo,
2002 yang menyatakan bahwa klien memutuskan pilyearterhadap
suatu KAP karena adanya kesungguhan dari KAP tersebmperhatikan

kebutuhan kliennya, hal-hal tersebut akan membligat knerasa puas.

4.4.4 Pembahasan Hipotesis 4

Variabel taat pada standar umum dinyatakan menyléagaruh
signifikan terhadap kepuasan klien. Hal ini beragabila auditor dalam
melaksanakan tugas-tugasnya sudah sesuai dengatarstanum yang
telah ditetapkan maka akan memberikan kepuasankbagi Elitzur dan
Falk (1996) dalam Ridwan Widagdo (2002) menyatakiaahwa
kredibilitas auditot tergantung pada 1) kemungkiaaditor mendeteksi
kesalahan yang material dan kesalahan penyajian,2fikemungkinan
auditor akan melaporkan apa yang ditemukannya. &edual tersebut
mencerminkan terlaksananya standar umum dan adaung@aor akan
melaporkan apa yang ditemukan maka klien akan ntengekesalahan-
kesalahan yang dibuatnya serta klien dapat melakugarbaikan-

perbaikan. Hal tersebut akan memberikan kepuasgirklen.
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4.4.5 Pembahasan Hipotesis 5

Variabel indepedensi dinyatakan tidak memiliki pemdp yang
signifikan terhadap kepuasan klien. Hal ini menkk@n, walaupun
auditor dalam melaksanakan audit sudah bersikagpemten tetapi hal
tersebut tidak berpengaruh terhadap kepuasan khekarena klien lebih
senang kalau auditor tersebut bisa diajak komuni#taa arah (Ridwan
Widagdo, 2002). Penyebabnya adalah para auditor ginagiapi
pertentangan antara menjaga obyektivitas dalamrjpelengan tuntutan
atau tekanan dari para klien, dimana adanya parigah yang terjadi bisa
menyebabkan ketidakpuasan para klien karena menek@anggap para
auditor tidak bisa bekerja sesuai dengan apa yasrgka harapkan. Hal
ini karena Klien berharap auditor harus mau beksgauai dengan
keinginan klien, walaupun tanpa diminta langsung.
4.4.6 Pembahasan Hipotesis 6

Variabel sikap hati-hati dinyatakan memiliki pengar yang
signifikan terhadap kepuasan klien. Hal ini menkk@an bahwa apabila
auditor dalam melaksanakan kegiatannya dilakukaaraehati-hati maka
hasil yang didapat akan lebih baik dan jauh dasakehan serta sesuai
dengan keadaan yang sebenarnya terjadi di dalansgiean. Sehingga
dengan ketelitian dan kecermatan auditor dalam kukén pekerjaan,
diharapkan dapat mengungkap kecurangan-kecurarmya tgrjadi pada
perusahaan klien (Mukhlasin, 2004). Kondisi inirmkaembuat klien akan

merasa puas.
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4.4.7 Pembahasan Hipotesis 7

Variabel komitmen yang kuat terhadap kualitas audrbukti
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepu&tian. Hal ini
menunjukkan auditor dalam melakukan pekerjaannyanpedihatkan
adanya komitmen yang kuat terhadap kualitas auaitBjkap komitmen
yang kuat terhadap kualitas audit inilah yang ak&@mbuat klien percaya
bahwa hasil pemeriksaan audit yang dilakukan olediter memiliki
kualitas yang baik. Hal tersebut akan membuat kfienasa puas.
4.4.8 Pembahasan Hipotesis 8

Variabel keterlibatan pimpinan KAP terbukti tidakempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan Kliex.itd berarti bahwa
adanya auditor yang melaksanakan pekerjaannya dehdampingi oleh
pimpinannya tidak memberikan kepuasan bagi klietgydiaudit tersebut.
Hal ini juga dapat dilihat dari hasil pengisian &io@er tentang atribut
kualitas audit, yang menunjukkan adanya tiga osamg menatakan tidak
setuju. Hal lain yang menyebabkan mengapa variadependen ini tidak
memiliki hubungan yang signifikaanya kemungkinanntkoler atau
internal auditor tidak mengetahui keterlibatan gimap tim audit karena
biasanya mereka berhubungan langsung dejugéor auditor, sedangkan
para eksekutif atagenior auditorberhubungan langsung dengan tingkat
manajer yang lebih tinggi (Mukhlasin, 2004). Haisebut akan membuat

klien merasa tidak puas.
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4.4.9 Pembahasan Hipotesis 9

Variabel melakukan pekerjaan lapangan dengan tegaukti
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepua&#an. Hal ini
menunjukkan bahwa dalam melaksanakan tugasnya oaudiarus
merencanakan dengan sebaik-baiknya dan jika digumalsisten harus
mempertimbangkan sifat, luas dan saat pekerjaaus tdilaksanakan dan
membuat suatu program audit secara tertulis dangaenadanya
perencanaan yang matang dan tepat, sehingga aakiénrmenghasilkan
hasil audit yang sesuai dengan perencanaan yaaly ddbuat dan tepat

waktu. Hal tersebut akan memberikan kepuasan biegi k

4.4.10 Pembahasan Hipotesis 10
Variabel keterlibatan komite audit terbukti tidak emmiliki

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan klie.itd menunjukkan
bahwa dengan seringnya auditor melakukan kontagatekomite audit
perusahaan akan membuat klien tidak puas, sebabiratepandangan
klien, jika auditor sering melakukan komunikasi gan dewan direksi
atau komite audit maka dalam melakukan pekerjaanigak akan
maksimal, artinya auditor seharusnya berhubungacaraelangsung
dengan klien. Hal ini karena yang lebih tahu tegt&ondisi laporan
keuangan adalah klien. Sedangkan dewan direksahaeyngetahui secara
umum saja, tapi kurang rinci. Oleh sebab itu, keghiman besar hasil

audit tidak seperti yang diharapkan klien. Sepdatam penelitian yang
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dilakukan oleh Nyata Nugraha dan Imam Ghozali (200gang
menyatakan bahwa variabel keterlibatan komite atiditk berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan klien.

4.4.11 Pembahasan Hipotesis 11

Variabel standar etika yang tinggi terbukti memipkngaruh yang
signifikan terhadap kepuasan klien. Hal ini beragiabila auditor yang
melaksanakan pekerjaannya mempunyai etika yanggitingaka
menimbulkan kepuasan terhadap klien, sebab dengamgedepankan
etika maka para auditor akan bekerja sesuai dekgda etik seorang
akuntan atau auditor sehingga dalam bekerja meak&a sesuai dengan
prosedur yang ditetapkan dan hal inilah yang memkiien merasa puas

atas kinerja yang dilakukan oleh para auditor (Magim, 2004).

4.4.12 Pembahasan Hipotesis 12

Variabel tidak mudah percaya terbukti memiliki pendh yang
tidak signifikan terhadap kepuasan klien. Hal irkngandung arti bahwa
apabila auditor dalam melaksanakan pekerjannya ngkkan sikap yang
tidak mudah percaya, maka akan menimbulkan ketitdgn bagi
kliennya. Bhen et, al. (1997) dalam Ridwan Wida¢2@02) menyatakan
bahwa klien akan merasa tidak puas apabila audél@am melaksanakan

tugasnya menaruh kecurigaan yang tinggi terhadapriga.



BAB V

PENUTUP

51  Simpulan

Hasil uji hipotesis mengena pengaruh atribut-atribut kualitas jasa audit
terhadap kepuasan klien memperlihatkan terdapat 8 atribut kualitas jasa audit
yang berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan klien, yaitu :

1. Ada pengaruh antara pengalaman melakukan audit terhadap kepuasan klien.
Ho ditolak dan Ha diterima yang artinya hipotesis yang menyatakan ada
pengaruh yang signifikan dari pengalaman melakukan audit terhadap
kepuasan klien dapat diterima.

2. Ada pengaruh antara memahami industri klien terhadap kepuasan klien. Ho
ditolak dan Ha diterima yang artinya hipotesis yang menyatakan ada pengaruh
yang signifikan dari memahami industri klien terhadap kepuasan klien dapat
diterima.

3. Ada pengaruh antara responsif terhadap kebutuhan klien terhadap kepuasan
klien. Ho ditolak dan Ha diterima yang artinya hipotesis yang menyatakan ada
pengaruh yang signifikan dari responsif terhadap kebutuhan klien terhadap
kepuasan klien dapat diterima.

4. Ada pengaruh antara taat pada standar umum terhadap kepuasan klien. Ho
ditolak dan Ha diterima yang artinya hipotesis yang menyatakan ada pengaruh
yang signifikan dari taat pada standar umum terhadap kepuasan klien dapat

diterima.

95
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5. Terdapat pengaruh antara sikap hati-hati terhadap kepuasan klien. Ho ditolak
dan Ha diterima yang artinya hipotesis yang menyatakan ada pengaruh yang
signifikan dari sikap hati-hati terhadap kepuasan klien dapat diterima.

6. Terdapat pengaruh antara komitmen yang kuat terhadap kualitas audit. Ho
ditolak dan Ha diterima yang artinya hipotesis yang menyatakan ada pengaruh
yang signifikan dari komitmen yang kuat terhadap kepuasan klien dapat
diterima.

7. Terdapat pengaruh antara melakukan pekerjaan lapangan dengan tepat
terhadap kepuasan klien. Ho ditolak dan Ha diterima yang artinya hipotesis
yang menyatakan ada pengaruh yang signifikan dari melakukan pekerjaan
lapangan dengan tepat terhadap kepuasan klien dapat diterima.

8. Terdapat pengaruh antara standar etika tinggi terhadap kepuasan klien Ho
ditolak dan Ha diterima yang artinya hipotesis yang menyatakan ada pengaruh
yang signifikan dari standar etika tinggi terhadap kepuasan klien dapat
diterima.

Secara umum penelitian ini sama dengan penelitian Bruce K. Bhen
(1997), Ridwan Widagdo (2002), dan Mukhlasin (2004) dengan perbedaan pada
sampel yang digunakan yaitu di bidang perbankan khususnya pada Bank
Perkreditan Rakyat di Daerah Istimewa Y ogyakarta. Dari hasil penelitian terdapat
8 variabel kualitas jasa audit yang mempunyai pengaruh signifikan terhadap
kepuasan klien yaitu pengalaman melakukan audit, memahamai industri klien,

responsif terhadap kebutuhan klien, taat pada standar umum, sikap hati-hati,
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komitmen yang kuat terhadap kualitas audit, melakukan pekerjaan lapangan

dengan tepat dan standar etika yang tinggi.

52  Keterbatasan Penelitian

Keterbatasan penelitian ini adalah pada jumlah sampel yang sangat minim
walaupun sudah memenuhi jumlah sampel minimum yaitu 41 dan sudah bisa
digeneralisasi tapi semakin banyak sampel maka akan semakin baik dalam suatu
penelitian. Data penelitian ini dihasilkan dari instrumen yang mendasarkan pada
persepsi jawaban responden. Hal ini akan menimbulkan masalah jika persepsi

responden berbeda dengan keadaan sesungguhnya.

53  Saran

Dengan adanya globalisasi, KAP di berbagai belahan dunia dapat dengan
mudah masuk ke berbaga negara, termasuk ke Indonesia. Hai ini membuat
semakin meningkatnya persaingan antar KAP yang sudah ada saat ini. Untuk
dapat bersaing dengan KAP-KAP lainnya, KAP harus bekerja semaksimal
mungkin dalam memberikan layanan terhadap kliennya. Hal ini dapat ditempuh
dengan cara memahami atribut-atribut penentu kepuasan klien, tetapi tetap
berpegang pada kode etik dan standar audit yang berlaku di Indonesia. (Mukhlasin
2004). Setiap pelaksanaan audit harus mempunyai standar kualitas yang tinggi.
Audit yang mempunya standar kualitas yang tinggi mungkin bisa lebih baik
dalam penggunaan sumber-sumber dan lebih efektif dalam audit. Pelaksanaan

audit dengan standar kualitas yang tinggi akan meningkatkan kepercayaan
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masyarakat. Kepercayaan masyarakat terhadap profess akuntan publik
berhubungan langsung dengan mutu pemeriksaan (audit).

Saran yang bisa diberikan dalam penelitianini yaitu :
1. KAP

Bagi KAP bisa meningkatkan kualitas jasa audit para anggotanya
dengan mengkontrol mutu dari para anggotanya baik bagi yang sudah menjadi
anggota maupun yang akan menjadi anggota yaitu melalui pendidikan profesi
akuntansi yang berkelanjutan dan aturan yang ketat untuk menjadi seorang
akuntan.

Berkembangnya dunia usaha menyebabkan kebutuhan akan jasa KAP
dari waktu ke waktu semakin meningkat. Agar dapat bersaing dengan KAP-
KAP lainnya maka auitor harus memahami atribut-atribut penentu kepuasan
klien, diantaranya pengalaman melakukan audit, memahamai industri Kklien,
responsif terhadap kebutuhan klien, taat pada standar umum, sikap hati-hati,
komitmen yang kuat terhadap kualitas audit, melakukan pekerjaan lapangan
dengan tepat dan standar etika yang tinggi, hendaknya lebih ditingkatkan lagi
agar bisa memberikan kepuasan bagi kliennya.

2. Pendliti Selanjutnya

Saran bagi peneliti selanjutnya yaitu dengan mengganti sampel yang
berkaitan erat dengan audit, misal perusahaan yang sudah go public dan
menambah jumlah sampel agar mampu mewakili populasi dan hasilnya
penelitiannya semakin baik dan bermanfaat untuk mahasiswa, akademik

maupun instans khususnya untuk wilayah Daerah Istimewa Y ogyakarta.
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Dimana penelitian ini menghasilkan kesimpulan bahwa ada 8 atribut kualitas
audit dari 12 atribut kualitas audit yang berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan klien, yaitu pengalaman melakukan audit, memahami industri klien,
responsif terhadap kebutuhan klien, taat pada standar umum, sikap hati-hati,
komitmen yang kuat terhadap kualitas audit, melakukan pekerjaan lapangan

dengan tepat, dan standar etika yang tinggi.

. Akademik

Bagi kalangan akademis diharapkan dapat dijadikan masukan dalam
upaya meningkatkan kualitas penggjaran dalam rangka menghasilkan mutu
lulusan sebagai penunjang profesi akuntan yang berkompeten di bidang

auditing khususnya dan ekonomi pada umumnya.
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Pertanyaan mengenai ldentitas Responden .

(ket: Isilah pertanyaan dibawah ini dan beri tasitkng (X) pada tanda kurung

“()” yang telah disediakan untuk memilih salah gatwaban yang ada)

Nama Bapak/Ibu

Usia

Jenis Kelamin :( ) Pria ( ) Wanita

Lama Bekerja

A. Kualitas Audit
Petunjuk Pengisian untuk no. 1s.d. 12

Dengan menggunakan sekala dibawah ini. Silahkamgewatuasi kinerja KAP

yang melaksanakan audit terakhir pada kantor aedtabarkan faktor-faktor

dibawah ini dengamelingkari respon yang cocok

Format Skala Respon

1 - Sangat Tidak Setuju (STS)
2 — Tidak Setuju (TS)

3 — Netral (N)

4 — Setuju (S)

5 — Sangat Setuju (ST)

No. Pernyataan STS| TS

1 | Kantor Akuntan Publik (KAP) dan tim audit yang
diturunkan (pada tingkat supervisor ke atagmpunyai | 1 2
pengalaman yang cukup dalam mengaudit perusahaan
anda

2 | Kantor Akuntan Publik (KAP) dan tim audit yang
diturunkan (pada tingkat supervisor ke atagmpunyai | 1 2

keahlian _industri yang dibutuhkan untuk mengau

perusahaan anda secara efektif




Kantor Akuntan Publik (KAP)responsive terhadap
kebutuhan-kebutuhan perusahaan anda

1

Anggota-anggota tim audit sebagai sebuah grup,

berkompeten secara teknis dalam mengaplikasikan
standar akuntansi dan auditingAK = Standar Akuntansi

Keuangan, darSPAP = Standar Profesional Akuntan

Public

1

Dalam semua hal yang berhubungan dengan Kantor

Akuntan Publik (KAP), dan dengan anggota-anggata| ti
audit secara individuidak pernah terlibat dalam tindakan-

tindakan apapun yang akanengganggu independensi
mereka, baik secara fakta ataupun kelihatannya.

1

Anggota-anggota tim audit sebagai sebuah grupksel

bersikap hati-hati dalam mengambil keputusan selamal

melakukan audit.

Kantor Akuntan Publik (KAP) mempunysomitmen
yang kuat terhadap kualitas audit.

Para pimpinan (partner/manajer) dari Kantor Akuntan

Publik terlibat secara aktif dalam pelaksanaan audit.

Anggota-anggota tim audit melaksanakgekerjaan
lapangan audit dengan cara yarigpat.

10

Anggota-anggota tim audiberinteraksi secara efekti

dengan komite audit sebelum, selama, dan sesudah

perjanjian audit (Jika perusahaan tidak mempunysnike
Audit, maka pilih jawaban no. 3)

11

Anggota-anggota tim audit mempungi@indar_etika yang
tinggi dan sangat mengetalakuntans dan auditing

12

Anggota-anggota tim audidak mudah percaya terhadap
pernyataan perusahaan anda selama melakukan audit




B. Kepuasan Klien
Petunjuk Pengisian untuk no. 13 dan no. 14

Dengan menggunakan skala dibawah ini. Silahksghingkari respon
yang cocok.
Format Skala Respon
1 - Sangat Tidak Memuaskan (STM)
2 — Tidak Memuaskan (TM)
3 — Netral (N)
4 — Memuaskan (M)
5 — Sangat Memuaskan (SM)

No. Pernyataan STM | TM | N | M

13 | Seberapa puaskah anda dengan semua kinerj&alatior
Akuntan Publik (KAP) ? 1 2 | 3|4

14 | Seberapa puaskah anda dengan semua kinerja dari
anggota-anggotim audit sebagai group yang mengaudit 1 2 34
perusahaan anda ?




LAMPIRAN
B
FREKUENSI HASIL KUESIONER



X1

Cumulative
Frequency [ Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 1 2,2 2,2 2,2
2 6 13,0 13,0 15,2
3 14 30,4 30,4 45,7
4 15 32,6 32,6 78,3
5 10 21,7 21,7 100,0
Total 46 100,0 100,0
X2
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 5 10,9 10,9 10,9
2 3 6,5 6,5 17,4
3 13 28,3 28,3 45,7
4 14 30,4 30,4 76,1
5 11 23,9 23,9 100,0
Total 46 100,0 100,0
X3
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 2 5 10,9 10,9 10,9
3 14 30,4 30,4 41,3
4 16 34,8 34,8 76,1
5 11 23,9 23,9 100,0
Total 46 100,0 100,0
X4
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 2 5 10,9 10,9 10,9
3 12 26,1 26,1 37,0
4 15 32,6 32,6 69,6
5 14 30,4 30,4 100,0
Total 46 100,0 100,0




X5

Cumulative
Frequency [ Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 2 4,3 4,3 4,3
2 3 6,5 6,5 10,9
3 10 21,7 21,7 32,6
4 24 52,2 52,2 84,8
5 7 15,2 15,2 100,0
Total 46 100,0 100,0
X6
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 2 5 10,9 10,9 10,9
3 14 30,4 30,4 41,3
4 15 32,6 32,6 73,9
5 12 26,1 26,1 100,0
Total 46 100,0 100,0
X7
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 1 2 4,3 4,3 4.3
2 7 15,2 15,2 19,6
3 18 39,1 39,1 58,7
4 15 32,6 32,6 91,3
5 4 8,7 8,7 100,0
Total 46 100,0 100,0
X8
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 3 6,5 6,5 6,5
2 3 6,5 6,5 13,0
3 23 50,0 50,0 63,0
4 14 30,4 30,4 93,5
5 3 6,5 6,5 100,0
Total 46 100,0 100,0




X9

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 2 1 2,2 2,2 2,2
3 12 26,1 26,1 28,3
4 23 50,0 50,0 78,3
5 10 21,7 21,7 100,0
Total 46 100,0 100,0
X10
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 2 2 4,3 4,3 4,3
3 17 37,0 37,0 41,3
4 21 45,7 45,7 87,0
5 6 13,0 13,0 100,0
Total 46 100,0 100,0
X11
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 1 2,2 2,2 2,2
2 3 6,5 6,5 8,7
3 14 30,4 30,4 39,1
4 20 43,5 43,5 82,6
5 8 17,4 17,4 100,0
Total 46 100,0 100,0
X12
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid 2 3 6,5 6,5 6.5
3 12 26,1 26,1 32,6
4 22 47,8 47,8 80,4
5 9 19,6 19,6 100,0
Total 46 100,0 100,0




Y.l

Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 2 2 4,3 4,3 4,3
3 14 30,4 30,4 34,8
4 22 47,8 47,8 82,6
5 8 17,4 17,4 100,0
Total 46 100,0 100,0
Y.2
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 2 1 2,2 2,2 2,2
3 17 37,0 37,0 39,1
4 20 43,5 43,5 82,6
5 8 17,4 17,4 100,0
Total 46 100,0 100,0




LAMPIRAN
C
HASIL STATISTIK DESKRIPTIF



Descriptive Statistics

Minimum [ Maximum Mean Std. Deviation
X1 46 1 5 3,59 1,045
X2 46 1 5 3,50 1,243
X3 46 2 5 3,72 ,958
X4 46 2 5 3,83 ,996
X5 46 1 5 3,67 ,967
X6 46 2 5 3,74 ,976
X7 46 1 5 3,26 ,976
X8 46 1 5 3,24 ,923
X9 46 2 5 3,91 ,755
X10 46 2 5 3,67 ,7162
X11 46 1 5 3,67 ,920
X12 46 2 5 3,80 ,833
Y 46 5 10 7,54 1,345
Valid N (listwise) 46




LAMPIRAN
D
HASIL UJI VALIDITAS
(KORELASI BIVARIAT)



Correlations

Correlations

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 Total
X1 Pearson Correlation 1 L4714 ,325% ,442% ,545* ,306* ,239 ,243 ,179 274 ,319* ,211 ,601*4]
Sig. (2-tailed) ,001 ,028 ,002 ,000 ,039 ,110 ,104 ,235 ,066 ,031 ,159 ,000
N 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46
X2 Pearson Correlation L4714 1 ,457% ,521* ,601% L4764 JAT6* ,513* ,450% ,364* 57344 ,483* ,835*4]
Sig. (2-tailed) ,001 ,001 ,000 ,000 ,001 ,001 ,000 ,002 ,013 ,000 ,001 ,000
N 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46
X3 Pearson Correlation ,325% ,457*4 1 ,506*% ,522* ,181 ,389*4 ,204 242 ,175 ,271 ,430% ,609*4]
Sig. (2-tailed) ,028 ,001 ,000 ,000 229 ,007 175 ,106 244 ,068 ,003 ,000
N 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46
X4 Pearson Correlation ,442%4 ,521*4 ,506%4 1 ,655* ,181 ,368* ,095 ,305* ,363* ,398*4 ,280 ,664*4]
Sig. (2-tailed) ,002 ,000 ,000 ,000 229 ,012 ,532 ,040 ,013 ,006 ,060 ,000
N 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46
X5 Pearson Correlation ,545*4 ,601* ,522* ,655*4 1 237 ,351* ,164 ,356* ,335% ,452% ,388* 728
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 112 ,017 276 ,015 ,023 ,002 ,008 ,000
N 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46
X6 Pearson Correlation ,306* ,476* ,181 ,181 ,237 1 ,400* ,293* 572*4 122 373 ,236 ,563*
Sig. (2-tailed) ,039 ,001 229 229 112 ,006 ,048 ,000 419 ,011 114 ,000
N 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46
X7 Pearson Correlation ,239 ,476* ,389*4 ,368* ,351* ,400%4 1 ,373* ,393*4 ,A446™4 ,468* A419%4 677
Sig. (2-tailed) ,110 ,001 ,007 ,012 ,017 ,006 ,011 ,007 ,002 ,001 ,004 ,000
N 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46
X8 Pearson Correlation ,243 ,513* ,204 ,095 ,164 ,293* 373 1 ,285 ,334* ,486* ,438* ,563*
Sig. (2-tailed) ,104 ,000 175 ,532 ,276 ,048 ,011 ,054 ,023 ,001 ,002 ,000
N 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46
X9 Pearson Correlation ,179 ,450* ,242 ,305* ,356* ,572% ,393* ,285 1 ,375* ,438* ,361* ,614*
Sig. (2-tailed) ,235 ,002 ,106 ,040 ,015 ,000 ,007 ,054 ,010 ,002 ,014 ,000
N 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46
X10 Pearson Correlation 274 ,364* ,175 ,363* ,335% 122 ,446* ,334% ,375% 1 ,511* ,352* ,572*4
Sig. (2-tailed) ,066 ,013 244 ,013 ,023 ,419 ,002 ,023 ,010 ,000 ,016 ,000
N 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46
X11 Pearson Correlation ,319* ,573* 271 ,398*4 A52*4 373 ,468* ,486* ,438* 5114 1 ,524*4 ,736%
Sig. (2-tailed) ,031 ,000 ,068 ,006 ,002 ,011 ,001 ,001 ,002 ,000 ,000 ,000
N 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46
X12 Pearson Correlation ,211 ,483* ,430%4 ,280 ,388* 236 J419% ,438*4 ,361* ,352* ,524* 1 ,642*
Sig. (2-tailed) ,159 ,001 ,003 ,060 ,008 114 ,004 ,002 ,014 ,016 ,000 ,000
N 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46
Total Pearson Correlation ,601*4 ,835* ,609*4 ,664* 728 ,563*4 677* ,563*4 ,614*4 ,572% ,736* ,642*4 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Correlations
Correlations
Y.l Y.2 Total
Y.l Pearson Correlation 1 ,502*4 ,871*4
Sig. (2-tailed) ,000 ,000
N 46 46 46
Y.2 Pearson Correlation ,502*4 1 ,863*4
Sig. (2-tailed) ,000 ,000
N 46 46 46
Total  Pearson Correlation ,871*4 ,863*4 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000
N 46 46 46

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy.

Bartlett's Test of Approx. Chi-Square
Sphericity df

Sig.

127

337,336
91
,000

Communalities

Initial Extraction
X1 1,000 ,500
X2 1,000 ,686
X3 1,000 ,541
X4 1,000 , 735
X5 1,000 , 743
X6 1,000 ,833
X7 1,000 ,522
X8 1,000 ,635
X9 1,000 ,624
X10 1,000 ,460
X11 1,000 ,639
X12 1,000 ,611
Y.l 1,000 , 708
Y.2 1,000 773

Extraction Method: Principal Component Anal

ysis.

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 6,489 46,352 46,352 6,489 46,352 46,352 3,334 23,813 23,813
2 1,426 10,185 56,538 1,426 10,185 56,538 3,146 22,471 46,284
3 1,094 7,818 64,355 1,094 7,818 64,355 2,530 18,071 64,355
4 ,887 6,333 70,688
5 ,824 5,883 76,571
6 ,644 4,599 81,170
7 ,559 3,992 85,162
8 474 3,387 88,549
9 ,394 2,811 91,360
10 ,319 2,279 93,640
11 ,300 2,141 95,780
12 ,288 2,056 97,836
13 244 1,746 99,582
14 ,058 ,418 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.




Component Matrix &

Component
1 2 3
X1 ,583 -,377 -,134
X2 ,828 -,020 -,027
X3 ,593 -,385 ,204
X4 ,665 -,540 -,004
X5 ,705 -,496 ,024
X6 ,575 ,328 -,629
X7 ,700 ,180 ,017
X8 ,542 ,491 ,316
X9 ,641 ,305 -,348
X10 ,582 ,141 ,317
X11 , 746 227 ,175
X12 ,621 ,181 ,438
Y.l ,833 ,116 ,034
Y.2 ,821 -,077 -,303

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 3 components extracted.

Rotated Component Matrix 2

Component
1 2 3
X1 ,654 ,087 ,256
X2 ,524 A74 ,433
X3 ,670 ,303 -,004
X4 ,835 ,140 ,135
X5 ,824 ,203 ,149
X6 ,086 ,106 ,903
X7 ,288 ,520 411
X8 -,051 ,765 ,218
X9 ,148 ,313 ,710
X10 ,250 ,621 ,104
X11 ,281 ,672 ,329
X12 ,244 741 ,045
Y.l ,420 ,581 ,440
Y.2 ,561 ,267 ,622

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 5 iterations.



Component Transformation Matrix

Component 1 2 3

1 ,614 ,605 ,507
2 -,789 ,481 ,382
3 ,013 ,634 -773

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.



LAMPIRAN
E
HASIL UJI RELIABILITAS



Reliability

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 46 100,0
Excluded?® 0 ,0
Total 46 100,0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
,876 12
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item
Item Deleted | Item Deleted Correlation Deleted
X1 40,02 47,311 ,499 ,871
X2 40,11 41,655 772 ,852
X3 39,89 47,788 ,519 ,870
X4 39,78 46,707 ,579 ,866
X5 39,93 46,018 ,657 ,861
X6 39,87 48,338 ,463 ,873
X7 40,35 46,676 ,596 ,865
X8 40,37 48,683 ,469 ,872
X9 39,70 49,239 ,544 ,869
X10 39,93 49,662 ,497 ,871
X11 39,93 46,329 ,671 ,861
X12 39,80 48,294 ,569 ,867
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of Items
43,61 55,577 7,455 12




Reliability

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 46 100,0
Excluded?® 0 ,0
Total 46 100,0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
,669 2
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item
Iltem Deleted Iltem Deleted Correlation Deleted
Y.l 3,76 ,586 ,502
Y.2 3,78 ,618 ,502

a. The value is negative due to a negative average covariance
among items. This violates reliability model assumptions. You

may want to check item codings.

Scale Statistics

Mean Variance | Std. Deviation | N of ltems

7,54 1,809 1,345 2




LAMPIRAN
F
HASIL UJI NORMALITAS



Charts

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Klien
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Observed Cum Prob

NPar Tests

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual
N 46
Normal Parameters&P  Mean ,0000000
Std. Deviation ,33629122
Most Extreme Absolute ,113
Differences Positive ,082
Negative -,113
Kolmogorov-Smirnov Z , 766
Asymp. Sig. (2-tailed) ,600

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.



LAMPIRAN
G
HASIL UJI HETEROSKEDASTISITAS



Charts

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan Klien

Regression Studentized Residual
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LAMPIRAN
H
HASIL REGRESI



Regression

Variables Entered/Removed P

Variables
Model Entered

Variables
Removed

Method

Tidak
mudah
percaya,
Pengalam
an yang
cukup,
Bersikap
hati-hati,
Berinterak
si dengan
komite
audit,
Responsiv
e terhadap
kebutuhan,
Pimpinan
terlibat
secara
aktif,
Berkompet
en secara
teknis,
Komitmen
terhadap
kualitas,
Pekerjaan
yang tepat,
Mempunya
i standar
etika &
mengetah
ui
akuntansi
dan
auditing ,
Tidak
menggang
qu
indepeden
Si,
Keahliap
industri

Enter

a. All requested variables entered.

b. Dependent Variable: Kepuasan Klien




Model Summary °

Adjusted Std. Error of Durbin-
Model R R Square | R Square | the Estimate Watson
1 ,9682 ,937 ,915 ,393 1,554

a. Predictors: (Constant), Tidak mudah percaya, Pengalaman melakukan
audit, Sikap hati-hati, Keterlibatan komite audit, Responsif atas
kebutuhan klien, Keterlibatan pimpinan KAP, Taat pada standar umum,
Komitmen yang kuat dari kualitas audit, Melakukan pekerjaan lapangan
dengan tepat, Standar etika yang tinggi, Independensi, Memahami
perusahaan (bank) klien

b. Dependent Variable: Kepuasan Klien

ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 76,324 12 6,360 41,243 ,0002
Residual 5,089 33 ,154
Total 81,413 45

a. Predictors: (Constant), Tidak mudah percaya, Pengalaman yang cukup, Bersikap
hati-hati, Berinteraksi dengan komite audit, Responsive terhadap kebutuhan,
Pimpinan terlibat secara aktif, Berkompeten secara teknis, Komitmen terhadap
kualitas, Pekerjaan yang tepat, Mempunyai standar etika & mengetahui akuntansi
dan auditing , Tidak mengganggu indepedensi, Keahlian industri

b. Dependent Variable: Kepuasan Klien

Coefficients 2

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) ,504 ,448 1,125 ,269
Pengalaman melakukan
et ! 274 072 213 3,785 001 598 1,672
Memahami perusahaan
(bank) klien ,240 ,078 222 3,057 ,004 ,361 2,774
Responsif atas
kebutuhan Klien ,181 ,081 ,129 2,237 ,032 ,573 1,745
Taat pada standar umum ,253 ,087 ,187 2,915 ,006 ,459 2,178
Independensi -,178 ,098 -,128 -1,821 ,078 ,384 2,607
Sikap hati-hati ,197 ,085 ,143 2,319 ,027 ,499 2,003
Komitmen yang kuat dari
kualitas audit 379 ,079 275 4,786 ,000 574 1,741
Eitsr“batan pimpinan 004 085 002 042 966 560 1,785
Melakukan pekerjaan
lapangan dengan tepat ,344 ,107 ,193 3,210 ,003 ,523 1,911
Keterlibatan komite audit ,102 ,101 ,058 1,014 ,318 ,581 1,722
Standar etika yang tinggi ,260 ,093 ,178 2,781 ,009 ,464 2,154
Tidak mudah percaya -,112 ,093 -,070 -1,207 ,236 ,570 1,755

a. Dependent Variable: Kepuasan Klien




LAMPIRAN
I
TABEL PENGUJIAN



Signifikansi Satu Pihak (One Tail Test)

Signifikansi Satu Pihak (One Tail Test)

oF 0,05 0,1 | 0,01 | 0,25 o 0,05 01| o001] 025
Signifikansi Dua Pihak (Two Tail Test) Signifikansi Dua Pihak (Two Tail Test)
0,1 0,2 0,02 0,05 0,1 0,2 0,02 0,05
1 6,314 3,078 31,821 12,710 61 1,670 1,296 2,389 2,000
2 2,920 1,886 6,965 4,300 62 1,670 1,295 2,388 2,000
3 2,353 1,638 4,541 3,180 63 1,669 1,295 2,387 2,000
4 2,132 1,533 3,747 2,780 64 1,669 1,295 2,386 2,000
5 2,015 1,476 3,365 2,570 65 1,669 1,295 2,385 2,000
6 1,943 1,440 3,143 2,450 66 1,668 1,295 2,384 2,000
7 1,895 1,415 2,998 2,360 67 1,668 1,294 2,383 2,000
8 1,860 1,397 2,897 2,310 68 1,668 1,294 2,382 2,000
9 1,833 1,383 2,821 2,260 69 1,667 1,294 2,382 1,990
10 1,813 1,372 2,764 2,230 70 1,667 1,294 2,381 1,990
11 1,796 1,363 2,718 2,200 71 1,667 1,294 2,380 1,990
12 1,782 1,356 2,681 2,180 72 1,666 1,293 2,379 1,990
13 1,771 1,350 2,650 2,160 73 1,666 1,293 2,379 1,990
14 1,761 1,345 2,625 2,140 74 1,666 1,293 2,378 1,990
15 1,753 1,341 2,603 2,130 75 1,665 1,293 2,377 1,990
16 1,746 1,337 2,584 2,120 76 1,665 1,293 2,376 1,990
17 1,740 1,333 2,567 2,110 77 1,665 1,293 2,376 1,990
18 1,734 1,330 2,552 2,100 78 1,665 1,293 2,375 1,990
19 1,729 1,328 2,540 2,090 79 1,664 1,292 2,375 1,990
20 1,725 1,325 2,528 2,090 80 1,664 1,292 2,374 1,990
21 1,721 1,323 2,518 2,080 81 1,664 1,292 2,373 1,990
22 1,717 1,321 2,508 2,070 82 1,664 1,292 2,373 1,990
23 1,714 1,320 2,500 2,070 83 1,663 1,292 2,372 1,990
24 1,711 1,318 2,492 2,060 84 1,663 1,292 2,372 1,990
25 1,708 1,316 2,485 2,060 85 1,663 1,292 2,371 1,990
26 1,706 1,315 2,479 2,060 86 1,663 1,292 2,371 1,990
27 1,703 1,314 2,473 2,050 87 1,663 1,291 2,370 1,990
28 1,701 1,313 2,467 2,050 88 1,662 1,291 2,370 1,990
29 1,699 1,311 2,462 2,050 89 1,662 1,291 2,369 1,990
30 1,697 1,310 2,457 2,040 90 1,662 1,291 2,369 1,990
31 1,696 1,310 2,453 2,040 91 1,662 1,291 2,368 1,990
32 1,694 1,309 2,449 2,040 92 1,662 1,291 2,368 1,990
33 1,692 1,308 2,445 2,030 93 1,661 1,291 2,367 1,990
34 1,691 1,307 2,441 2,030 94 1,661 1,291 2,367 1,990
35 1,690 1,306 2,438 2,030 95 1,661 1,291 2,366 1,990
36 1,688 1,306 2,435 2,030 96 1,661 1,290 2,366 1,980
37 1,687 1,305 2,431 2,030 97 1,661 1,290 2,365 1,980
38 1,686 1,304 2,429 2,020 98 1,661 1,290 2,365 1,980
39 1,685 1,304 2,426 2,020 99 1,660 1,290 2,365 1,980
40 1,684 1,303 2,423 2,020 100 1,660 1,290 2,364 1,980
41 1,683 1,303 2,421 2,020 101 1,660 1,290 2,364 1,980
42 1,682 1,302 2,419 2,020 102 1,660 1,290 2,364 1,980
43 1,681 1,302 2,416 2,020 103 1,660 1,290 2,363 1,980
44 1,680 1,301 2,414 2,020 104 1,660 1,290 2,363 1,980




45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60

1,679
1,679
1,678
1,677
1,677
1,676
1,675
1,675
1,674
1,674
1,673
1,673
1,672
1,672
1,671
1,671

1,301
1,300
1,300
1,299
1,299
1,299
1,298
1,298
1,298
1,297
1,297
1,297
1,297
1,296
1,296
1,296

2,412
2,410
2,408
2,407
2,405
2,403
2,402
2,400
2,399
2,397
2,396
2,395
2,394
2,392
2,391
2,390

2,010
2,010
2,010
2,010
2,010
2,010
2,010
2,010
2,010
2,000
2,000
2,000
2,000
2,000
2,000
2,000

105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120

1,660
1,659
1,659
1,659
1,659
1,659
1,659
1,659
1,659
1,658
1,658
1,658
1,658
1,658
1,658
1,658

1,290
1,290
1,290
1,289
1,289
1,289
1,289
1,289
1,289
1,289
1,289
1,289
1,289
1,289
1,289
1,289

2,362
2,362
2,362
2,361
2,361
2,361
2,360
2,360
2,360
2,360
2,359
2,359
2,359
2,358
2,358
2,358

1,980
1,980
1,980
1,980
1,980
1,980
1,980
1,980
1,980
1,980
1,980
1,980
1,980
1,980
1,980
1,980

Sumber : Pengolahan SPSS (Singgih Santoso, 2005 :533)




TABEL F
(Sign. 0,05)

Degree Of Freedom Numerator

11 12 13 14 15 16 17 18 19 20

1| 242,984 | 243,906 | 244,690 | 245,364 | 245,950 | 246,464 | 246,918 | 247,323 | 247,686 | 248,013

2 19,405 19,413 19,419 19,424 19,429 19,433 19,437 19,440 19,443 19,446

3 8,763 8,745 8,729 8,715 8,703 8,692 8,683 8,675 8,667 8,660

4 5,936 5,912 5,891 5,873 5,858 5,844 5,832 5,821 5,811 5,803

5 4,704 4,678 4,655 4,636 4,619 4,604 4,590 4,579 4,568 4,558

6 4,027 4,000 3,976 3,956 3,938 3,922 3,908 3,896 3,884 3,874

7 3,603 3,575 3,550 3,529 3,511 3,494 3,480 3,467 3,455 3,445

8 3,313 3,284 3,259 3,237 3,218 3,202 3,187 3,173 3,161 3,150

9 3,103 3,073 3,048 3,026 3,006 2,989 2,974 2,960 2,948 2,937

10 2,943 2,913 2,887 2,865 2,845 2,828 2,812 2,798 2,785 2,774

11 2,818 2,788 2,761 2,739 2,719 2,701 2,685 2,671 2,658 2,646

12 2,717 2,687 2,660 2,637 2,617 2,599 2,583 2,568 2,555 2,544

13 2,635 2,604 2,577 2,554 2,533 2,515 2,499 2,484 2,471 2,459

14 2,566 2,534 2,507 2,484 2,463 2,445 2,428 2,413 2,400 2,388

15 2,507 2,475 2,448 2,424 2,403 2,385 2,368 2,353 2,340 2,328

5 16 2,456 2,425 2,397 2,373 2,352 2,334 2,317 2,302 2,288 2,276
§ 17 2,413 2,381 2,353 2,329 2,308 2,289 2,272 2,257 2,243 2,230
g 18 2,374 2,342 2,314 2,290 2,269 2,250 2,233 2,217 2,203 2,191
2 19 2,340 2,308 2,280 2,256 2,234 2,215 2,198 2,182 2,168 2,156
5 20 2,310 2,278 2,250 2,225 2,203 2,184 2,167 2,151 2,137 2,124
S 21 2,283 2,250 2,222 2,198 2,176 2,156 2,139 2,123 2,109 2,096
g 22 2,259 2,226 2,198 2,173 2,151 2,131 2,114 2,098 2,084 2,071
kS 23 2,236 2,204 2,175 2,150 2,128 2,109 2,091 2,075 2,061 2,048
ff 24 2,216 2,183 2,155 2,130 2,108 2,088 2,070 2,054 2,040 2,027
A 25 2,198 2,165 2,136 2,111 2,089 2,069 2,051 2,035 2,021 2,008
% 26 2,181 2,148 2,119 2,094 2,072 2,052 2,034 2,018 2,003 1,990
8 27 2,166 2,132 2,104 2,078 2,056 2,036 2,018 2,002 1,987 1,974
28 2,151 2,118 2,089 2,064 2,041 2,021 2,003 1,987 1,972 1,959

29 2,138 2,105 2,076 2,050 2,028 2,007 1,989 1,973 1,958 1,945

30 2,126 2,092 2,063 2,037 2,015 1,995 1,977 1,960 1,945 1,932

31 2,114 2,081 2,051 2,026 2,003 1,983 1,965 1,948 1,933 1,920

32 2,103 2,070 2,040 2,015 1,992 1,972 1,953 1,937 1,922 1,908

33 2,093 2,060 2,030 2,005 1,982 1,961 1,943 1,926 1,911 1,898

34 2,084 2,050 2,021 1,995 1,972 1,952 1,933 1,917 1,902 1,888

35 2,075 2,041 2,012 1,986 1,963 1,942 1,924 1,907 1,892 1,878

36 2,067 2,033 2,003 1,977 1,954 1,934 1,915 1,899 1,883 1,870

37 2,059 2,025 1,995 1,969 1,946 1,926 1,907 1,890 1,875 1,861

38 2,051 2,017 1,988 1,962 1,939 1,918 1,899 1,883 1,867 1,853

39 2,044 2,010 1,981 1,955 1,931 1,911 1,892 1,875 1,860 1,846

40 2,038 2,004 1,974 1,948 1,925 1,904 1,885 1,868 1,853 1,839

41 2,031 1,997 1,967 1,941 1,918 1,897 1,879 1,862 1,846 1,832

42 2,025 1,991 1,961 1,935 1,912 1,891 1,872 1,855 1,840 1,826




43 2,020 1,985 1,955 1,929 1,906 1,885 1,866 1,849 1,834 1,820
44 2,014 1,980 1,950 1,924 1,900 1,879 1,861 1,844 1,828 1,814
45 2,009 1,975 1,945 1,918 1,895 1,874 1,855 1,838 1,823 1,808
46 2,004 1,970 1,940 1,913 1,890 1,869 1,850 1,833 1,817 1,803
a7 1,999 1,965 1,935 1,908 1,885 1,864 1,845 1,828 1,812 1,798
48 1,995 1,960 1,930 1,904 1,880 1,859 1,840 1,823 1,808 1,793
49 1,990 1,956 1,926 1,899 1,876 1,855 1,836 1,819 1,803 1,789
50 1,986 1,952 1,921 1,895 1,871 1,850 1,831 1,814 1,799 1,784
51 1,982 1,948 1,917 1,891 1,867 1,846 1,827 1,810 1,794 1,780
52 1,978 1,944 1,914 1,887 1,863 1,842 1,823 1,806 1,790 1,776
53 1,975 1,940 1,910 1,883 1,860 1,838 1,819 1,802 1,786 1,772
54 1,971 1,936 1,906 1,880 1,856 1,835 1,816 1,798 1,783 1,768
55 1,968 1,933 1,903 1,876 1,852 1,831 1,812 1,795 1,779 1,764
56 1,964 1,930 1,899 1,873 1,849 1,828 1,809 1,791 1,775 1,761
57 1,961 1,926 1,896 1,869 1,846 1,824 1,805 1,788 1,772 1,758
58 1,958 1,923 1,893 1,866 1,842 1,821 1,802 1,785 1,769 1,754
59 1,955 1,920 1,890 1,863 1,839 1,818 1,799 1,782 1,766 1,751
60 1,952 1,917 1,887 1,860 1,836 1,815 1,796 1,778 1,763 1,748
61 1,950 1,915 1,884 1,857 1,834 1,812 1,793 1,776 1,760 1,745
62 1,947 1,912 1,882 1,855 1,831 1,810 1,790 1,773 1,757 1,742
63 1,944 1,909 1,879 1,852 1,828 1,807 1,788 1,770 1,754 1,739
64 1,942 1,907 1,876 1,850 1,826 1,804 1,785 1,767 1,751 1,737
65 1,939 1,904 1,874 1,847 1,823 1,802 1,782 1,765 1,749 1,734
66 1,937 1,902 1,872 1,845 1,821 1,799 1,780 1,762 1,746 1,732
67 1,935 1,900 1,869 1,842 1,818 1,797 1,778 1,760 1,744 1,729
68 1,933 1,898 1,867 1,840 1,816 1,795 1,775 1,758 1,742 1,727
69 1,930 1,895 1,865 1,838 1,814 1,792 1,773 1,755 1,739 1,725
5 70 1,928 1,893 1,863 1,836 1,812 1,790 1,771 1,753 1,737 1,722
§ 71 1,926 1,891 1,861 1,834 1,810 1,788 1,769 1,751 1,735 1,720
g 72 1,924 1,889 1,859 1,832 1,808 1,786 1,767 1,749 1,733 1,718
2 73 1,922 1,887 1,857 1,830 1,806 1,784 1,765 1,747 1,731 1,716
5 74 1,921 1,886 1,855 1,828 1,804 1,782 1,763 1,745 1,729 1,714
S 75 1,919 1,884 1,853 1,826 1,802 1,780 1,761 1,743 1,727 1,712
g 76 1,917 1,882 1,851 1,824 1,800 1,778 1,759 1,741 1,725 1,710
S 77 1,915 1,880 1,850 1,822 1,798 1,777 1,757 1,739 1,723 1,708
ff 78 1,914 1,879 1,848 1,821 1,797 1,775 1,755 1,738 1,721 1,707
A 79 1,912 1,877 1,846 1,819 1,795 1,773 1,754 1,736 1,720 1,705
% 80 1,911 1,875 1,845 1,817 1,793 1,772 1,752 1,734 1,718 1,703
8 81 1,909 1,874 1,843 1,816 1,792 1,770 1,750 1,733 1,716 1,702
82 1,907 1,872 1,841 1,814 1,790 1,768 1,749 1,731 1,715 1,700
83 1,906 1,871 1,840 1,813 1,789 1,767 1,747 1,730 1,713 1,698
84 1,905 1,869 1,839 1,811 1,787 1,765 1,746 1,728 1,712 1,697
85 1,903 1,868 1,837 1,810 1,786 1,764 1,744 1,727 1,710 1,695
86 1,902 1,867 1,836 1,809 1,784 1,763 1,743 1,725 1,709 1,694
87 1,901 1,865 1,834 1,807 1,783 1,761 1,742 1,724 1,707 1,692
88 1,899 1,864 1,833 1,806 1,782 1,760 1,740 1,722 1,706 1,691
89 1,898 1,863 1,832 1,805 1,780 1,758 1,739 1,721 1,705 1,690
90 1,897 1,861 1,831 1,803 1,779 1,757 1,738 1,720 1,703 1,688




91

92

93

94

95

96

97

98

99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120

1,896
1,894
1,893
1,892
1,891
1,890
1,889
1,888
1,887
1,886
1,885
1,884
1,883
1,882
1,881
1,880
1,879
1,878
1,878
1,877
1,876
1,875
1,874
1,874
1,873
1,872
1,871
1,871
1,870
1,869

1,860
1,859
1,858
1,857
1,856
1,854
1,853
1,852
1,851
1,850
1,849
1,848
1,847
1,846
1,846
1,845
1,844
1,843
1,842
1,841
1,840
1,840
1,839
1,838
1,837
1,837
1,836
1,835
1,834
1,834

1,829
1,828
1,827
1,826
1,825
1,824
1,822
1,821
1,820
1,819
1,818
1,817
1,816
1,815
1,815
1,814
1,813
1,812
1,811
1,810
1,809
1,809
1,808
1,807
1,806
1,805
1,805
1,804
1,803
1,803

1,802
1,801
1,800
1,798
1,797
1,796
1,795
1,794
1,793
1,792
1,791
1,790
1,789
1,788
1,787
1,786
1,785
1,784
1,784
1,783
1,782
1,781
1,780
1,780
1,779
1,778
1,777
1,777
1,776
1,775

1,778
1,776
1,775
1,774
1,773
1,772
1,771
1,770
1,769
1,768
1,767
1,766
1,765
1,764
1,763
1,762
1,761
1,760
1,759
1,758
1,757
1,757
1,756
1,755
1,754
1,753
1,753
1,752
1,751
1,751

1,756
1,755
1,753
1,752
1,751
1,750
1,749
1,748
1,747
1,746
1,745
1,744
1,743
1,742
1,741
1,740
1,739
1,738
1,737
1,736
1,735
1,735
1,734
1,733
1,732
1,731
1,731
1,730
1,729
1,729

1,736
1,735
1,734
1,733
1,731
1,730
1,729
1,728
1,727
1,726
1,725
1,724
1,723
1,722
1,721
1,720
1,719
1,718
1,717
1,716
1,716
1,715
1,714
1,713
1,712
1,712
1,711
1,710
1,709
1,709

1,718
1,717
1,716
1,715
1,713
1,712
1,711
1,710
1,709
1,708
1,707
1,706
1,705
1,704
1,703
1,702
1,701
1,700
1,699
1,698
1,698
1,697
1,696
1,695
1,694
1,693
1,693
1,692
1,691
1,690

1,702
1,701
1,700
1,698
1,697
1,696
1,695
1,694
1,693
1,692
1,690
1,689
1,688
1,687
1,687
1,686
1,685
1,684
1,683
1,682
1,681
1,680
1,679
1,679
1,678
1,677
1,676
1,675
1,675
1,674

1,687
1,686
1,685
1,683
1,682
1,681
1,680
1,679
1,678
1,676
1,675
1,674
1,673
1,672
1,671
1,670
1,670
1,669
1,668
1,667
1,666
1,665
1,664
1,663
1,663
1,662
1,661
1,660
1,659
1,659

Sumber : Pengolahan SPSS (Singgih Santoso, 2005 :540)




