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1.

BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

Simpulan
Kesimpulan pada penelitian ini adalah:

Hasil penelitian menunjukkan bahwa selalu terdapat
kesenjangan antara expectation dan perceived yang membuat
klien tidak puas, yaitu expectation lebih besar dari perceived.
Dalam penelitian ini juga ditemukan hal yang sama, dimana
expextation responden belum dapat terpenuhi oleh kantor
akuntan publik. Kesenjangan paling besar adalah dalam dimensi
tangible dan reliability. Klien sangat mementingkan dimensi
reliability, tetapi kantor akutan publik belum dapat
memenuhinya. Sedangkan pada dimensi fangible, baik klien dan
kantor akuntan publik tidak terlalu memberikan perhatian. Hal
ini dapat dilihat dari penilaian responden atas jawaban
kuesioner. Dimensi ftangible mendapat tempat terakhir dari lima
dimensi berdasarkan expectation dan perceived klien.

Diketahui bahwa secara parsial dimensi-dimensi service quality
tidak berpengaruh siginifikan terhadap kepuasan klien.
Sedangkan berdasarkan analisis regresi secara simultan,
ditemukan ternyata tidak ada pengaruh secara simultan antara
dimensi-dimensi ini dengan kepuasan responden. Selain itu,
kualitas jasa hanya berpengaruh sebesar 26% atas kepuasan

responden, sedangkan sisanya dipengaruhi variabel lainnya.
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Dapat disimpulkan bahwa responden masih belum terbuka
pandangannya. Klien tidak melihat service quality sebagai hal
yang penting dalam menentukan kepuasannya. Terdapat hal-hal
lain (variabel lain) yang lebih berpengaruh pada kepuasan klien,
sehingga hasil analisis regresi secara parsial dan simultan tidak
menunjukkan hasil yang signifikan. Selain itu, reseponden
sebagai klien kantor akuntan publik di Surabaya masih belum
melihat dimensi-dimensi service quality sebagai satu kesatuan.
Seharusnya dimensi-dimensi service quality ini dipandang
sebagai kesatuan dalam keseluruhan service quality yang
mempengaruhi  kepuasan klien seperti dalam penelitian
sebelumnya. Berdasarkan teori service quality dan kepuasan
klien, seharusnya kepuasan klien adalah cerminan dari service

quality.

Saran

Dari hasil penelitian dan pembahasan dapat diberikan

beberapa saran kepada pada kantor akuntan publik dan klien di

Surabaya. Bagi kantor akuntan publik diharapkan dapat lebih

memahami harapan klien, sehingga dalam pelaksanaan jasanya,

kesenjangan-kesenjangan dapat dikurangi. Hal ini dapat dilakukan

dengan mengadakan survey terhadap klien mengenai jasa yang telah

diberikannya. Survey dapat dilakukan dengan pembagian kuesioner

atau wawancara singkat. Tujuannya adalah untuk mengetahui

penilaian klien atas jasa kantor akuntan publik.
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Bagi klien kantor akuntan publik, diharapkan dapat menilai
kantor akuntan publik berdasarkan proses pemberian jasa dan
kualitas jasa yang diberikan, tidak hanya berdasarkan hasil dari jasa
tersebut. Selain itu, diharapkan klien lebih terbuka pandangannya
mengenai pentingnya kualitas jasa kantor akuntan publik.

Dilihat dari hasil penelitian ini, dapat diberikan saran bagi
peneliti berikutnya diharapkan dapat melakukan penelitian yang
lebih baik dari penelitian ini, berhubungan dengan beberapa
kelemahan dalam penelitian ini. Pertama, penelitian ini seharusnya
berfokus pada jasa audit, tetapi karena kurangnya responden
(pengguna jasa audit) yang berkehendak untuk mengisi kuesioner,
maka fokus penelitian ini diperluas menjadi jasa yang diberikan oleh
kantor akuntan publik di Surabaya. Bagi peneliti selanjutnya harap
mempertimbangkan masalah ini. Kedua, berhubungan dengan
penentuan sampel, jumlah sampel dan jumlah kuesioner yang dapat
digunakan. Dalam penentuan sampel, peneliti diharapkan dapat
menambah sampel penelitian atau menggunakan objek atau sampel
yang berbeda,, sehingga data yang diperoleh dapat lebih baik.
Termasuk dalam pertimbangan adalah penentuan jumlah sampel,
responden, dan kuesioner yang dibagikan, Selain itu, peneliti
selanjutnya mempertimbangkan kondisi yang kurang mendukung
penelitian di Indonesia, dimana banyak perusahaan yang keberatan
mengisi kuesioner atau mendukung penelitian akademisi. Peneliti

selanjutnya juga dapat menggunakan metode yang lebih efektif
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dalam mengumpulkan data, misalkan dengan mendatangi secara

langsung perusahaan yang menjadi responden.
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