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ABSTRAKSI 

Pcrusahaan publik di Indonesia sangat selektif dalam memilihi jasa auditor sebagai klien dari 
Kantor Akuntan Publik tenntunya akan semakin menuntut kualitas dari jasa audit yang dipilih. 
Tuntutan bagi KAP di Indonesia untuk scmakin mcningkatkan kualitas yang diberikan pada 
klicn. Penelitian ini menguji beberapa faktor yang mempengaruhi kualitas audit, pergantian 
auditor tcrhadap kepuasan klicn KAP. Dalam pcnclitian ini diuji 6 atribut kuaitas audit yang 
bcrpcngaruh sccarta signifikan terhadap kcpuasan klicn KAP. 

Seluruh industri yang listed di BEJ pada ICMD 2000 dijadikan sampcl diwakili olch manager 
dcpartcrncn akuntansi rnasing-masing. Scmbil~n puluh enam respondcn yang bcrhasil dihirnpun 
dcngan mail sun'l!y. 

· llasil analisis regresi menunjukkan kuat hubungan antara varibel kepuasan klien KAP dengan 
variabcl pergantian auditor dan variabcl kualitas audit. Pengaujian hipotesis menunjukkan 
bahwa kualitas audit, pcrgantian auditor mcmpunyai pcngaruh positif dna signitikan tcrhadap 
kualitas klicn KAP. Kolcrasi pcrgantian auditor dcngan kualitas audit tidak dapat dibuktikan 
karcna masing-masing variabcl berdiri scndiri dalam mernpcngaruhi kcpuasan klien KAP. 
Masalah independensi dan standar etika belum dibahas dalam penelitian ini keterbatasan akan 

. pcnambahan beberapa variabel dapat dijadikan masukan untuk penclitian mendatang . 

Kata-kata kunci: kualitas audit, pergantian auditor, kepuasan klien 

I. Pendahuluan 

Pcngaruh globalisasi mcmbawa da.mpak yang bcsar tcrhadap perkembangan 
pcrusahaan publik sckaligus pcrkcmbangan profcsi akuntan publik di Indonesia. 
Scmakin bertambalmya jumlal1 Kantor Akuntan yang bcropcrasi adalah dampak dari 
globalisasi yang dirasakan olch dw1ia profesi akuntan publik, mcmbuat persaingan 
diantara Kantor Akuntan Publik semakin tajam. Perusahaan publik yang sangat 
tcrgantung pada jasa audit akan mandatory laporan keuangannya mcmpunyai banyak. 
altcrnatif untuk mcmilih atau berpindah dari auditor yang satu ke yang lainnya. 
tcntunya tidak mcnyimpang dari ketcntuan BAPEPAM dalam mcmilih auditor atas 
laporan keuangan mereka. Perkcmbangan dibidang jasa audit telah membawa 
pcrubaha.n paradigrna klien Kantor Akuntan Publik untuk lcbih selektif dalam 
mcnggunakan jasa audit. Hal tcrscbut mcnjadi tantangan baru pada stratcgi pcmasaran · 
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jasa audit bagi Kantor Aktmtan Publik. Kondisi kompetisi yang scmakin kctat, adany 
kejcnuh.?:fl_ tcrhadap jasa akuntan publik, fcnomcna acii.S lcmahnya .. kredibilitas .. Kanio 
AkWltan P~blik" .. incrijaCltbebruY sekaligus tantangan yang dihadapi Kantor /\kuntru 
Publik. Agar dapat bcrkompetisi pada masa. mendatang terlcbih dengan adany: 
tekanan fee dan pcrtumbtihan klicn yang lambat maim !cantor akuntan harus sccar: 
berkesinambungan memcnuhi harapan klicn dan mcmaksimalkan kepuasan klien dru 
publik. Untuk mcnghadapi tantangan tcrscbut kantor akuntan harus 1i1cmahami faktor 
faktor yru1g mcncntukan kcpuasan klicn. 

Kualitas a_ttdit. s~mgat mcngacu pada standar yang tclah ditctapbn meliputi standa: 
umum, . .stan dar pekerjaan lapangan dan stan dar pelapor:m. Pihak pengguna jasa-atidi 
selalu dilupakan, ·ban yak pengguna laporan akuntan mengkritik ten tang kualita~ 

pekc~jaan akuntan (Sutton, 1993). Kualit<L<; audit dan kepuasan klicn mcrupakar 
va~iabel yang bel·airi scndiri (Cronin & Taylor. 1994 ). Faktor-faktor yang berlurbllllier 
dengan kualitas audit, tidik / sccm·a. otomatis smna dengan faktor-faktq!: yan~ 
lf!.~n_d!lk~s~k~san k1i en< 

Kcpuasan pihak pcngguna jasa audit dari pclay<man kclompok profcsi akuntan 
menduduki pcringkat kclima dari 6 kclompok profcsi yang ditclitin'ya (Cr6i1iii- I 994 ). 
Sudah scharusnya Kantor Akuntan Publik mulai mcngoricntasikan diri padn kcpunsan 
komsumen, tctapi bukan berarti KAP dala.m praktcknya bertindak scbagai opinion 
shoppinx (Mahmud, 1998) dan mcbkukan praktck-praktck yang kurang ctis dcmi 
kcpuasan klicn mcngingat bal1wa krcdibilitas adalah scgalnnya bagi aklintru1 
(Mahon, 1982). Pcnclitian ini bcnnaksud mcnguji pcngaruh variabcl kualitas audit dan 

.. P~.:.~~~~l _audit2S:Xsrea.?ap_-kcpua:sariJS.Uf_rrJZrun_or @l:Dt1i:fl~:e_u5IiKc!TTndoncsi;L.pada 
peJ:lli.~aan~pcni~hlman terstatus Tbk. · 

,·!.· I' 

.·. , ,, Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis besarnya pengaruh kualitas audit. 
~·' pergantian auditor, dan kualitas audit terhadap kcpuasan klien kantor akuntan publik. 

Penelitian ini diharapkan dapat membe1ikan kontribusi pada pengembangan teori. 
terutama yang berkaitan dengan auditing. Diharapkan penelitian ini dapat mcmbantu 
praktisi.audit dan para peneliti w1tuk mcmalJami lebih jauh pelayanan jasa audit yang 
akan dibutuhkan pasar di masa-masa yang akan datang. 

II. Telaah Teoritis dan Hipotesis 

2. I. Kualitas Audit 

Penelitian Mock & Samet (I 982), membuat suatu daftar dari berbagai Jiteratur tentang 
faktor-faktor yang potensial mempengaruhi kualitas audit. Hasil penelitian adalah 
mengidentifikasi lima kunci karakteristik kualitas audit, yaitu percncanaan, 
administrasi, prosedur, evaluasi dan perlakuan (conduct). 
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Pcnclitian Schroeder ct al ( 1986), mclakukan sw•·ey terhadap kepala tim audit dan 
beberapa anggotanya untuk mcncntukan pengaruh dari 15 faktor terhadap kualitas 
audit. Hasil penclitian ini adalah faktor tim audit lcbih pcnting daripada faktor kantor 
akuntan publik. Lima faktor pcnting yang dikemukakan olch para kepala tim audit 
adalah pcrhatian partner dan manajcr KAP dalam audit tcrsebut, percneanaan dan 
pela.ksanaan audit, komunikasi antara tim audit dan manajcmcn klicn, indepcndcnsi 
anggota audit, serta perhatian KAP dalam mcnjaga kemmnpwm up to date-nya. 

''· ~ 

Penelitian Carcello ( 1992), melakukan SW\'CY terhadap pembuat laporan keuangan, 
pengguna dan auditomya 1.1ntuk meringkas 41 atribut kualitas audit sebagaimana yang 
disebutkan dalam banyak literatur menjadi hanya 12 faktor saja. Hasil penelitian ini 

, adalah karaktcristik dari tim dinilai lcbih penting dari karakteristik kantor akuntan 
publik. Faktor-faktor lainnya adalal1 pengalaman melakukan audit dcngan klien 
sebelumnya, pcngalaman dibid<mg industri, rcsponsivitas terhadap kebutuhan klicn. 
dan pemcnuhan standar umum GAAS. 

Penelitian Sutton ( 1993), mcnggunakan tcknik kelompok nominal pada auditor­
auditor yang bcrpcngalaman untuk mcla.kukan validasi scrangkaian faktor kualitas 
audit dan pcralatannya. Hasil penelitian berhasil mengidentifikasikan 19 faktor 
kualitas audit dalam tiga kategori yaitu, perencanaan, lapangan kerja, dan administrasi. 

2.2. Kepuasan Klicn 

Pcnclitian tcntang kcpuasan klicn banyak dilakukan olch para praktisi untuk 
mcrangking 6 kantor akunta.r1 bcsa.r- dalam hubungannya dcngan pcmcn·.1han kcpuasa.n 
klicn kantor akuntan publik. 

Accounting Today (I 992) mclakukan SLLI\'CY terhadap intemal auditor pcrusahaa.r1 dan 
manajcr, untuk mempcrolch infonnasi tentang kinerja dan rcputasi dari Kantor 
Akuntan Publik (KAP) dengan menggunakan 9 pcrtanyaan kunci. Hasil penelitian 
tersebut sccara bcruutan berhasil mcngidcntifikasikan KAP yang memiliki kinerja 
yang memuaskan yaitu, Price Waterhouse, i\rthur A .. ndersen, Ems & Young. dan 
KPMG Peat Mimvick. 

Accounting Today ( 1994 ), mclakukm1 survci tcrhadap 3 10 cksckuti f pcrusalwan 
berhubungan dcngan kinerja dan rcputasi KAP dengan menggunakan scmbilan 

,; pertanyaan kunci yaitu mcnyangkut Iebar rcntang kcmampuan (skill), cemestry yang 
terbaik, pemahaman tcrhadap dunia bisnis, pengalaman industri, kelengkapan alat-alat 
imtuk praktik, kapabilitas, daya responsivitas staf, kccepatan respon untuk 
menyclesaikan suatu masalal1, kcmrunpuan wltuk mcmberikan kcrja nyata terhadap fee 
yang mcreka tcrima, proaktif, dan mcmiliki inisiatif. Hasil penelitian mengidentifikasi 
bahwa Arthur Andersen adalal1 yang terbaik. 
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Accounting Today (1996), melakukan survei terhadap 310 cksekutif · perusah~ 
berhubungan dengan performance dan reputasi KAP .dcngan menggunakan sembil 
pertanyaan kunci. Bidang pertanyaan tersebut sama dcngan survci tahun 1994. Sel: 
itu juga melakukan penelitian terhadap respondcn mcngcnai 6 KAP terbesar. H~ 
pcnelitian Ems & Young mengalal1kan Arthur Andersen dalam hal kcmampuan unt 
memuaskan klien. 

Selama dan setelah mengkonsumsi dan menggunakan suatu produk atau ja 
. konsumen mengembangkan perasaan puas atau tidak puas. Kepuasan konswn 

didefinisikan sebagai sumber sikap berkenaan dengan barang at au jasa setelah diterit 
dan dipakai (Mowen, 1995). Dengan kata lain, kepuasan adalah pilihan setel 
evaluasi penilaian dari sebual1 transaksi yang spesifik (Cronin & Taylor, 19~ 
Westbrook & Oliver, 1983). Fomell (1992) mengatakan baJm·a kepuasan daJ 
diperkirakan langsung sebagai orera/l.feelin[?, dan konsumcn memiliki ide menget 
bagaiinana produk atau jasa dibandingkan dcngan scbuah nonna ideal. 

Dalam penelitian mengenai pcmasaran dan konsumcn. kcpuasan konsumen tel 
digunakan untuk menggambarkan perbadaan antara altcmatif-altematif khusus d 
jenisnya (Yi, 1989). Kepuasan konsumcn tidak dapat diukur sccara langsung deng 
menggunakan objek ukuran, meskipun demikian kepuasan konsumen diperlakuk 
scbagai scbuah abstrak dan fcnomcna tcoritis yang dapnt diukur scbagai bobot m 
rata dari multiple indicators (Johnson & Fomell, 1991 ). Sclain itu ukuran error pa 
indcks dipakai melalui kualitas dan kuantitas ukuran yang digunakan (Fomell 
Wemcrfelt:. 1987). Kepuasan konsmncn adalall akumulasi pcngalaman dari pembeli 
dan pcngalaman konsumsi. Kepuasan konsumcn dipengaruhi oleh dua faktor yai 
harapan dan kinerja jasa yang dialami (Yi, 1989). Kincrja yang ditcrima dipengaru 
olch persepsi konsumen mcngcnm kualitas jasa, mar!wtiiiR mix, brand name d 
image perusallaan. 

Berdasarkan pengalaman, konsumen akan mengevaluasi seluruh kinerja produk at 
jasa dimana perkiraan kinerja ini ditemukan lebih dekat berhubungan dengan ting~ 
kualitas produk/jasa. Proses evaluasi dilakukan dimana konsumen bertindak deng 
mcmbandingkan kincrja aktual dcngan kincrja harapan. Rcrdasarkan pcrbanding 
kualitas harapan dengan kualitas kinerja, konsumen akan mcngalami emosi posit 
emosi negatif, atau emosi netral, tergantung apakal1 harapan ~creka terpenuhi. Erne 
ini direspon sebagai input dalani persepsi puas/tidak puas. 

Sccara llll1tun, jika sebual1 produk/jasa (kincrja di bawah harapan), konsumen ak 
bcrusaha untuk mcncntukan pcnycbab kcgagalan itu. Jika pcnycbab kcgagalan adal 
atribut pada produk atau jasa itu sendiri, perasaan tidak puas ccndcrung akan terja< 
(Folkes, 1984). ·· 
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2.3. Atribut kualitas Audit 

Scbagian bcsar penelitian yang pcmah di!akukan dalam rangka mcngevaluasi kualitas 
audit, selalu mcmbuat kcsimpulan dari sudut pandang auditor. Pandangan sepe1ti ini 
dikemukal.;,an antara lain oleh Mock & Samet ( 1982) dan Sutton ( 1993). 

Scmentara itu, Carccllo ( 1992) bcrusaha lcbih luas dcngan memasukkan faktor orang­
orang yang mcnyiapk<m laporan kcuangan dan pcngguna Iaporan keuangan sebagai 
bagian dari atribut kualitas audit. Dcngan mcmasukkan faktor-faktor tcrsebut, maka 
Carcello telal1 membcrikan informasi lcbih mcnyclumh mcngenai kualitas audit dari 
sudut pandang klicn. Namun, itu pun belum mampu menjelaskan apakah atribut 
kualitas audit tersebut nyata-nyata bcrhubungan dcngan pcmbentukan kcpuasan klien. 

Dalam penelitiannya, Carcello mcmulai dengan 41 buall atribut kualitas audit 
individual. Dari 41 buah atribut tersebut diambil 12 atribut yaitu: independence. 
executive inrolment, c/ielll e.tperience, ethical standard, technical competence, 
responsh•eness; quality commitment,due care, audit commillee, industry expertise, 
}lied work conduct, dan skepticism. 

Atribut lain yang digunakan dalam pcnclitian Aldhizer III, Miller & Moraglio ( 1995) 
untuk mengukur kualitas audit yaitu: knoll'{ edge of in industry, familiar with industry 
authoritative literature, audit hours and audit.fees, wether the in charge auditor was 
CPA,. genera{ audit knowledge and experience, firm quality control commitment, dan 
the.time need to complete the audit. 

Sebagian besar kantor akuntan publik mcrasa yakin bahwa mereka mcngetallui klien 
mereka dan mcreka selalu berkonumikasi dcngan klien, merasa bahwa penelitian 
mengenai kepuasan klien ini tidak perlu dilakukan. Banyak kantor akuntan publik 
tidak mengetahui segala scsuatu yang seharusnya mereka ketahui tentang klien mereka 
(Siegel, 1989). Dalam literatur marketing, kualitas produk memiliki hubungan erat 
dengan kepuasan konsumen, sekalipun terkadang sifatnya unik. 

Penclitian Bchn ct al ( 1997) mcncoba mcnghubungkan kualitas audit dengan kcpuasan 
klien. Hasil pcnclitian Bchn ct al bahwa ada cnam atribut kualitas audit yang 

--.-.berpcngaruh sccara signifikan ·tcrhac!ap kcpuasan klicn. Adapun kccnam atribut 
kualitas audit adalall: 

l.Pengalaman mclakukan audit. 
Auditor dalam tugasnya sclalu dihadapkan pada kondisi yang memaksa auditor 
untuk melakukan pcrtimbangan. Pertimb<tngan auditor akan berkualita jiak auditor 
memiliki pengalaman (Libby dan Trotman, 1993). Penggunaan faktor pcngalaman 
schubungan dcngan kualitas didasarkan pada asumsi bahwa tugas memberikan 
feed hack yang berg una tcrhadap bagairnana scsuatu dilakukan sccara lcbih baik yang 
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diperlukan oleh pembuat kcputusan untuk mcmpcrbaiki kinerjanya (Brouwman dan 
Bradley, 1997). Asumsi ini membcri pcnjclasan bahwa pcngalaman akan 
menghasilkan pengetahuan dan pengetahuan tersebut tersimpan di mcmori auditor 
(Ho dan May, 1993), sehingga memori auditor memainkan pcran pcnting pada 
kualitas judgement (Johnson, 1994 ). Menurut Ketchand dan Strawser (1998) 
pengalaman auditor (lebih dari 2 tahun) dapat menentukan kualitas audit melalui 
pengetahuan yang diperolehnya dari pcngalaman melakukan audit. Di sisi lain, 
Tubbs ( 1992) mengatakan bahwa auditor yang berpcngalaman memiliki keunggulan 
diantaranya dalam hal mendcteksi kcsalahan, memal1ami lcesalahan akurat, dan 
mencari penyebab kesalal1an. Melalui kcunggulan tersebut akan bennanfaat bagi 
klien untuk melakukan perbaikan-pcrbaikan. Dcngan demikian akan memberikan 
kepuasan bagi klien. 

2. Memahami lndustri Klicn 
Shockley dru1 Holt ( 1983) mcnemukan bahwa para bru1kir yang mcnjadi smnpel 
penelitian mereka cenderung mcmbcdakml KAP berdasar pada pasar dalam 
industri perbankan ym1g dipahami KAP. Olch karenanya, mercka inenyimpulkan 
bahwa memahami i11dustri klien dapat mcnjadi sumber kualitas audit. Pendapat 
yang sama dikatakan oleh Woolf ( 1997) bahwa auditor tidak hanya memperhatikan 
akun-akun dalam laporan keuangan, tctapi juga mempcrhatikan keadaan dan 
Jingkungan bisnis klien. Auditor perlu memal1mni ·industri bisnis klien untuk 
mengidentifikasi kejadian dan praktck bisnis yang mcnumt auditor akan sangat 
bcrpcngruuh pada laporan keuru1gan klicn. Gaputra ( 1991 ). Sclain dapat membuat 
audit lebih berkualitas, memahmni industri klicn juga berguna untuk memberi 
masukan agar klien beroperasi sccara lcbih efisicn (Wolle dan Wotton, 1997). 
Keunggulan tersebut akan bermanfaat bagi klien untuk mclakukan perbaikan­
pcrbaikan dan akan memberikan kcpuasan bagi klien. 

3. Responsif Atas Kebutuhan Klicn 
Penilaian kualitas jasa dapat dilakukan dcngan mcmahami kebutuhan pengguna 
jasa (Parasurmnan dalrun Glynn dan Bamess, 1996). Banyak hal penting yang 
dibutuhkan manajemen dalam rru1gka mcncapai kcunggulan bersaing. Selain dana, 
waktu juga te1ah menjadi unsur pcnting dalam bersaing (Borthick dan Roth dalam 
Toung, 1994 ). Mcrcka juga mcngatakan bahwa waktu juga dapat dijadikan alat 
untuk mengeva1uasi kinerja. Aplikasi terhadap kcbutuhan waktu tampak pada 
harapan manajcmcn untuk menghilai1gkan wakh1 yang tidak memiliki kontribusi 
(noncontributing time) pada kcunggu1an bcrsaing serta penggtmaan konsep Just in 
Time dalmn berproduksi. Pengelolaan waktu juga tmnpak pad a proses pengambilru1 
keputusan. Menurut Marcon (1 989), tckm1ru1 waktu merupal<an salah satu penyebab 
rendahnya kincr:,ja individu, kelompok dan organisasi schingga manajemen se1alu 
bcrusaha untuk mcngetahui sccm·a tepat bagaimana mcnanggapi tekanan waktu. 
Dcngan dcmikian, waktu tclah mcnjadi sumbcr daya pcnting yang harus dikelola 
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sccara baik olch manajcmcn (Leclerc ct aL !995). Mcnurut Dies dan Giroux ( !996) 
dalam pcnclitiannya mcncmukan bahwa audit .fee ( bcrhubtmgan dcngan 
pcnggunaan dana klicn) clan audit hours (waktu yang digunakan auditor) 
bcrhubungan sccara signilikan clcngan kualitas audit. Dcngan demikian, audit fee 
dan audit hours yang discpakati, mcnccrminkan adanya pengurangan sumbcr daya 
yang dimiliki klicn. Kontrak audit diharapkan mcncenninkan pckcrjaan tmnbahan 
dari auditor sciring clcngan audit fcc yang lcbih tinggi dan audit hours yang lcbih 
panjang (Rubin dalam Dies dan Girouxs, !996 ). Mahon ( 1989) dalam suatu 
interview olch pihak klien-klicnnya, mcnyimpulkan bahwa faktor yang mcmbuat 
klien memutuskan pi1ihannya terhadap~.suatu KAP adalah kesungguhan KAP 
tersebut mc!npcrhatikan kebutuhan kliennya dan kcunggulan ini akan mcmbcrikari 
kepuasan bagi klicn. 

4.Taat Pada Standru· Umum 
Elitzur dan Falk (1996) mcngatakan, krcdibilitas auditor tergantung pada: I) 
kcmungkinru1 auditor mcndeteksi kcsalahan yang material dan kcsalahan penyajian, 
dan 2) kcmungkinan auditor akan mclaporkan.apa yang ditcmukrumya. Kcdua hal 
tcrscbut mcnccmlinkan tcrlaksananya standar umum. Scbab, sconmg auditor harus 

. memiliki kcahliru1, indepcndcnsi dan ccrmat scbagai syarat mutu pclaksanaan audit. 
· Kcsalahan dapat didctcksi jika auditor mcmiliki kcahlian dan keccnnatan. Ahli 
dirutikan scbagai ahli akuntansi dan audit clan ccnnat mcnekankru1 pada pcncru·ian 
tipc-tipc kcsalal1an yang mungkin ada mclalui sikap hati-hati (Mautz dan syara( 
1961 ). Sikap indcpcnclcnsi bcrmakna bahwa auditor tidak mudah dipengaruhi 
schingga auditor akan mclaporkan apa-apa yang ditcmukrulllya sclanm proses 
pclaksanaru1 audit. Kcadaan ini akan mcningkatkan kcpuasan klicn tcrhadap KAP 
terse but. 

S.Keterlibatan Pimpinan KAP 
Mcnurut Kolb ( 1995), untuk tujuan pcrbaikan kinetja pcran yang dimainkan oleh 
pimpinru1 adalah bcsar. Pcrbaikan kincrja yang tcrus mcncrus dapat dilakukan 
dengan konllmikasi yru1g harmonis. Clammpitt dan Down ( 1995) mcnyimpulkan, 
kcpuasan bcrkomunikasi yang ditcrima olch sduruh pckctja bcrdampak pada 
produktivitas. Bcgitu pula yang disimpulakn olch Varona (1996), pimpinan puncak 
mcmiliki korclasi yang icbih kuat dibandingkan supervisor terhadap komitmcn 
organisasi. Pcrbaikm kinctja ini bcrguna untuk mcnjaga dan mcmperbaiki bisnis 
yang berfokus pada konsumcn (Edgett dan Egan, 1995 ). Dengan dcmikian 
keterlibatan pimpinan KAP dapat mcningkatkan kcpuasru1 klien tcrhdap KAP yang 
dipilihnya. 

6. Keterlibataa Komite Aud.it 
Menon dan Williams ( 1994 ), komitc audit dipcrlukan dalam suatu organisasi bisnis 
antara lain dikarcnakan dapat mcngawasi proses audit dan mcnllmgkin.kan 
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terwujudnya kejujuran pclaporan keuangan. NatntUl, hal ini dapat dicapai jik: 
komite audit bekerja sccara cfektif. American Institute of CPA yang disadur olel 
Mcmullen dan Raghunandan (1996) merekomendasikan perlunya peningkatru 
keefektifan komite audit untuk mempcrbailci kualitas pclapomn kcuangan. 
Melibatkan komite audit dalam pelaksanaan audit dapt membantu auditor. Ole! 
karenanya, banyak KAP yang menbantu kliennya dalam pembentukan komite audi 
(Menon dan Williams, 1994 ). 

2.4. Pergantian Auditor 

Penelitian Behn et a! ( 1997) mencoba memasukan pergantian auditor sebagai variabe 
yang mempengaruhi kepuastm klien. Hasil penelitiannya adalah terdapat pengarul 
yang signifikan antara pergantian auditor dengan kepuasan klien kantor akuntm 
publik. Demikian juga yang dilakukan oleh Deis & Giroux (1996) yang mencob: 
meneliti pengaruh pergantian auditor terhadap audit fee, audit .hours dan kualita 
audit. Hasil penelitian ini juga menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan antar: 
pergantian auditor dengan kualitas audit yang ditampilkan suatit kantor akuntm 
publik. 

Klien yang diaudit oleh kantor akuntan publik (KAP) bam mungkin akan merasa lebil 
puas hila dibandingkan dengan KAP yang lama. Atau sebaliknya klien yang diaudi 
oleh KAP bam tidak merasa puas dengan pelayanan yang diberikan · dibandingkm 
dengan KAP lama. Ada banyak alasan yang menyebabkan klien berpindah KAP. 

Pertama, salah satu alasan adanya kecenderungan perusahaan melakukan pergantim 
auditor karena mereka mera<>a kurang puas dengan pelayanan yang diberikan olel 
KAP sebelumnya. Atau karena mcreka menghadapi berbagai kendala sebelumnya. 

Kedua, Craswell (1995) menyatakan bahwa ada kctidakpastian pada sebgai1 
manajemen klien tentang kualitas pelayanan ym1g berikan oleh KAP. Hasilnya adany 
dorongan yang kuat pada KAP untuk mengutamakan pclayanan pada klien yang bar 
didapatnya. Klien baru mungkin mcncrima perhatian khusus, dan klicn baru terscbu 
menikmati perbedam1 perhatian itu. 

Ketiga, sebagimana yang dikemukaan Simon&Francis ( 1988) bahwa auditor banya 
yang menurunkan jee mereka untuk mendapatkan klicn barn. Pada awal tahur 
beberapa klien percaya bahwa mereka akan memperoleh keuntungan dari penuruna 
fee tersebut. Sehingga tingkat kepuasan merekajuga meningkat. 

Keempat, suatu lembaga kcuangan yang memberikan kredit dalam jumlah besa 
kemungkirtan menentukan syarat bahwa perusahaan yang mcnerima krcdit per! 
diperiksa olch kantor akuntan publik. Pcmberi kredit perlu dipcriksa oleh kant< 
akuntan publik. Pcmberi krcdit tcrscbut mungkin mcmpcngaruhi pcmsahaan didalm 
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mcncntukan auditor dcngan cara mcmbcrikan prcfcrcnsi tcntang auditor yang dapat 
mcmcriksa pcrusahaan. Akibatnya, pcrusahaan kcmw1gkinan cnggan untuk mcnolak 
auditor yang mc1~adi prefcrcnsi pcmbcri krcdit (Supriyono, 1987). 

Kelima, 1engkapnya paket jasa yang dapat diberikan oleh suatu kantor akuntan publik 
bcrbcda dcngan kantor akuntan publik lainnya. Manajemen perusahaan selain 
memerlukan jasa audit, kemungkinan juga memcrlukan berbagai macam jasa audit 
daii suatu kantor akuntan publik yang sama. Di lain pihak, suatu kantor akuntan yang 
dapat . menawarkan bcrbagai jasa yang lebih lengkap biasanya lebih tanggap pada 
kebutuhan klien tcrsebut (Supriyono, 1987). 

Kccnam, nama baik suatu kantor akuntan publik sifatnya subycktif. Nama baik suatu 
kantor akuntan tcrgantw1g pada pcnilaian perusahaan yang mcnjadi klicnnya dan para 
pcnerima atau pcmakai jasa kantor akuntan publik tersebut. Tetapi nama baik suatu 
kantor akuntan dapat mcmpcngaruhi suatu perusahaan untuk tctap mempertahankan 
~antor akuntan yang sclama ini dia gunakan atau akan berpindah pada kantor akuntan 
lain y<mg mercka anggap mempunyai nama baik. Kemungkinan dapat terjadi, suam 
pcrusahaan berpindah lee kantor aktmtan .lain karena menumt pendapatnya kantor 
akuntan yang dipakai pcrusahaan mcmpunyai nama yang kurang balk, meskipun 
mungkin audit fee-nya lcbih murah. Perusahaan mungkin memutuskan untuk 
mcnggunakan kantor akuntan yang mcnurut dia mcmpunyai nama baik meskipun audit 
jee-nya lcbih mahal (Supriyono, 1987). 

2.5. llipotesis 

Bcrdasarkan pcnnasalahan dan tinjauan litcratur, hipotcsis dinyatakan secara Iingkas 
scbagai bcrikut: 

HI : Tcrclapal pcngaruh positif antara kualitas audit dengan kcpuasan klicn 
kantor akuntan publik. 

H2: Terdapat pengamh positif antara pergantian auditor dengan kepuasan 
klien kantor akuntan publik. 

1-13: Tcrdapat hubungan antara pcrgantian auditor dengan kualitas audit yang 
mempengaruhi kepuasan klien kantor akuntan publik. 

17 
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Ill. Metode Penelitian 

3.1. Definisi Operasional 

Definisi operational variabel adalah definisi dari variabel-vmiabel yang digunaka11 
dalam penelitian ini dan menunjukkan cara pengukuran data dari masing-masing 
variabel tersebut. 

1. Kualitas Audit 
Kualitas audit merupakan ciri atau sifat dari suatu jasa yang dapat bcrpcngarub 
pada kcmcmampuannya untuk memberikan kcbutuhan akan kepuasan klien. Item­
item pertanyaan mengcnai kualitas audit dalam pcnclitian ini menggunakan item 
pcrtanyaan Behn et at ( 1997) dengan skala interval (Likert (vpe scale): I= san gat 
tidak setuju. 2= tidak setuju, 3= netral, 4= sctuju, S=sangat sctuju. 

2. Pergantian Auditor 
Pergantian auditor merupakan faktor-faktor · yang mendorong klien untul< 
hcrpindah auditor. Item-item pcrtanyaan mcngenai pcrgantian auditor dalam 
pcnclitian ini dikembangkan b~rdasarkan mtikcl Supriyono ( 1987) dcnga11 
menggunakan skala interval (Likert type scale): 1 = san gat tidak sctuju, 2= tidal< 
setuju, 3= nctral, 4= sctuju, S=sangat sctuju. 

3. Kepuasru1 Klicn 
Kcpuasan klien merupakan cvaluasi mcnycluruh yang didasarkan kepada 
pengalaman membeli dan mcngkonswnsi satu barang atau jasa di masa lampau. 
Item-item pcitruly&'ln mcngenai kcpuasan klicn dalam pcnclitian 1111 

dikcmbangkru1 berdasarkan penclitiatl Taylor & Baker (I 994) dcnga11 
. menggunakan skala interval (Likert type scale): I= sru1gat tidak puas, 2= tidal< 
puas, 3= netral, 4= puas, S=sangat puas. 

3.2. Jenis dan Sumber Data 

Data primer yang diperlukan dalam penelitian ini adalah data ym1g didapat dari 
jawaban para responden terhadap serangkaian pertanyaaan yang diajukan oleh peneliti. 
Responden diwakili oleh Internal Audit pada perusal1aru1 industri ym1g berbadar 
hukum perseroan terbatas yang sudah go public dan listed eli Bursa Efek Jakarta. 

Data sekunder dalrun penelitian ini diperlukru1 untuk mengctahui jumlah selurut 
perusahaan industri yang berbaclan hukum pcrseroat1 terbatas yang sudah go publi£ 
dan listed di Bursa Efck Jakarta. · 
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3.3. Populasi dan Sampcl 

Populasi dalam pcnclitian ini adalal1 scluruh pemsahaan industri yang bcrbadan 
hukum pcrscroan tcrbatas yang sudal1 go public dan listed di Bursa Efck Jakarta dan 
tcrcatat pada lndonesion Capital lvfarket Dicertory 2000, yaitu sebanyak 281 
perusallaan. 

Sampel dalam pcnclitian ini, peneliti akan menentukan sam pel dengan cara purposire 
sampling yaitu ·pemilihan kelompok subyek berdasarkan ciri-ciri atau sifat-sifat 
tertentu yang dipandang mempunyai hubungan yang erat dengan ciri-ciri atau sifat­
sifat populasi sebclumnya. Adapun karakteristik subyek pcnelitian ini adalah seluruh 
perusallaan industri manufaktur yang berbadan hukum perseroan terbatas yang sudah 
go public dan listed di Bursa Efek Jakarta sebanyak 218 perusallaan (ICMD,2000). 

:; Penentuan jumlal1 sampcl ditentukan dcngan menggunakan rumus berikut ini (Rao. 
1996) 

n 

di mana 

... ;;, 
-~ 

N 
I + N (moe) 
: n = jumlah sampcl 

N = populasi 
Moe · = margin (l eror max, yaitu tingkat kcsalahan yang 
masih dapat ditolcransi 

' Bcrdasarkan data yang dipcrolch, diketahui bahwa jumlah perusahaan yang bcrbadan 
hukurn perscroan tcrbatas yang sudah go public dan listed di Bursa Efck Jakarta· 
scbanyak 218 pcrusahaan ([CMD,2000). Maka jumlah sampcl untuk pcnclitian ini 

,
1
, dcngru1marg-in c!(error scb<UJyak 1 Q<Yo adalah: 
" 

n 281 

I+ 281 (0,1) 

n-= 73,75 =74 · 

l 3.4. Teknik Pengumpulan Data 

Tcknik pengumpulan data yang digunakan dalam penclitian ini adalal1 metode mail 
sun•ey dengan mcnggunakan kucsioncr. 
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Pengumpulan data dilakukan dcngan mcnggunalc:m dui1 macam kuesioner, yaitu: 

a Kuesioner terbuka., yaitu kuesioner yang terdiri atas bcberapa pertanyaan yang 
digunakan untuk mengetahui idcntitas pcrusahaan yang diteliti. 

b. Kuesioner tertutup, yaitn kuesioner yang terdiri dari ser:mgkaian pertanyaan 
dan digunakan tmtuk mendapatkan data mengenai kualitas audit yang 
merupakan modifikasi dari angket yang dibuat Bchn . et al ( 1997) dan 
pergantian auditor yang bcrpcngaruh terhadap kepuasan klien. 

Menurut Nunnally ( 1978) metode pengwnpulan data yang digunakan dalam penelitian 
harus tepat dan mempunyai dasar yang bera1asan, artunya dapat mengwnpulkan data 
sesuai dengan tujuan penelitian. Validitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh 
mana suatu alat diukur benar-benar mengukur apa yang pcrlu diukur atau dengan kata 
lain validitas menunjuk kepada ketepatan dan keccrmatan alat ukur dalam 
melaksanakan fungsi pengukurannya. 

Menurut Uma Sekaran (1992), yang dimaksud dcngrut reliabilitas adalah mengukur 
konsistensi suatu instrumen pengukuran dalrun mengukur konsep yang hendak diukur. 
Sedangkan menurut Azwar ( 1997), tcliabilitas adalal1 indcks yrutg menunjukkan 
sejauh mana suatu alat ukur dapat menghasilkan pengukuran yang konsisten. 
Reliabilitas pada prinsipnya mcnunjukkan sejauh mana pcngukuran itu dapat 
memberikan basil yang relatif tidak bcrbeda bila dilakukan pengukuran kembali 
terhadap subyek yang sruna. 

Dalrun penelitian ini disebarkan kucsioner scbanyak 281 kuesioner dikirim melalui 
pos (mail survey). Semua kuesioner yang disebarkan dil1arapkan kembali sebelum 
tanggal 28 Febuari 2002. Tetapi ternyata hanya 96 responden yang mengembalikan 
kuesioner dengan memperpanjang kembali masa pengumpulan data. Peneliti mengirim 
ulang kembali kuesioner kepada beberapa responden. Akibat perpanJangan masa 
pengumpulrut data masa penelitian menjadi sangat panjang. 

Pengiriman kucsioner dilakukan sccara gabungan yaitu mclalui pas. Kucsioner terbagi 
atas 3 (tign) bagian pokok yaitu instrumcn pcrtama mcnanyakan kualitas audit, bngirut 
kedua menanyakrut pergantirut auditor, bagian ketiga menanyakan kepuasan klien 
KAP. 

3.5. Teknik Analisis 

Statistik deskriptif 

Statistik deskriptif dimaksudkan untuk memberikan deskripsi variabel penelitian 
meliputistatistik rerata., deviasi standar dan kisaran skor jawaban rcsponden. 
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Uji kua/itas data (Instrumen) 

Dimaksudkan tmtuk mengctahui keandalan (reabilitas) dan validitas data yang 
dihasilkan dari penggunaan instrumen pengukur variabel penelitian ini. Uji tersebut 
masing-masing untuk mcngetahui konsistensi dan akurasi data yang dikumpulkan dari 
penggunaart instrumcn. Ada dua proscdur yang dilakukan dalam penelitiart ini untuk 
mengukur reabilitas dan validitas data, yaitu: (1) menguji konsistensi internal dengan 
koefisien (Cronbach) alpha, (2) uji validitas pengukuran dengan menggunakanjactor 
analysis dengan Kaiser Meyer 0/kin Measure ofAdquency (Kaiser's MSA). Testing 
kcandalan cronbach alpha yang akan mcnunjukkan adanya konsistensi antar 

. pertanyaan dan sub-bagian kelompok pertanyaan. Uji validitas menartdakan keartdalan 
dari sebuah penelitian dcngan mctode SUI'Vei, bisa diketallUi melalui testing validitas , 
dari kuesioner dan hasil darijawaban yang dipcrolch dari responden. \ 

Uji Regresi 

Metode statistik yang digunakan untuk hipotesis adalah regresi bcrganda (multiple 
regression). Analisis rcgrcsi bcrgmtda digunaklm dcngan alasru1 balm· a met ode ini 
dapat digunakan scbagai model prediksi terhadap satu variabel dcpenden dengan 

· beberapa variabcl indcpcnden. 

Model analisis adalah s~.:bagai b~.:rikut 

Y=a.+fll X I +c ........................................................... ( Pcrsantaan I) 

Y=a+P2X2+c ......... 00. 00. 00. 00. 00. 00. 00. 00. 00. 00 00 00. 00. 00 •• 00. 00 00 ... ( Pcrsamaan 2) 
Y"-'a+[3IXI tf:I2X2te ... oo •• oo.oooo··· ••• oo •• • •• oo.oo .... oo.oo·oo·oo·oo· (l'crs<ullaan3) 

Y=a+P I X l+02X2+[13X I X2+c 00 •• 00 00 •• 00.00. 00 00 .... 00. 00 .... 00. 00 •• (Pcrsamaan 4) 

Model Pcngujian llipolcsis Dalarn hal i11i 

v "•-· I ·-

XI= 
X2 = 

Kcpuasan Kl icn K :\ P 
Kualitas Audit 
Pcrgarttian Auditor 

Kepuasan klicn KAP mcrupakan variabcl dependcn yang dalam penelitian ini 
dipengaruhi variabel-variabel indcpcnden, yaitu kualitas audit, per3antian auditor. 
Hasil rcgresi selanjutnya diintcrpretasikan dengan ketentuan scbagai berikut: Jika 
koefisien B 1 positif signifikan, maka hasil penelitian ini mcndukung HI yang 

, menyatakan bahwa ada pengaruh positif antara kualitas audit dengan kepuasan klien 
· kantor ak.untnn publik y<mg artinya scmakin tinggi kualitas audit yang dihasilkart oleh 
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kantor akuntan ·publik, semakin tinggi kepuasan klien kantor aklmtan publik. Demikian 
pula , jika koefisien B2 positif dan signifikan, maka hasil penclitian ini mendukung 
H2. Jika koefisien korelasi Xl dan X2 lebih besar dari critical value maka hasil 
penelitian ini mendukung H3 dimana ada hubungan positif antara pergantian auditor 
dengan kualitas audit yang mempengaruhi kepuasan klien kantor akuntan publik. 

IV. Ana lis is Data 

4.1. Statistil" Deskriptif 

Statistik deskriptif dimaksudkan untuk memberikan deskripsi mengenai variabel­
variabel penelitian yang meliputi statistik rcrata, dcviasi standar dan kisaran skor 
jawaban respondcn. 

Tabell 
"tanst es 1pt1 ata enta anae u 1tas -u tt S . ik D kri 'fD M h V . b 1 K al' A d' 

N Minimum Maximum Mean Std. De,·iation 
X1 96 

,., 
5 4,25 .5026 .) 

X2 96 3 5 3,96 .6400 
X3 96 2 5 3,56 .7513 
X4 96 3 5 4,21 .5468 
X5 96 2 5 3,28 .9143 
X6 96 I 5 3,21 .9314 ° 

Valid N 96 
Sumber : Data primer yang diolah 

Tabel 1 di atas menunjukkan statistik deskriptif data mentah untuk variabel kualitas 
audit. Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa jawaban untuk setillp item pertanyaan 
kualitas audit secara rata-rata (mean) lebih besar atau sama dengan 3, dengan kata lain 
responden sehtju dengan semua atribut kualitas audit yang diajukan dalam kuesioner 
penelitian ini. 

Tabel2 
tat1st1 es tpt1 at a en arm e Pergannan Au 1tor S . 'k D kri . f D M tall V . b 1 d' 
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

0 

X7 96 2 \ 5 3,81 .8119 
X8 96 2 " 5 3,84 .7991 
X9 96 1 4 2,75 I .8335 
XlO 96 1 4 2,78 .7841 
XII 96 1 5 3,00 .9403 
X12 96 2 5 3,68 .9874 

Valid N 96 
Sumber : Data pnmer yang d10lah 
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Tabcl 2 di alas menunjukkan statistik dcskriptif data mcntah untuk variabel pergantian 
auditor. Dari label di alas dapat dilihat bahwa jawaban untuk item pcrtanyaan 
pergantian auditor X7, X8,X1 I, XI2 sccara rata-rata (mean) lcbih ocsar atau sama 

· dcngan 3, scdangkan untuk X9 dan X I 0 mean lcbih keci I atau kurang dari 3. 
Respondcn sctuju dcngan scmua atribut pcrgantian auditor yang diajukan dala~n 
kucsioncr pcnclitian ini untuk X7, X8,X 11, X 12. 

Tabcl3 
tattstt · CS<rtptt s · ·k o 1 · ·ro at a M JV "b!K enta 1 ana c ct:~uasan ten 

N Minimum Maximum I Mean Std. Deviation 
XI3 96 2 5 3,71 .6275 
Xl4 96 2 I 5 

I 
3,71 

I 
.6759 

Xl5 96 2 

I 

5 3.46 .8329 
Xl6 96 2 5 I 3,59 I .7891 ' 

Valid N 96 I I 
I 

Sumber : Data pruner yang dl01ah 

Tabel 3 di atas mcnunjukkan statistik dcskripti f data mcntah untuk variabcl kepuasan 
klicn . Dari tabcl eli atas clapat clilihat bahwa jawaban untuk sctiap item pertanyaan 
kcpuasan klien sccara rata-rata (mean) lcbih bcsar atau sama dcngan 3, dengan kata 
lain respondcn puas clcngan scmua atribut kcpuasan klicn yang diajukan dalam 

· kucsioncr pcncliti:m ini. 

4.2. Uji lmalitas data (lnstrumcn) 

Uji Reahilitm; dan Validitm• data 

Scbelum penclitian ini dilakukan, pcneliti tcrlcbih dahulu mclakukaan uji validitas 
dan reabilitas data untuk mcnguji konsistcnsi dan akurasi data yang dikumpulkan dari 
penggunaan instrumcn. Pcneliti melakukan flrl.' test terhadap 30 rcsponden pcrusaJ1aan 
yang berbadan hukum pcrscroan tcrbatas sudah diaudit okh kantor akunt:.m publik eli 
Sumbaya. lla:,il dan pcngujian rcliabilitas Jan validitas pada Tabcl •1. tncnunJukkan 
bahwa instrumen ym1g, dig,unakan cukup andal (rdliihlc) dan sahih (mlid), karcna 
uilai Cronbach alpha dapat dikatakan reliable apabila nilai ( "runhach alpha bcsamya 
lcbih dari 0,?_ (Nunnally, 1978). 

Tabel4 
Hasil Peng_uiian Reabilitas dan Validitas lnstmmen _ 

r--1 -- I 

f

. Ku~l~I:~~~~~~----- ___ ---u-----~~~~:~~~~~{:llp~c~-------~ Kaise;·;·~-}.,_fS_A_· ___ _ 
Pergantian Auditor .87 t 7 _ .813 

t Kcpuasan Klien_____ _ _________ _:_8682 __ . 709 
Sumbcr :Data primer yang diolah 
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4.3. Uji Statistill 

Penggunaan model regresi berganda (multiple regression) dalam penelitian ini peneliti 
terlebih dahulu melakukan uji asumsi klasik untuk menguji kebyakan model yang 
digunakan yaitu meliputi: ( 1) uji normalitas (2) uji multikolinieritas (3) uji 
heteroskedasitisitas ( 4) uji autokorelasi. 

Uji Normalitas 

Data dalam penelitian ini temyata memiliki distribusi nom1al dalam Jampiran terlihat 
pada Normal P-P Plot yaitu data menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti 
arah garis diagonal dan nonnalitas data juga ditunjukkan olch pcnyebaran titik-titik di 
sekitar diagonal maka model regresi berganda dalam penelitian ini layak dipakai untuk 
memprediksi variabel kualitas audit dan pergantian auditor terhadap kepuasan klien 
kantor akuntan publik. 

Uji Multikolinieritas 

Multikolinieritas temyata tidak terbukti dalam penelitian ini dit1mjukkan oleh besanm 
VIF (Varian Inflation Factor) dan tolerance mendekati angka 1 (satu). 

Kualitas Audit 

Uji Heteroskedasitas 

Tabcl5 
M ultikolinieritas 

l Tolerance 
0.926 
0.926 

VIF 

Model rcgresi layak digunakan apabila tidak tcrdapat hctcroskedasitas. Tujuan uji 
tersebut yaitu menguji apakall dalam scbuah model rcgrcsi tcrjadi ketidaksamaan 
varians dari residual dari satu pcngamatan kc pcngamatan lain. Dalam pcnclitian ini 
terbukti tidak terdapat heteroskedastisitas hal tersebut ditunjukkan pada Scatterp/ot 
yang terlarnpir tidak terdapat pola tertentu, scpcrti tltik-titik yang···ada membentuk 
suatu pola tertentu yang teratur. 

Uji Autokorelmd 

Uji autokorelasi dilakukan unhtk menguji apakah dalani scbuah model regrcsi tinier 
ada korelasi antara kesalal1an pengganggu pada pcripde. t dengan kesalallan pada 
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pcriode t- t (scbclumnya). Model rcgrcsi yang baik hams bcbas dari autokorelasi di 
mana angka D-W (Durbii1-Waston) bcrada di antara -2 sampai +2. 

Data yang digunakan dalam pcnelitian mempakan data ordinal maka dalam pengujian 
autokorelasi ata penclitian ini diabaikan karena uji autokorclasi dapat dilakukan 
apabila data yang digunakan adalah data lime series. Bcrdasarkan uji asumsi 

. klasik yang telah dilaku.kan dan t(:rbukti data tcrdistribusi nom1al, tidak ditemukan 
adanya multikolinicritas, hctcroskcdasitas maka pcngujian ke tahap berikutnya dapat 
dilakukan. 

4.4. Uji Rcgrcsi 

Hasil analisis rcgrcsi Tabcl 6 angka r sebcsar 0,402 mcnunjukkan kuat hubungan 
antara variabel kepuasan kliean kantor akuntan publi.k dengan dua vm·iabcl independen 
pcrgantian auditor, kualitas audit. R kuadrat (Koefisicn Dctcrminasi) scbesar 16,2% 
variasi dari kepuasan klien dapat dijelaskan oleh variasi dua variabcl pergantian 
auditor dan kualitas audit. F= 8,981 dengan signifikansi p kurang dari 0,05 
menunjukkan balnva model rcgresi bisa dipakai untuk memprcdiksi kcpuasan klien, 
atau dapat dikatakan bahwa variabcl pcrgantian auditor dan kualitas audit sccara 
bcrsan1a-sama bcrpengaruh pada kcpuasan klicn kantor akuntan publik. Berdasarkan 
hasil terscbut dapat disimpulkan bahwa ada hubunga.n signifikan antara variabel 
kcpuasan klicn dcng:m variabel prediktornya (pergantian auditor dan kualitas audit) 

Tabcl6 
Hasil Analisis Rc_gresi 

r-· 
. 

Varia bel Koefisien Kcsalahan Standar Nilai-t Probabilitas 
f---

Konstanta 5,376 2,467 2,179 0,032 

Pergantian Auditor 0,338 0,089 3,817 0,000 ' 

Kualitas Audit 7,668£-02 0, I 05 0,734 0,465 

R = .402; R kuardrat =. 162; F = 8.981 ; Sig F = .ooo 

" Sumbcr : Data pnmer yang d10lah 

· '' 4.5. Uji Hipotesis 
,· -. 

Pcngarulz Kualitas Audit Terltadap Kepuasan Klien Kantor Akuntatr Pub/ik 

Hipotesis I menyatakan bahwa tcrdapat pengaruh positif antara kualitas auditor 
terhadap kepuasan klicn kantor akunt<m publik artinya semakin tinggi kualitas audit 
scmakin tinggi pula kepuasan klien kantor akuntan publik. Basil analisis regresi 
menunjukkan kocfisien positif dengan tinglcat signifikansi kurang dari 0,05 artinya 
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kualitas audit memptmyai pengaruh positif dan signiftkan terhadap kepuasaii klien 
kantor akuntan publik, dengan demikian hipotesis 1 diterima. 0 

Pengaruh Pergantian Auditor Terhadap Kepuasan K/ien Kantor Akuntan Publik 

Hipotesis 2 menyatakan bahwa terdapat pengaruh positif antara pergantian auditor 
dengan kepuasan klien kantor akuntan publik artinya semakin tinggi kualitas audit 
semakin tinggi pula kepuasan klien kantor akuntan publik. Basil analisis regresi 
menunjukkan koefisien positif sebesar 0,338 dcngan tingkat signifikansi kurang dan 
0,05 artinya kualitas audit mcmpunyai pengamh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan klicn kantor akuntan publik, dengan demikian hipotesis 2 ditcrima. 

Korelasi Pergantian Auditor dengan Kualitas Audit 

Hipotesa 3 menyatakan ada hubungan antara pergantian auditor dan kualitas audit 
yang akan mempengaruhi kepuasan klien kantor akuntan publik. Hasil uji asumsi 
klasik yang dilakukan terbukti tidak terdapat multikolinicritas maka variabel 
independen pergantian auditor dan kualitas audit terbukti tidak ada hubungan atau 
korelasi. Artinya masing-masing variabel indcpcndcn pergantian auditor dan kualitas 
audit berdiri sendiri dalam mempengaruhi kepuasan klien kantor akuntan publik. Hal 
ini dapat dibuktikan dengan nilai VIF dan tolerence pada Tabcl 4.3.2 mendekati I 
dengan demikian hipotesa 3 tidak dapat dibuktikan atau ditolak. 

V. Simpulan 

Dalam penelitian ini terbukti balnva kualitas audit terbenhtk dari pcngalaman audit, 
pemahaman pada industri klien, respon atas kebuh1han klien, stan dar) umum, 
keterlibatan pimpinan kantor akuntan publik, dan keterlibatan dewan dircksi Hal ini 
dapat dilihat dari tingkat validitas yang diuji dengan Kaiser's MSA pada- variabel 
kualitas audit sebesar (), 709 sehingga dapat disimpulkan bahwa sccara kcselumhan 
indikator-indikator yang membenhlk variabel kualitas audit berpengaruh terhadap 
kepuasan klien kantor akuntan publik dapat diterima olch responden. 

I 

J 

d 

n 
n 

b 

p 

~ 
tc 

D 

Aid 
Penelitian ini juga membuktikan bahwa pergantian auditor dibentuk dari 
ketidakpuasan dengan pelayanan KAP, ketidakpastian dengan pelayanan KAP, 
penumnanfte, lengkapnya paketjasa yang ditawark~m KAP dan nama ba;k KAP. Hal · Bch 
ini dapat dilihat dari tingkat validitas yang diuji dengan Kaiser's MSA pada variabel l 
pergantian auditor sebesar 0,813 sehingga dapat disimpulkmt bahwa secara ! The 
kesehpuhan indikator-indikator yang membentuk vmiabcl pcrgantian auditor I 

I 
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bcrpcngaruh tcrhadap kcpuasan klicn kantor akuntan publik dapat ditcrima olch 
rcspondcn. 

Penelitian ini juga mcmbuktikan bahwa antara variabel kualitas audit dan pergantian 
auditor sebagai variabcl independen tidak memiliki hubungan timbal balik yang 
bcrpcngaruh terhadap kepuas<m kantor akuntan publik. Artinya semakin rendahnya 
kualitas audit tidal' mcngakibatkan klicn KAP berpindah auditor. 

lmplikasi 

Untuk mencapai keunggulan bersaing KAP perlu adanya peningkatan hubungan kerja 
dcngru1 pihak klicn , maka dari hasil pencliti<m ini disru·ankan perlu diciptakannya tim 
audit yang solid dan bcrpcngalaman , sikap independ~nsi yang perlu harus tetap 
dijaga sehingga tim audit tidak mudah dipcngaruhi, keterlibatan pimpinan KAP berupa 
review tcrhadap hasil ke1ja tim auditnya akan memberikru1 kepuasan tinggi bagi klien. 

Kctcrbatasan 

Adanya rcspon bias mcnycbabkan jawaban dari responden dalam peneltian ini tidak 
dapat digeneralisasikan bagi kescluruh<m populasi penelitian. 

Masalah indcpcndcnsi bclum dibahas clalam pcnclitian ini. lnclcpcndcnsi dapat juga 
mcnjadi salal1 satu inclikator dari kualitas audit. Olch karcnru1ya., diharapkan pcnelitian 
mcndatang dapat mcncmukan variabcl-variabcl lain bagi kualitas audit yru1g 
bcrpcngaruh tcrhadap kcpuasan klicn kantor akuntru1 publik. 

Pcnrunbahan indikator lain bagi kcpuasan klien kantor akuntan publik, karena hasil 
pcnclitiru1 ini vru·iabcl kualitas audit, pergantian auditor hanya berpengaruh kecil 
tcrhadap kepuasan kl icn kantor akuntan publik. 
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ANALISIS PENGARUH ATRIBUT-ATRIBUT KUALITAS AUDIT 
TERHADAP KEPUASAN KLIEN 
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ABSTRP.CT 

rne study about audit quality has been dono. But study that purposed to examine the audit quality have influence 
::J client satisfaction is ram dono. This research empirically re-examina the effect of audit quality to client 

· utisfaction as Bhen et·al (1997) studies. The primary data of this study received f1um perception of fioancial 
nanagors or control/or, that distributed by mail survey. A 305 managor/controller that registered in BEJ Directory 
Atlll sont. The quistiomuy 68 (22,29 %) gave their mspons and analiza by OrdinGri Least Square supported by 
wss 10.00 program. The results showed that the wem a different result between this study and Bhen eta/ (1997). 
SllKiys attribute that effected client .satisfaction, the atribuie is strong commitment on audit quality. · 

~oy words :audit quality, client satisfaction, Ordinari Least Squarolregrosi 

1. LATAR BELAKANG MASALAH 

Perkembangan lingkungan bisnis yang terjadi pacta akhir-akhir ini ditunjukkan dengan 
a1anya pergeseran semakin berkembang dan meriingkatnya bisnis pacta sektor jasa. industri sektor 
JiSa ini sangat berperan dalam mendukung kemajuan perekonomian suatu negara. Seperti yang 
~·katakan Koepp, dalam Cronin dan Taylor (1992) yang menyatakan bahwa industri disektor jasa 
~kan meningkat secara berkelanjutan dan mencapai hingga batas ·yang dapat menjadi dominan 
;:oerekonomian suatu negara. 

Banyak pihak yang tertarik untuk melihat lebih jauh lagi tentang bisnis disektor jasa ini, 
~etertarikan tersebut dicuraha!\an dalam masalah-masalah seperti kualitas jasa (Sutton, 1993; 
Parasuraman et. al., 1994) dan masalah kepuasan konsumen pengguna jasa (Crane, 1991; Bhen et. 
~~. 1897). o:eh k:::rcna itu, penting se~ali untuk mengetahui harapan r.1e1eka uan hoi-hal yang 
'llembuat mereka puas atau tidak puas. Kesemua ini dapat dengan mudah didapatkan jawabanya 
dengan melalui suatu rise\ pelanggan atau klien (Handi lrawan, 2000). . 

Kanto1· Akuntan Publik (KAP), adalall satu dari banyak organisasi bisn.is yang bergerak 
~~sktor jasa, merupakan dunia industri jasa yang relatif kompetitif. Lingkungan ekstern.al audit dicirikan 

i,; :lieh kompetisi yang intens, tekanan fee dan pertumbuhan yang lambat (Elliot dan Jacobson 1994) 
'i Vnluk berkompetisi secara sukses dalam lingkungan tersebut KAP harus secara kontinyu berusaha 

leras untuk melampaui harapan klien dan memaksimalkan kepuasan klien, dengan cara memahami 
ilribut penentu kepuasan klien 

Untuk mengetahui kepuasan pelanggan perlu tolak ukur, yaitu : bilamana tercapainya 
leseimbangan ctari apa yang diharapkan dengan apa yang dirasakan, misa!nya dalam 
lllengkonsumsi jasa, bila sesuatu yang dirasakan oleh pelanggan itu melebihi harapan mereka maka 
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Anallsls Pengaruh Alrlbui-Atrlbul Kualltas Audit 
Terhadap Kepuasan Kilen 

ia al<an puas. Untuk menilai sesuatu yang dirasakan, ukuran kualitas merupakan salah " 
yang digunal<an scbagai bahan pertimbangan. Kepuasan pada dasarnya meliputi ti a 
kualitas yang dirasakan, nilai yang dirasakan dan harapan pelanggan (Farnell 1996). 9 

- Kualitas audit seharusnya memberikan penjelasan mengenai 
menentukan kepuasan klien. Tetapi berbagai pendapat mengambil kesimpulan bahwa 
pelayanan audit dan kepuasan klien merupakan sesuatu yang berdiri sendiri, sebagalmana 
dikemukakan oleh Tnilor dan Baker (1994), adanya kesepakatan diantara peneliti pemasaran 
kualitas pelayanan dan kepuasan klien/konsumen adalah konstruk yang berbeda tetapl 
hubungan yang dekat. 

Sebagian besar studi yang pernah dilakukan dalam rangka mengevaluasi kua!itos •.a• .,~.0511 
selalu membuat kesirnpulan dari sudut pandang auditor. Pandangan seperti ini dikemukakan 
lain oleh Mock dan Samet (1982). Sutton (1993) dan juga Schroeder (1986). Sementara itu ... q,,,~ 
(1992) berusaha lebih luas memasukkan orang-orang yang menyiapkan laporan keua~gan 
pengguna laporan keuangan sebagai bagian dari atribut kualitas audit. Dengan memaN~J-?18 
instrurnen-atribut tersebut maka Carcello (1992) telah mernberikan informasi lebih 
mengenai kualitas audit dari sudut pandang klien. 

Bhen et al pada tahun (1997) juga rnengadakan penelitian yang sama tentang atribut 
audit dengan melihat apakah atribut kualitas audit mernpunyai pengaruh secara langsung .. __ · 
kepuasan klien dengan rnenggunakan 12 atribut kualitas audit yang dikembangkan oleh Ca~ 
al (1992)' yang meliputi: pengalaman tim audit dan KAP dalam melakukan pemeriksaan .,.,..._,.,~ 

keuangan klien; keahlian/pernahaman terhadap industri klien; responsif atas kebutuhan 
kompetensi anggota-anggota tim audit terhadap prinsip-prinsip akuntansi dan 
pemeriksaan, sikap independensi dalam segala hal dari individu-individu tim audit dan KAP; angal~iili 
tim audit sebagai suatu kelompok yang bersifat hati-hati; KAP memiliki komitmen yang kuat tf!lt\ldl.s''l!1: 
kualitas audit; keterlibatan pimpinan I<AP dalam pelaksanaan audit; keterlibatan komite audit aeb.UI~ 
pada saat, dan sesudah audit; standar-standar etika yang tinggi dari anggota-anggota tim audit. 
menjaga sikap skeptis dari anggota-anggota tim audit. 

Dari 12 belas atribut tersebut ditemukan adanya 6 atribut yang memiliki pengaruh 
dengan kepuasan klien yaitu atribut: (1). pengalaman melakukan audit, (2). memahami industrl 
(3). responsif atas kebutuhan klien, (4). taat pada standar umum, (5). keterlibatan pimpinan KAP 
(6). berhubungan dengan komite audit. Dernikian juga penelitian yang dilakukan di Indonesia 
Silvia Dewiyanti (2000) yang juga menguji ke enam atribut tersebut hasilnya juga menunjukkln 
enam atribut terse but mempunyai pengaruh positif dengan kepuasan klien. 

Penelitian ini pada dasarnya sama dengan penelitian yang dilakukan oleh Bhen et al 
Alasan untuk menguji kernbali penelitian yang dilakukan oleh Bhen et al (1997) adalah nPnj!jftlllle§ 

yang dilakukan di Indonesia hanya menggunakan 6 atribut yang sudah terbukti kevalidannya 
Bhen et al ( 1997) dan tidal< melakukan pengujian ulang ntas en am atribut lainnya yang tidak 
kevalidanya. Pcnclitian ulang atas dua bel3s 3tribut yang dilakukan olcil Dilen ct al. (1997) 1per1~11t'~ 
untuk mengetahui apakah dengan sampel yang berbeda dan waktu yang berbeda akan . · 
hasil yang sama dengan peneliti terdahulu.Berdasarkan uraian latarbelakang permasalahan mlkl. 
penelitian ini bermaksud akan menguji kembali pengaruh atribut kualitas audit terhadap kepuaslft: 
klien kantor nkuntan publif-:, adapt'n masalah yang ditP.Iiti yaitu apakah atribut-atribut kualitas ~1 
mempunyai pengaruh terhadap kepuasan klien. Peneliti2n ini mempunyai tujuan i.mtuk merr•bu~tli\JI,' 
secara empiris apakah atribut-~trib~t kualitas audit oleh kantor akunt~n publik berpengaruh tern:'. 
kepuasan khennya .. Peneht1an ·1n1 diharapKan dapat membenkan kontnbus1 pada pengem~anga~~ 
akuntansi terutama yang· berkaitan dengan kualitas audit, dar'! pemasaran yang berka1tan d.,._.~ 
kepuasan klien.Temuan penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan kontribusi praktis pada ~* 
dan para peneliti untuk memahami lebih jauh tentang pelayanan audit yang dibutuhkan klien. . t~:: 
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Anallsls Pcngaruh A!rlbut-Airlbut Kualllas Audit 
Terhadap Kepuasan Kilen 

ia akan puas. Untuk menilai sesuatu yang dirasakan, ukuran kualitas merupakan salah ·-~,·~ 
yang digunakan sebagai bahan pertimbangan. Kepuasan pada dasarnya meliputi ti ! u . 
kualitas yang dirasakan, nilai yang dirasakan dan harapan pelanggan (Farnell 1996). 9 ~-;· 

Kualitas audit sel1arusnya memberikan penjelasan mengenai atribut-alri~: 
menentukan kepuasan klien. Tetapi berbagai · pendapat mengambil . kesimpulan bahwa ~ 
pelayanan aud1t dan kepuasan kllen merupakan sesuatu yang berd1n sendiri, sebagaimana 
dikemukakan oleh Tailor dan Baker (1994), adanya kesepakatan diantara peneliti pemasaran ~ 
kualitas pelayanan dan kepuasan klien/konsumen adalah konstruk yang berbeda tetapl 

1114 
hubungan yang dekat. 

Sebagian besar sludi yang pernah dilakukan dalam rangka mengevaluasi kualitas 
selalu membual kesimpulan dari sudul pandang auditor. Pandangan seperti ini dikemukakan 1 
lain oleh Mock dan Samet (1982). Sutton (1993) dan juga Schroeder (1986). Sementara itu, c, 
( 1992) berusaha lebih luas memasukkan orang-orang yang menyiapkan laporan keuangar 
pengguna laporan keuangan. sebagai bagian dari atribut kualitas audit. Dengan mema11 
instrumen-atribut tersebut maka Carcello (1992) telah memberikan informasi lebih meny1 
mengenai kualilas audit dari sudut pandang klien. · 

Bhen et al pada tahun (1997) juga. mengadakan penelilian yang sama tentang atribut k\ 
audit dengan melihal apakah atribut kualitas audit mempunyai pengaruh secara langsung ~ 
kepuasan klien dengan menggunakan 12 atribut kualitas audit yang dikembangkan oleh Cai'CI 
al (1992) yang meliputi: pengalaman ·tim audit dan KAP dalam melakukan pemeriksaan Ia 
keuangan klien; keahlian/pemahaman terhadap industri klien; responsif atas kebutuhan 
kompetensi anggota-anggota tim audit terhadap prinsip-prinsip akuntansi dan normiH 
pemeriksaan, sikap independensi dalam segala hal dari individu-individu tim audit dan KAP; ar 
tim audit sebagai suatu kelompok yang bersifat hali-hati; KAP memiliki komitmen yang kuat ter 
kualitas audit; keterlibatan pimpinan l<AP dalam pelaksanaan audit; keterlibatan komite audit ae 
pada saat, dan ses'udah audit; standar-standar etika yang tinggi dari anggota-anggota tim aud 
menjaga sikap skeptis dari anggota-anggota tim audit. 

Dari 12 beias atribut tersebut ditemukan adanya 6 atribut yang memiliki pengaruh 
dengan kepuasan klien yaitu atribut: (1). pengalaman melakukan audit, (2). memahami industr 
(3). responsif alas kebutuhan klien, (4). taa\ pada standar umum, (5). keterlibatan pimpinan KJ 
(6). berhubungan dengan komite audit. Demikian juga penelitian yang dilakukan di lndones: 
Silvia Dewiyanti (2000) yang juga menguji ke enam atribut tersebut hasiinya juga menunjuk 
enam atribut tersebut mempunyai pengaruh positif dengan kepuasan klien. 

'" Peneiitian ini pada dasarnya sama dengan penelitian yang dilakukan oleh Bhen et al 
Alasan untuk meriguji kembaii penelitian yang dilakukan oleh Bhen et al (1997) adalah pE 
yang dilakukan di Indonesia hanya menggunakan 6 atriblJ\ yang sudah terbukti kevalidann 
Bhen et al ( 1997) dan tidak melakukan pengujian ulang atas en am atribut lainnya yang tidak 
kevalidanya. Penelitian ulang atas dua belas atribu\ yang dilakul<an oleh Bhen et al. (1997) dil 
untuk mengetahui apakah dengan sampel yang berbeda dan waktu yang berbeda akan men 
hasil yang sama dengan peneliti terdahulu.Berdasarkan uraian latarbelakang permasalaha 
penelitian ini bermaksud akan menguji kembali pengaruh atribut kuc.litas audit terhadap k 
kiie11 kantor <Jkuntan putllik, adapltn masalah yang ditP.Ii\i y::~itu apakah atribut-atribut kualil 
mempunyai pengaruh terhadap l<epuasan klien. Peneli\ien ini mempunyai tujuan ur.tuk men· 
secara empiris apakah atribut-atribut kualitas audit oleh kantor akuntan publik berpengaruh 
kepuasan kliennya. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi pada pengemban 
akuntansi terutama yang berkaitan dengan kualitas audit, dan pemasaran yang berkaitar 
kepuasan klien.Temuan penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan kontribusi praktis P 
dan para peneliti untuk memahami lebih jauh tentang pelayanan audit yang dibutuhkan klien. 
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2. TELAAH PUSTAI~A DAN HIPOTESIS 

~p Kotler (19911) dalam salah satu konscp pemasaranya "tho marketing approach'" yang 
' ~sarl;an pada kepercayaan menyatakan ballWa tujuan bisnis dari suatu organisasi dapat dicapai 

j!Ogan cara terbaik melalui pemberian kepuasan yang menyeluruh/lengkap (complete satisfaction) 
,.:la pengguna akhir yaitu pelanggan (customer). l~emampuan untuk memuaskan kebutuhan, 
IIJ'ilpan dan keinginan pelanggan mcrupakan satu-satunya kriteria untuk mana mutu akan 

' ~tukan. (Garvin, 1994). 
Berbagai literatur marketing Ielah rnenggambarkan adanya sisi yang berbeda antara kualitas 

~uk dengan kepuasan konsumcn. Sisi yang berbeda tersebut juaga bisa didapatk;:m pada 
!lt(bagai literatur yang mernbah<Js tentang pelayan;Jn profesi. Sebagai mana yang dikatakan oleh Hall 
:an Elliot (1993) bahwa kualitas pelayanan sering dilihat memiliki hubungan era! dengan kepuasan 

Otl1 
Oalam perjalanan perkembangan dunia bisnis, tanggung jawab profesi akuntan berkembang 

JtSUai dengan tuntutan kebutuhan jasa pemakai akuntansi. Mengingat pentingnya fungsi akuntan 
;lbllk, maka diperlukan berbagai usaha untuk menjaga kualitas akuntan publik agar kepercayaan 
flaSyarakat pada profesi ini tic!ak berkurang clan pemakai jasa akuntan merasa puas. 

2.1. Atribut Kualitas Audit 
Suatu. hal yang tidak d<:1pat disangkal lagi b<Jhwa kualitas produk <Jdalah kunci keberhasilan 

.~tu org;;~nisasi yang sangat pe(lting. l<emampuan suatu organisasi menghasilkan produk barang 
l".aupun jasa yang bermutu tinggi merupakan kunci sukses bagi keberhasilan masa datang, Tatang 
(1995). Parasuraman (1985), menyatakan bahwa ada 2 atribut utama yang mempengaruhi kualitas 
,asa yaitu expected service clan perccved service. Apabila jasa yang diterirna atau dirasakan sudah 
~suai dengan yang diharnpkan maka kualitas jasa dipersepsikan baik dan memuaskan jika jasa 
,.ang diterima melampaui harapan pelanggan maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas yang 
.deal. Sebaliknya jika kualitas jasa yang diperoleh lebih rendah dari pada yang diharapkan maka 
l.ualitas jasa dikatakan kurang baik. Dengan demikian baik tidaknya kualitas jasa tergantung pada 
1eniampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelangga~nya secara konsisten. 

Dalam situasi yang berlainan kualitas diartikan secara berbedi-J·beda. Menurut Garvin (1990) 
oalam J. Supranto (1995) ada lima macam perspektif kualitas yang berkembang. Kelima perspektif 
nlah yang bisa menjelaskan mengapa kualitas diartikan secara berbeda-beda. Kelima perspektif itu 
~alah : (1) Trancedantal approach, pendekatan ini memandang bahwa kualitas sebagai innate 
•~ce/lence, dimana kualit<Js c!apat dirasakan atau diketahui tetapi sulit didefinisikan dan 
dloperasionalkan. Sudut Randang ini biasanya diterapkan dalam c!unia seni, (2). Product based 
approach, pendekatan ini menganggap bahwa kualitas merupakan karekteristik atau atribut yang 
oapat dikuantitatifkan dan dapat diui(ur, (3). User based approach pendekatan ini didasarkan pada 
Pemikiran bahwa kualitas tergantung pada orang yang memandangnya, sehingga produk yang paling 
memuaskan preferensi seseorang merupakan produk yang berkualitas paling tinggi, (4). 
Manufacturing- based approaciJ, pendekatan ini bersifat suplay-based dan terutama memperhatikan 
~akti~-pra~,t:!-. perckaya~;a:.Jn rlan pen;3nlifa~tura~. serta mi::ndeflnisik2n kuc;litas sebagai kesesu'lian 
a'.au sama dengan persyaratan, (5). Value based approach, pendekatan ini memandang kualitas dari 
segi nilai dan harga. 

Penelitian tentang kualitas audit telall banyak dilakukan namun lema dari penelitian tersebut 
vnumnya tidak jauh berbeda. Pertarna atribut tim audit dilihat lebih penting dalam mempengaruhi 
~epuasan klien dari pada besar kecilnya perusahaan. Kedua, beberapa atribut secara konsisten 
~kui sebagai atribut penting dalam menentukan kualitas audit. Atribut tersebut adalah pengalaman 
leknis dan industri, responsif terlladap kebutuhan klien, laporan interpersonal denga pihak klien, Tim 
11998). 

Mock & Samet (1982), membuat suatu daftar dari berbagai literatur tentang atribut-atribut 
rang potensial mernpengaruili kualitas audit. Hasil penelitian adalah mengidentifikasi lima kunci 
~arakteristik kualitas audit, yaitu perencanaan, ac!ministrasi, prosedur, evaluasi dan perlakuan. 
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Schroeder et al (1986), me!akukan suryei terhadap kepala tim audit dan beberapa 
dengan tujuan untuk menentukan pengaruh dari 15 atribut terhadap kualitas audit. Hasi\ pen•llft 
me.nyimpulkan bahwa atribut tim. audit lebih penting dari_Pada atribut kantor akuntan pub\\k nn ... ,;;.'J,IJ!: 
kehma atnbut tersebut ada!ah perhallan partner dan manaJer KAP dalam audit tersebut 
dan pelaksanaan audit, komunikasi antara tim audit dan manajemen klien, independensl 
audit, serta perhalian I<AP dalam menjaga l<emampuan up to date-nya. 

. Carcello (1992), melakukan survey terhadap .Per:nbuat lapora~ keuangan, penggq · 
aud1tornya untuk menngkas 41 atnbut kual1tas aud1t menJadJ hanya 12 atnbut saja. Hasil oon..u.. ... 
ada\ah karakleristik dari tim 'dinilai lebih penting dari karakteristik KAP. Atribut-atribut lainnya IOallh.~l\ 
pengalaman melakul<an audit dengan klien sebelumnya, pengalaman dibidang industri, respon~ 
terhadap kebutuhan klien, dan pemenuhan standar umum General Apceptep· Accounting St~ .. , 
(GAAS). " . . . . ·} 

Sutton (1993), · menggunakan teknik kelompok nominal pada auditor-auditor '·i' · 
berpengalaman untuk melakukan validasi serangkaic.n atribut kualitas audit dan peralatannya. Q 
penelitian ini berhasil mengidentifikasi 19 atribut kualitas audit dan dibagi dalam 3 kategon Ylllll. · 
perencanaan, lapangan kerja, dan administrasi. ,: 

Bhen et al (1997), mencoba menghubungkan kualitas audit dengan kepuasan klien. Halt 
penelitian Behn et ;31 (1997) adalah ada 6 atribut ~ualitas Q~it (dari 12 atribut) yang berpe~·, 
secara signifikan terhadap kepuasan klien yaitu: pengalaman melakukaw audit, memahami lnduQI • 
klien, responsif at as kebutuhan klien, taat pad a standar umum, keterlibaian pimpinan MP, c!IQ' · 
keterlibatan komite audit. Berikut ini akan diuraikan satu persatu t-;e 12 atribut kualitas audit yq · 
rekomendasikan oleh Bhen et. al (1997) : .. 

../ 1: Pengal~m~n Melakukan Audit 
Didalam melaksanakan audit sampai pada suatu pernyataan pendapat, auditor ~ 

senantiasa bertindak sebagai seorang ahli dalam bidang akuntansi dan bidang auditing. PencaJ)Iial 
keahlian tersebut dimulai dengan per,didikan formalnya yang diperluas melalui pengalam» 
pengalaman selanjutnya dalam praktik audit, (SPAP, SA Seksi 210, 1994). Pengalaman dalam prakfl .. 
audit juga dipersyaratkan terhadap asisten junior. asisten junior, yang baru masuk ke dalam k.w 
auditing harus rnemperoleh pengalaman profesionalnya dengan supervisi yang memadai dan mvtew · 
atas pekerjaannya dari atasannya yang lebih berpengalaman. 

Pengalaman rnerupakan atribut yang penting yang dimiliki oleh auditor, hal ini terbukti deno-t 
tingkat kesalahan yang dibuat oleh auditor yang lidak berpengalaman lebih banyak dari pada aJJdll(t 
yang berpcngalaman (Ncni Meidawati, 2001 ). Has it penelitian yang dilakukan Brouwman din 
Bradley (1997) menemukan bukli bahwa penggunaan atribut pengalaman sehubungan dengMI 
kualitas didasarkan pada asumsi bahwa tugas memberikan feedback yang berguna te~ 
bagaimana sesuatu dilakukan secara lebih baik, yang diperlukan oleh pembuat keputusan unbJ; 
memperbaiki kinerjanya (Brouwman dan Bradley, 1997 dalam Muhammad Ishak, 2000). Disisl lai\ 
Tubs (1992) mengatakan bahwa auditor yang berpengalaman akan memiliki keunggulan dalam hal: 
1) mendeteksi kesalahan, 2) memahami kesalahan secara akurat, dan 3) mencari penyeblb 
kesalahan. Melalui keunggulan tersebut akan bermanfaat bagi klien untuk melakukan perbalkln­
perbaikan dan klien akan merasa puas. 

2. Mernahami lndustri Klien 
Auditor harus mernperoleh pengetahuan mengenai hal-hal yang berkaitan dengan sifat blri 

satuan usal1a, organisasinya, dan karakteristik operasinya. Hal tersebut mencaku misalnya, ~ 
bisnis, tipe produk dan jasa, struktur modal, pihak yang mempunyai hubungnan yang istimewa, lokatl 
dan metode produksi, distribusi, serta kompensasi. Auditor juga harus mempertimbangka,n hal-hi 
yang mempengaruhi industri tempat operasi satuan usaha, seperti kondisi ekonomi, perat.n 
pernerintah, serta perubahan teknologi, yang berpengaruh terhadap auditnya. Hal lain ya~g : 
dipertimbangkan oleh auditor adalah praktek akuntansi yang umum berlaku dalam 1ndustn. ~ 
persaingan, dan ratio keuangan, standar profesi akuntan publik I SPAP, (1994). 
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pengetahu~m tentang bisnis satuan usaha akan membantu auditor dalam : mengidentifikasi 
yang mernerlukan pertirnb~ngan khusus, menilai kon~isi ya~g. didalamnya data akuntansi 

~kan, diolah, dtrevtew, doo d1kumpulkan dalam organ1sas!, men1la1 kewaJaran est1mas1, sepert1 
::ian atas persediaan, depresiasi, penyisihan kerugian piutang, persentase penyelesaian kontrak 
tfia panjang, menilai kewajaran representasi manajemen, mempertimbangkan kesesuaian prinsip 
~tansi yang diternpkan dan kecukupan pengungkapanya, standar profesi akuntan publik I SPAP, 
!994). Memahami bisnis klien berarti memperkecil resiko audit sebab memahami industri klien 
.;.njadi bagian integral yang tak terpisahkan dengan peke~aan profesi, sehingga hasi\ audit yang 
,-.,silkan dapat memenuhi standar mutu auditing (Hmry Suharto. 2002). Selain dapat membuat audit 
fli bcrkua\itas, memahami industri klien juga berguna untuk memberi masukan agar klien 
,operasi secara lebih efisien (Walk dan Wooton, 1997). l<eunggulan tersebut akan bermanfaat bagi 
ilf!IUntuk melakukan perbaikan-perbaikan dan akan memberikan kepuasan bagi klien. 

~ Responsif Atas Kebutuhan Klien .J 
Ketika kantor akuntan publik melakukan audit terhadap suatu perusahaan, maka opini 

l!efljadi sentral perhatian, padahal klien memb•Jtuhkan banyak hal lainya, tidak sekedar opini. Klien 
lflharap menerima lebih banyak dari hanya opini audit klien juga, dan juga ingin mendapatkan 
~~~J~tungan dari keahlian dan pengetahuan auditcr di bidang usaha dan memberikan nasehat tanpa 
~ta. Mahon. (1982) dalam penelitianya tentang kua\itas audit dengan melakukan suatu interview 
,nadap pihak klien-kliennya, menyimpulkan bahwa atribut yang membuat klien memutuskan 
:ilh3nnya terhadap suatu KAP adalah kesungguhan · KAP tersebut memperhatikan kebutuhan 
liennya. Adanfa keunggulan ini akan memberikan kepuasan bagi klien. 

4 Taat Pada Stan dar Umum 
Standar umum bersifat pribadi dan berkaitan dengan persyaratan auditor dan mutu 

~e~aanya, dan berbec!a dengan standar yang berkaitan dengan pelaksanaan pekerjaan lapangan 
,., pelaporan auditor Standar Profesi Akuntan Publik I SPAP, (1994). Syarat utama untuk menjadi 
worang auditor adalah ia harus memiliki latar belakang pendidikan formal akuntansi dan auditing 
Wtta berpengalaman baik secara langsung maupun tidak lansung dalam bidang auditing. (Tim, 
:-::1). Elitzur dan Falk ( 1996) mengatakan, kredibilitas auditor tergantung pad a: 1) kemungkinan 
Ldilor mendeteksi kesalahan yang material dan kesalahan penyajian, dan 2) kemungkinan auditor 
IJI:an melaporkan apa yang ditemukannya. Kedua hal tersebut mencerminkan terlaksananya standar 
il!lUm. Sebab, seorang auditor harus memiliki keahlian, independensi dan cermat sebagai syarat dari 
~u pelaksanaan audit, Standar Profesi Akuntan Publik I SPAP, (1994), dengan adanya kedua hal 
irlebut akan memberikan kepuasan bagi klien. 

L lndopondonsl 
Kepercayaan masyarakat umum alas independensi sikap auditor sangat penting bagi 

:tlltembangan profesi akuntan publik. Kepercayaan masyarakat akan menurun jika terdapat bukti 
:iihwa independensi sikap auditor ternyata berkurang, bahkan kepercayaan masyarakat dapat juga 
roenurun disebabkan oleh keadaan yang oleh mereka yang berpikiran sehat (rasionable) dianggap 
~pat mempengaruhi sikap independensi. Sikap independensi bermakna bahwa auditor tidak mudah 
lpengaruhi, Standar Prole:;i Akuni<:n Pub!iK/SP.AP ( 1994), sch:r.gga audi!or okan melaporkan apa 
~ ditemukannya selama proses pelaksanaan audit. Keadaan ini akan meningkatkan kepuosan 
~n terhadap KAP tersebut. 

I. Sikap Ha ti - hati 
Kehati-hatian profesional mengharuskan auditor untuk memenuhi tanggung jawab 

~ofesionalnya dengan kompetensi dan ketekunan. Hal ini mengandung arti bahwa anggota 
nempunyai kewajiban untuk rnelaksanakan jasa profesional dengan sebaik-baiknya sesuai dengan 
temampuanya (Neni Meidawati, 2001 ). Kesalahan dapat dideteksi jika auditor memiliki keahlian dan 
ttcermatan. Ahli diartikan seba_g_ai ahli akuntan~j__Q9n audit, Standar Profesi Akuntan Publik/SPAP 
1994) dan c~meniE~b.an pada ~o..~_lii?~::.!!.J;ekesalahan yan9.Jl~ll_g~n ada melalui ~ 
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hati-hati (Mautz dCJn Sharar, 1961) dcngan sikap ker.a:.--<:Jan ini akan memberikan 
k1ien:-·· ""tJU<IIllft 

7. Komitrnen yang Kuat Torhaclap Kualitas Audit J 

Komitmen dapat didefininisikan sebagai ( 1) Y::·..;ah kepercayaan pad a dan 01\.-....; 

terhadap tujuan-tujuan dari nilai-nilai organisasi da: c-..au profesi, (2) sebuah kemauan 
menggunakan us aha yang sungguh-sungguh gun a ~e:-::<tingan organisasi dan atau · · 
sebuah keinginan untuk memelihara keanggotaan da a~ organ1sasi dan atau profesi (Araya 
1980). 

Auditor dalam melaksanakan kerjanya han..;s -:-.eningkatkan koordinasi dan 
dengan KAP-KAP besar dan bersakala internasiona'. ~-;gan demikian, di harapkan auditor....,. 
mampu rnenyajil<an informasi-informasi yang sedang c·e-~e-nbang di berbagai negara, terutama y;; 
ada hubunganya dengan bidang usaha klien, sehingga ~~..a:,tas ke~a auditor akan meningkat 1e11q1 
dengan peningkatan pengetahuanya yang lintas ne;a'a Hal ini berkaitan erat dengan kOI'Illlmll 
yang kuat seorang auditor terhadap kualitas audit, Bhen eta: (1997). ·~ 

Demikian juga dengan yang dilakukan oleh IAi . seoagai induk organisasi akuntan Pllbllt:JI 
Indonesia yang mewajibkan para anggotanya untu~ mengikuti program pendidikan ~ 
berkelanjutan dan untuk menjadi anggota baru harus me~.g1kuti program profesi akuntan (PPA) 1811! 
kerja auciitnya berkualilas, hal ini menunjukkan komitmen yang kuat dari lkatan Akuntan lnclonetll 
(1~1) dan para anggotanya. (Hari Suharto, 2DD2). Dengan demikian akan memberikan kepuasan bill 
khen. ·1j 

8. Keterl!batin Pirnpinan KAP ./ . ··1 
Edwards Deming (1981) dalam J. Supranto (1995) menyebutkan bahwa 80 persen rna~ 

mutu merupakc.n masalah manajemen. Tanpa keterlibatan manajemen, manajemen mutu ~ 
menjadi konsep yang kabur dan hampir mustahil diimplementasikan secara efektif. Kl!berhatll 
manajemen rnutu memerlukan kepemimpinan yang efekt1f. baik secara formal (berdasarkan hirld 
organisasi) maupun yang kurang/tak formal. Pemimpin yang baik perlu menjadi focal point ~ 
mampu memberikan perspektif dan visi luas alas kegiatan perbaikan serta mampu mem~ 
mengakui dan menghargai upaya dan prestasi perorangan maupun kelompok (Tatang, 1995). ·'t 

··~ 
9. Molakukan Pokorjaan Lapangan Dengan Tepat j 

Standar peke~aan lapangan pertama rnengharuskan bahwa • Pekerjaan harus direncanaiQI 
sebaik-baiknya dan jika digunakan asisten harus disupervisi dengan semestinya". Dall 
perencanaan auditnya, auditor harus mempertimbangkan sifat, luas, dan saat peke~aan yang hlln 
dilaksanakan d<Jn mcmbuat suatu program audit secara tertulis, Standar Profcsi Akuntan piA:j 
/SPAP (1994); dengan perencanaan yang matang dan tepa! akan membuat kepuasan bagi klien. ·~ 

"' J 1 
10. l<otorlibatan Komito Audit ~ 

Komite audit diperlukan dalam suatu organisasi bisnis antara lain dikarenakan m~n.gawl 
proses audit dan memungkinkan terwujudnya kejujuran pelaporan keuar.gan. Namun, hal 1n1 <!II: 
d!cc;pai jil<.a kcmitc <Judi! bt:kerja s3cara ere:ktif, (Menon dc.n Williamsi9£4). p,,:,Ktal-: yang terbal~ i'l 
dapat dilakukan KAP untuk menjaga independensi dan profesionalismenya jika berhadapan deng 
ketepatan penggunaan prinsip-prinsip akuntansi oleh klien adalah · dengan melakukan komunlla 
dengan dewan direksi atau komite audit, Glazer dan Fabian (1997). · ·~ 

Melibatkan komite audit dalam pelaksanaan audit dapat membantu auditor. Oleh karenatll 
banyak KAP yang membantu klicnnya dalam pembentukan komite audit (Menon dan William, 1~ 
Melalui keunggulan tersebut akan bermanfaat bagi klien untuk melakukan perbaikan-perbalkl 
dengan demikian akan memberikan kepuasan bagi klien. 

11. Standar Etika Yang Tinggi 
Etika adalah (1) ilmu ten tang apa yang baik dan apa yang buruk dan 

kewajiban moral (akhlak), (2) Kumpulan asas atau nilai yang berkenaan dengan 
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JII09enai benar dan salah yang dianut suatu golongan atau masyarakat, Neni Meidawati (2001). 
usaha untuk meningkatkan akuntabilitasnya, seorang auditor harus menegakkan etika 

~ional yang tinggi, agar timbu\ kepercayaan dari masyarakat. Audit yang berkualitas sangat 
.-ling untuk menjamin bahwa profesi akuntan memenuhi tanggung jawabnya kepada investor, 
;;yarakat umum dan pemerintah serta pihak-pihak lain yang menganda\kan kredibilitas laporan 
_,angan yang telah di_audit, (Munawir.1997); dengan menegakkan etika yang tinggi akan 
,emberikan kepuasan bag1 k\1en. 

11. Tidak Mudah Percaya 
AUdit atas laporan keuangan berdasarkan atas standar auditing yang ditetapkan lkatan 

A,Wntan Indonesia harus direncanakan dan dilaksanakan dengan sikap skeptisme profesional, 
sandar Profesi Akuntan Publik/SPAP, (1994). Hal ini mengandung arti bahwa auditor tidak boieh 
t'lellganggap manajemen sebagai orang yang tidak jujur namun juga tidak bo\eh menganggap bahwa 
tllllajemen sebagai orang yang tidak dira~ukan \agi kejujuranya adanya sikap tersebut akan 
rtmberikan hasii audit yang bermutu dan <!kan mernberikan kepuasan bagi klien. 

Muhamad Ishak (2000), rnenguji kembali 6 atribut kualitas audit dari Bhen et a\ (1997) 
~an mengernbangkan 6 atribut kua\itas audit tersebut dalam beberapa dimensi hasil rnenunjukkan 
~!rNa ke 6 atibut kualitas audit yang dibagi dalam beberapa dirnensi menunjukkan hubungan yang 
~91ifikan terhadap kepuasan klien. Silvia Dewiyanti (2000), juga mengujl kernbali 6 atribut kualitas 
..,d1l yang digunakan Bhen et a\ (1997) dengan menibentuk 6 atribut tersebut menjadi suatu variabel 
1;13\itas audit dan menguji variabel tersebut terhadap variabel kepuasan klien dan hasiinya 
f'tflUnjukkan bahwa kualitas audit berpengaruh terhadap kepuasan klien. 

U. Kopuasan Pelanggan 
Pada hakikatnya tujuan bisnis adalah untuk rnenciptakan dan mempertahankan para 

~nggan. Dalam pendekatan TQM, kualitas ditentukan oleh pelanggCin. 0\eh karena itu hanya 
~ngan memahami proses dan pelanggan maka organisasi dapat menyadari dan menghargai makna 
tJalitas. Adanya kepuasan pe\anggan dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya (Fandy 
iwtono, 1994): 1. Hubungan antara perusahaan dan para pelanggannya menjadi harmonis, 2. 
lltmberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang, 3. Dapat mendorong terciptanya loyalitas 
oetanggan, 4. Mernbentuk suatu rekomendasi dari mulut kemulut yang menguntungkan bagi 
gerusahaan, 5. Reputasi perusahaan menjadi baik dimata pelanggan, 6. Laba yang diperoieh dapat 
meningkat. 

Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membangdingkan kinerja 
iau hasil yang dirasakan dengan harapanya Philip Kotler (1994). Jadl tingkat kepuasan merupakan 
U!gsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dan harapan yang diinginkan. Apabila kinerja 
libawah harapan, maka pelanggan kecewa, dan biia kinerja sesuai dengan harapan pelanggan 
maka akan puas. Unluk mengelahui kepuasan pelanggan perlu tolak ukur, yaitu : bilamana 
lercapainya keseimbangan dari apa yang diharapkan dengan apa yang dirasakan oleh pelanggan, 
rrlsalnya dalam mengkonsurnsi jasa, bila sesuatu yang dirasakan o!eh pelanggan itu me\ebihi 
Farapan mereka maka ia akan puas. Untuk menilai sesuatu yang dirasakan, ukuran kualitas 
merupakan salah satu kriteria yang digunakan sebagai bahan pertimbangan. Kepuasan pada 
:a~arnya n·,eiipl:lti tiga ha: yaitu kualitas yana dirasakan, nilai yang dirasakan dan harapan pelanggar. 
ttome\11996). . 

Kualitas yang dirasakan pelanggan diperoleh melalui pengalaman dari mengkonsumsi. 
Konsumen akan terkesan dan merespon atas apa yang dialami termasuk dalam hal mengkonsumsi 
~rang dan jasa. Nilai yang dirasakan atas kualitas jasa akan terkait dengan harapan yang melekat 
!~ada diri pelanggan. Nilai tersebut meliputi nilai produk, layanan, nilai karyawan dan citra (Woodruf 
1997). Nilai produk dipengaruhi oleh kualitas dan kelebihan pada jasa seperti keunikan, sedangkan 
1'1\ai pelayanan terl<ait fasilitas dan kemudahan yang ditawarkan serta informasi yang memudahkan. 
llllai karyawan ditunjvkkan dari kemampuan memberikan pelayanan, citra dipengaruhi persepsi 
Pelanggan terhadap kinerja. 
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2.3. Pengarul1 t<ualitas Audit Torhadap Kepuasan klien 
Tujuan bisnis adalah untuk menciptakan dan mempertahankan para pelanggan 

inilah salah satu perspektif perusahaan dalam meningkatkan kine~a atau dalam bahasa T .. 
didasarkan pada paradigma customer voluo (Mulyadi dan Johny Setyawan 2000), maka pel .,.. 
yang memegang kendali, artinya pelanggan yang merasa puas cenderung karena kuatita:O- ... 
diberikan oleh perusahaan. Argumentasi ini didukung oleh Hall dan Elliot (1993) yang menyatZ: 
bahwa konstruk kualitas pelayanan sering dilihat memiliki hubungan erat dengan kell'Jaslft 
konsumen atau klien. .. 

Demikian halnya dalam kantor akuntan publik yang berperspektif customer dimana c .. 
sebagai pelanggan, patut menyadari kebutuhan atau keinginan klien. Sebagaimana telah dise~ 
kualitas jasa tergantung pada kemampuan penyedia jasa da!am memenuhi harapan pelango 
secara konsisten (Pasurarnan 1-985), maka audit sebagai produk jasa kantor akuntan publik-= 
me~iliki tualitas tertentu yang diharapkan akan ~ampu .untuk rr:emenuhi harapa~ pelanggan, dala!D 
hal 1n1 klien. Tegasnya, kepuasan klien akan menmgkat Jlka kualitas aud1t yang d1berikan oleh kantr 
akuntan publik ditingkatkan. Hal ini didukung secara empiris oleh Behn et al (1997) bahwa kual~tas 
audit (hanya 6 atribut terdiri dari pengalaman melakukc>.n audit, memahami industri klien, restxnt.~ 
atas kebutuhan klien, taat pada standar umum, keterlibatan pimpinan KAP, dan keter1ibatan ko""'­
audit )mempengaruhi kepuasan klien dimana kualitas audit terdiri dari beberapa atribut kualitas ~ 
tertentu. 

Dari latar belakang masalah dan telaah pustaka mengenai pengaruh antara kualitas audt 
(atribut-atribut kualitas audit) terhadap kepuasan klien. Maka diajukan hipotesa sebagai berikut : . . 

Hipotesa : Atribut-atribut kualitas audit borpongaruh positif torhadap kepuasan klien . 
·:."· 

3. METODE PENELITIAN 

3.1. Sampol dan Metoda Pongumpulan Data 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh manajer keuangan/controller perusahaan yang 

terdaftar di Bursa Efek Jakarta (BEJ). Metode sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
random sam;Jiing dengan pertimbangan jumlah populasi yang kecil dan tingkat response rate yarlil 
rendah. Untuk mendapatkan data yang diperlukan, kuesioner dikirimkan kepada responden melal\1 
pos kepada para man<:jer keuangan atau controller. Alasan penggunaan controller atau manajer 
keuangan sebagoi responden yang menjawab kuesioner penelitian ini adalah karena controller atau 
manajer keuangan memiliki informasi lengkap dan menyeluruh untuk mengevaluasi kineqa KAP, 
sebab mercka sclalu bcrhubungan dengan KAP. 

Oari data yang tercantum dalam Indonesian Capital Market Directory 2001, perusahaan yang 
terdaftar di Bur~;a Efck JakartCJ berjurnlah 305. Penentuan jumlah sCJmpel ditentukan dengan 
menggunakan rumus berikut ini ( Rao, 1996 ) :Berdasarkan data yang diperoleh, diketahui bahwa 
jumlah perusahaan yang terdaftar dalam Bursa Efek Jakarta adalah sebanyak 305 perusahaan. Mai\J 
jumlah sampel minimum untuk penelitian ini dengan margin of error sebesar 10% yaitu 75. DenglWI 
mempe.rhatikan response rata rcsponden di Indonesia sebesar 10% - 20% (Nur lndriantoro, 1993), 
ma!<a seluruh anggota pooulasi yang terdaftar di Indonesian Capital Market Directory 2001 dijadik!W\ 
sam pel dalam pcnelitian. Kuesioner yang kembali dalam penelltian ini 68 kurai1g de;, i jumiah somr-' 
minimum yang ditentukan (75) sehirigga hasil penelitian belum bisa menjeneralisasi/ mewakih dati 
jumlah populasi ynng terdaftar di BEJ. Data penelitian ini dikumpulkan dengan mengirimkan 
kuesioner melalui pos (mail survey), sebanyak 305 kuesioner dikirimkan kepada manajer' keuangan 
atau controller perusahaan yang terdaftar dalam Bursa Efek Jakarta (BEJ). Pengiriman kuesioner 
dalam penelitian ini dilakukan dua tahap dengan pertimbangan untuk meningkatkan jumlah kuesioner 
yang kembali. 

3.2. Defiriisi Oporasional Variabel 
lnstrumen kualitas audit dalam penelitian ini menggunakan instrumen yang dikembangkan 

oleh Bhen et.al. (1997) yang terdiri atas 12 item pertanyaan. Setiap item dinilai dengan 
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tneflggunakan Skala Likert dengan 5 alternatif pilihan yait.u : ,(1) STS =. sangat tidak setuju; (2) TS = 
l(lak setuju; (3) RR = ragu-ragu ; (4) S = setuju, dan (5) SS = sangat setuju. 

Kepuasan l<onsumen menggunakan instrumen yang dikembangkan oleh Bhen (1997) yang 
le(diri dari 2 item pertanyaan. Setiap item dinilai dengan menggunakan Skala Likert dengan 5 

• Jternatif pili han yaitu : (1) STP = san gat tidak puas; (2) TP = tidak puas; (3) S = sedang ; (4) P = 
~as. dan (5) SP = sangat puas. 

).J,Teknik Analisis 
).3.1. Gambaran Umum Respondon 

Data penelitian dikumpulkan dengan mengirimkan 305 kuesioner melalui jasa pas (mail 
wNey) kepada manajer keuangan atau controller perusahaan industri yang go public. Pengiriman 
tuesioner dilakukan d<Jiarn dua tahap, tahap pertam2 dikirimkan 205 kuesioner yang dilakukan pada 
tan9gal 9 Februari 200?., dan diharapkan sudah kernbali pada tanggal 6 Maret 2002. Efektifnya hanya 
200 kuesioner yang lersebar karena 5 kuesioner tidak sampai ke alamat yang dituju. Sebanyak 43 
(l'llng manajer keuangan atau controller mengirimkan jawabanya kembali. Pengiriman tahap kedua 
~kirimkan sebanyak 100 kuesioner dilakukan pada tang gal 9 Maret 2002, dan diharapkan sudah 
1embali pada tangal 6 April 2002. Efektifnya hanya 98 kuesioner yang tersebar karena 2 kuesioner 
~k sampai ke al2mat yang dituju. Sebanyak 25 orang manajer keuangan atau controller yang 
oerpartisipasi rnengirimkan jawabanya kembali. Ringkasan pengiriman dan pengembalian kuesioner 
~lam penelitian ini ditunjukkan dolam Tabe11. 

Dari data diatas dapat dilihat bahwa untuk tahap pertama dari 205 kuesioner yang dikirim 
rang kembali sebanyak 43 kuesioner atau 20,97% dari total kuesioner tahap pertama, sedang pada 
uhap yang kedua dari 100 kuesioner yang dikirimkan sebanyak 25. kuesioner yang kembali a tau 
stbnyak 25 % dari total tahap kedua. Jadi secara keseluruhan kuesioner yang kembali adalah 
ltba:1yak 68 dan apabila diprosentasikan (43+25)/305*100 = 22,29%. Hal ini menunjukkan tingkat 
!!Sponse rate yang cukup untul< ukuran Indonesia yang rata-rata 10-20% Nur lndriantoro (1993), 
:ttapi tidak cukup untuk mernenuhi jumlah sampel minimum yang ditentukan (75) dari jumlah populasi 
)05 perusahaan yang terdaftar di Indonesian Capital Market Directory 2001. 

3.3.2. Uji Non-Response Bias ( T- Test) 
. Metode p~Jlgujian non-response bias dilakukan dengan mengelompokkan jawaban yang 

;terima peneliti antara tahap pettama dengan !a hap kedua · setelah melalui pemeriksaan ulang 
telengkapan jawaban. Tahap pertama dilakukan tanggal 9 Februari 2002 diharapkan diterima sampai 
dengan tanggal 6 Maret 2002, sedangkan pengiriman tahap kedua dilakukan tanggal 9 Maret 2002 
~arapkan diterima sampai dengan tanggal 6 April 2002. Hasil uji non-response bias ditunjukkan 
dalam Tabel 2. 

l.J.J. Statistik Diskriptif 
Untuk memberil<an gambaran mengenai variabel-variabel penelitian (Kualitas Audit. 

~puasan klien ) digunakan tabel statistik deskriptif yang menunjukkan angka kisaran teoritis, 
sesungguhnya, rata-rata, dan standar deviasi yang dapat dilihat dalam Tabol 3.Berdasarkan label 3, 
=-:ng~kur<on varic;bel kua:itas audit, kis<Jran jawaban rE:SJ::OIIOen mendekati kisaran teori!!snya, deng<Jn 
l'&lai rata-ratanya 44,29 dan standart deviasi 6,46. Hal ini berarti bahwa jawaban responden agak 
rnenyebar kedalam lima kategori, tetapi cenderung memiliki tingkat jawaban kualitas audit yang relatif 
lr'i9gi yang ditunjukkan nilai rata-rata yang mendekati nilai maksimum kisaran sesungguhnya. Pada 
rat~aoel kepuasan klien kisaran jawaban responden mendekati kisaran teoritisnya dengan nilai rata­
lila 7,46 dan standar deviasi 1 ,54. Maknanya adalah responden menyebar dalam lima kategori, 
letapi cenderung memiliki kepuasan klien yang relatif tinggi, yang ditunjukkan oleh nilai rata-rata 
rang mendekati nilai maksimum kisaran yang sesungguhnya. Hal ini berarti tidaK ada manajer 
ieuangan dan controller yang menjadi responden dalam penelitian ini yang memiliki tingkat kepuasan 
Pada tingkat ekstrim (rendah atau tinggi). . 
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3.3.4. Uji Reliabilitas dan Uji Validitas Data. . . .. 
. Hasil pengujian dengan menggur1akan program SPSS 10.0 menunjukkan nilai cronba~·~p 

alpha rnstrumcn van abel kualrtas sebesar 0,85 dan rnstrumen varrabel kepuasan klien sebesar 
0 

· ' 
lrhat lamprran (A). Artrnya rnstrumen varrabel kualrtas audrt maupun rnstrumen variabel kepuasan'~ 
adalah handal atau reliabel untuk digunakan dalam pengolahan data. Penelitian ini untuk me 
validitas digunakan Coeficient correlation pearson yaitu dengan menghitung korelasi antara S::U 
masing-masing butir pertanyaan dengan total score, Imam Ghozali (2000). Dapat disimpulkan ~ 
masing-masing butir pertanyaan pada variabel kualitas audit adalah valid. Begitu juga dengan x13 
dan X14 valid menjadi indikator kepuasan klien karena masing-masing item pertanyaan memp~ 
nilai korelasi yang signifikan (pada level 0.05) Selanjutnya data yang dikumpulkan dalam instrumeo 
penelitian ini layak untuk dianaliasa lebih lanjut ditunjukkan oleh Tabol 4 · 
3.3.5. Uji Asumsi Kl3sik 

Multikolinearitas jarang dijumpai pada satu variabel independen hal ini bisa dilihat 
lampiran ( B ) dapat disimpulkan bahwa tidal< ada multikolinearitas dalam model regresi L~j_ 

penelitian ini bebas dari autokorelasi lihat lampiran ( B ) terbukti dengan nilai OW tidak berada 1 
batas dl - du pada tingkat signifikan 5 %, jumlah sampel 68 - 70, dan jumlah variabel bet: 
(Gujarati, 1997). diketahui dari Tabel Durbin Watson bahwa nilai batas alas dl = 1,51 dan du ::' 
dibawah nilai Durbin Watson 2,304. Dari gambar grafik scartteplots lihat lampi.'an (B) 1 
disimpulkan bahwa tidak terjadi heterokedastisitas pada model regresi, sehingga model ~ 
dalam penelitian ini layak dipakaiuntuk memprediksi kepuasan klien berdasarkan variabel l:.u 
Audif.. 

Teknik pengujian hipotesis dalam penelitian ini adalah dengan menggur3kan metode OLS 
(Ordinary Least Squares)/pangkat kuadrat terkecil biasa, dengan jalan meminimalkan jumlah da 
kuadrat kesalahan setiap observasi terhadap garis regresi (Gujarati, 1995; Imam Ghozali,2001). 
Persamaan untuk menguji hipotesis ini dijelaskan dalam pengalaman melakukan audit, mematu 
industri ldien, res pons if alas kebutuhan klien, taat pada standar umurn, keteriibatan pimpinan K! 
dan keterlibatan kornite audit Gambar 1 

4. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Dalam penelitian ini hanya terdapat satu hipotesis yang akan diuji yaitu apakah atribut-atribu1 va 
kualitas audit berpengaruh terhadap kepuasan klien. Pengujian hipotesis dengan mengglll 
analisis OLS (Ordinary Least Squares)/pangkat kuadrat terkecil biasa. Dengan melihat ~ 
signifikansi (< 0,05) dari rnasing-masing pengaruh atribut kualitas audit terhadap kepuasan 
maka akan dapat diketahui bahwa hipotesis ini diterima atau ditolak. Dari hasil pengolahan st 
dengan SPSS versi 10.0 dapat diketahui hanya ada 7 saja atribut kualitas audit yang berpen 
terhadap kepuasan klien, sedang yang 5 tidak berpengaruh terhadap kepuasan klien. Has 
pengujian hipotesis dalam penelitian ini dijelaskan pada Tabel 5 

Atribut pengalaman melakukan audit (X1) menunjukkan adanya pengaruh yang 
signifikan dengan kepuasan klien dengan tingkat signifikansi dibawah 0,05 (p 0,000, R square 
dan koefisien regresi 1 ,524) ini berarti auditor yang berpengalaman dan yang terkait d 
pelaksanaan audit, akan memberikan kcpuc:.san bagl klier. y<~ng sedang di audit ~<:rsebu1, ! 
auditor yang berpengalaman akan memiliki keunggulan dalam hal : 1) mendetek;;i kesalahi 
Memahami kesalahan secara akurat, dan 3). Mencari penyebab kesalahan. Tubs (1992). · 

Atribut mernahami industri klien (X2) menunjukkan adanya pengaruh yang p~sitif sig 
dengan kepuasan klien dengan tingkat signifikansi dibawah 0,05 (p 0,000, R sq:Jare 0,7i 
koefisien regresi 1,719) ini berar1i bahwa pemaharnan pihak yang terkait dalam pelaksanaac 
dalam memahami industri klien, akan memberikan kepuasan bagi klien yang sedan.g d 
tersebut, sebab dengan memahami industri klien berarti memperkecil resiko audit. 5e~•'ngg: 
audit yang dihasilkan dapat memenuhi standar mutu auditing Hari Suharto, (2000). 
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.J Atribut responsif terl1adap kebutu!Jan kllen (X3) menunjukkan adar.ya pengaruh positif 
flf"kan terhadap kepuasan klien dengan tingkat signifikansi dibawah 0,05 (p 0,000, R square 

742 
dan koefisien regresi .1 ,63~), hal ini menunjukkan bahwa klien akan merasa puas apabila 

~or kantor akuntan publik responsif akan kebutuhanya, hal ini di dukung oleh penelitian yang 
~ukan oleh Mahon (1989) yang menyatakan bahwa klien memutuskan pilihanya terhadap suatu 
~,AP adalah karen a adanya kesungguhan dari KAP terse but memperhatikan kebutuhan kliennya. 

/ Atribut pemeriksaan sesuai dengan standar umum audit (X4) menunjukkan adanya 
~aruh positif signifikan terhadap kepuasan klien dengan tingkat signifikansi dibawah 0,05 (p 
;roo. R square 0,649 dan koefisien regresi 1,581). Hal ini berarti apabila auditor dalam 
rt~aksanakan tugas-tugasnya· sudah sesua1 dengan standar umum yang telah ditet<Jpkan maka akan 
~berikan kepliasan bagi klien,. seperti yang telah dikatakan oleh Elitzur dan Falk (1996) bahwa 
L'td,bilitas auditor tergantung pad a: 1) kemungkinan auditor mendeteksi kesalahan yang material dan 

1esalahan penyajian, dan 2) kemungkinan auditor akan melaporkan apa yang diternukannya. Kedua 
!'Ill tersebut mencerminkan terlaksananya stan dar umum dengan adanya kedua ha, tersebut akan 
r>emberikan kepuasan bagi klien. 

Atribut indcpendensi (X5) tidak berpengaruh terhadap kepuasan klien, llal ini dilihat dari 
~ngkat signifikansinya > 0,05 (p 0, 130, R square 0,034 dan koefisien regresi 0,556), hal ini 
f"ttUnjukkan, walaupun auditor yang mefaksanakan audit sudah bersikap independen tetapi tidak 

1 . ~ngaruh terhadap kepuasan kliennya, karena klien lebih senang kalau auditor tersebut bisa 
, 41ak komunikasi dua arah sesuai dengan yang dinyatakan Bhen et al., (1997). 

I· 

~~·. 
o' 

Atribut sikap 11ati-llati anggota tim audit (X6), tidak berpengaruh terhadap kepuasan kHen, 
Ollhat dari tingkat signifikansiny<J > 0.05 (p 0,231, R square 0,022 dan koefisien regresi 0,224), hal ini 
"~tnunjukkan bahwa apabila auditor dalam melaksanakan kegiatanya dilakukan dengan hati-hati 
•an· membuat kliennya merasa tidak puas. Hal ini menunjukkan bahwa kemungkinan klien lebih 
t"renginginkan auditor bekerja sesuai dengan keinginan klien karena dengan kesikap hati-hatian yang 
lllggi seoarang auditor akan sulit untuk diajak berkomunikasi sesuai dengan apa yang diinginkan oleh 
Uoen . 

./ 
Atribut komitmen lwat ter!Jadap kualitas audit (X7) berpengaruh tert1adap kepuasan klien 

\l'!ngan tingkat signifikansi < 0,05 (p 0,000, R square 0,235 dan koefisien regresi 1,159), hal ini 
menunjukkan bahwa apabila auditor dalam melakukan pekerjaanya menunjukl<an adanya komitmen 
rang kuat terhadap kualitas auditnya maka akan memberikan kepuasan bagi ktiennya, hal ini juga 
!klukung oleh lkatan Akuntan Indonesia (IAI) selaku induk organisasi akuntan di Indonesia yang 
mewajibkan bagi caJon anggota baru untuk mengikuti program pendidikan profesi akuntan (PPA), 
~ebab dengan qua/iii control PPA, IAI mampu menjamin kualitas audit anggotanya Harry Suharto 
(2002), 
,'(! Atribut keterlibatan pimpinan audit terhadap pemeriksaan (XB) berpengaruh terhadap 
~epuasan klien hal ini bisa diliil<Jt dari lingkal signifikansinya < 0,05 (p 0,000, R squam 0,613 dan 
~fisien regresi 1 ,323), hal ini berarti. &pabila auditor yang melaksanakan pekerjaanya didampingi 
()eh pimpinannya maka hal ini akan memberikar, kcpuas:::n bagi kiien ya;'lg diaudit tersebut, sebab 
~ngan keterlibatan pimpinan dalam melaksanakan audit' akan memberikan motivasi terhadap 
bawahan dan perbaikan alas kegiatan yang diiakukan, akan membuat,klien merasa pu·as Tatang. 
11995), 

Atribut mefakukan pekerjaan fapangan dengan tepat (X9), tidak berpengaruh terhadap , 
~e;>uasan ktien, hal ini bisa dilihat dari tingkat signufikansinya yang diatas 0,05 (p 0,434, R square 
0.009 dan koefisien regresi 0,161 ), l1al ini berarti apabila auditor melakukan pekerjaan lapanganya 
llengan tepa! akan memberikan ketidak puasan bagi kliennya. Hal ini menunjukkan bahwa 
~emungkinan klien lebih mengin,ginkan auditor bekerja sesuai dengan keinginan klien. 
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Atribut hubungan 1\AP dengan komite audit (X10) berpengaruh positif "~"~ 
kepuasan klien dilihat dari tingkat signifikansinya < 0,05 (p 0,000, R square 0,557 dan"= 
regresi 1.2"18), apabila auditor yang melakukan auditnya sering melakukan kontak dengan''laj 
audit perusahaan maka akan memberikan kepuasan bagi klien perusahaan tersebut, sebab ·· 
yang terbaik yang dapat dilakukan KAP untuk menjaga independensi dan profesionalisme:: 
berhadopan dengan ketepatan penggunaan prinsip-prinsip akuntansi oleh klien adalah dl 
melakukan komunikasi dengan dewan uireksi atau komi\e audit, Glazer dan Fabian (1997). , 

' •1 

Atribut stan dar etika yang tinggi (X11), tidak berpengaruh terhadap kepuasan ~ 
dilihat dari signifikansi < 0,05 (p 0,805, R square 0,005, dan koefisien regresi 0,005}: ~ 
mengandung arti apabila auditor yang melaksanakan pekerjaanya itu mempunyai etika yang 1 
maka akan menimbulkan ketidakpuasan terhadap klien. Hal ini menunjukkan bahwa klieo 
menginginkan auditor bekcrja sesuai dengan keinginan klien karena dengan menjunjung elikl 
tinggi seorang auditor akan sulit untuk diajak berkomunikasi sesuai dengan apa yang diinginkan 
klien. ,-

Atribut tidak mudah percaya (X12), tidak berpengaruh terhadap kepuasan klien hal in 
dilihat dari signifikansi > 0,05 (p 0,099, R square 0,041 dan koefisien regresi 0,379). H 
mengandung arti bahwa apabila auditor dalam r.1~ia!~so:-~a!wn pekerjaanya itu menunjukkan 
yang tidak mudah percaya yang tinggi maka, akan menimbulkan ketidak puasan bagi kliennya. ~ 
juga didukung oleh hasil dari Bhen et al (1997), bahwa klien akan merasa tidak puas apabila a 
yang melakuknn tugasnya me~aruh l<ec,urigaan yang tinggi terhadap kliennya. 

5. ~CESiMPULAN, KETERBATA-SAN, DAN IMPLIKASI 

:,. Pengujian te.rhadap hipotesis penelitian ini yang menyatakan bahwa terdapat pen 
antara atribut-atribut kualitas audit terhadap kepuasan klien temyata tidak sepenuhnya terbukti, I 
bisa dilihat dari hasil output SPSS versi 10.0 multiple regresi masing-masing atribut 
menunjukkan hasil yang berbeda-beda pada, R square, koefisien regresi, dan tingkat signifikan 
dari hasil dia\as terdapat 7 atribut dari kualitas audit yang berpengaruh signifikan dengan kep 
klien yaitu ( X1, X2, X3, X4, X7, XB, X10) dan ada 5 atribut kualitas audit yang tidak berper 
dengan kepuasan klien yaitu ( X5, X6, X9, X 11, X 12 ). 

Secara umum hasil ini sesuai dengan hasil penelitian Bhen et al (1997) dengan 
perbedaan pada penemuan baru atribut (X7) yang menyatakan bahwa komitmen yang kuat ter 
kualitas audit berpengaruh terhadap kepuasan klien. Diterimanya atribut KAP mempunyai kon 
yang kuat terhadap kualitas audit !<arena hal ini tidak lepas dari adanya usaha-usaha yang dil< 
oleh IAI (lkatan Akuntan Indonesia) sclama inl membuat klien kantor akuntan publik meras< 
adapun usaha ynng dilakukan olch IAI antara lain membuat program bagi para anggotany< 
bekerja di !-;antor-kantor akuntan publik untuk meningkatkan kualitas auditnya dengan cara me 
program profcsi bcrkclanjutan dan hal ilu sifatnya wajib, sedang program yang lainya yait1 

t.t->enrJidiion Profe~i i\~tu:\an) yailu :;ualu p~ogrur.; ynf1g di~crunlukkar~ buqi Cdlc.n <1nggot2 ban 
wajib mcngikuli program tcrscbut, c!LJn hal ini merupakan suatu komilmen ynng kuat bagi IAI 
mcningkatkan kuulilas anggolnnyil agar nuditnya berkualitas hal ini scperti yang dikcmukak< 
Harry Suharto (2000) dengan quafili control PPA, IAI mapu menjamin kualita:> audit anggotanya .. 

Ketcrbatasan pcnclitian ini ndalah pada jumlah sampel yang kembJii sangat n11111 

kurang dari sampel minimum yang ditetapkan sehingga sulit untuk menggeneralisasi ha 
penelltian ini. Data penelitian ini dihasilkan dari instrumen yang mendasarkan pada persepsr J< 
responden. Hal ini akan menimbulkan masalah jika persepsi responden berbeda dengan k 
yang sesungguhnya. lmplikasi praktik penelitian ini sangat berguna sekali bagi IAI da 
anggotanya yaitu untuk mendukung peningkatan hubungan kerja dengan pihak klien dan m1 

keunggulan bersaing melalui kualitas audit serta memberikan masukan kepada IAI komp< 
akuntan publik, berdasarkan hasil penelitian ini disarankan, untuk meningkatkan kualitas ang' 
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n mcngkontrol mutu dari para angotanya baik. yang sudah menjadi anggota maupun yang akan 
~i anggota. Melalui pendidikan profesi yang berkelanjutan dan aturan yang ketal untuk menjadi 

ng akuntan. lmplikasi teoritis dalam penelitian ini dapat memberikan sumbangan kepada 
:;rnbangan teori kususnya auditing dan juga pemasaran kususnya tentang kualitas pelayanan 
~ap konsumennya. 

T/'.BEL 1 

RINCIAN PENERIMAAN DAN PENGEMBALIAN KUESIONER 

Keterangan Jumlah 

Tingkat pengembalian (response rale) ( 25) /100 • 100% 25% 
Tingkat pengembalian (rosponse rale) total · 

4 3 + 2 5 _@QS" lD_O 
0
/"-·-c-----=-cccc o--­

Sumber: Hasil Penelitian 2002 

TABEL 2 

PENGUJIAN NON-RESPONSE BIAS 

Tahap Periama (N=43) Tahap Kedua (N=25) 

Variabel Hata-rata SD Rata-rata so t-value 
------

Kualitas 37,49 4,46 35,20 5,37 1 ,891 

Puas 7,58 1,50 7,24 1,61 0,880 
-- -
Sumbcr : Data Primer diolah 2000 

TABEL 3 
STATISTIK DESKHIPTIF VARIABEL PENEUTIAN 

-- OH •.. v;,,;,l)t)i .. I ~~;~;:ti~· ses~~~~~~nya- I<at" '"'" 

Kualitas auclit -:-------l-f2- 60 24- 56 --_,-4}9-

Kepuasan kllcn I 2- 10 4- 10 7,46 

Sumber : Hasil Penelitian 2002 

~~ i ... ,!. '. 
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22.29% 

p 

·0.063 

0,382 

~;t;u,u[i, - --~ 

Dcviasi 
6,-16 -----l 

I 
1,54 

572 
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TABEL4 
VALIDITAS !NSTRUMEN KUALITAS AUDIT 

DAN KEPUASAN KLIEN 
~--

VARIABEL IT Nllal Pearson 
EM Corelatlon 

~KUALTi'AS-AUDIT-·-- X1 0,651 
X2 0,858 

X3 0,881 
' ,. 

X4 0,868 
X5 0,295 

X6 0.445 
X7 0,371 

X8 0,805 

X9 0,275 

X10 0,776 
X11 0,453 

KEPUASAN KLIEN X12 0,306 

X13 0,881 
. X14 0,915 

Sumber: Hasil Penelitian 2002 lampiran D 

TABEL li 

STATUS] 

Valid 
Valid 

Valid 

Valid 
Valid 

Valid 
Valid 
Valid 

Valid 
Valid 
Valid 

Valid 
Valid 
Valid 

PENGARUH ANTARA ATRIBUT KUALITAS AUDIT DENGAN KEPUASAN K 

r 

1--

Atribut Koefflslen 
Ku;;litas regresl 

Audit 
X1 1,524 
X2 1,719 
X3 1,635 -
X4 1.581 
X5 0,556 
X6 0,224 
X7 1 159 
X8 1,323 
X9 0,161 

X10 1,278 
X1 i O,GQ5 
X12 0,379 .. 

Sumber : Hasd Penel1t1an 2002 
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R square Sign II 
nsl 

0,836 o.ooo··· 
0775 o.ooo··· 
0,742 o.ooo··· 
0,649 o.ooo··· 
0,034 0.130 
0,022 0.231 
0 235 o.ooo··· 
0,613 o.ooo··· -
0,009 0.434 

0,557 o.ooo··· 
0005 0.805 
0,041 0.099 
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Gam bar 1 

Peruamaan Pengujian Hlpotesls 

Y = bo + blXi 
Dim ana, 
'f,:.,:.-= Kcpuasan Klicn 
bO = Jntcrscp 
b 1 = Kocfisic:1 Rcgrcsi 
Xi = Atribut Kualitas Audit 

Sumber : Penelili 2002 
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