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Abstract

This research is aimed at analyzing the influence of audit quality and portfolio of audit service toward the client satisfaction in the office of public accountant in Semarang. This research includes the persons who prepare the financial report and the users of the financial reports as parts of audit quality attribu, so that they can give information concerning the audit quality from the client point of view. The sampling technique used is judgmental sampling with the elected accountant  and finance managers at BRI and BNI 46 Semarang, 95 respondents. The data used are primary data, with the instrument modified from the research of Widagdo (2002. The research result shows that the experience of doing audit has positive significance effect toward the client satisfaction (sig=0,000). While the client understanding to the industry also has positive significant effect toward the client satisfaction (sig=0.001). The response to the client needs also has positive significant effect toward the client satisfaction (sig=0,000). The tightness of the general standard has positive significant effect toward the client satisfaction (sig=0.001). The fifth test about  Infolvement of the KAP leader has positive significant effect toward the client satisfaction (sig=0,010). And the sixth test Comittment of Committee has positive significant effect toward the client satisfaction (sig=0,000). And the last test portfolio audit service has positive significant effect toward the client satisfaction (sig=0,012).
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Pendahuluan

Kantor Akuntan Publik (KAP) merupakan organisasi bisnis disektor jasa yang relatif kompetitif. Lingkungan eksternal audit dicirikan dengan kompetisi yang intens, tekanan fee dan pertumbuhan yang lambat. Untuk berkompetisi secara sukses dalam lingkungan tersebut KAP harus secara kontinyu berusaha keras untuk melampaui harapan klien dan memaksimalkan kepuasan klien, dengan cara memahami penentu kepuasan klien. 

Fornell, (1996) dalam Widagda (2004) untuk mengetahui kepuasan klien perlu tolok ukur, yaitu bilamana tercapainya keseimbangan dari apa yang diharapkan dengan apa yang dirasakan, misalnya dalam menggunakana jasa, bila sesuatu yang dirasakan oleh pelanggan itu melebihi harapan mereka maka ia akan puas. Untuk menilai sesuatu yang dirasakan, ukuran kualitas merupakan salah satu kriteria yang digunakan sebagai bahan pertimbangan dan portfolio jasa audit. Kepuasan pada dasarnya meliputi tiga hal yaitu kualitas yang dirasakan, nilai yang dirasakan, dan harapan pelanggan. 

Kualitas audit seharusnya memberikan penjelasan mengenai atribut-atribut yang menentukan kepuasan klien. Tetapi berbagai pendapat mengambil kesimpulan bahwa kualitas pelayanan audit dan kepuasan klien merupakan sesuatu yang berdiri sendiri, sebagaimana yang dikemukakan oleh Tailor dan Baker (1994) dalam Widagda (2002) adanya kesepakatan diantara peneliti pemasaran bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan klien  adalah konstruk yang berbeda tetapi memiliki hubungan yang dekat. 

Sebagian besar studi yang pernah dilakukan dalam rangka mengevaluasi kualitas audit, selalu membuat kesimpulan dari sudut pandang auditor. Pandangan seperti ini dikemukakan antara lain Mock dan Samet (1992). Sementara itu, Carcello (1992) dalam Widagda (2002) berusaha lebih luas me-masukkan orang-orang yang menyiapkan laporan keuangan dan pengguna laporan keuangan sebagai bagian dari atribut kualitas audit, sehingga akan memberikan informasi lebih menyeluruh mengenai kualitas audit dari sudut pandang klien. Untuk melihat apakah atribut kualitas audit mempunyai pengaruh secara langsung dengan kepuasan klien, maka atribut yang digunakan adalah : pengalaman melakukan audit, memahami industri klien, responsif atas kebutuhan klien, taat pada standar umum, keterlibatan pimpinan KAP, dan berhubungan dengan komite audit. 

Portofolio jasa audit merupakan jasa yang disediakan oleh KAP terhadap klien. Adapun jasa-jasa tersebut antara lain berupa jasa konsultasi manajemen, konsultan pajak, konsultan hukum, jasa administrasi, jasa pembukuan dan lain-lain. Semakin KAP tersebut mempunyai kemampuan untuk menyediakan jasa seoptimal mungkin, maka akan mening-katkan kepuasan klien. Hal ini sesuai pernyataan Ruyter dan Wetzel (1999) bahwa salah satu factor yang membuat klien memilih sebuah KAP adalah portofolio jasa audit yang disediakan oleh KAP yang akan dipilihnya. Penelitian terhadap keenam atribut tersebut, pernah dilakukan oleh Dewiyanti (2000) dalam Widagda (2002) yang juga menguji keenam atribut tersebut hasilnya juga menunjukkan keenam atribut tersebut mempunyai pengaruh positif dengan kepuasan klien, dimana dilakukan pada perusahaan yang terdaftar di Bursa Efek Jakarta. 
Penelitian yang direplikasikan oleh Widagda (2002) dengan judul Analisis Pengaruh Atribut-Atribut Kualitas Audit Terhadap Kepuasan Klien menunjukkan bahwa terdapat pengaruh antara atribut-atribut kualitas audit terhadap kepuasan klien ternyata tidak sepenuhnya terbukti. Hal ini bisa dilihat dari hasil output masing-masing atribut yang menunjukkan hasil yang berbeda-beda. Tujuh atribut dari kualitas audit, yaitu pengalaman melakukan audit, memahami industri klien, responsif atas kebutuhan klien, taat pada standar umum, keterlibatan pimpinan KAP, komitmen kuat terhadap kualitas audit, serta hubungan KAP dengan komite audit menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan klien, sedangkan lima variabel lainnya, yaitu independensi, sikap hati – hati anggota tim audit, melakukan pekerjaan lapangan dengan tepat, standar etika yang tinggi dan tidak mudah percaya menunjukkan pengaruh yang tidak signifikan. 

Perusahaan perbankan merupakan perusahaan yang sering menggunakan jasa audit dalam usaha mengetahui kondisi perusahaan. Untuk mengetahui hal tersebut, maka perusahaan perbankan tersebut perlu mengetahui kualitas akan jasa yang ditawarkan. Hal itu karena kemampuan audit dalam menghasilkan jasa yang bermutu tinggi merupakan kunci bagi keber-hasilan masa datang perusahaan. Untuk menge-tahui kepuasan klien terhadap kualitas audit, maka perusahaan perlu mengetahui kualitas seorang auditor dalam menangani berbagai kasus, sehingga auditor tersebut mempunyai pengalaman dalam menangani kondisi perusahaan. Auditor juga dituntut untuk mempunyai pengetahuan khusus sehingga dapat memahami industri perusahaan yang dikerjakan-nya. Dalam mempengaruhi kepuasan klien, seorang auditor juga dituntut untuk responsif terhadap kebutuhan klien, taat pada standar umum yang berkaitan dengan persyaratan auditor dan mutu bekerjanya. Keterlibatan pimpinan dalam menangani berbagai kasus juga dapat menjadi motivator bagi perusahaan dalam usaha meningkatkan kepuasan klien.

Perumusan Masalah

1. Bagaimana pengaruh pengalaman audit terhadap kepuasan klien Kantor Akuntan Publik ?

2. Bagaimana pengaruh pemahaman industri klien terhadap kepuasan klien Kantor Akuntan Publik ?

3. Bagaimana pengaruh responsif kebutuhan klien terhadap kepuasan klien Kantor Akuntan Publik ?

4. Bagaimana pengaruh ketaatan standard umum terhadap kepuasan klien  Kantor Akuntan Publik ?

5. Bagaimana pengaruh keterlibatan pimpinan KAP terhadap kepuasan klien  Kantor Akuntan Publik ?

6. Bagaimana pengaruh keterlibatan komite audit terhadap kepuasan klien Kantor Akuntan Publik di Semarang ?

7. Bagaimana pengaruh portofolio jasa audit terhadap kepuasan klien Kantor Akuntan Publik di Semarang ?
Tinjauan Teori

Kepuasan Klien
Kepuasan mengacu kepada sikap individu secara umum terhadap pekerjaannya. Seseorang dengan tingkat kepuasan kerja yang tinggi mempunyai sikap positif terhadap pekerjaannya; seseorang yang tidak puas dengan pekerjaannya mempunyai sikap negatif terhadap pekerjaan tersebut. Ketika orang  berbicara tentang sikap karyawan seringkali mereka bermaksud mengatakan kepuasan kerja. Sebenarnya kedua istilah tersebut sering digunakan secara bergantian (Robbins, 2002). 

Dalam pendekatan TQM, kualitas ditentukan oleh pelanggan. Oleh karena itu hanya dengan memahami proses dan pelanggan maka organisasi dapat menyadari dan meng-hargai makna kualitas. Jadi tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedan antara kinerja yang dirasakan dan harapan yang diinginkan. Apabila kinerja dibawah harapan, maka pelanggan kecewa, dan bila kinerja sesuai dengan harapan pelanggan maka akan puas.  

Kepuasan klien menjadi penting karena pada dasarnya KAP akan selalu berhadapan dengan dua macam klien yaitu klien baru dan klien lama / pelanggan. Untuk menarik klien baru selalu diperlukan biaya lebih banyak daripada untuk mempertahankan klien lama. Oleh karena itu, mempertahankan klien adalah lebih penting daripada menarik klien baru.
Tingkat kepuasan klien setelah pembeli-an dapat diketahui berdasarkan apa yang sesung-guhnya diterima dengan apa yang mereka harapkan sebelumnya. Jika apa yang diterima tidak sesuai dengan harapan mereka sebelumnya maka klien tersebut tidak terpuaskan, demikian sebaliknya. Jika yang diterima melebihi yang diharapkan, maka klien akan sangat terpuaskan atau senang sekali.
Atribut Kualitas Audit

Kualitas jasa sangat penting untuk me-yakinkan bahwa profesi bertanggung jawab kepada klien, masyarakat umum, dan standar maupun aturan. Kualitas audit tentu saja mengacu pada standar yang berkenaan dengan kriteria atau ukuran mutu pelaksanaan serta dikaitkan dengan tujuan yang hendak dicapai dengan menggunakan prosedur yang ber-sangkutan. Dalam SPAP (Standar Profesional Akuntan Publik) yang dikeluarkan oleh IAI (Ikatan Akuntan Indonesia) tahun 1994 dinyatakan atau ukuran mutu mencakup mutu profesional auditor. Kriteria mutu professional auditor seperti yang diatur oleh standar umum auditing meliputi independensi, intergritas, dan obyektivitas. Independensi mengacu pada sikap mental tidak mudah dipengaruhi, karena ia melaksanakan pekerjaannya untuk kepentingan umum. Menurut Windal (1991), integritas me-rupakan suatu elemen karakter untuk menjaga kepercayaan umum. Sedangkan obyektivitas me-rupakan jaminan untuk tidak memihak, melakukan pekerjaan secara jujur dan inte-lektual, dan bebas dari conflicts of interest.
Kriteria mutu pelaksanaan audit dan penyusunan laporan auditor diatur dalam Standar Pekerjaan Lapangan dan Standar Pelaporan. Kedua standar tersebut terdapat dalam Standar Auditing yang ditetapkan dalam SPAP oleh IAI. Selain kriteria mutu tersebut di atas, Statement On Quality Control Standart No. 1, “System of Quality Control for A CPA Firm,”   sebagaimana yang dikutip oleh Boynton dan Kell (1996) menyatakan bahwa suatu kantor akuntan publik harus mempunyai suatu sistem pengendalian kualitas untuk memberikan jaminan yang memadai agar sesuai dengan standar profesional di dalam melakukan audit, jasa akuntansi, dan jasa review.  
Pengembangan Hipotesis

Hubungan Pengalaman melakukan audit dengan Kepuasan Klien

Pengalaman melakukan audit merupakan pencapaian keahlian yang dimulai dengan pendidikan formalnya kemudian diperluas melalui pengalaman-pengalaman selanjutnya dalam praktik audit (Standar Profesi Akuntan Publik, SA Seksi 210, 2001). Seorang auditor yang mempunyai pengalaman dalam melakukan audit, maka akan lebih memahami kesalahan secara akurat dan lebih cepat dalam mencari penyebab kesalahan, sehingga  akan berdampak pada kepuasan klien. Pendapat tersebut sesuai dalam pernyataan Meidawati (2001) dalam Widagda (2002) bahwa pengalaman merupakan atribut penting yang harus dimiliki oleh auditor dalam usaha meningkatkan klien. Hal ini terbukti dengan tingkat kesalahan yang dibuat oleh auditor yang tidak berpengalaman lebih banyak daripada auditor yang berpengalaman. Auditor yang berpengalaman akan memiliki keunggulan dalam hal : mendeteksi kesalahan, memahami kesalahan secara akurat, dan mencari penyebab kesalahan. Melalui keunggulan tersebut akan bermanfaat bagi klien untuk melakukan perbaikan dan klien akan merasa puas (Tubs (1992) dalam Widagda (2002)).

H1 : 
Semakin lama pengalaman audit maka klien akan semakin puas 
Hubungan Pemahaman Industri dengan Kepuasan Klien

Memahami industri klien merupakan pemahaman yang dilakukan oleh para auditor dalam mempertimbangkan hal-hal yang mempengaruhi industri klien dalam melakukan tempat operasi. Untuk dapat meningkatkan kepuasan klien auditor harus memperoleh pengetahuan mengenai hal-hal yang berkaitan dengan sifat bisnis satuan usaha, organisasinya, dan karakteristik operasinya, hal tersebut mencakup misalnya tipe bisnis, tipe produk dan jasa, struktur modal, pihak yang mempunyai hubungan yang istimewa, lokasi dan metode produksi, distribusi, serta kompensasi. Auditor juga harus mempertimbangkan hal – hal yang mempengaruhi industri tempat operasi satuan usaha, seperti kondisi ekonomi, peraturan pemerintah, serta perubahan teknologi yang berpengaruh terhadap auditnya. Hal lain yang harus dipertimbangkan oleh auditor adalah praktek akuntansi yang umum berlaku dalam industri, kondisi persaingan dan ratio keuangan (Standar Profesi Akuntan Publik, 1994). Memahami industri klien berarti memperkecil resiko audit sebab memahami industri klien menjadi integral yang tak terpisahkan dengan pekerjaan profesi, sehingga hasil audit yang dihasilkan dapat memenuhi standart mutu auditing (Suharto (2002) dalam Widagda (2002)). Selain dapat menghasilkan audit yang berkualitas juga dapat memberi masukan agar klien beroperasi lebih efisien (Wolk dan Wooton (1997) dalam Widagda (2002)). Keunggulan tersebut akan bermanfaat dalam melakukan perbaikan dan akan memberikan kepuasan klien.
H2 : 
Semakin lama pemahaman industri klien maka klien akan semakin puas

Hubungan Responsif Kebutuhan Klien dengan Kepuasan Klien 

Menurut Mahon (1982) dalam Widagda (2002) bahwa yang dimaksud dengan responsif atas kebutuhan klien disini adalah klien berharap menerima lebih banyak dari hanya opini audit klien juga, dan juga ingin mendapatkan keuntungan dari keahlian dan pengetahuan auditor di bidang usaha dan memberikan nasehat tanpa diminta. Agar klien puas, maka seorang auditor dituntut untuk sadar dan tanggap terhadap masalah atau keluhan dari para kliennya. Disamping itu seorang auditor juga perlu menguasai peraturan yang berlaku dan mensosialisasikan kepada para kliennya, sehingga hal itu akan berpengaruh terhadap kepuasan klien. Hal ini sependapat dengan Mahoney (1982) seperti yang disadur Widagda (2002) menjelaskan bahwa dalam penelitiannya tentang kualitas audit dengan melakukan suatu interview terhadap pihak klien-kliennya, me-nyimpulkan bahwa atribut yang membuat klien memutuskan pilihannya terhadap suatu Kantor Akuntan Publik adalah kesungguhan Kantor Akuntan Publik tersebut memperhatikan kebutuhan kliennya. Adanya keunggulan ini akan memberikan kepuasan bagi klien.

H3 : 
Semakin tinggi responsif kebutuhan klien maka klien akan semakin puas
Hubungan  Standar Umum dengan Kepuasan klien

Menurut Standar Profesi Akuntan Publik (1994) yang dimaksud dengan taat pada standar umum adalah standar umum bersifat pribadi dan berkaitan dengan persyaratan auditor dan mutu pekerjaannya, dan berbeda dengan standar yang berkaitan dengan pelaksanaan pekerjaan lapa-ngan dan pelaporan auditor. Ketaatan auditor pada standar umum juga berpengaruh terhadap kepuasan klien. Dengan memiliki latar belakang pendidikan audit maka hal itu akan berpengaruh terhadap mutu pekerjaan yang diselesaikan. Seorang auditor dituntut lebih kredibel dalam mendeteksi kesalahan yang terjadi pada perusahaan yang diaudit sehingga berpengaruh terhadap kepuasan klien. Hal itu mengingat kredibilitas auditor ditentukan dengan pelaporan keuangan dalam melaksanakan pekerjaan.

H4 : 
Semakin tinggi ketaatan pada standart umum maka klien akan  semakin puas

Hubungan Keterlibatan Pimpinan KAP dengan Kepuasan Klien

Keterlibatan pimpinan Kantor Akuntan Publik dalam menangani masalah di perusahaan yang menggunakan jasa klien juga berpengaruh besar terhadap kepuasan klien. Dengan keter-libatan pimpinan KAP memberikan petunjuk teknis terhadap masalah-masalah yang dihadapi maka hal itu akan berpengaruh terhadap kepuasan klien. Keterlibatan pimpinan dalam memberikan pandangan apabila terjadi masalah dan keterlibatan pimpinan akan memotivasi perusahaan yang menggunakan jasa demi ke-berhasilan manajemen akan berpengaruh terhadap kepuasan klien. Hal ini sesuai dengan yang dikemukakan Edwards Deming (1981) dalam Widagda (2002) menyebutkan bahwa 80 persen kepuasan klien disebabkan karena masalah mutu yang merupakan masalah mana-jemen, karena tanpa keterlibatan manajemen maka mutu hanya menjadi konsep yang kabur dan hampir mustahil diimplementasikan secara efektif.

H5 : 
Semakin tinggi keterlibatan pim-pinan KAP maka klien akan semakin puas
Hubungan Komite Audit dengan Kepuasan Klien

Keterlibatan Komite Audit juga ber-pengaruh terhadap kepuasan klien. Praktek yang terbaik yang dapat dilakukan KAP untuk menjaga independensi dan profesionalisme jika berhadapan dengan ketepatan penggunaan prinsip – prinsip akuntansi oleh klien adalah dengan melakukan komunikasi dengan dewan direksi atau komite audit, (Glazer dan Febian (1997) dalam Widagda (2002). Semakin komite KAP tersebut terlibat, maka kepuasan auditor juga akan meningkat.

H6 : 
Semakin tinggi keterlibatan komite audit maka klien akan semakin puas

Hubungan Portofolio Jasa dengan Kpuasan Klien

Dalam usaha meningkatkan kepuasan klien, auditor harus menanggapi permintaan klien secara responsif supaya klien tidak berpaling menggunakan jasa ke KAP lain. KAP mengembangkan portofolio jasa audit untuk memperoleh keunggulan kompetitif agar dapat bersaing dengan kantor akuntan lain. Oleh karena itu, auditor harus menanggapi permintaan klien secara responsif supaya klien tidak berpaling menggunakan jasa ke KAP lain. Semakin portofolio jasa audit tersebut meningkat, maka akan tinggi tingkat kepuasan klien. Hal ini sesuai dengan yang dikemukakan Ruyter dan Wetzel (1999) bahwa salah satu faktor yang membuat tingkat kepuasan klien memilih sebuah KAP adalah portofolio jasa audit yang disediakan oleh KAP yang akan dipilihnya. Pernyataan tersebut juga didukung Ruyter dan Wetzel (1999) bahwa salah satu factor yang membuat klien memilih sebuah KAP adalah portofolio jasa audit yang disediakan oleh KAP yang akan dipilihnya. KAP mengembang-kan portofolio jasa audit untuk memperoleh keunggulan kompetitif agar dapat bersaing dengan kantor akuntan lain. 
H7 : 
Semakin banyak portofolio jasa audit maka klien akan semakin puas 
Metode Penelitian

Populasi dan Sampel

Sampel dalam  penelitian ini para manajer lini pada bagian akuntansi dan keuangan pada Bank Pemerintah di Kota Semarang, yaitu BRI dan BNI yang terdiri dari 49 kantor bank,  dengan rincian  2  kantor wilayah, 5 kantor cabang, 37 kantor cabang pembantu, dan 5 kantor kas dengan jumlah keseluruhan sebesar 224 manajer. Pemilihan terhadap manajer akuntansi dan keuangan dengan pertimbangan bahwa para manajer lini tersebut berhubungan langsung dengan jasa audit dan mempunyai peran penting pada saat proses pengambilan keputusan menentukan kebijakan perusahaan.   Dengan teknik pengambilan sampel Judgment sampling, yaitu tipe pemilihan sampel secara tidak acak yang informasinya diperoleh dengan menggunakan pertimbangan tertentu (Indriantoro dan Supomo, 2001:131) diperoleh sampel sebanyak 95 responden dengan tingkat respon rate 42,4%.

Definisi  Operasional dan Pengukuran Variabel
Definisi Operasional Variabel

a. Pengalaman Melakukan Audit

Pengalaman melakukan audit merupakan pencapaian keahlian dari para auditor dari pengalaman-pengalaman selama mengaudit. Adapun indikator dari pengalaman melakukan audit terdiri dari 4 pertanyaan yang dikembangkan oleh Widagda (2002) :

1) Kemampuan mengidentifikasi

2) Pengalaman terhadap kinerja auditor

3) Memahami kesalahan secara akurat

4) Mencari penyebab kesalahan 

b. Memahami Industri Klien

Memahami industri klien merupakan pemahaman yang dilakukan oleh para auditor dalam mempertimbangkan hal-hal yang mempengaruhi industri kantor akuntan publik dalam melakukan tempat operasi.  Adapun indikator memahami industri klien diukur dengan 3 pertanyaan seperti yang dikembangkan Widagda (2002).

1) Memahami bisnis klien

2) Memberi masukan kepada klien

3) Peraturan pemerintah

c. Responsif Atas Kebutuhan Klien

Responsif atas kebutuhan klien merupakan opini yang diberikan auditor dalam menyelesaikan masalah serta keuntungan dari keahlian dan pengetahuan auditor yang diberikan kepada kantor akuntan publik. Adapun indikator dari responsif atas kebutuhan klien terdiri dari 3 pertanyaan  seperti dikembangkan Widagda (2002) :

1. Tanggap terhadap keluhan klien

2. Menguasai peraturan

3. Kecepatan dalam melayani Tanggap terhadap keluhan klien
d. Taat Pada Standar Umum

Taat pada standar umum adalah taat terhadap standar yang ditentukan dalam menangani kantor akuntan publik berkaitan dengan persyaratan auditor dan mutu pekerjaannya, dan berbeda dengan standar yang berkaitan dengan pelaksanaan pekerjaan lapangan dan pelaporan auditor. Adapun indikator terdiri dari 3 pertanyaan seperti dikembangkan Widagda (2002).

1) Latar belakang pendidikan

2) Kredibilitas dalam mendeteksi kesalahan

3) Kredibilitas dalam melaporkan

e. Keterlibatan Pimpinan KAP

Keterlibatan pimpinan KAP merupakan keterlibatan yang dilakukan oleh pimpinan KAP dalam menangani masalah dengan klien guna keberhasilan manajemen mutu. Adapun indikator dari keterlibatan pimpinan KAP terdiri dari 3 pertanyaan seperti dikembangkan Widagda (2002) :

1) Keterlibatan manajemen

2) Memberikan perspektif

3) Memotivasi klien

f. Keterlibatan Komite Audit

Keterlibatan komite audit merupakan keterlibatan yang dilakukan oleh komite audit dalam mengawasi proses audit dan memungkinkan terwujudnya kejujuran pelaporan keuangan. Namun, hal ini dapat dicapai jika komite audit bekerja secara efektif (Menon dan William, 1994 dalam Widagda, 2002).. Adapun indikator dari variabel keterlibatan komite audit terdiri dari 3 pertanyaan seperti dikembangkan Widagda (2002) 

1) Keterlibatan komite audit

2) Manfaat keterlibatan

3) Adanya perbaikan

g. Portofolio jasa audit
Portofolio jasa audit dinilai dengan menggunakan pertanyaan yang mengungkap-kan jasa-jasa apa saja yang diinginkan oleh klien. Adapun portofolio yang diberikan oleh KAP, seperti dikembangkan oleh Mukhlasin (2004) terdiri dari jasa konsultasi mana-jemen, jasa konsultan pajak, jasa konsultan hukum, jasa administrasi, jasa pembukuan, jasa review audit, jasa asuransi dan jasa atestasi.

h. Kepuasan klien
Kepuasan klien merupakan tingkat perasaan perusahaan setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapan-nya. Adapun indikator kepuasan klien dengan 6 pertanyaan seperti dikembangkan Widagda (2002) :
1. Hubungan dengan klien

2. Persepsi melihat kinerja/Performance
3. Loyalitas kepada klien

4. Kepuasan akan jasa yang ditawarkan

5. Kontak dengan klien sangat tinggi

6. Penyediaan informasi pada saat diminta
Pengukuran Variabel

Dalam penelitian ini skala yang digunakan adalah Skala Likert, yaitu digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok tentang kejadian atau gejala sosial. Responden diharuskan memilih salah satu dari lima (5) jawaban yang tersedia (1,2,3,4 dan 5) kemudian masing–masing jawaban di beri nilai.

Kriteria

    Bobot

Sangat Setuju
5

Setuju

4

Agak setuju
3

Tidak Setuju                2

Sangat Tidak Setuju
1

Uji Kualitas Data

a. Uji Validitas 

Instrumen yang valid berarti alat ukur yang digunakan untuk mendapatkan data itu valid, artinya instrumen tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur. Berikut hasil pengujian  validitas terlihat table 1 berikut:
Tabel 1
Uji Validitas 
	Variabel
	Indikator 
	Faktor loading
	Keterangan

	1. Pengalaman melakukan audit

2. Memahami industri klien

3. Responsif atas kebutuhan klien

4. Taat pada Standar Umum

5. Keterlibatan pimpinan KAP

6. Keterlibatan Komite Audit

7. Kepuasan Klien


	1. Kemampuan mengidentifikasi

2. Pengalaman thd kinerja auditor
3. Memahami kesalahan scr akurat

4. Mencari penyebab kesalahan

1. Memperkecil resiko pekerjaan 

2. Memberi masukan kpd klien

3. Peraturan Pemerintah

1. Tanggap thd keluhan klien

2. Menguasai peraturan

3. Kecepatan dlm melayani

1. Latar belakang pendidikan

2. Kredibilitas dlm mendeteksi kesalahan

3. Kredibilitas dlm melaporkan

1. Keterlibatan manajemen

2. Memberikan perspektif

3. Memotivasi klien

1. Keterlibatan komite audit

2. Manfaat keterlibatan

3. Adanya perbaikan

1. Hubungan dengan klien

2. Persepsi melihat kinerja/performance

3. Loyalitas kepada klien

4. Kepuasan akan jasa yang di tawarkan

5. Kontak dengan klien tinggi

6. Penyediaan informasi pada saat diminta
	0,856

0,767

0,833

0,617

0,856

0,770

0,869

0,825

0,833

0,824

0,912

0,906

0,829

0,819

0,880

0,777

0,871

0,827

0,875

0,766

0,671

0,823

0,858

0,821

0,841
	Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid


Sumber : Data primer yang diolah, 2010

Berdasarkan Tabel 1  menunjukkan bahwa pada pengujian validitas untuk masing-masing variabel pengalaman melakukan audit, memahami industri klien, responsif atas kebutuhan klien, taat pada standard umum, keterlibatan pimpinan KAP, keterlibatan komite audit dan kepuasan klien hasil diperoleh semua menunjukkan valid. 


b.Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas merupakan pengujian dilakukan untuk mengetahui apakah variabel tersebut dapat dipercaya atau reliabel untuk dilakukan pada pengujian selanjutnya. 

Tabel  2
Uji Reliabilitas Indikator Variabel

	No.
	Variabel 
	Nilai 

Crobanch Alpha 
	Nilai Standarisasi
	Keterangan

	1.

2.

3.

4.

5.


	Pengalaman melakukan audit

Memahami industri klien 

Responsif atas kebutuhan klien

Taat pada standar umum

Keterlibatan pimpinan KAP 

Keterlibatan komite audit

Kepuasan klien
	0,773

0,766

0,769

0,858

0,763

0,817

0,884
	0,6

0,6

0,6

0,6

0,6

0,6

0,6
	Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel


  Sumber : Hasil olahan SPSS, 2010

Berdasarkan tabel  2 di atas dapat disimpulkan hasil uji reliabilitas terhadap keseluruhan variabel adalah reliabel.
Uji Normalitas

Uji Normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel terikat dan variabel bebas keduanya mempunyai distribusi normal ataukah tidak (Ghozali, 2001 : 83). Dari table 3 pengujian normalitas sebagai berikut : 

Tabel 3
Uji Normalitas
	Descriptive Statistics

	
	N
	Mean
	Skewness
	Kurtosis

	
	Statistic
	Statistic
	Statistic
	Std. Error
	Statistic
	Std. Error

	Standardized Residual
	95
	-7.1763172E-17
	-.454
	.247
	-.471
	.490

	Valid N (listwise)
	95
	
	
	
	
	


Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa semua data pada variabel pengalaman melakukan audit, memahami industri klien, responsif atas kebutuhan klien, taat pada standar umum, keterlibatan pimpinan KAP, portofolio jasa audit dan kepuasan klien menunjukkan  berdistribusi normal. Hal itu dapat dilihat dari nilai skewness sebesar 1,8380, sehingga dapat disimpulkan bahwa data tersebut berdistribusi normal. 

Uji Asumsi Klasik

a. Uji Multikolinieritas

Berikut hasil ringkasan pengujian pengaruh pengalaman melakukan audit, memahami industri klien, responsif atas kebutuhan klien, taat pada standard umum, keterlibatan pimpinan KAP, keterlibatan komite audit dan portofolio jasa audit terhadap kepuasan klien yang dapat dilihat pada tabel 4 :
Tabel 4

Uji Multikolonieritas

	Coefficientsa

	Model
	Collinearity Statistics

	
	Tolerance
	VIF

	1
	PA
	.361
	2.770

	
	PIK
	.370
	2.706

	
	RKK
	.432
	2.315

	
	TSU
	.486
	2.056

	
	KPKAP
	.428
	2.338

	
	KKA
	.383
	2.613

	
	JA
	.861
	1.161

	a. Dependent Variable: KK


Sumber: data olahan SPSS, 2010

Berdasarkan tabel 4 menunjukkan bahwa semua nilai tolerance lebih besar dari nilai default yang ditentukan sebesar 0,10. Sedangkan untuk nilai VIF juga menunjukkan di bawah angka 10. Sehingga dapat disimpulkan bahwa semua variabel telah memenuhi persyaratan ambang toleransi dan nilai VIF, artinya bahwa  variabel bebas terhadap variabel terikat tidak terjadi problem multikolinieritas.

b. Uji Heteroskedastisitas

Uji ini bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain. Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik (point-point) yang ada membentuk suatu pola tertentu yang teratur (bergelombang, melebar kemudian menyempit), maka telah terjadi Heteroskedastisitas, jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas.


Gambar 1

Uji Heteroskedastisitas
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Sumber : Hasil pengolahan SPSS,2010

Berdasarkan gambar 1 menunjukkan titik-titik yang menyebar secara acak serta menyebar baik di atas maupun di bawah angka 0 pada sumbu Y yang tidak teratur dan tidak membentuk pola tertentu, sehingga disimpulkan bahwa  tidak terjadi heterokedastisitas.
Analisis dan Pembahasan
Penghitungan regresi linier berganda antara  variabel bebas (pengalaman melakukan audit, memahami industri klien, responsif atas kebutuhan klien,  dan taat pada standar umum, keterlibatan pimpinan KAP, keterlibatan komite audit dan portofolio jasa audit) terhadap variabel terikat (kepuasan klien) dapat diperoleh hasil pengujian tabel 5 sebagai berikut :
Tabel 5
Persamaan Regresi Linier Berganda

	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	T
	Sig.
	Correlations
	Collinearity Statistics

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	
	Zero-order
	Partial
	Part
	Tolerance
	VIF

	1
	(Constant)
	-.165
	.071
	
	-2.314
	.023
	
	
	
	
	

	
	PA
	.270
	.051
	.270
	5.346
	.000
	.850
	.497
	.162
	.361
	2.770

	
	PIK
	.180
	.050
	.180
	3.608
	.001
	.817
	.361
	.110
	.370
	2.706

	
	RKK
	.194
	.046
	.194
	4.190
	.000
	.794
	.410
	.127
	.432
	2.315

	
	TSU
	.156
	.044
	.156
	3.587
	.001
	.754
	.359
	.109
	.486
	2.056

	
	KPKAP
	.123
	.046
	.123
	2.643
	.010
	.774
	.273
	.080
	.428
	2.338

	
	KKA
	.182
	.049
	.182
	3.719
	.000
	.798
	.370
	.113
	.383
	2.613

	
	JA
	.041
	.016
	.084
	2.554
	.012
	.370
	.264
	.078
	.861
	1.161

	a. Dependent Variable: KK
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Dari table 5 menunjukkan nilai koefisien regresi yang paling dominan dalam mempengaruhi kepuasan klien adalah pengalaman melakukan audit. Hal itu ditunjukkan dengan nilai koefisien regresinya yang paling besar bila dibandingkan dengan variabel lainnya, yaitu sebesar 0,270

Pengujian Hipotesis 

Pengalaman melakukan audit mempunyai nilai sebesar 5,346 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, sehingga nilai t hitung = 5,346 > nilai t tabel = 1,9971, dengan demikian H1 terbukti, artinya bahwa jika auditor semakin ber pengalaman dalam audit maka klien akan semakin puas. Dengan bertambahnya pengala-man yang dimiliki maka auditor lebih mema-hami kesalahan secara akurat, dan auditor yang berpengalaman lebih cepat dalam mencari penyebab kesalahan. Pernyataan tersebut didukung oleh Meidawati (2001) bahwa pengalaman merupakan atribut yang penting yang dimiliki oleh auditor, hal ini terbukti dengan tingkat kesalahan yang dibuat oleh auditor yang tidak berpengalaman lebih banyak dari pada auditor yang berpengalaman. Penelitian ini konsisten dengan penelitian yang dilakukan oleh peneliti terdahulu, Widagda (2002) bahwa pengalaman melakukan audit dapat meningkatkan kepuasan klien. Hal ini sesuai dengan yang dikemukakan Bhen et. Al. (1997) dalam Widagda (2002) bahwa kunci keberhasilan auditor dapat dilihat dari kualitas audit, dimana untuk mempengaruhi kepuasan klien dapat dilihat dari pengalaman auditor dalam melakukan audit.
Memahami industri klien mempunyai nilai sebesar 3,608 dengan hasil signifikansi sebesar 0,001 > 0,05. Dengan demikian nilai t hitung = 3,608 > nilai t tabel = 1,9971, dengan demikian H2 terbukti, artinya jika auditor semakin lama   memahami industri klien maka klien akan semakin puas dalam menggunakan jasa audit. Dengan memiliki pengetahuan tentang bisnis satuan usaha akan membantu auditor dalam mengidentifikasi yang memer-lukan pertimbangan khusus, seperti menilai kondisi yang di dalamnya data akuntansi yang disesuaikan, diolah, direview dan dikumpulkan serta hal-hal lain yang berkaitan dengan industri klien. Hal ini sesuai dengan pernyataan Suharto (2000) dalam Widagda (2002) bahwa memahami bisnis klien berarti memperkecil resiko audit sebab memahami industri klien menjadi bagian integral yang tidak terpisahkan dengan pekerjaan profesi, sehingga hasil audit dapat memenuhi standar mutu auditing. Pemahaman terhadap industri klien juga berpengaruh besar terhadap kepuasan klien, artinya bahwa dengan mema-hami bisnis klien akan memperkecil resiko dengan pekerjaan profesi sehingga hal itu akan berpengaruh terhadap kepuasan klien pada Kantor Akuntan Publik di Semarang. 
Responsif atas kebutuhan klien  memiliki nilai sebesar 4,190 dengan  signifikansinya sebesar 0,000 < 0,05, sehingga nilai t hitung = 4,190 > nilai t tabel = 1,9971. Dengan demikian H3 terbukti, artinya jika auditor semakin responsif atas kebutuhan klien, maka klien akan semakin puas dalam menggunakan jasa audit. Agar klien puas, maka seorang auditor dituntut untuk sadar dan tanggap terhadap masalah atau keluhan dari para kliennya. Disamping itu seorang auditor juga perlu menguasai peraturan yang berlaku dan mensosialisasikan kepada para kliennya, sehingga hal itu akan berpengaruh terhadap kepuasan klien. Hal ini sependapat dengan Mahon (1982) seperti yang disadur Widagda (2002) menjelaskan bahwa dalam penelitiannya tentang kualitas audit dengan melakukan suatu interview terhadap pihak klien-kliennya, menyimpulkan bahwa atribut yang membuat klien memutuskan pilihannya terhadap suatu Kantor Akuntan Publik adalah ke-sungguhan Kantor Akuntan Publik tersebut memperhatikan kebutuhan kliennya. Adanya keunggulan ini akan memberikan kepuasan bagi klien. 

Taat pada standar umum memiliki nilai sebesar 3,587 dengan  signifikansinya sebesar 0,001 < 0,05, sehingga nilai t hitung = 2,322 > nilai t tabel = 1,9971. Dengan demikian hipotesis H4 terbukti, artinya jika auditor semakin  taat pada standar umum maka klien akan semakin puas dalam menggunakan jasa audit. Hal ini sesuai pernyataan Elitzur dan Falk (1996) dalam Widagda (2002) bahwa syarat utama menjadi auditor adalah harus memiliki latar belakang pendidikan formal akuntansi dan auditing, sebab kredibilitas auditor tergantung pada kemungki-nan auditor dalam mendeteksi kesalahan yang material dan kesalahan penyajian, kemungkinan auditor akan melaporkan apa yang ditemukannya sehingga akan memberikan kepuasan bagi klien. 

Keterlibatan pimpinan KAP memiliki nilai sebesar 2,643 dengan  signifikansinya sebe-sar 0,010 < 0,05, sehingga nilai t hitung = 2,643 > nilai t tabel = 1,9971. Dengan demikian hipotesis H5 terbukti, artinya jika semakin tinggi keterlibatan pimpinan Kantor Akuntan Publik dalam audit maka klien akan semakin puas dalam menggunakan jasa audit. Keterlibatan pimpinan akan mempengaruhi kepercayaan perusahaan dalam menggunakan jasa audit. Keberhasilan manajemen mutu memerlukan kepemimpinan yang efektif, baik secara formal maupun yang kurang formal. Sebab pemimpin yang baik perlu menjadi focal point yang mampu memberikan perspektif dan visi luas atas kegiatan perbaikan serta mampu memotivasi mengakui dan mengharga upaya dan prestasi perorangan maupun kelompok (Tatang, 1995 dalam Widagda, 2002). 

Keterlibatan komite audit memiliki nilai sebesar 3,719 dengan  signifikansinya sebesar 0,000 < 0,05, sehingga nilai t hitung = 3,179 > nilai t tabel = 1,9971. Dengan demikian hipotesis H6 terbukti, artinya jika keterlibatan komite audit semakin meningkat maka klien akan semakin puas dalam menggunakan jasa audit. Keterlibatan komite audit akan mempengaruhi kepercayaan perusahaan dalam menggunakan jasa audit. Melalui keunggulan tersebut akan bermanfaat bagi klien untuk melakukan per-baikan-perbaikan dengan demikian akan mem-berikan kepuasan bagi klien (Glazer dan Fabian (1997) dalam Widagda (2002).
Portofolio jasa audit memiliki nilai sebesar 2,554 dengan signifikansinya sebesar 0,012 > 0,05, sehingga nilai t hitung = 1,224 < nilai t tabel = 1,9971. Dengan demikian hipotesis H7 terbukti, artinya semakin banyak jasa yang disediakan oleh KAP maka klien akan semakin puas dalam memilih jasa. Menurut Mangos (Mukhlasin, 2004) berargumen bahwa banyak-nya jasa audit yang ditawarkan oleh KAP, klien tidak perlu berpindah ke KAP lain atas jasa yang diinginkan. Akan tetapi sebaliknya, jika jasa yang diberikan KAP sedikit, ada kemungkinan klien akan berpindah ke KAP lain untuk mendapatkan jasa yang dibutuhkan. Hal itu menunjukkan klien merasa puas dengan hasil audit sehingga klien merasa lebih yakin/ mantap menggunakan jasa lain yang disediakan KAP.  Artinya bahwa klien beranggapan bahwa dengan semakin beragamnya jasa yang ditawarkan maka KAP ternyata dapat mengatasi permasalahan yang dihadapi. Jadi dengan semakin banyaknya jumlah jasa audit yang ditawarkan, maka akan mempengaruhi tingkat kepuasan klien. Hal ini menunjukkan klien semakin percaya pada KAP tersebut, sehingga kredibilitas KAP akan semakin baik. 
Uji F (F test)

Uji simultan variabel bebas terhadap variabel terikat sebagai berikut :
Tabel  6
Uji F

	ANOVAb

	Model
	Sum of Squares
	Df
	Mean Square
	F
	Sig.

	1
	Regression
	86.462
	7
	12.352
	142.560
	.000a

	
	Residual
	7.538
	87
	.087
	
	

	
	Total
	94.000
	94
	
	
	

	a. Predictors: (Constant), JA, KKA, TSU, KPKAP, RKK, PIK, PA
	
	

	b. Dependent Variable: KK
	
	
	
	


Hasil   perhitungan  diperoleh nilai F hitung adalah sebesar 142,560 dengan signifi-kasinya sebesar 0,000, sehingga nilai F hitung sebesar 142,560 > nilai F tabel = 2,75. Hal ini menunjukkan bahwa jika pengalaman melaku-kan audit, memahami industri klien, responsif atas kebutuhan klien,  dan taat pada standar umum, keterlibatan pimpinan KAP, keterlibatan komite audit dan portofolio jasa audit semakin meningkat  maka klien akan semakin puas.

Koefisien Determinasi

Berikut hasil pengujian pengaruh penga-laman melakukan audit, memahami industri klien, responsif atas kebutuhan klien, taat pada standard umum, keterlibatan pimpinan KAP, dan keterlibatan komite audit terhadap kepuasan klien 
Tabel 7
Koefisien Determinasi

	Model Summary

	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate

	1
	.959a
	.920
	.913
	.2943504

	a. Predictors: (Constant), JA, KKA, TSU, KPKAP, RKK, PIK, PA


Berdasarkan tabel 7 menunjukkan bahwa besarnya nilai koefisien determinasi ditunjukkan oleh nilai Adjusted R square yaitu sebesar 0,913, hal ini berarti sebesar 91% kinerja auditor pada Kantor Akuntan Publik di Semarang dapat dijelaskan oleh pengalaman melakukan audit (PA), memahami industri klien (IK), responsif atas kebutuhan klien (RK), taat pada standar umum (TSU) keterlibatan pimpinan KAP (KPKAP), keterlibatan komite audit (KKA) dan portofolio jasa audit (JA) sedangkan sisanya sebesar 8% dijelaskan oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini, seperti komitmen organisasi, motivasi, komitmen profesi, dan lain-lain.
Simpulan
Pengalaman melakukan audit merupakan pencapaian keahlian yang dimulai dengan pendidikan formalnya kemudian diperluas melalui pengalaman-pengalaman selanjutnya dalam praktik audit. Dengan memiliki pengalaman maka tingkat kesalahan yang dibuat oleh auditor lebih kecil dan lebih cepat dalam mencari penyebab kesalahan sehingga akan mempengaruhi tingkat kepuasan klien. Hal itu dapat dilihat apabila dalam menyelesaikan pekerjaan auditor yang berpengalaman lebih memahami bisnis klien sehingga hal itu akan berpengaruh terhadap kepuasan klien. 
Auditor dituntut untuk memperoleh pengetahuan mengenai hal-hal yang berkaitan dengan sifat bisnis perusahaan, satuan usaha, organisasinya hingga karakteristik operasinya, sehingga akan membantu auditor dalam meng-identifikasi yang memerlukan pertimbangan khusus, seperti menilai kondisi yang di dalamnya data akuntansi yang disesuaiakan, diolah, direview dan dikumpulkan serta hal-hal lain yang berkaitan dengan industri klien. Hal ini akan akan memperkecil resiko dengan pekerjaan profesi sehingga hal itu akan mempengaruhi kepuasan klien. Masukan sangat berguna untuk klien agar klien beroperasi secara lebih efisien sehingga akan lebih bermanfaat bagi klien untuk melakukan perbaikan-perbaikan dan akan memberi kepuasan bagi klien (Wolk dan Wooton, 1997 dalam Widagda, 2002). 

Agar klien puas, maka seorang auditor dituntut untuk sadar dan tanggap terhadap masalah atau keluhan dari para kliennya. Auditor juga perlu menguasai peraturan yang berlaku dan mensosialisasikan kepada para kliennya, sehingga hal itu akan berpengaruh terhadap kepuasan klien. Selama perusahaan mengguna-kan jasa auditor, maka dibutuhkan tindakan yang cepat pada saat klien membutuhkan. 

Seorang auditor dituntut lebih kredibel dalam mendeteksi kesalahan yang terjadi pada perusahaan yang diaudit sehingga dapat men-cerminkan terlaksananya standart umum. Kredibilitas auditor tergantung pada kemungki-nan auditor dalam mendeteksi kesalahan yang material dan kesalahan penyajian, kemungkinan auditor akan melaporkan apa yang ditemukannya sehingga akan memberikan kepuasan bagi klien. 

Keberhasilan manajemen mutu memerlu-kan kepemimpinan yang efektif, baik secara formal maupun yang kurang formal. Sebab pemimpin yang baik perlu menjadi focal point yang mampu memberikan perspektif dan visi luas atas kegiatan perbaikan serta mampu memotivasi mengakui dan menghargai upaya dan prestasi perorangan maupun kelompok (Tatang, 1995 dalam Widagda, 2002). Keterlibatan pimpinan Kantor Akuntan Publik dalam menangani masalah di perusahaan yang menggunakan jasa klien juga berpengaruh besar terhadap kepuasan klien. Hal ini akan mem-berikan petunjuk teknis terhadap masalah-masalah yang dihadapi. 

Dengan semakin banyak jasa yang ditawarkan maka akan dapat menjamin tingkat kepuasan klien dalam menggunakan jasa yang ditawarkan, sehingga klien tidak perlu berpindah ke KAP lain atas jasa yang diinginkan. 
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