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ABSTRACT

The amount of demand for audit services has implications for competition
Public Accounting Firm (KAP) increasingly stringent. To achieve competitive
advantage, in addition to improving the quality of the audit, the firm must pay
attention to client satisfaction will be accepted. Efforts to provide maximum client
satisfaction can be achieved when the firm understand the factors that affect client
satisfaction. The purpose of this study is to empirically examine the effect of audit
quality, auditor changes, accounting department experience, and the quality of
audit services to client satisfaction, and client satisfaction impact loyalty klien.
Variable used in this study is the quality of the audit, the auditor turnover,
accounting experience, the quality of audit services as exogenous constructs and
client satisfaction, client loyalty as endogenous constructs. The sample was 145
respondents who are employees of the accounting, finance and internal employees
of the auditor of the company in Kudus which a client's the Firm.

The analysis technique used is the Structural Equation Modeling (SEM)
with AMOS v.20 program. The results showed that the quality of the audit and
significant positive impact on client satisfaction with Critical Ratio values of 2.59
and 0.010 probability. Change of auditor is not positive and significant effect on
client satisfaction and the value of Critical Ratio 0.025, 0.803 probability.
Accounting experience is not positive and significant effect on customer
satisfaction with the value of Critical Ratio 0.661 and 0.509 probability. Quality
services and significant positive effect on client satisfaction with the value of
Critical Ratio 6.089 and 0.000 probability. Client satisfaction and a significant
positive effect on loyalty clients with Critical Ratio values 20.614 and 0.000
probability.

There are several limitations to this study, namely: the value of factor
loading for indicators of audit committee involvement, work experience as an
auditor, and the type of industry that never audited very small which makes this
indicator is invalid. This is because all companies do not have an audit committee
respondents and respondents had no experience as an auditor. So for future
research are expected to replace the indicator if the sample used is not expected
to have experience as an auditor.

Keyword : Client satisfaction and loyalty, quality of the audit, the auditor
turnover, accounting experience, the quality of audit services.
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ABSTRAK

Besarnya permintaan jasa audit berimplikasi pada persaingan Kantor
Akuntan Publik (KAP) yang semakin ketat. Untuk mencapai keunggulan
bersaing, selain dengan cara meningkatkan kualitas audit, KAP harus
memperhatikan kepuasan yang akan diterima klien. Upaya memberikan kepuasan
klien secara maksimal dapat dicapai bila KAP memahami faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan klien. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji
secara empiris pengaruh kualitas audit, pergantian auditor, pengalaman bagian
akuntansi, dan kualitas pelayanan jasa audit terhadap kepuasan klien, serta
pengaruh kepuasan klien terhadap loyalitas klien.Variabel yang digunakan dalam
penelitian ini adalah kualitas audit, pergantian auditor, pengalaman bagian
akuntansi, kualitas pelayanan jasa audit sebagai konstruk eksogen dan kepuasan
klien, loyalitas klien sebagai konstruk endogen. Sampel penelitian ini adalah 145
responden yang merupakan karyawan bagian akuntansi, karyawan bagian
keuangan dan internal auditor dari perusahaan di Kudus yang menjadi klien KAP.

Teknik analisis yang digunakan adalah Structural Equation Modeling
(SEM) dengan program AMOS V.20. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas audit berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan klien dengan
nilai Critical Ratio 2,59 dan probability 0,010. Pergantian auditor tidak
berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan klien nilai Critical Ratio
0,025 dan probability 0,803. Pengalaman bagian akuntansi tidak berpengaruh positif
dan tidak signifikan terhadap kepuasan klien dengan nilai Critical Ratio 0,661 dan
probability 0,509. Kualitas pelayanan jasa berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan klien dengan nilai Critical Ratio 6,089 dan probability 0,000.
Kepuasan klien berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas klien dengan
nilai Critical Ratio 20,614 dan probability 0,000.

Terdapat beberapa keterbatasan dalam penelitian ini yaitu: nilai factor
loading untuk indikator keterlibatan komite audit, pengalaman bekerja sebagai
auditor, dan jenis industri yang pernah diaudit sangat kecil yang membuat
indikator ini tidak valid. Hal ini dikarenakan semua perusahaan responden tidak
memiliki komite audit dan responden tidak memiliki pengalaman sebagai auditor.
Sehingga untuk penelitian selanjutnya diharapkan untuk mengganti indikator
tersebut jika sampel yang digunakan diperkirakan tidak memiliki pengalaman
sebagai auditor.

Kata kunci: Kepuasan dan loyalitas, kualitas audit, pergantian auditor,
pengalaman bagian akuntansi, dan kualitas pelayanan jasa audit.
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