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ABSTRAK

Setiap perusahaan perlu menekankan kualitas produk atau
jasa yang ditawarkannya. Pada perusahaan jasa kualitas juga perlu
diperhatikan, yaitu pada kualitas pelayanan. Akhir-akhir ini
permintaan atas jasa kantor akuntan publik makin meningkat, tetapi
dengan adanya kasus Enron dan kantor akuntan publiknya Arthur
Enderson, para klien kantor akuntan pubik perlu lebih
memperhatikan kualitas pelayanan dari kantor akuntan yang
digunakannya, tidak hanya memperhatikan hasil, tetapi juga proses
penyampaian jasanya.

Penelitian ini dilakukan untuk melihat persepsi klien
terhadap kualitas pelayanan kantor akuntan publik di Surabaya.
Dalam penilaiannya atas kualitas pelayanan, klien melihat dari
dimensi-dimensi kualitas jasa, yaitu tangible, responsiveness,
reliability, assurance, dan empathy. Kelima dimensi ini yang
menjadi variabel-variabel bebas yang mempengaruhi kepuasan klien
sebagai variabel terikat. Objek penelitian adalah klien kantor
akuntan publik di Surabaya yang terdaftar pada Dinas Perdagangan
dan Perindustrian tahun 2005-2009.

Sampel yang dibutuhkan adalah 100 perusahaan menengah
keatas yang diduga menggunakan jasa kantor akuntan publik.
Pemilihan sampel adalah dengan teknik simple random sampling.
Sumber data adalah data primer, yang diperoleh dengan kuesioner.
Kuesioner dibagikan pada 150 perusahaan dengan menggunakan
bantuan volunteer, tetapi tingkat pengembalian hanya 22,67% atau
34 kuesioner yang dapat digunakan dalam penelitian ini.

Teknik analisis data adalah dengan regresi linier sederhana
dan berganda. Hasil dari penelitian ini menunjukkan secara simultan
dan parsial dimensi-dimensi kualitas jasa tidak berpengaruh kepada
kepuasan klien secara signifikan.

Kata kunci: Kualitas jasa KAP, KAP, dimensi kualitas jasa, service
quality, SERVQUAL.
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CLIENTS PERCEPTION TOWARD SERVICE QUALITY
PROVIDED BY PUBLIC ACCOUNTANTS IN SURABAYA

ABSTRACT

Every company needs to emphasize the quality of the
products or services offered. In service provided companies, quality
also need to be considered, namely service quality. Lately, the
demand for public accounting firm services is increasing, but with
the Enron case and its public accounting firm Arthur Endersen, the
client firm public need more attention to the quality of services that
accounting firms use, not only for the results, but also the delivery
process services.

This research was conducted to see the client's perception of
service quality of public accounting firm in Surabaya. In his
assessment of the quality of service, clients see from the dimensions
of service quality, which are tangible, responsiveness, reliability,
assurance, and empathy. This five dimenssion becomes independent
variables that affect client satisfaction as a dependent variable.
Research object is public accounting firm’s clients registered in
Dinas Perdagangan and Perindustrian in 2005-2009.

The sample required is 100 or more medium-sized
companies that allegedly use the services of a public accounting
firm. Sample election is by simple random sampling technique.
Sources of data are primary data, obtained by questionnaire.
Questionnaires distributed to 150 companies with the help of
volunteers, but the rate of return is only 22.67% or 34 questionnaires
that can be used in this study.

Data analysis technique is a simple linear regression and
multiple. The results of this study shows simultaneously and partial
dimensions of service quality does not affect client satisfaction
significantly.

Keywords: Quality of services CPA, CPA, dimensions of service
quality, service quality, SERVQUAL.
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