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ABSTRACT 

This study aims to determine the influence of work capability, service procedures and service quality 

on service satisfaction in the Subdivision of Finance, Faculty of Sports Science, Universitas Negeri 

Semarang (UNNES). Quantitative research is used in research. The number of respondents to the 

study was 248 persons and taken with simple random sampling techniques. The questionnaire, 

interview, and observation methods are methods in collecting data for this research. The results found 

that work capability has a significance of 0.000, service procedures have a significance of 0.001, and 

service quality has a significance of 0.000. Thus, all independent variables, namely work capability, 

service procedures, and quality of service, significantly influence the satisfaction of financial services 

in the Subdivision of Finance at Faculty of Sports Science, UNNES. Service satisfaction will create 

customer trust, so institutions need to pay attention to the components that affect it, such as the work 

capabilities of employees, service procedures, and quality of service. Therefore, this research 

dramatically contributes to the sustainability of quality services and satisfies customers at the Faculty 

of Sports Sciences, UNNES.  
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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kemampuan kerja, prosedur pelayanan dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelayanan pada Sub Bagian Keuangan Fakultas Ilmu 

Keolahragaan Universitas Negeri Semarang (UNNES). Penelitian kuantitatif digunakan dalam 

penelitian. Jumlah responden penelitian sebanyak 248 orang, dan diambil dengan teknik simple 

random sampling. Metode angket, wawancara, dan observasi merupakan metode dalam pengumpulan 

data penelitian ini. Hasil penelitian menemukan bahwa kemampuan kerja memiliki signifikansi 

sebesar 0.000, prosedur pelayanan memiliki signifikansi sebesar 0.001, dan kualitas pelayanan 

memiliki signifikansi sebesar 0,000. Dengan demikian, seluruh variabel independen yaitu kemampuan 

kerja, prosedur pelayanan, dan kualitas pelayanan memberikan pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelayanan keuangan pada Sub Bagian Keuangan Fakultas Ilmu Keolahragaan UNNES. Kepuasan 

pelayanan akan menciptakan kepercayaan pelanggan, sehingga instansi sangat perlu memperhatikan 

komponen-kompenen yang mempengaruhinya seperti memperhatikan kemampuan kerja pegawai, 

prosedur pelayanan, dan kualitas pelayanan. Untuk itu, penelitian ini sangat berkontribusi bagi 

keberlanjutan pelayanan yang berkualitas dan memuaskan pelanggan di Fakultas Ilmu Keolahragaan 

UNNES.  
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PENDAHULUAN  

Dunia bisnis di era globalisasi telah mengalami peningkatan persaingan dalam sektor 

manufaktur dan jasa (Ayvaci & Devecioǧlu, 2010; Root, Stevenson, & Davis, 2018) (Suson & 

Ermac, 2020). Akibatnya, banyak perusahaan berusaha meningkatkan kualitas, kinerja, dan 

kepuasan konsumen (Sheikholeslam & Emamian, 2016), agar dapat mempertahankan 

eksistensinya. Dampak globalisasi juga berimbas pada kualitas, kinerja, dan kepuasan 

pelanggan di instansi non-profit, seperti perguruan tinggi negeri. Untuk itu, kepuasan pelanggan 

ini menjadi masalah yang sangat signifikan terhadap produk organisasi yang mengukur tingkat 

harapan antara produk dan harapa pelanggan. Hal ini dikarenakan, kepuasan pelanggan 

mempengaruhi organisasi dan produk, karena pelanggan akan lebih bahagia dengan kualitas 

produk dan pelayanan (Ali, B, 2020, 2021; Ali, Gardi, et al., 2021; Ali, Saleh, et al., 2021; 

Demir, Maroof, Sabbah Khan, & Ali, 2020; Powton, 2018; Top & Ali, 2021).  

Kualitas pelayanan merupakan akar penting yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan 

(Arie Sulistyawati & Seminari, 2015). Oleh karena itu, organisasi atau perusahaan hendaknya 

berusaha memberikan kualitas pelayanan kepada pelanggan (Aburayya et al., 2020; Alshurideh, 

Gasaymeh, Ahmed, Alzoubi, & Kurd, 2020; Alzoubi, Alshurideh, Kurdi, & Inairat, 2020; 

Obeidat, Sweis, Zyod, Masa’deh, & Alshurideh, 2012). Berlandaskan teori Total Quality 

Management (TQM), peningkatan kualitas dan memenuhi kepuasan konsumen merupakan salah 

satu pendekatan agar perusahaan atau organisasi dapat menghadapi persaingan (Kurdi, 

Alshurideh, & Alnaser, 2020). Dengan demikian, kemampuan untuk menyampaikan kualitas 

yang sangat baik kepada pelanggan adalah kunci untuk bertahan (Sheikholeslam & Emamian, 

2016). Yang penting, dasar dari TQM adalah untuk mengembangkan budaya organisasi melalui 

kemampuan kerja dan prosedur pelayanan, sehingga organisasi dapat memuaskan kebutuhan 

pelanggan dengan memberikan layanan yang sesuai tuntutan pelanggan (Asante & Ngulube, 

2020; Talib, Asjad, Attri, Siddiquee, & Khan, 2019). 

Selain kualitas pelayanan yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, kemampuan kerja pegawai 

juga menjadi salah satu faktor penyebab kepuasan pelanggan. Pegawai yang memiliki 

kemampuan kerja yang baik akan membentuk kepuasan bagi pelanggan, karena pegawai dapat 

menjalin kerja sama dan saling pengertian yang baik dengan pelanggan sehingga akan 

memperlancar proses pekerjaan. Senada dengan hasil penelitian Anggraini, Paranoan, & Jauchar 

(2019) dan Prasastono (2015), kemampuan kerja memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan dalam pelayanan publik.  

Agar aktivitas pelayanan berjalan dengan baik, perusahaan atau organisasi hendaknya 

memberikan prosedur pelayanan kepada pelanggan agar mereka dapat memperhatikan dan 

mematuhi aturan yang telah dibuat. Prosedur pelayanan memiliki peran penting dalam 

kelancaran dan keberlangsungan aktivitas pekerjaan di organisasi. Untuk itu, apabila pelanggan 

mematuhi prosedur yang ada, maka pegawai dalam organisasi akan memberikan kualitas 

pelayanan yang baik yang dapat memuaskan pelanggan. Dibuktikan oleh penelitian sebelumnya, 

prosedur pelayanan memberikan pengaruh terhadap kepuasan pelanggan, karena tanpa adanya 

prosedur yang jelas, maka akan sangat mungkin terjadi pelayanan yang diberikan jauh dari 
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harapan publik (Ismayli & Zulkifli, 2020; Najmi, 2017; Wahyuni, 2019). Hal ini akan 

menimbulkan kesenjangan harapan yang tinggi (Mahmudi, 2012). 

Universitas Negeri Semarang merupakan salah satu universitas yang berupaya memberikan 

pelayanan untuk mendapatkan kepuasan pelayanan terutama pada pelayanan keuangan. Salah 

satu fakultas yang ada di Universitas Negeri Semarang yaitu Fakultas Ilmu Keolahragaan, pada 

Bagian Administrasi dan Keuangan Fakultas Ilmu Keolahragaan berusaha untuk memberikan 

pelayanan yang baik. Permasalahan yang ada di Bagian Administrasi dan Keuangan Fakultas 

Ilmu Keolahragaan adalah ketepatan waktu pencairan anggaran dana masih kurang sehingga 

membuat para dosen, tenaga pendidik dan mahasiswa yang melakukan pencairan dana 

menunggu untuk mendapatkan dana tersebut. Standar Operasional Prosedur (SOP) pencairan 

anggaran dana terdiri dari beberapa tahapan warga Fakultas Ilmu Keolahragaan merasa 

kesulitan dalam melakukan pencairan dana. Tidak hanya dari Standar Operasional Prosedur 

(SOP) saja yang terdapat permasalahan standar biaya masukan yang masih kurang dipahami 

oleh para warga Fakultas Ilmu Keolahragaan dalam mengajukan pencairan anggaran dana, 

sehingga dari kurang dipahaminya aturan dan tahapan Standar Operasional Prosedur (SOP) 

akan mengakibatkan pada kelengkapan berkas pertanggung jawaban yang kurang. Dilihat dari 

responsivitas, pegawai masih kurang dalam melayani pengajuan pencairan anggaran dana.  

Dengan demikian, tujuan penelitian ini yaitu untuk menganalisis apakah terdapat pengaruh 

kemampuan kerja, prosedur pelayanan dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelayanan 

keuangan pada Bagian Administrasi dan Keuangan Fakultas Ilmu Keolahragaan Universitas 

Negeri Semarang. Dalam penelitian ini, ada beberapa keterbatasan yaitu tidak banyak topik 

tentang penelitian kepuasan pelayanan keuangan. Untuk itu, penelitian ini diharapkan dapat 

menumbuhkan akan pentingnya kualitas pelayanan, kemampuan kerja, dan prosedur layanan 

terhadap kepuasan pelayanan keuangan. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Kepuasan pelayanan dicirikan sebagai perkiraan bahwa seberapa senang pelanggan atau 

konsumen dengan item organisasi (produk atau jasa), administrasi, dan kapasitas. Kepuasan 

adalah maslah yang sangat signifikan bagi produk perusahaan yang mengukur tingkat harapan 

antara produk perusahaan dan harapan pelanggan. Kepuasan pelanggan akan mempengaruhi 

organisasi dan produk juga, karena pelanggan lebih senang dengan kualitas produk dan layanan 

(Copley, 2017; Akoi & Yesiltas, 2020). Kepuasan pelanggan terpengaruh oleh kualitas produk 

dan layanan yang disediakan oleh organisasi kepada pelanggan mereka. Untuk itu, hipotesis 

yang diajukan yaitu: 

H1 : Kualitas layananan berpengaruh terhadap kepuasan pelayanan keuangan. 

 

Selain dipengaruhi oleh kualitas layanan, kemampuan kerja juga menjadi salah satu penyebab 

dari kepuasan pelanggan. Hal ini dikarenakan kemampuan kerja diartikan sebagai kapasitas 

individu untuk melaksanakan berbagai macam tugas dalam sebuah pekerjaan. Untuk itu, 

pegawai yang memiliki kemampuan kerja yang baik tentu akan memberikan pelayanan yang 
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baik pula, sehingga akan memenuhi kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, hipotesi kedua 

penelitian ini yaitu: 

H2 :  Kemampuan kerja berpengaruh terhadap kepuasan pelayanan keuangan. 

 

Setiap organisasi pasti mempunyai pedoman pelayanan atau prosedur kerja. Karena prosedur 

kerja sangat berpengaruh terhadap keberlangsungan organisasi, khususnya bagi perguruan tinggi 

negeri yang mengutamakan pelayanan jasa. Untuk itu, organisasi wajib memperhatikan 

prosedur kerja agar dapat memberikan pelayanan yang berkualitas. Selain itu, adanya prosedur 

kerja yang jelas akan memudahkan dalam melayani pelanggan sehingga kebutuhan dan tuntutan 

pelanggan dapat dipenuhi dengan memuaskan. Untuk itu, hipotesis berikutnya yang diusulkan 

dalam penelitian ini yaitu: 

H3 :  Prosedur kerja berpengaruh terhadap kepuasan pelayanan keuangan. 

 

Berdasarkan penjelasan sebelumnya, kepuasan pelanggan dapat tercipta apabila suatu organisasi 

atau perusahaan memperhatikan kualitas pelayanan, kemampuan kerja, dan prosedur kerja. 

Dengan demikian, hipotesis terakhir dalam penelitian ini yaitu: 

H4 : Kualitas pelayanan, kemampuan kerja, dan prosedur kerja berpengaruh secara simultan 

terhadap kepuasan pelayanan keuangan. 

 

METODE 

Tujuan dari penelitian ini adalah menyelidiki pengaruh kualitas pelayanan, kemampuan kerja, 

dan prosedur layanan terhadap kepuasan pelayanan keuangan. Berdasarakan Asante & Ngulube 

(2020) dan Sheikholeslam & Emamian (2016), kepuasan dipengaruhi secara positif kualitas 

pelayanan, kemampuan kerja, dan prosedur layanan. Kerangka konseptual yang diusulkan 

dalam penelitian ini dapat dilihat pada gambar 1. 

 

Pengambilan sampel dan pengumpulan data 

Sampel untuk penelitian ini dikumpulkan dengan simple random sampling yang terdiri dari 248 

orang. Dalam menjawab kuisioner, responden dipastikan kerahasiaannya. Penyaringan berbagai 

pertanyaan kuisioner diterapkan untuk memastikan kualitas survei penelitian. Hal ini bertujuan 

untuk memastikan bahwa responden sesaui dengan tiga batasan dasar yaitu responden termasuk 

warga Fakultas Ilmu Keolahragaan Universitas Negeri Semarang, responden telah 

menggunakan pelayanan keuangan, dan responden setuju untuk berpartisipasi dalam survei 

penelitian ini. Survei dilakukan dalam bahasa Indonesia. Kuesioner disebarkan dengan 

menggunakan pendekatan online, karena peneliti menyadari bahwa kondisi pandemi COVID-19 

tidak memungkinkan untuk melakukan distribusi kuesioner secara langsung. Untuk mengukur 
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tanggapan terhadap pertanyaan kuesioner, penelitian ini menggunakan skala Likert lima poin (1: 

sangat tidak setuju, 5: sangat setuju). 

Gambar 1. Kerangka penelitian 

 

Validitas dan relibilitas 

Sebelum dilanjutkan pada tahap penelitian, kuesioner diujicobakan terlebih dahulu ke responden 

kecil. Dari pengujian validitas, seluruh item pertanyaan pada kuesioner dalam kategori valid 

karena memiliki nilai signifikansi kurang dari 0.000. Sementara hasil reliabilitas instrumen 

penelitian ini menunjukkan angka 0.982, sehingga dapat dikatakan bahwa instrumen reliabel. 

Lebih jelasnya, hasil uji validitas dan reliabilitas dapat dilihat pada tabel 1 dan 2. 

 

Tabel 1. Daftar Hasil Uji Validitas Instrumen 

Variabel  Item  Pearson Correlation Sig. (2 tailed) Keterangan  

Kepuasan Kerja X1 0,859 0,000 Valid 

X2 0,831 0,000 Valid 

X3 0,848 0,000 Valid 

X4 0,795 0,000 Valid 

X5 0,804 0,000 Valid 

Kemampuan Kerja  X6 0,773 0,000 Valid 

X7 0,815 0,000 Valid 

X8 0,879 0,000 Valid 

X9 0,878 0,000 Valid 

X10 0,885 0,000 Valid 

X11 0,847 0,000 Valid 

X12 0,869 0,000 Valid 

X13 0,878 0,000 Valid 

Prosedur pelayanan X14 0,820 0,000 Valid 

X15 0,852 0,000 Valid 

X16 0,874 0,000 Valid 

X17 0,849 0,000 Valid 

X18 0,833 0,000 Valid 

X19 0,802 0,000 Valid 
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Variabel  Item  Pearson Correlation Sig. (2 tailed) Keterangan  

X20 0,847 0,000 Valid 

Kualitas Pelayanan  X21 0,785 0,000 Valid 

X22 0,783 0,000 Valid 

X23 0,737 0,000 Valid 

X24 0,853 0,000 Valid 

X25 0,865 0,000 Valid 

X26 0,878 0,000 Valid 

X27 0,840 0,000 Valid 

X28 0,864 0,000 Valid 

X29 0,868 0,000 Valid 

X30 0,859 0,000 Valid 

X31 0,822 0,000 Valid 

X32 0,832 0,000 Valid 

X33 0,793 0,000 Valid 

 

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on 

Standardized Items 

N of Items 

0.982 0.982 33 

 

Analisis data 

Analisis data penelitian ini menggunakan multiple regression analysis dengan bantuan software 

IBM SPSS v21. Analisis regresi ganda adalah alat untuk mengukur kekuatan dan arah hubungan 

dua variabel bebas atau lebih terhadap satu variabel terikat. Uji hipotesis dalam penelitian ini 

adalah uji simultan (uji F) dan uji parsial (uji t).  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Isi Hasil dan Pembahasan  

Langkah pertama dalam mengukur pengaruh kemampuan kerja, prosedur pelayanan dan 

kepuasan pelayanan terhadap kepuasan pelayanan yaitu dimulai dari analisis validitas. Analisis 

uji validitas ini digunakan untuk mengetahui ketepatan alat ukur yang dilakukan dalam 

mengorelasikan skor jawaban setiap pernyataan. Perhitungan dengan menggunakan bantuan 

program IBM SPSS v21. Berdasarkan tabel dapat dilihat bahwa perhitungan uji validitas dengan 

jumlah responden (N) sebanyak 248, maka jalur yang dilihat adalah baris ke 248-2= 246 dan 

digunakan taraf signifikansi 5 % maka diperoleh rtabel = 0,113. Hasil perhitungan uji validitas 

semua instrumen valid dari 33 butir pernyataan dnegan 248 responden menunjukkan hasil 

perhitungan yang valid, sehingga dapat disimpulkan semua butir soal valid. Butir pernyataan 

yang sudah dinyatakan valid dalam uji validitas akan ditentuka nreliabilitasnya. Pengukuran 

yang digunakan untuk mengetahui reliabilitas pada penelitian ini adalah IBM SPSS v 21 dengan 

memilih menu analyze, kemudian pilih submenu scale lalu pilih reliability analysis. Hasil 

analisis tersebut akan diperoleh melalui Cronbach Alpha. Instrumen ini dikatakan reliabel jika 

nilai Cronbach alpha >0,70. Berdasarkan hasil uji reliabilitass instrumen menunjukkan bahwa 
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nilai Cronbach’s Alpha Based On Standardized Items sebesar 0,982. Nilai tersebut lebih besar 

dari 0,70. Artinya instrumen yang digunakan reliabel.  

Setelah mengetahui hasil uji validitas, langkah selanjutnya yaitu analisis regresi berganda. 

Analisis regresi berganda adalah hubungan secara linier antara dua atau lebih variabel 

independen dengan variabel dependen. Analisis ini untuk mengetahui arah hubungan antara 

variabel independen dan variabel dependen berhubungan positif atau negatif dan untuk 

memprediksi nilai dari variabel dependen apabila variabel independen mengalami kenaikan atau 

penurunan. Analisis regresi berganda dalam penelitian ini menggunakan bantuan aplikasi IBM 

SPSS v 21. Bentuk persamaannya yaitu KPK = α + β1 KK + β2 PP + β3 KP. 

 

Tabel 3. Hasil Analisis Regresi Berganda 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 0.976 0.663  1.471 0.143 

KK (X1) 0.215 0.044 0.353 4.926 0.000 

PP (X2) 0.153 0.047 0.209 3.294 0.001 

KP (X3) 0.146 0.033 0.361 4.464 0.000 

a. Dependent Variable: KPK (Y) 

Sumber: Data penelitian yang diolah tahun 2021 

 

 

Tabel 3. menunjukkan bahwa bentuk persamaan dari penelitian ini yaitu KPK = 0.976 + 0.215 

KK + 0.153 PP + 0.146 KP. Koefisien konstanta sebesar 0.976 mengandung arti bahwa jika 

variabel kemampuan kerja, prosedur pelayanan dan kualitas pelayanan tidak dimasukkan dalam 

penelitian ini maka kepuasan pelayanan pada sub bagian Keuangan Fakultas Ilmu Keolahragaan 

Universitas Negeri Semarang masih meningkat sebesar 97.6%. Kemudian, nilai koefisien b1 = 

0.215, artinya jika variabel kemampuan kerja ditingkatkkan lebih baik lagi (seperti lebih 

meningkatkan kemampuan intelektual dan kemampuan fisik dari pegawainya) maka kepuasan 

pelayanan dari pegawai yang diberikan akan meningkat sebesar 21,5% dengan asumsi variabel 

independen yang lain konstan. Selanjutnya, nilai koefisien b2 = 0.153, artinya jika variabel 

prosedur pelayanan ditingkatkan 1% lebih baik lagi maka (seperti memberikan penjelasan 

terkait dengan tata cara pengajuan, penanganan pelayanan, penyampaian hasil dan penyampaian 

pengaduan pelayanan kepada pengguna pelayanan) maka kepuasan pelayanan pegawai pada sub 

bagian Keuangan Fakultas Ilmu Keolahragaan Universitas Negeri Semarang meningkat sebesar 

51,3% dengan asumsi variabel independen yang lain konstan. Terakhir, nilai koefisien b3 = 

0.146, artinya jika variabel kualitas pelayanan ditingkatkan 1% lebih baik lagi (seperti 

meningkatkan tangible, kehandalan, ketanggapan, jaminan dan empati dari pegawai ketika 

memberikan pelayanan kepada pengguna pelayanan) maka kepuasan pelayanan pegawai pada 

sub bagian Keuangan Fakultas Ilmu Keolahragaan Universitas Negeri Semarang meningkat 

sebesar 0,146% dengan asumsi variabel independen yang lain konstan. 
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Berikutnya, mencari nilai t dari hasil uji parsial (uji t). Uji ini bertujuan untuk menguji apakah 

parameter (koefisien regresi dan konstanta) yang diduga untuk mengestimasi persamaan/model 

regresi berganda sudah merupakan parameter yang tepat atau belum. Maksud tepat disini adalah 

parameter tersebut mampu menjelaskan perilaku variabel bebas dalam mempengaruhi variabel 

terikatnya. Parameter yang diestimasi dalam regresi linier meliputi intersep (konstanta) dan 

slope (koefisien dalam persamaan linier). Pada bagian ini, uji t difokuskan pada parameter slope 

(koefisien regresi) saja. Jadi uji t yang dimaksud adalah uji koefisien regresi. Ketentuan yang 

digunakan adalah apabila nilai probabilitas lebih kecil dari pada 0.05 maka H0 ditolak atau 

koefisien regresi signifikan, dan apabila nilai probabilitas lebih besar dari 0.05 maka H0 

diterima atau koefisien regresi tidak signifikan. Hasil uji t dapat dilihat tabel 4. 

 
Tabel 4. Hasil Uji Parsial 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 0.976 0.663  1.471 0.143 

KK (X1) 0.215 0.044 0.353 4.926 0.000 

PP (X2) 0.153 0.047 0.209 3.294 0.001 

KP (X3) 0.146 0.033 0.361 4.464 0.000 

a. Dependent Variable: KPK (Y) 

Sumber: Data penelitian yang diolah tahun 2021 

 

 

Tabel 4 menjelaskan bahwa Pertama, nilai koefisiensi regresi variabel kemampuan kerja (t 

hitung) adalah sebesar 4.925 dengan t tabel sebesar 1.651, dan nilai signifikansi variabel 

kemampuan kerja terhadap variabel terkait yaitu kepuasan pelayanan sebesar 0.000<0.050. 

Artinya, variabel kemampuan kerja berpengaruh signifikansi terhadap kepuasan pelayanan atau 

H2 diterima dan H0 ditolak. Kedua, nilai koefisien koefisiensi regresi variabel prosedur 

pelayanan (t hitung) adalah sebesar 3.294 dengan t tabel sebesar 1.651, dan nilai signifikansi 

variabel prosedur pelayanan terhadap variabel terkait yaitu kepuasan pelayanan sebesar 

0.001<0.050. Hal ini berarti bahwa variabel prosedur pelayanan berpengaruh signifikansi 

terhadap kepuasan pelayanan atau H2 diterima dan H0 ditolak. Ketiga, nilai koefisien koefisiensi 

regresi variabel kualitas pelayanan (t hitung) adalah sebesar 4.464 dengan t tabel sebesar 1.651, 

dan nilai signifikansi variabel kualitas pelayanan terhadap variabel terkait yaitu kepuasan 

pelayanan sebesar 0.000<0.05. Artinya, variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikansi 

terhadap kepuasan pelayanan atau H3 diterima dan H0 ditolak. 

Langkah berikutnya yaitu uji simultan (uji F). Uji ini dimaksudkan untuk mengetahui ada 

tidaknya pengaruh variabel independen secara bersama-sama dengan variabel dependen. Uji ini 

disebut juga dengan istilah uji kelayakan model atau yang lebih populer disebut sebagai uji 

simultan model. Uji ini mengidentifikasi model regresi yang diestimasi layak atau tidak. Layak 

disini maksudnya adalah model yang diestimasi layak digunakan untuk menjelaskan pengaruh 

variabel-variabel bebas terhadap variabel terikat. Ketentuan yang diberlakukan adalah apabila 
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nilai prob. F hitung (ouput hasil ditunjukkan pada kolom sig.) lebih kecil dari tingkat 

kesalahan/error (alpha) 0,05 (yang telah ditentukan) maka Hoditolak atau dapat dikatakan 

bahwa model regresi yang diestimasi layak, sedangkan apabila nilai prob. F hitung lebih besar 

dari tingkat kesalahan 0,05 maka dapat dikatakan H0 diterima jika nilai f hitung ≤ f tabel dan 

signifikasi ˃ 0.05, dan H3 diterima jika variabel kepemimpinan dan motivasi kerja secara 

bersama-sama memiliki nilai f hitung ≥ f tabel dan signifikasi ˂ 0,05. Hasil uji f dapat dilihat 

pada tabel 5. 

Tabel 5. Hasil Uji Simultan 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 2123.410 3 707.803 299.091 0.000b 

Residual 577.429 244 2.367   

Total 2700.839 247    

a. Dependent Variable: KPK(Y) 

b. Predictors: (Constant), KP (X3), PP (X2), KK (X1) 

Sumber: Data penelitian yang diolah tahun 2021 

  

Tabel 5 menunjukkan bahwa nilai F 299.091 dan signifikansi 0,000 <0,05 H4 diterima H0 

ditolak dapat disimpulkan bahwa variabel kemampuan kerja, prosedur pelayanan dan kualitas 

pelayanan berpengaruh secara signifikansi terhadap kepuasan pelayanan. 

 

PEMBAHASAN  

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelayanan Keuangan  

Hasil penelitian menunjukan bahwa terdapat pengaruh  kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelayanan pada Sub Bagian Keuangan Fakultas Ilmu Keolahragaan Universitas Negeri 

Semarang. Hal ini dibuktikan dengan hasil statistik uji t untuk variabel kualitas pelayanan 

dengan nilai t hitung 4,464 dengan nilai signifikansi variabel kualitas pelayanan terhadap 

variabel terkait yaitu kepuasan pelayanan sebesar 0,000  atau lebih kecil dari nilai alpha 0,05. 

Hal ini menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan secara parsial memiliki pengaruh yang 

signifikan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pelayanan atau dengan kata lain H0 

ditolak.  

Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya di mana ditemukan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Gustiana, 2017; Putra, 

Pratiwi, & Trisnawati, 2015; Rezha, 2013). Hal ini berarti bahwa kepuasan pelayanan keuangan 

dapat dipengaruhi oleh beberapa subvariabel seperti tangibility, keandalan, ketanggapan, 

jaminan, dan empati. Tangibility merupakan poin yang sangat penting, karena ada kaitannya 

antara pelanggan dan masalah. Keandalan adalah kapasitas untuk mencapai layanan yang 

dijanjikan secara konstan dan tepat. Dengan begitu, organisasi atau perusahaan yang andal 

diartikan sebagai organisasi yang mampu memberikan pelayanan sesuai dengan yang 

diharapkan pelanggan.  
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Ketanggapan adalah poin penting lainnya yang mempengaruhi pelanggan. Ketanggapan 

berkaitan dengan memberikan layanan cepat, seperti memberikan tanggapan terhadap 

kebutuhan dan pertanyaan, hal ini akan menarik dan memuaskan pelanggan. Jaminan berkaitan 

pada keyakinan dan kepercayaan pelanggan, setiap organiasi harus memiliki kemampuan yang 

kuat untuk menginspirasi pelanggan dengan baik agar mereka percaya dan yakin. Selain itu, 

kepercayaan dan keyakinan tentang produk jasa menyebabkan kesetiaan pelanggan meningkat. 

Empati merupakan dimensi lain yang diartikan sebagai pelanggan membutuhkan produk yang 

berkualitas, maka tugas organisasi yaitu membuat mereka merasa nyaman dengan kepercayaan 

yang baik dan loyalitas. 

Pengaruh Kemampuan Kerja terhadap Kepuasan Pelayanan Keuangan 

Hasil penelitian menunjukan bahwa terdapat pengaruh  kemampuan kerja terhadap kepuasan 

pelayanan Pada Sub Bagian Keuangan Fakultas Ilmu Keolahragaan Universitas Negeri 

Semarang. Hal ini dibuktikan dengan hasil statistik uji t untuk variabel kemampuan kerja 

dengan nilai t hitung 4,925 dengan nilai signifikansi variabel kemampuan kerja terhadap 

variabel terkait yaitu kepuasan pelayanan sebesar 0,000 atau lebih kecil dari nilai alpha 0,05. 

Hal ini menunjukkan bahwa variabel kemampuan kerja secara parsial memiliki pengaruh yang 

signifikan antara kemampuan kerja dengan kepuasan pelayanan atau dengan kata lain H0 

ditolak.  

Penilaian civitas akademika (tenaga pendidik, dosen dan mahasiswa) selaku pengguna dari 

pelayanan pada sub bagian keuangan Fakultas Ilmu Keolahragaan Universitas Negeri Semarang 

memiliki pengaruh antara kemampuan kerja terhadap kepuasan pelayanan. Untuk itu, hasil 

penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya di mana kemampuan kerja berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dalam pelayanan publik (Anggraini et al., 2019; 

Gustiana, 2017; Hanafi & Ibrahim, 2018; Susanty, 2012). Dengan demikian, Fakultas Ilmu 

Keolahragaan hendaknya dapat memaksimalkan kemampuan kerja pegawai agar dapat 

meningkatkan kepuasan warganya. Karena pegawai yang memiliki kemampuan kerja cenderung 

memiliki pengetahuan, pengalaman, kecakapan, dan kesungguhan kerja. Dengan kemampuan 

kerja, pegawai dapat memenuhi tuntutan dan kebutuhan pelanggan. Dengan kata lain, pegawai 

yang memiliki kemampuan kerja akan memudahkan dan memperlancar kegiatan organisasi, 

sehingga akan mengurangi risiko kesalahan kerja dan ketidakpuasan pelanggan. 

 

Pengaruh Prosedur Pelayanan terhadap Kepuasan Pelayanan Keuangan 

Hasil penelitian menunjukan bahwa terdapat pengaruh  prosedur pelayanan terhadap kepuasan 

pelayanan Pada Sub Bagian Keuangan Fakultas Ilmu Keolahragaan Universitas Negeri 

Semarang. Hal ini dibuktikan dengan hasil statistik uji t untuk variabel prosedur pelayanan 

dengan nilai t hitung 3,294 dengan nilai signifikansi variabel prosedur pelayanan terhadap 

variabel terkait yaitu kepuasan pelayanan sebesar 0,001 atau lebih kecil dari nilai alpha 0,05. 

Hal ini menunjukkan bahwa variabel prosedur pelayanan secara parsial memiliki pengaruh yang 

signifikan antara prosedur pelayanan dengan kepuasan pelayanan atau dengan kata lain H0 

ditolak.  
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Temuan ini membuktikan penelitian sebelumnya bahwa prosedur kerja berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen (Ismayli & Zulkifli, 2020; Mukti, 2017; Najmi, 2017; Wahyuni, 

2019). Prosedur kerja merupakan kebutuhan wajib bagi perusahaan atau organisasi karena berisi 

tentang pedoman dan petunjuk operasional suatu organisasi. Untuk itu, prosedur kerja sangat 

berperan penting bagi keberlanjutan dan keberlangsungan kegiatan organisasi. Prosedur 

pelayanan yang diberikan oleh pegawai sangat mempengaruhi kepuasan pelayanan oleh 

pengguna pelayanan, disini pengguna yaitu civitas akademika (tenaga pendidik, dosen dan 

mahasiswa) di Fakultas Ilmu Keolahragaan Universitas Negeri Semarang. Prosedur pelayanan 

yang diberikan mulai dari tata cara pengajuan, tata cara penanganan pelayanan, tata cara 

penyampaian haisl dan tata cara penyampaian pengaduan pelayanan pada sub bagian keuangan 

Fakultas Ilmu Keolahragaan.  

 

SIMPULAN  

Kesimpulan dalam penelitian ini yaitu pertama, variabel kemampuan kerja (t hitung) adalah 

sebesar 4,925 dengan signifikansi variabel kemampuan kerja terhadap variabel terkait yaitu 

kepuasan kerja sebesar 0,000 atau lebih kecil dari nilai alpha 0,05. Kesimpulannya nilai t hitung 

> t tabel dan signifikansi 0,000 < 0,05 artinya variabel kemampuan kerja berpengaruh 

signifikansi terhadap kepuasan kerja. Kedua, variabel prosedur pelayanan (t hitung) adalah 

sebesar 3,294 dengan signifikansi variabel prosedur pelayanan terhadap variabel terkait yaitu 

kepuasan kerja sebesar 0,001 atau lebih kecil dari nilai alpha 0,05. Kesimpulannya nilai t hitung 

> t tabel dan signifikansi 0,001 < 0,05 artinya variabel prosedur pelayanan berpengaruh 

signifikansi terhadap kepuasan kerja. Ketiga, variabel kualitas pelayanan (t hitung) adalah 

sebesar 4,464 dengan signifikansi variabel kualitas pelayanan terhadap variabel terkait yaitu 

kepuasan kerja sebesar 0,000 atau lebih kecil dari nilai alpha 0,05. Kesimpulannya nilai t hitung 

> t tabel dan signifikansi 0,000 < 0,05 artinya variabel kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikansi terhadap kepuasan kerja. 
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