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ABSTRAK

Tujuan Penelitian ini adalah Untuk mengetahui adanya pengaruh tiga variabel kompetensi
pegawai, efektivitas peralatan Ground Support Equipment (Peralatan Penunjang Pelayanan
Darat Pesawat Udara) dan kepuasan kerja terhadap kepuasan kerja pada PT. Jasa Angkasa
Semesta di Bandar Udara Soekarno-Hatta Jakarta, Metode penelitian ; metode deskriptif
dengan pendekatan kuantitatif. Hasil dari penelitian ini secara lagsung dan tidak langsung,
Untuk pengaruh langsung antara variabel kompetensi pegawai, efektivitas peralatan GSE
dan kepuasan kerja terhadap kualitas pelayanan diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan Bagian Operasional PT. Jasa Angkasa Semesta di Bandar Udara Soekarno-
Hatta Jakarta, memiliki urutan yaitu kepuasan kerja sebesar 0.489 atau 48.9%, kompetensi
pegawai 0.262 atau 26.2% dan efektivitas peralatan GSES sebesar 0.262 atau 26.2%, dan
pengaruh tidak langsung dapat disimpulkan bahwa kompetensi pegawai memberikan
kontribusi terhadap kepuasan kerja disebabkan oleh kemampuan-kemampuan yang
dimiliki pegawai dalam menyelesaikan pekerjaan karena mampu memenuhi target dan
tujuan perusahaan yang telah ditentukan kepuasan tersendiri oleh para pegawai.

Kata Kunci: Kompetensi, Ground Support Equipment, Kepuasan Kerja

1. PENDAHULUAN

Sumber daya manusia adalah merupakan salah satu sumber daya organisasi yang memiliki peran penting
dalam mencapai tujuannya. Setiap organisasi dikelola manusia. Tanpa manusia, organisasi itu tidak ada.
Tantangan dan peluang dalam menciptakan dan mengelola organisasi kerap kali bersumber dari masalah-
masalah yang ada kaitannya dengan manusia. Oleh karena itu mengelola sumber daya manusia (SDM) adalah
sumber daya paling vital merupakan aktivitas sentral dan strategis. Banyak faktor yang menyebabkan sumber
daya manusia memiliki kinerja unggul, sehingga mampu mendorong keberhasilan organisasi, salah satunya

adalah kompetensi.

Kompetensi dari pegawai atau karyawan dapat diketahui dari pendidikan dan pelatihan yang pernah
diterima, keahlian dan pengalaman. Permasalahan yang terjadi di lapangan adalah terkadang kompetensi dari
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seorang kru saja tidaklah cukup untuk menjamin kinerja pegawai, perlu adanya sebuah kerjasama antar
beberapa personel sehingga menghasilkan sinergi untuk melaksanakan kinerja dalam memberikan pelayanan
darat pesawat udara agar mampu meningkatkan kualitas pelayanan secara efektif dan efisien waktu, terutama
peralatan Ground Support Equipment (GSE). Persaingan yang ada tidak hanya dari segi mutu dan jumlah
tetapi juga dalam hal layanan. Memperhatikan layanan yang semakin menonjol maka tidaklah heran apabila
masalah layanan mendapat perhatian besar yang sering kali dibicarakan, baik oleh masyarakat maupun
manajemen itu sendiri baik secara khusus maupun dalam kaitannya dengan kegiatan organisasi, begitu juga
jasa pelayanan jasa transportasi udara, permintaan terhadap industri jasa penerbangan untuk angkutan
penumpang, barang dan pos secara global menunjukkan grafik peningkatan dari tahun ke tahun.

Dalam beberapa tahun terakhir, pengguna jasa transportasi udara di Indonesia mengalami pertumbuhan
yang meningkat, tercatat menurut data Kementerian Perhubungan, pada tahun 2015 jumlah penumpang
penerbangan domestik di Indonesia telah mengalami pertumbuhan sebesar 168,8 juta, meningkat 2,7%
dibandingkan pada tahun 2014. Sementara itu, untuk perjalanan penumpang internasional mencapai 34,33 juta
di tahun 2015 meningkat 2,1% dibandingkan pada tahun 2014. Jumlah di atas diperkirakan akan terus
mengalami peningkatan sampai bulan Mei tahun 2019.

Gambar 1. Jumlah Penumpang Domestik dan Internasional Tahun 2015 — 2019
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Sumber: Diolah dari BPS,2019 (www.bps.go.id, diakses 18 Juni 2019 pukul. 20.30 WIB).
Catatan: Data Tahun 2019 sampai bulan Mei 2019

Sejalan dengan pertumbuhan penumpang pesawat udara di Indonesia tersebut, perkembangan pengguna
Bandara Soekarno-Hatta sebagai bandara utama di Indonesia juga meningkat, data berikut menunjukkan
penumpang yang berangkat dari Bandara Soekarno-Hatta sebagaimana tertera dalam Tabel 1. berikut.

Tabel 1. Penumpang yang Berangkat Dari Bandara Soekarno-Hatta
Tahun 2006-2019

Tahun Penumpqng Penumpang Total Pertumbuhan
Domestik Internasional Penumpang
2019 5.981.812 1.232.324 7.214.136 -213%
2018 16.397.679 6.212.149 22.609.828 3%
2017 16.817.065 5.114.215 21.931.280 -26%
2016 20.575.982 7.011.550 27.587.532 4%
2015 19.131.400 6.532.688 25.664.088 2%
2014 20.265.692 6.244.840 26.510.532 -2%
2013 20.659.308 6.371.577 27.030.885 6%
2012 19.749.880 5.837.068 25.586.948 11%
2011 17.705.109 5.294.655 22.999.764 21%
2010 14.170.182 4.759.813 18.929.995 17%

Sumber: Diolah dari BPS,2019 (www.bps.go.id, diakses 18 Juni 2019 pukul. 20.30 WIB).

Catatan: Data Tahun 2019 sampai bulan Mei 2019

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui jumlah penumpang baik penumpang domestik dan jumlah
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penumpang internasional dalam kurun waktu 10 tahun yang dimulai dari tahun 2010 sampai tahun 2019 (sampai
bulan Mei) yang berangkat dari Bandar Udara Soakernao-Hatta Jakarta jumlah tertinggi pada tahun 2016 dengan
total penumpang 27.587.532 naik perkembangan sebesar 4% dari tahun sebelumnya pada tahun 2015 yang
berjumlah 25.664.088 yang perkembangan 25 berarti antara tahun 2015 ke tahun 2016 naik 2%, dan terendah
pada tahun 2019 yang berjumlah 7.214.136 sampai bulan Mei yang sebesar 7.214.136 atau turun 21.3% dilihat
dari perkembanganya per bulan pada tahun 2019 perkembanganya sangat lambat, banyak faktor yang
mempengaruhi perkembangan jumlah penumpang baik penumpang domestic dan internasional salah satunya
harga tiket yang sangat mahal dimulai pada awal bulan dari tahun 2019.

Semakin berkembangnya bidang usaha Jasa Penanganan Pelayanan Darat (Ground handling Services),
seiring dengan berkembangnya industri jasa penerbangan serta persaingan yang sangat ketat dalam dunia jasa
penerbangan baik dalam lingkup nasional maupun internasional. Kondisi tersebut menyebabkan adanya
tuntutan terhadap kualitas kinerja jasa penanganan pelayanan darat yang andal, berkualitas, dan profesional.
Pelayanan jasa penerbangan meliputi pelayanan sebelum penerbangan (pre-flight services), pelayanan selama
penerbangan (in-flight services), dan pelayanan sesudah penerbangan (post-flight services). Salah satu bentuk
pelayanan jasa penerbangan tersebut adalah jasa penanganan pelayanan darat (ground handling services) yang
diantaranya meliputi pelayanan dan penanganan terhadap penumpang, bagasi, kargo, pos, dan pesawat.
Pelayanan ini tentunya diberikan pada tahap sebelum dan sesudah penerbangan (pre-flight dan post-flight).

PT. Jasa Angkasa Semesta (JAS) adalah perusahaan penyedia jasa pelayanan Tata Operasi Darat atau
Ground Handling di Bandar Udara yang berpusat di Jakarta, dibentuk, sebagai pelaksana ground handling dan
pendukung kegiatan penerbangan di kawasan bandara baik penerbangan domestik maupun internasional. Guna
meningkatkan kualitas pelayanan terbaik penyediaan jasa ground handling bagi para pelanggannya,
perusahaan jasa ground handling PT. Jasa Angkasa Semesta juga dihadapkan pada beberapa masalah yang
terkait dengan kegiatan operasionalnya, terusama Sumber Daya Manusia (SDM), masalah yang sering terjadi
pada sebuah organisasi ataupun perusahaan salah satunya adalah sumber daya manusia dalam hal ini tenaga
kerja atau pegawai berperan dalam perkembangan perusahaan, sehingga pegawai diberi pengawasan atau
perhatian perusahaan terurama kepuasan kerja dengan memberi motivasi agar karyawan dan bekerja secara
efektif, efisieian maupun professional yang berpedoman pada standar operaional perusahaan. Kepuasan kerja
karyawan tersebut meliputi kepuasan terhadap beban kerja, kompensasi, promosi, pengawasan (supervisor),
dan rekan kerja. Hal ini sesuai dengan pendapat Robbins dan Judge (2011) yang menyatakan bahwa indikator
kepuasan Kkerja dapat dilihat dari: kepuasan terhadap pekerjaan itu sendiri, kepuasan terhadap imbalan dari
pekerjaan itu, kesempatan promosi, kepuasan terhadap supervisi dari atasan, dan kepuasan terhadap rekan
kerja.

Di dalam pelayanan diperlukan perlengkapan fasilitas peralatan penunjang pelayanan darat pesawat
udara, berbagai macam model kendaraan/peralatan yang beroperasi di area apron (parkir) pesawat udara. nah
semua peralatan ini memiliki fungsi tersendiri yang dibutuhkan sebagai peralatan penunjang pelayanan darat
pesawat udara yang juga biasa disebut Peralatan Ground Support Equipment (GSE). Permasalahan yang paling
sering dihadapi oleh divisi layanan yang terdiri dari bagian perawatan, customer service dan documentation
staff. Bandara Soekarno-Hatta saat ini tidak hanya sekedar bandara, tetapi juga area yang dapat
menumbuhkan kreasi dalam industri teknologi digital. Berbagai fasilitas berteknologi canggih dan modern ada
di bandara ini, begitu juga perusahaan ground handling ikut mengembangkan fasilitas pelayanan kepada
penumpang. Komitmen itu diwujudkan oleh PT. Jasa Angkasa Semesta dalam upaya meningkatkan dan
fasilitas peralatan penunjang pelayanan darat pesawat udara agar mampu melayani secara efektif dan efisien
waktu, terutama peralatan Ground Support Equipment (GSE). penunjang pelayanan darat dapat digunakan
secara terampil.

Terjadinya masalah di tiga bagian berpotensi menyebabkan munculnya rasa ketidakpuasan terhadap
pelayanan yang diberikan perusahaan ground handling. Sebagai contoh, dalam hal kemampuan (ability), bila
terjadi kesalahan input data atau penyesuaian penjadwalan perawatan. Akibatnya, bisa berdampak muncul
biaya dan waktu tambahan untuk perbaikan. Dari sisi sikap (attitude), kerap terjadi penundaan pemrosesan
data, hingga muncul reminder dari pelanggan, memperlihatkan emosi ketika melayani pelanggan, semisal
ketika pelanggan mengeluh atau menyampaikan banyak permintaan terkait dokumen dan lain-lain. Terkait
soal penampilan (appearance), karyawan seringkali tidak tampil dalam pakaian yang sopan, serasi dan kurang
senyum dalam melayani pelanggan. Unsur perhatian (attention), antara lain tampak ketika karyawan
mengabaikan keluhan dan permintaan-permintaan tambahan dari pelanggan. Aspek minimumnya tanggung
jawab (accountability) tampak dalam sikap saling lempar bila terjadi kesalahan.
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PT. Jasa Angkasa Semesta sebagai ground handling memilki jenis-jenis pelayanan salah satunya adalah
ramp handling yang merupakan unit untuk memberikan pelayanan di bagian Apron (Apron Service) yang
meliputi pelayanan loading dan unloading, cargo dan mail di pesawat berdasarkan load instruction, mencatat
stock terhadap pemeliharaan unit load service (ULD) milik airlines, tujuannya yang ingin dicapai dengan
adanya ramp handling ini diantaranya safety (keselamatan), reguler (teratur), OTP (on Time Performance)
Karena begitu banyaknya peralatan GSE di PT. Jasa Angkasa Semesta maka dibutuhkan pengontrolan dan
perawatan yang baik agar peralatan dapat berfungsi optimal sehingga mendukung kegiatan operasional ground
handling, diperlukan ketrampilan dan kemampuan agar efektivitas perlatan GSE mampu beroperasi secara
efektif dan efisien waktu. Namun ternyata masih banyak kendala yang terjadi pada peralatan GSE, kendala
tersebut berupa kegiatan schedule maintenance. Berdasarkan audit yang sering dilakukan oleh semua airlines
yang di handle oleh PT. Jasa Angkasa Semesta, data Inventory maintenance sangat mempunyai peranan
penting guna menjawab setiap audit yang dilakukan oleh airlines.

Hasil observasi dan pengamatan di lapangan bahwa tidak semua petugas memahami tentang fungsi dari
peralatan penunjang pelayanan darat pesawat udara, fungsi peralatan penunjang menjadikan pegawai salah
memilih alat untuk dipergunakan, kurangnya jumlah dari kehandalan peralatan Ground Support Equipment
(peralatan penunjang pelayanan darat pesawat udara) yang handal, peralatan yang sudah usang dan tua, belum
mempunyai sertifikasi dan kelaikan operasi dari regulator. Beberapa faktor yang berpengaruh uang
mempengaruhi kinerja pegawai perusahaan jasa penanganan pelayanan darat diantaranya adalah kualitas
meliputi pendidikan dan pelatihan, profesionalises, sarana dan kehandalan Ground Support Equipment yang
meliputi fasilitas peralatan penunjang kerja pegawai.

Identifikasi Masalah, dilihat dari latar belakang masalah di atas, maka diidentifikasi masalah sebagai
berikut; 1) Belum terukurnya kompetensi antar pegawai, 2) Kompetensi antar pegawai belum berjalan dengan
baik, 3) Belum terlaksananya pengawasan perusahaan pada kepuasan kerja pegawai terutama promosi
kenaikan jabatan dan tunjangan maupun bonus, 4) Lemahnya pengawasan jajaran pimpinan PT. Jasa Angkasa
Semesta dalam meningkatkan pelayanan perusahaan, 5) Terbatasnya fasilitas peralatan penunjang pelayanan
darat pesawat udara PT. Jasa Angkasa Semesta, 5) Belum terumuskannya indikator PT. Jasa Angkasa Semesta
terhadap pelayanan yang baik, 5) Lemahnya kreativitas pegawai sehinggan peralatan GSE belum dapat
digunakan secara efektif.

Tujuan Penelitian, penelitian ini bertujuan untuk ; 1) Untuk mengetahui pengaruh kompetensi pegawai,
efektivitas peralatan Ground Support Equipment (Peralatan Penunjang Pelayanan Darat Pesawat Udara) dan
kepuasan kerja terhadap kepuasan kerja pada PT. Jasa Angkasa Semesta di Bandar Udara Soekarno-Hatta
Jakarta?, 2) Untuk mengetahui pengaruh kompetensi pegawai dan efektivitas peralatan Ground Support
Equipment (Peralatan Penunjang Pelayanan Darat Pesawat Udara) terhadap kepuasan kerja pada PT. Jasa
Angkasa Semesta di Bandar Udara Soekarno-Hatta Jakarta?, 3) Untuk mengetahui pengaruh antara kepuasan
kerja terhadap kualitas pelayanan pada PT. Jasa Angkasa Semesta di Bandar Udara Soekarno-Hatta Jakarta, 4)
Untuk mengetahui pengaruh antara Kepuasan Kerja terhadap Kualitas Pelayanan, 5) Untuk mengetahui
pengaruh Efektivitas Peralatan Ground Support Equipment terhadap Kualitas Pelayanan Melalui Kepuasan
Kerja.

2. KAJIAN PUSTAKA

Kompetensi menurut Wibowo (2016) adalah suatu kemampuan untuk melaksanakan atau melakukan
suatu pekerjaan atau tugas yang dilandasi atas keterampilan dan pengetahuan serta didukung oleh sikap kerja
yang dituntut oleh pekerjaan tersebut. Menurut Spencer dan Spencer dalam Wibowo (2016) menyatakan
bahwa kompetensi merupakan landasan dasar karakteristik orang dan mengindikasikan cara berperilaku atau
berpikir, menyamakan situasi, dan mendukung untuk periode waktu cukup lama.

Sedangkan menurut Amstrong (dalam Dharma, 2016) kompetensi mengacu kepada dimensi perilaku dari
sebuah peran atau perilaku yang diperlukan seseorang untuk dapat melaksanakan pekerjaannya secara
memuaskan. Moeheriono (2017) mengemukakan bahwa kompetensi adalah sebuah karakteristik dasar
seseorang yang mengidentifikasi cara berpikir, bersikap, dan bertindak serta menarik kesimpulan yang dapat
dilakukan dan dipertahankan oleh seseorang pada waktu periode tertentu.
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Sedangkan menurut Mc Clelland dalam Veithzal Rivai dan Ella Jauvani Sagala (2015) kompetensi
(competency) sebagai karakteristik yang mendasar yang dimiliki seseorang yang berpengaruh langsung
terhadap, atau dapat memprediksikan, kinerja yang sangat baik. Dari beberapa pendapat ahli yang telah
dibahas maka dapat disimpulkan bahwa kompetensi merupakan karakteristik dasar yang dimiliki individu atau
seorang pegawai Yaitu kemampuan dalam melaksanakan suatu pekerjaan/tugas yang dilandasi dengan
kemampuan, keterampilan, pengetahuan, serta cara berpikir yang didukung oleh sikap kerja dalam
melaksanakan dan menyelesaikan suatu pekerjaan.

Menurut Ravianto dalam Masruri (2017), efektivitas adalah seberapa baik pekerjaan yang dilakukan,
sejauhmana orang menghasilkan keluaran sesuai dengan yang diharapkan. Ini berarti bahwa apabila suatu
pekerjaan dapat diselesaikan denganperencanaan, baik dalam waktu, biaya mau pun mutunya, maka dapat
dikatakan efektif. = Bungkaes (2013) efektivitas adalah hubungan antara output dan tujuan, dalam artian
efektivitas merupakan ukuran seberapa jauhtingkat output, kebijakan dan prosedur dari organisasi
mencapaitujuan yang ditetapkan. Bila ditelusuri efektivitas berasal dari kata dasar efektif yang artinya : (1).
Ada efeknya (pengaruhnya, akibatnya, kesannya)seperti: manjur; mujarab; mempan; (2). Penggunaan
metode/cara, sarana/alat dalam melaksanakan aktivitas sehinggaberhasil guna (mencapai hasil yang optimal).”

T. Hani Handoko (2015) menyatakan pendapatnya tentang efektivitas merupakan kemampuan untuk
memilih tujuan yang tepat atau peralatan yang tepat untuk pencapaian tujuan yang telah ditetapkan.
Selanjutnya Steers (2015) mengemukakan bahwa: “Efektivitas adalah jangkauan usaha suatu program sebagai
suatu sistem dengan sumber daya dan sarana tertentu untuk memenuhi tujuan dan sasarannya tanpa
melumpuhkan cara dan sumber daya itu serta tanpa memberi tekanan yang tidak wajar terhadap
pelaksanaannya”.

Menurut Gibson et.al (2016), efektivitas adalah penilaian yang dibuat sehubungan dengan prestasi
individu, kelompok, dan organisasi. Makin dekat prestasi mereka terhadap prestasi yang diharapkan (standar),
maka makin lebih efektif dalam menilai mereka. Berdasarkan uraian-uraian tersebut di atas maka dapat
diartikan, bahwa efektivitas kerja adalah suatu usaha untuk menyelesaikan suatu pekerjaan tepat pada
waktunya sesuai dengan yang telah ditentukan dan hasilnya sesuai standar yang diinginkan serta dalam
pelaksanaannya memperhatikan bagaimana cara menyelesaikan dan jumlah biaya yang dikeluarkan suatu
organisasi / instansi.

Ground handling berasal dari kata Ground dan Handling. Ground artinya darat atau di darat, yang dalam
hal ini di banda udara (airport). Handling berasal dari kata dasar hand atau handle yang artinya tangan atau
tangani. To handle berarti menangani, melakukan suatu pekerjaan tertentu dengan penuh kesadaran. Handling
berarti penanganan atau pelayanan (services or to services). Sehingga pada banyak kesempatan, kita sering
menjumpai pemakaian kata Ground Services (pelayanan darat atau pelayanan di airport).

Kata Ground handling mengandung pengertian yaitu suatu aktivitas perusahaan penerbangan yang
berkaitan dengan penanganan atau pelayanan terhadap para penumpang berikut bagasinya, kargo, pos,
peralatan pembantu pergerakan pesawat di darat dan pesawat terbang itu sendiri selama berada di Bandar
udara, baik untuk keberangkatan maupun untuk kedatangan. Secara sederhana ground handling atau tata
operasi darat adalah pengetahuan dan keterampilan tentang penanganan pesawat di Apron, penanganan
penumpang dan bagasinya di Terminal, dan penanganan kargo dan pos di Cargo area.

Ruang lingkup dan batasan pekerjaan ground handling yaitu pada tahap Pre Flight dan Post Flight, yaitu
penanganan penumpang dan pesawat selama berada di bandar udara. Secara teknis operasional, aktivitas
ground handling dimulai pada saat pesawat taxi (parking stand), mesin pesawat sudah dimatikan, roda pesawat
sudah diganjal, (block on), dan pintu pesawat sudah dibuka (open the door) dan para penumpang sudah
dipersilakan untuk turun atau keluar dari pesawat, maka pada saat itu para staf darat sudah memiliki
kewenangan untuk mengambil alih pekerjaan dari Pilot In Command (PIC) beserta crewnya. Fase ini kita
menamakan Arrival Handling (pelayanan kedatangan penumpang). Sebaliknya, kegiatan atau pekerjaan orang-
orang darat berakhir ketika pesawat siap-siap untuk tinggal landas, yaitu saat pintu pesawat ditutup, mesin
dihidupkan dan ganjal roda pesawat sudah dilepas (block off). Tanggungjawab pada fase ini (In Flight) berada
di tangan Pilot In Command beserta para awak kabinnya. Fase ini kita kenal dengan istilah Departure
Handling. Obyek yang ditangani oleh ground staff pada intinya meliputi penumpang (pax), barang bawaan
penumpang (baggage), barang kiriman (cargo), benda-benda pos (mail), ramp dan aircraft. Ruang lingkup
atau obyek kegiatan pada intinya harus mengacu kepada aturan yang ditetapkan oleh 1ATA Airport Handling
Manual, 810 Annex yang menetapkan sebanyak 14 section pelayanan standar atau 14 item kegiatan.
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Pada hakekatnya ada tiga komponen utama penyelenggaraan bisnis penerbangan dapat berjalan,
khususnya ground handling. Ketiga komponen tersebut adalah perusahaan penerbangan (airlines), berikut
sarana angkutnya berupa pesawat terbang (aircraft), bandar udara (airport) dan konsumen (dalam hal ini
passangers dan shipper). Ketiga komponen utama inipun secara sendiri-sendiri memiliki keterkaitan dengan
unit-sub unit lainnya yang memiliki peran tidak kecil. Sederhananya, kegiatan atau pekerjaan ground handling
dapat terlaksana kalau ada perusahaan penerbangan, ada pesawat ada bandara dan ada calon penumpangnya.
Tanpa itu semua maka kegiatan ground handling tidak akan ada. Dua komponen yang sangat terkait secara
langsung adalah perusahaan penerbangan dan bandar udara. Secara umum, sebuah bandar udara harus
memiliki sarana dan prasarana minimal, yaitu landasan pacu pesawat yang memenuhi syarat (runway), menara
pengontrol lalu lintas udara (air traffic control), dan gedung terminal (terminal building). Berdasarkan area,
bandara dapat dikelompokan menjadi dua bagian, ialah sisi darat (land side) dan sisi udara (air side). Khusus
untuk gedung terminal, bandar udara dapat dibagi kedalam tiga wilayah yang disebut Public Area, Restricted
Area dan Non Public Area.

International Air Transport Association (Asosiasi Pengangkutan Udara Internasional; disingkat 1ATA)
adalah sebuah organisasi perdagangan internasional yang terdiri dari maskapai-maskapai penerbangan. IATA
bermarkas di Montreal, Kanada. Maskapai-maskapai penerbangan anggotanya diberikan kelonggaran khusus
sehingga dapat mengkonsultasikan harga antara sesama anggota melalui organisasi ini. IATA juga bertugas
menjalankan peraturan dalam pengiriman barang-barang berbahaya dan menerbitkan panduan Peraturan
Barang-barang Berbahaya IATA (IATA Dangerous Goods Regulations). Selain itu ada juga IATA Airport
Handling Manual, 810 Annex A, Tahun 2004 yang menetapkan sebanyak 8 section pelayanan standar, sebagai

berikut; Section 1 : Representtion, Administration & Supervision, Section 2 : Passenger
Services, Section 3 : Ramp Services, Section 4 : Load Control, Communication & Flight
Operations, Section 5 : Cargo & Mail Services, Section 6 : Support Services, Section
7 : Security, Section 8 :  Aircraft Maintenance.

Ground Support Equipment biasa ditemukan di suatu Bandar Udara, terkadang berada di jalur area
pelayanan terminal. Peralatan ini digunakan untuk melayani pesawat terbang sebelum keberangkatan maupun
setelah tiba di bandara, dinamakan Ground Support Equipment karena peralatan ground handling ini dapat
mendukung operasi pesawat ketika berada di darat. Adapun fungsi umum dari peralatan ini meliputi ground
power operations, aircraft mobility, dan loading operations (penumpang dan barang). efektivitas peralatan
penunjang pelayanan darat pesawat udara (GSE) adalah kemampuan untuk memilih tujuan yang tepat atau
penggunaan metode/cara, sarana/alat dalam melaksanakan aktivitas sehingga berhasil guna (mencapai hasil
yang optimal) yang tepat untuk pencapaian tujuan yang telah ditetapkan.

Menurut Luthans (2015), kepuasan kerja adalah suatu keadaan emosi seseorang yang positif maupun
menyenangkan yang dihasilkan dalam suatu pekerjaan atau pengalaman kerja. Menurut Siagian (2017),
kepuasan kerja merupakan suatu cara pandang seseorang baik yang bersifat positif maupun yang bersifat
negatif tentang pekerjannya. Menurut Robbins (2017) menyatakan kepuasan kerja adalah sikap umum
individu terhadap pekerjaannya. Seorang dengan tingkat kepuasan kerja yang tinggi menunjukkan sikap yang
positif terhadap pekerjaannya.

Sedangkan seseorang yang tidak puas menunjukkan sikap negative. Herzberg menyatakan bahwa faktor
yang mendatangkan kepuasan adalah prestasi, pengakuan, pekerjaan itu sendiri, tanggung jawab dan kemajuan
(Armstrong dalam Ndraha, 2015). Nelson dan Quick (2016) kepuasan kerja adalah suatu kondisi emosional
yang positif dan menyenangkan sebagai hasil dari penilaian pekerjan atau pengalaman pekerjaan seseorang.
Menurut Kreitner dan Kinicki (2014) kepuasan kerja adalah suatu efektifitas atau respons emosional terhadap
berbagai aspek pekerjaan. Dari pernyataan beberapa ahli di atas mengenai pengertian kepuasan kerja, peneliti
dapat menyimpulkan bahwa kepuasan kerja merupakan sikap positif yang ditunjukkan oleh karyawan
terhadap pekerjaannya, sehingga karyawan dapat bekerja dengan senang hati tanpa merasa terbebani dengan
pekerjaan tersebut dan memberikan hasil yang optimal bagi perusahaan.

Menurut Goetsh dan Davis dalam Tjiptono (2015) kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.
Krajewski dalam Sumadi (2015), kualitas dapat ditinjau dari sudut pandang produsen da konsumen. Ditinjau
dari pandangan produsen kualitas adalah produk yang dalam produksinya telah sesuai dengan spesifikasinya
atau standar yang dibuat oleh perusahaan.

Menurut Hardiyansyah (2017), bahwa pelayanan pada dasarnya adalah merupakan kegiatan atau manfaat
yang ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain dan pada hakekatnya tidak berwujud serta tidak
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menghasilkan kepemilikan sesuatu, proses produksinya mungkin juga tidak dikaitkan dengan suatu produk
fisik.

Menurut Surjadi (2016), pengertian umum pelayanan publik menurut Keputusan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara Nomor : 63 / KEP / M.PAN/7/2003 adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh
penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan maupun pelaksana
ketentuan peraturan perundang-undangan. Dalam penyelenggaraan pelayanan publik dilakukan berdasarkan
pada asas-asas umum kepemerintahan yang baik, meliputi : Kepastian hukum, Transparan, Daya tanggap,
Berkeadilan, Efektif dan efisien, Tanggung jawab, Akuntanbilitas dan Tidak menyalahgunakan kewenangan.

. H,
Kompetensi
Pegawai
(X2) H,
H;
Kepuasan Kualitas
Kerja > Pelayanan
(X3) Y)
Hs
Efektivitas
Peralatan GSE
(X2) H,

Gambar 1. Kerangka Berpikir

METODE

Penelitian ini dirancang dengan mengunakan metode deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. Metode
statistik deskriptif digunakan untuk menjelaskan fenomena yang terjadi perihal data penelitian. Sedangkan
metode kuantitatif digunakan untuk menjelaskan pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat pada
penelitian ini. Metode penelitian yang digunakan adalah metode survei dengan cara mengumpulkan data
melalui instrumen penelitian, dan menyebarkan kuesioner kepada pelanggan yang hasilnya kemudian diolah
melalui program SPSS_24.00 untuk mengetahui hubungan antar variabel yang ada. Metode tersebut digunakan
untuk menguji hubungan antara dua variabel bebas dan satu terikat.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Semua pertanyaan pada instrumen penelitian dalam penelitian ini adalah reliable, yang berarti
pertanyaan dalam penelitian ini menghasilkan jawaban yang konsisten dari waktu ke waktu dan setiap
pertanyaan tersebut dapat digunakan dalam penelitian ini. Pada uji Kolmogrov-Smirnov menunjukkan
signifikansi seluruh variabel berada diatas batas a (standar eror) yakni sebesar 0,05. Hasil menunjukkan secara
keseluruhan setiap variable yaitu X1, X2, X3 dan Y hasil uji normalitas yaitu 0.549, 0.305, 0.787, 0.984 >
0,05. Hal ini membuktikan bahwa data dari variable yang diteliti memiliki distribusi yang normal dan dapat
dilanjutkan untuk pengujian asumsi klasik lainnya.

Tabel 2. Uji Parsial Variabel Kualitas Pelayanan
Coefficients®

Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
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(Constant) 457 1.254 .364 718
Kompetensi Pegawai .262 .050 191 5.207 .000
Efektivitas Peralatan GSE 248 .034 136 5.428 .002
Kepuasan Kerja 489 .035 804  19.942 .000

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan
Sumber: Data olah Kuesioner (SPSS Versi 24.00) Tahun 2020

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa Uji t untuk menguiji signifikansi setiap variabel independen,
yaitu kompetensi pegawai, efektivitas peralatan GSE dan kepuasan kerja secara simultan (bersamasama)
mempengaruhi kualitas pelayanan Bagian Operasi pada PT Jasa Angkasa Semesta Bandar Udara Soekarno-
Hatta Jakarta. Dalam hal ini, dasar pengambilan keputusan adalah dengan membandingkan t-tabel dengan
thitung. Data di atas diketahui dk (derajat kebebasan) = 45 - 4 = 41 dengan taraf kepercayaan a = 0,05 maka t-
wapel S€DESAr 1.682. Pedoman yang digunakan untuk menerima atau menolak hipotesis yaitu:

1) Ha diterima jika t-pjung > t-taper atau nilai p-yae pada kolom sig.< level of significant (a) 5% berarti variabel
independen memiliki pengaruh terhadap variabel dependen.

2) Ho diterima jika t-niung < t-uner atau nilai p-value pada kolom sig.> level of significant (o) 5%berarti
variabel independen tidak memiliki pengaruh terhadap variabel dependen.

Berdasarkan hasil estimasi pada tabel sebelumnya maka berikut ini hasil uji t statistik dari masing-masing
variabel independen sebagai berikut:
1) Kompetensi Pegawai

Hasil pengujian dengan menggunakan program SPSS_24.00 diperoleh nilai t statistik untuk kompetensi

pegawai adalah 5.207 dan probabilitas 0.000. Sedangkan nilai tyye Untuk jumlah observasi sebanyak 45

dengan tingkat signifikansi 5% dan derajat kebebasan (dk) = 45 — 4 = 41 diperoleh 1.682. Sehingga

diperoleh bahwa t-statistik lebih besar dari ttabel atau 5.207 > 1.682, dan juga dapat dilihat pada nilai
probabilitas lebih kecil dari tingkat signifikansi (o) 5% atau 0.000 < 0,05 maka dapat diambil kesimpulan
bahwa label halal secara signifikan mempengaruhi kualitas pelayanan dengan kesimpulan HO ditolak dan
menerima Ha. Hal ini menyatakan bahwa kompetensi pegawai memberikan pengaruh nyata terhadap
keputusan pembelian dengan tingkat kepercayaan 95% atau tingkat kesalahan 5%. Nilai Beta pada variabel
kompetensi pegawai sebesar 0.457 artinya 45.7% kompetensi pegawai mempengaruhi kualitas pelayanan,
selebihnya dipengaruhi oleh faktor lain.

2) Efektivitas Peralatan GSE

a. Hasil pengujian dengan menggunakan program SPSS 24.00 diperoleh nilai t statistik untuk efektivitas
peralatan GSE adalah 5.428 dan probabilitas 0.002. Sedangkan nilai t tabel untuk jumlah observasi
sebanyak 45 dengan tingkat signifikansi 5% dan derajat kebebasan (dk) = 45 — 4 = 41 diperoleh 1.682.
Sehingga diperoleh bahwa t-statistik lebih besar dari t tabel atau 5.428 > 1.682, dan juga dapat dilihat
pada nilai probabilitas lebih kecil dari tingkat signifikansi (o) 5% atau 0,001 < 0,05 maka dapat
diambil kesimpulan bahwa efektivitas peralatan GSE secara signifikan mempengaruhi kualitas
pelayanan dengan kesimpulan HO ditolak dan menerima Ha. Hal ini menyatakan bahwa efektivitas
peralatan GSE memberikan pengaruh nyata terhadap kualitas pelayanan dengan tingkat kepercayaan
95% atau tingkat kesalahan 5%.

b. Nilai Beta pada variabel efektivitas peralatan GSE vyaitu sebesar 0.248 artinya variabel efektivitas
peralatan GSE memberikan pengaruh terhadap kualitas pelayanan sebesar 24.8%. Selebihnya
dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Hal ini didukung oleh penelitian
yang dilakukan

3) Kepuasan Kerja

a. Hasil pengujian dengan menggunakan program SPSS_24.00 diperoleh nilai t statistik untuk kepuasan
kerja adalah 19.942 dan probabilitas 0,000. Sedangkan nilai tie untuk jumlah observasi sebanyak 45
dengan tingkat signifikansi 5% dan derajat kebebasan (dk) = 45 — 4 = 41 diperoleh 1.682.

b. Sehingga diperoleh bahwa t-statistik lebih besar dari tiye atau 19.942 > 1.682, dan juga dapat dilihat
pada nilai probabilitas lebih kecil dari tingkat signifikansi (o) 5% atau 0,000 < 0,05 maka dapat
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diambil kesimpulan bahwa harga secara signifikan mempengaruhi kualitas pelayanan dengan
kesimpulan HO ditolak dan menerima Ha. Hal ini menyatakan bahwa harga memberikan pengaruh
nyata terhadap kualitas pelayanan dengan tingkat kepercayaan 95% atau tingkat kesalahan 5%.

Nilai Beta pada variabel kepuasan kerja yaitu sebesar 0.489 artinya variable kepuasan kerja memberikan
kontribusi terhadap kualitas pelayanan sebesar 48.9%. Selebihnya dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak
diteliti dalam penelitian ini.

Analisis Tahap Dua
Pada analisis tahap satu ini akan menguji efek moderasi dengan persamaan sebagai berikut :
Y=a+b1X1+b2X2+62
a. Uji Determinasi Variabel Kepuasan Kerja

Tabel 3. Uji Determinasi Variabel Kepuasan Kerja
Model Summary

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 .866° 751 .739 4.45169
a. Predictors: (Constant), Efektivitas Peralatan GSE, Kompetensi
Pegawai

b. Dependent Variable: Kepuasan Kerja
Sumber: Data olah Kuesioner (SPSS Versi 24.00) Tahun 2020

Dari tabel di atas terlihat bahwa pada model regresi linier berganda untuk persamaan pertama, yaitu : Y
=a + bX; + byX, + €2 menunjukkan nilai koefisien determinasi sebesar 0.751 atau 75.1% yang memiliki arti
bahwa kontribusi variabel kompetensi pegawai dan efektivitas peralatan GSE terhadap kepuasan kerja
pelayanan Bagian Operasi pada PT Jasa Angkasa Semesta Bandar Udara Soekarno-Hatta Jakarta adalah
sebesar 75.1% sedangkan sisanya 24.9% dipengaruhi oleh pengaruh faktor-faktor lain dari penelitian ini seperti
motivasi, professional, kehandalan dan sebagainya.

b. Uji ANOVA Variabel Kepuasan Kerja

Tabel 4. Uji ANOVA Variabel Kepuasan Kerja

Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square

Regression 2506.462 2 1253.231 63.238 .000°

Residual 832.338 42 19.818

Total 3338.800 44

a. Dependent Variable: Kepuasan Kerja
b. Predictors: (Constant), Efektivitas Peralatan GSE,
Kompetensi Pegawai

Berdasarkan hasil pengujian di atas dapat dilihat nilai F-nwng adalah 63.238 dengan nilai signifikansi
adalah 0,000000. Nilai F-pe untuk jumlah obeservasi sebanyak 45 dengan tingkat alpha 5% dan k atau jumlah
seluruh variabel baik variabel independen dan dependen adalah 4, maka nilaiN1=k-1=4-1=3, N2=n-k
=45 - 4 = 41 adalah 2.83. Sehingga diperoleh bahwa F-pjwng lebih besar dari F-ipe atau 63.238 > 2.83 dan juga
dapat dilihat pada nilai probabilitas lebih kecil dari tingkat signifikansi (o) 5% atau 0,000000 < 0,05 maka
dapat diambil kesimpulan bahwa variabel kompetensi pegawai dan efektivitas peralatan GSE secara simultan
(bersamasama) mempengaruhi kepuasan kerja Bagian Operasi pada PT Jasa Angkasa Semesta Bandar Udara
Soekarno-Hatta Jakarta dengan kesimpulan Ho ditolak dan Ha diterima.

¢ Uji Parsial Variabel Kualitas Pelayanan
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Tabel 5.Uji Parsial Variabel Kualitas Pelayanan

Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 4.630 3.473 1394 171
1 Kompetensi Pegawai .330 142 707 7.962  .000
Efektivitas Peralatan GSE 406 138 .261 3.945 .005

a. Dependent Variable: Kepuasan Kerja
Sumber: hasil pengolahan spss_24.00

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa Uji t untuk menguiji signifikansi setiap variabel independen,
yaitu kompetensi pegawai dan efektivitas peralatan GSE secara simultan (bersamasama) mempengaruhi
kepuasan kerja Bagian Operasi pada PT Jasa Angkasa Semesta Bandar Udara Soekarno-Hatta Jakarta. Dalam
hal ini, dasar pengambilan keputusan adalah dengan membandingkan t-tabel dengan thitung. Data di atas
diketahui dk (derajat kebebasan) = 45 - 4 = 41 dengan taraf kepercayaan o = 0,05 maka t-tabel sebesar 1.682.
Pedoman yang digunakan untuk menerima atau menolak hipotesis yaitu:

1) Ha diterima jika t-piwng > t-wper atau nilai p-value pada kolom sig.< level of significant (o) 5% berarti
variabel independen memiliki pengaruh terhadap variabel dependen.

2) Ho diterima jika t-piwung < t-we atau nilai p-value pada kolom sig.> level of significant (o) 5%berarti variabel
independen tidak memiliki pengaruh terhadap variabel dependen.

Berdasarkan hasil estimasi pada tabel sebelumnya maka berikut ini hasil uji t statistik dari masing-masing

variabel independen sebagai berikut:

1) Kompetensi Pegawai
Hasil pengujian dengan menggunakan program SPSS_24.00 diperoleh nilai t statistik untuk kompetensi
pegawai adalah 7.962 dan probabilitas 0.000. Sedangkan nilai ty,e untuk jumlah observasi sebanyak 45
dengan tingkat signifikansi 5% dan derajat kebebasan (dk) = 45 — 4 = 41 diperoleh 1.682. Sehingga
diperoleh bahwa t-statistik lebih besar dari tine atau 7.962 > 1.682, dan juga dapat dilihat pada nilai
probabilitas lebih kecil dari tingkat signifikansi (a) 5% atau 0.000 < 0,05 maka dapat diambil kesimpulan
bahwa label halal secara signifikan mempengaruhi kualitas pelayanan dengan kesimpulan HO ditolak dan
menerima Ha. Hal ini menyatakan bahwa kompetensi pegawai memberikan pengaruh nyata terhadap
keputusan pembelian dengan tingkat kepercayaan 95% atau tingkat kesalahan 5%. Nilai Beta pada variabel
kompetensi pegawai sebesar 0.330 artinya 23.0% kompetensi pegawai mempengaruhi kualitas pelayanan,
selebihnya dipengaruhi oleh faktor lain.

2) Efektivitas Peralatan GSE
Hasil pengujian dengan menggunakan program SPSS 24.00 diperoleh nilai t statistik untuk efektivitas
peralatan GSE adalah 3.945 dan probabilitas 0.002. Sedangkan nilai ti,e untuk jumlah observasi sebanyak
45 dengan tingkat signifikansi 5% dan derajat kebebasan (dk) = 45 — 4 = 41 diperoleh 1.682. Sehingga
diperoleh bahwa t-statistik lebih besar dari typel atau 3.945 > 1.682, dan juga dapat dilihat pada nilai
probabilitas lebih kecil dari tingkat signifikansi (o) 5% atau 0,001 < 0,05 maka dapat diambil kesimpulan
bahwa efektivitas peralatan GSE secara signifikan mempengaruhi kualitas pelayanan dengan kesimpulan
HO ditolak dan menerima Ha. Hal ini menyatakan bahwa efektivitas peralatan GSE memberikan pengaruh
nyata terhadap kualitas pelayanan dengan tingkat kepercayaan 95% atau tingkat kesalahan 5%. Nilai Beta
pada variabel efektivitas peralatan GSE yaitu sebesar 0.406 artinya variabel efektivitas peralatan GSE
memberikan pengaruh terhadap kualitas pelayanan sebesar 40.6%. Selebihnya dipengaruhi oleh faktor lain
yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Hal ini didukung oleh penelitian yang dilakukan.

Tabel 6. Hasil Uji Signifikansi Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung

Inderect Koefisien Ke;z;lsﬂan 7 t Simoulan

Effect Jalur (plj) (Sbl) hitung hitung p
X terhadap Y melalui X; 0.262 0.050 2.257 1.682 Signifikan
X, terhadap Y melalui X; 0.248 0.034 28.804 1.682 Signifikan
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1. Analisis Tahap I (Y =a+ b X; + byX; + baX5 + el)

a. Pengaruh Kompetensi Pegawai terhadap Kualitas Pelayanan
Berdasarkan hasil penelitian bahwa pengaruh kompetensi pegawai terhadap kualitas pelayanan Bagian
Operasional PT. Jasa Angkasa Semesta di Bandar Udara Soekarno-Hatta Jakarta sebesar 0.262 dengan
standar error 0.000 dan pengaruhnya signifikan dengan nilai tyiung 5.207 lebih besar dibandingkan
dengan typne, Maka Hq ditolak dan H; diterima, artinya terdapat pengaruh antara kompetensi pegawai
dengan kualitas pelayanan Bagian Operasi pada PT Jasa Angkasa Semesta Bandar Udara Soekarno-
Hatta Jakarta.

b. Pengaruh Efektivitas Peralatan GSE terhadap Kualitas Pelayanan
Berdasarkan hasil penelitian bahwa efektivitas peralatan GSE terhadap kualitas pelayanan Bagian
Operasional PT. Jasa Angkasa Semesta di Bandar Udara Soekarno-Hatta Jakarta sebesar 0.248 dengan
standar error 0.002 dan pengaruhnya signifikan dengan nilai thiung 5.428 lebih besar dibandingkan
dengan type, maka Hy ditolak dan H; diterima, artinya terdapat pengaruh antara efektivitas peralatan
GSE terhadap kualitas pelayanan Bagian Operasional PT. Jasa Angkasa Semesta di Bandar Udara
Soekarno-Hatta Jakarta.

c. Pengaruh Kepuasan Kerja terhadap Kualitas Pelayanan
Berdasarkan hasil penelitian bahwa pengaruh kepuasan kerja terhadap kualitas pelayanan Bagian
Operasional PT. Jasa Angkasa Semesta di Bandar Udara Soekarno-Hatta Jakarta sebesar 0.489 dengan
standar error 0.000 dan pengaruhnya signifikan dengan nilai thiung 19.942 lebih besar dibandingkan
dengan tupe, Maka Hg ditolak dan H; diterima, artinya terdapat pengaruh kepuasan kerja terhadap
kualitas pelayanan Bagian Operasional PT. Jasa Angkasa Semesta di Bandar Udara Soekarno-Hatta
Jakarta.

Dari keterangan diatas pengaruh langsung antara variabel kompetensi pegawai, efektivitas peralatan
GSE dan kepuasan kerja terhadap kualitas pelayanan diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan Bagian Operasional PT. Jasa Angkasa Semesta di Bandar Udara Soekarno-Hatta Jakarta,
memiliki urutan yaitu kepuasan kerja sebesar 0.489 atau 48.9%, kompetensi pegawai 0.262 atau 26.2%
dan efektivitas peralatan GSES sebesar 0.262 atau 26.2%. Hasil penelitian bahwa ketika kualitas
pelayanan pegawai dapat dilihat pertama karena kepuasan kerja, kedua dapat dilihat kompetensi
pegawai yang handal dalam mengerjakan tugasnya dan ketiga dengan melihat efektivitas peralatan GSE
dalam memberikan pelayanan pada pesawat, penumpang dan barang.

2. Analisis Tahap I

a. Pengaruh Kompetensi Pegawai terhadap Kualitas Pelayanan Melalui Kepuasan Kerja
Berdasarkan hasil penelitian bahwa pengaruh tidak langsung kompetensi pegawai terhadap kualitas
pelayanan Bagian Operasional PT. Jasa Angkasa Semesta di Bandar Udara Soekarno-Hatta Jakarta
melalui kepuasan kerja adalah sebesar 0.330 dengan standar error 0.000 dan pengaruhnya signifikan
dengan nilai thwng 2.257, lebih besar dibandingkan dengan nilai t.ne 1.682, maka H, ditolak dan H,
diterima, artinya terdapat pengaruh tidak langsung kompetensi pegawai terhadap kualitas pelayanan
melalui kepuasan kerja.

b. Pengaruh Efektivitas Peralatan GSE terhadap Kualitas Pelayanan Melalui Kepuasan Kerja

Berdasarkan hasil penelitian bahwa pengaruh tidak langsung efektivitas peralatan GSE terhadap
kualitas pelayanan melalui kepuasan kerja adalah sebesar 0.248 dan pengaruhnya signifikan dengan
nilai thiwng 28.804, lebih besar dibandingkan dengan nilai tine 1.682, maka HO ditolak dan Hs diterima,
artinya terdapat pengaruh tidak langsung efektivitas peralatan GSE terhadap kualitas pelayanan melalui
kepuasan kerja.
Dari keterangan diatas pengaruh tidak langsung variabel kompetensi pegawai terhadap kualitas
pelayanan melalui kepuasan kerja dan variabel efektivitas peralatan GSE terhadap kualitas pelayanan
melalui kepuasan kerja dapat disimpulkan bahwa kompetensi pegawai memberikan kontribusi terhadap
kepuasan kerja disebabkan oleh kemampuan-kemampuan yang dimiliki pegawai dalam menyelesaikan
pekerjaan karena mampu memenuhi target dan tujuan perusahaan yang telah ditentukan. kepuasan
tersendiri oleh para pegawai. Sehingga semua penggunaan peralatan GSE dapat digunakan secara
efektif dan efisien waktu dalam meningkatkan kualitas pelayanan Bagian Operasi pada PT Jasa
Angkasa Semesta Bandar Udara Soekarno-Hatta Jakarta.
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5. KESIMPLAN DAN SARAN

Pengaruh langsung kompetensi pegawai, efektivitas peralatan GSE dan kepuasan kerja terhadap kualitas
pelayanan sebagai berikut: Secara regresi pengaruh kompetensi pegawai terhadap kualitas pelayanan sebesar
0.262 dengan standar error 0.000 dan pengaruhnya signifikan dengan nilai thwng 5.207 lebih besar
dibandingkan dengan typ,, maka Hy ditolak dan H; diterima, artinya terdapat pengaruh antara kompetensi
pegawai dengan kualitas pelayanan, untuk efektivitas peralatan GSE terhadap kualitas pelayanan sebesar 0.248
dan pengaruhnya signifikan dengan nilai tyiung 5.428 lebih besar dibandingkan dengan tipe, maka Ho ditolak
dan H; diterima, artinya terdapat pengaruh antara efektivitas peralatan GSE terhadap kualitas pelayanan
Bagian Operasional PT. Jasa Angkasa Semesta di Bandar Udara Soekarno-Hatta Jakarta, sedangkan pengaruh
kepuasan kerja terhadap kualitas pelayanan sebesar 0.489 dengan standar error 0.000 dan pengaruhnya
signifikan dengan nilai tyiwng 19.942 lebih besar dibandingkan dengan tupe, maka Ho ditolak dan H; diterima,
artinya terdapat pengaruh kepuasan kerja terhadap kualitas pelayanan Bagian Operasional PT. Jasa Angkasa
Semesta di Bandar Udara Soekarno-Hatta Jakarta. Untuk pengaruh langsung antara variabel kompetensi
pegawai, efektivitas peralatan GSE dan kepuasan kerja terhadap kualitas pelayanan diatas dapat disimpulkan
bahwa kualitas pelayanan Bagian Operasional PT. Jasa Angkasa Semesta di Bandar Udara Soekarno-Hatta
Jakarta, memiliki urutan yaitu kepuasan kerja sebesar 0.489 atau 48.9%, kompetensi pegawai 0.262 atau 26.2%
dan efektivitas peralatan GSES sebesar 0.262 atau 26.2%.

Pengaruh tidak langsung kompetensi pegawai dan efektivitas peralatan GSE terhadap kualitas pelayanan
melalui kepuaasan kerja adalah sebagai berikut: Pengaruh tidak langsung kompetensi pegawai terhadap
kualitas pelayanan Bagian Operasional PT. Jasa Angkasa Semesta di Bandar Udara Soekarno-Hatta Jakarta
melalui kepuasan kerja adalah sebesar 0.330 dengan standar error 0.000 dan pengaruhnya signifikan dengan
nilai thiwng 2.257, lebih besar dibandingkan dengan nilai t.ne 1.682, maka Hy ditolak dan H, diterima, artinya
terdapat pengaruh tidak langsung kompetensi pegawai terhadap kualitas pelayanan melalui kepuasan kerja,
sedangkan pengaruh tidak langsung efektivitas peralatan GSE terhadap kualitas pelayanan melalui kepuasan
kerja adalah sebesar 0.248 dan pengaruhnya signifikan dengan nilai thiung 28.804, lebih besar dibandingkan
dengan nilai tgne 1.682, maka HO ditolak dan Hs diterima, artinya terdapat pengaruh tidak langsung efektivitas
peralatan GSE terhadap kualitas pelayanan melalui kepuasan kerja, sedangkan pengaruh tidak langsung
variabel kompetensi pegawai terhadap kualitas pelayanan melalui kepuasan kerja dan variabel efektivitas
peralatan GSE terhadap kualitas pelayanan melalui kepuasan kerja dapat disimpulkan bahwa kompetensi
pegawai memberikan kontribusi terhadap kepuasan kerja disebabkan oleh kemampuan-kemampuan yang
dimiliki pegawai dalam menyelesaikan pekerjaan karena mampu memenuhi target dan tujuan perusahaan yang
telah ditentukan. kepuasan tersendiri oleh para pegawai.
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