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Abstrak 

Penelitian ini dimaksudkan agar PT. Angkasa Pura Support Bandara Internasional 
Juanda Surabaya mengetahui bahwa ada stimulus yang dipengaruhi oleh 
Dukungan Kelompok Kerja, Partisipasi dalam Pengambilan Keputusan dan 
Independensi Tugas terhadap Tingkat Kepuasan Customer untuk dapat 
menambah minat customer menggunakan layanan Bandara Juanda. Teknik 
penentuan sampel yang digunakan adalah teknik sensus atau Complete 
Enumeration, yaitu cara pengumpulan data dengan mengambil elemen atau 
anggota populasi secara keseluruhan (Kerlinger, 2000:192) dengan responden 
berjumlah 39 0rang yang dipilih secara random. Setelah dilakukan pengujian atas 
hipotesis yang diajukan, maka diperoleh hasil nilai r hitung tiap-tiap butir 
pernyataan lebih besar daripada nilai r kritis yaitu 0,325. Nilai koefisien Alpha 
Cronbach bernilai 0,6 dan Nilai Z skewness dan Z kurtosis masing-masing variabel 
penelitian berada di antara nilai -2,58 sampai dengan 2,58, yang berarti bahwa 
dapat dikatakan bahwa sebaran data adalah normal. Tingkat Kepuasanyang 
ditentukan oleh perubahan variabel bebas sebesar 76,2%, sisanya 23,8% 
ditentukan oleh variabel yang tidak diteliti dan Nilai koefisien korelasi berganda (R) 
adalah 0,873 yang menunjukkan hubungan yang kuat antara Dukungan Kelompok 
Kerja, Partisipasi dalam Pengambilan Keputusan dan Independensi Tugas 
terhadap Tingkat Kepuasan Customer. Dari UjiAsumsi Klasik yakni 
Mutikolinearitasbesar VIF lebih dari 10 dan Heteroskedastisitas Sig lebih besar 
dari Rank Spearma, sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 
mempengaruhi Tingkat Kepuasan Customer. 
 
Kata kunci : Customer, Pelayanan dan Kepuasan 

I. Pendahuluan 
1.1 Latar Belakang 

Manajemen suatu organisasi 
yang baik dapat terwujud apabila 
tujuan organisasi telah tercapai. 
Tingkat keberhasilan suatu 
perusahaan dalam melakukan 
segala kegiatan dalam mencapai 
tujuan sangat tergantung pada 
kemampuan sumber daya 
manusianya dalam 
melaksanakan aktivitasnya. 

Kinerja karyawan yang maksimal 
sangat diharapkan dalam proses 
pencapaian tujuan. Hal ini dapat 
tercipta oleh banyak faktor, yang 
salah satunya adalah tingkat 
kepuasan karyawan. 

Menurut Robbins dan Judge 
(2008:117) Tingkat Kepuasan 
Customer  didefinisikan sebagai 
suatu sikap umum seseorang 
terhadap pekerjaannya. 
Kepuasan seorang karyawan 
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mempunyai keterkaitan terhadap 
kualitas pelayanan karyawan 
karena kualitas pelayanan 
karyawan sangat berpengaruh 
terhadap hasil dari pekerjaan 
yang dibebankan kepada 
seorang karyawan. 

Gibson (1999:223) 
menyatakan bahwa pada saat 
karyawan merasa tidak 
diikutsertakan dalam beberapa 
hal, karyawan akan merasa tidak 
puas kepada perusahaan dan 
pekerjaannya. Keterlibatan 
karyawan dalam pekerjaan 
sangat terkait dengan hubungan 
antara karyawan tersebut 
dengan karyawan lainnya.  

Bishop et al. (2000) 
menyatakan bahwa dukungan 
kelompok kerja (group support) 
merupakan tingkat dimana 
karyawan memandang bahwa 
kelompok kerjanya menghargai 
kontribusinya dan perhatian 
terhadap keberadaan karyawan, 
dan hal ini berkaitan dengan 
komitmen tim, dan secara tidak 
langsung mempengaruhi kinerja 
dan Organizational Citizenship 
Behaviors (OCB). Dukungan 
kelompok yang lemah akan 
banyak menimbulkan 
ketidakpuasan kerja (Frone et 
al., 2004). 

Locke dan Schweiger, dalam 
Spector (1997), mendefinisikan 
partisipasi dalam pengambilan 
keputusan sebagai keterlibatan 
dalam proses untuk 
menghasilkan keputusan. 
Berbagai tipe dan bentuk 
partisipasi terkait erat dengan 
Tingkat Kepuasan Customer , 
termasuk partisipasi kerja, 
pemerkayaan pekerjaan, dan 
berbagai bentuk pendekatan 
manajemen partisipatif. 

Partisipasi dalam kelompok 
yang terkait dengan aktivitas 
pekerjaan seperti kualitas kerja, 
berbagi ide, dan tim kerja juga 

mempengaruhi Tingkat 
Kepuasan Customer . 

Menurut Pearce dan 
Gregersen (2001), 
interdependensi tugas (task 
interdependence) merupakan 
tingkat dimana karyawan 
memandang interaksi dan 
ketergantungannya dengan 
karyawan lainnya untuk 
menyelesaikan tugasnya. Ketika 
karyawan memandang bahwa 
tugas - tugasnya 
berinterdependensi dengan 
karyawan - karyawan lainnya, 
karyawan cenderung akan 
menganggap bahwa 
pekerjaannya sangat bermakna, 
dan karena karyawan lain 
tergantung dengannya, maka 
karyawan akan memandang 
dirinya dan pekerjaannya 
memiliki pengaruh penting dan 
bernilai. Perasaan semacam ini 
akan meningkatkan perasaan 
afektif dalam bekerja, sehingga 
akan menimbulkan Tingkat 
Kepuasan Customer  bagi 
karyawan.  

Sebagai perusahaan jasa di 
bandara yang berkembang 
pesat, PT.Angkasa Pura 
Supports Di Bandara 
Internasional Juanda sangat 
membutuhkan kualitas 
pelayanan tinggi dari 
karyawannya, terutama 
karyawan bagian operasi dan 
pemeliharaan. Karena tugas-
tugas karyawan sangat penting 
dalam melakukan pemeliharaan 
jaringan-jaringan untuk 
kelangsungan komunikasi antar 
pengguna jasa layanan. 
Koordinasi antar bagian operasi 
dan pemeliharaan dengan 
bagian-bagian lainnya juga 
sangat penting, mengingat 
tugasnya yang sangat vital 
dalam memelihara komunikasi 
yang ada. 

Mengingat pentingnya 
kualitas pelayanan karyawan 
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dalam mempengaruhi Tingkat 
Kepuasan Customer  karyawan 
maka penelitian ini mengambil 
judul ”Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Terhadap Tingkat 
Kepuasan Customer  Pada PT. 
Angkasa Pura Supports Di 
Bandara Internasional 
Juanda.” 

 
1.2 Rumusan Masalah 
1. Apakah Kualitas Pelayanan yang 

terdiri dari dukungan kelompok 
kerja (group support), partisipasi 
dalam pengambilan keputusan 
(participation in decision-making) 
dan interdependensi tugas  (task 
interdependence) secara parsial 
dan simultan mempunyai 
pengaruh yang signifikan 
terhadap tingkat kepuasan 
Customer   PT.Angkasa Pura 
Supports Di Bandara 
Internasional Juanda? 

2. Faktor Kualitas Pelayanan 
manakah yang berpengaruh 
dominan terhadap tingkat 
kepuasan Customer  
PT.Angkasa Pura Supports Di 
Bandara Internasional Juanda? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 
1. Untuk mengkaji secara empiris 

apakah kualitas pelayananan 
yang terdiri dari dukungan 
kelompok kerja (group support), 
partisipasi dalam pengambilan 
keputusan (participation in 
decision-making) dan 
interdependensi tugas (task 
interdependence) secara parsial 
dan simultan mempunyai 
pengaruh yang signifikan 
terhadap tingkat kepuasan 
Customer  PT.Angkasa Pura 
Supports Di Bandara 
Internasional Juanda. 

2. Untuk mengetahui faktor kualitas 
pelayanan yang berpengaruh 
dominan terhadap tingkat 
kepuasan Customer  

PT.Angkasa Pura Supports Di 
Bandara Internasional Juanda. 
 

1.4 Kerangka Konseptual 

 
 

1.5 Hipotesis 
Berdasarkan rumusan 

masalah, tujuan penelitian dan 
landasan teori yang dijelaskan 
sebelumnya, maka hipotesis 
yang dapat dikemukakan adalah: 

1. Kualitas pelayanan karyawan 
yang terdiri dari dukungan 
kelompok kerja (group 
support), partisipasi dalam 
pengambilan keputusan 
(participation in decision-
making) dan interdependensi 
tugas (task interdependence) 
secara parsial dan simultan 
berpengaruh signifikan 
terhadap Tingkat Kepuasan 
Customer  karyawan 
PT.Angkasa Pura Supports Di 
Bandara Internasional 
Juanda. 

2. Partisipasi dalam 
pengambilan keputusan 
berpengaruh dominan 
terhadap Tingkat Kepuasan 
Customer  karyawan 
PT.Angkasa Pura Supports Di 
Bandara Internasional 
Juanda. 
 

II. Metode Penelitian 
2.1 Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan 
pendekatan kuantitatif, karena 
menitikberatkan pada pengujian 
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hipotesis, penggunaan data 
yang terukur dan alat analisis 
statistik, yaitu metoda yang 
memberikan tekanan pada cara 
mengumpulkan, 
mengklasifikasikan dan 
mengevaluasi fakta yang 
terbatas sebagai dasar guna 
menjawab permasalahan dalam 
penelitian. 

 
2.2 Populasi dan Sampel 

Penelitian ini dilakukan pada 
karyawan bagian Operasi dan 
Pemeliharaan PT.Angkasa Pura 
Supports Di Bandara 
Internasional Juanda sebanyak 
39 orang. Mengingat jumlah 
populasi yang terlalu besar, 
maka seluruh anggota populasi 
yang berjumlah 39 orang 
tersebut dipilih sebagai 
responden secara random. 
Dengan demikian teknik 
penentuan sampel yang 
digunakan adalah teknik sensus 
atau complete enumeration, 
yaitu cara pengumpulan data 
dengan mengambil elemen atau 
anggota populasi secara 
keseluruhan (Kerlinger, 
2000:192). Atas dasar itulah 
maka semua populasi yang ada 
diambil sebagai responden. 
 

2.3 Deskripsi Operasional 
Variabel 

Menurut Nazir (1999:152), 
definisi operasional variabel 
adalah suatu definisi yang 
diberikan kepada suatu 
variabel/konstruk dengan cara 
memberikan arti, atau 
menspesifikasikan kegiatan, 
ataupun memberikan suatu 
operasional yang diberikan untuk 
mengukur variabel/konstruk 
tersebut. Variabel-variabel yang 
digunakan dalam penelitian ini 
terbagi menjadi dua, yaitu, 
variabel bebas dan variabel 
terikat, dengan rincian sebagai 

berikut: 
1. Variabel bebas, yaitu: 

a. Variabel X1, yaitu dukungan 
kelompok kerja (group 
support). 

b. Variabel X2, yaitu partisipasi 
dalam pengambilan keputusan 
(participation in decision 
making). 

c. Variabel X3, yaitu 
interdependensi tugas (task 
interdependence). 

2. Variabel terikat (Y), Tingkat 
Kepuasan Customer  karyawan. 

 
2.4 Teknik Pengumpulan Data 

Data pokok yang diperlukan 
dalam penelitian ini bersumber 
dari responden,  yang diperoleh 
melalui penyebaran kuesioner 
kepada karyawan. Jadi data 
yang digunakan dalam penelitian 
ini adalah data primer, yaitu data 
yang dikumpulkan atau didapat 
secara langsung pada tempat 
penelitian atau diperoleh 
langsung dari responden yang 
berasal dari penyebaran 
kuesioner. 

 
2.5 Sumber dan Pengumpulan 

Data 
Metode pengumpulan data 

yang digunakan dalam penelitian 
ini dengan 2 (dua) cara yaitu 
studi kepustakaan (Library 
Research) dan studi lapangan 
(Field Research). Pengumpulan 
data primer dan sekunder 
dilakukan dengan cara : 

1. Studi Kepustakaan (Library 
Research) 

Penelitian ini dilakukan untuk 
pengambilan data yang bersifat 
teori yang kemudian digunakan 
sebagai literatur penunjang guna 
mendukung penelitian yang 
dilakukan. 

2. Studi Lapangan (Field Research) 
Dalam penulisan laporan ini, 

penulis mengambil data secara 
langsung pada objek penelitian. 
Adapun teknik pengumpulan 
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data yang digunakan adalah 
interview, kuesioner, observasi, 
dan analisis dokumen. 

 
III. Hasil Penelitian 
3.1 Uji Validitas 

Uji validitas dapat dikatakan valid 
apabila koefisien korelasinya 
lebih besar dari nilai kritis. 
Responden berjumlah 39 orang, 
dengan tingkat signifikansi 5% 
dan nilai df (N - 2) = 37, maka 
nilai kritis korelasi Pearson 
adalah 0,325. Hasil pengujian 
dapat dilihat pada tabel dibawah 
ini : 

 
 

Hasil pengujian terhadap 
validitas butir-butir pernyataan 
untuk seluruh variabel penelitian, 
semuanya valid karena nilai r 

hitung tiap-tiap butir pernyataan 
lebih besar daripada nilai r kritis 
sebesar 0,325. 

 
3.2 Uji Reliabilitas 

Pengujian reliabilitas ini 
menggunakan metode Koefisien 
Alpha Cronbach. Hasil pengujian 
dapat dilihat pada table dibawah 
ini : 

 
Hair (1998:12) menyatakan 

bahwa nilai koefisien alpha 
cronbach yang dianggap reliabel 
adalah minimal sebesar 0,6. 
Pada Tabel 4.13 dapat dilihat 
bahwa semua variabel 
mempunyai alpha cronbach 
diatas nilai 0,6, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa indikator 
yang digunakan untuk mengukur 
masing-masing variabel dapat 
diandalkan. 

 
3.3 Uji Normalitas 

Sebuah distribusi data 
dikatakan normal jika data tidak 
miring ke kiri atau ke kanan 
(simetris dengan nilai skewness 
sama dengan 0), serta memiliki 
keruncingan yang ideal (angka 
kurtosis adalah 0). 

Berdasarkan hasil analisis 
dengan SPSS diperoleh nilai 
skewness dan kurtosis untuk 
masing-masing variabel 
penelitian seperti yang 
diperlihatkan pada tabel berikut : 
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Jika dilihat pada tabel diatas 

terlihat bahwa nilai Z skewness 
dan Z kurtosis masing-masing 
variabel penelitian berada di 
antara nilai -2,58 sampai dengan 
2,58, yang berarti bahwa dapat 
dikatakan bahwa sebaran data 
adalah normal. 

 
3.4 Analisis Regresi 

Teknik analisis yang 
digunakan dalam penelitian 
adalah regresi linier berganda. 
Hasil lengkap analisis regresi 
diperlihatkan pada tabel berikut : 

 
Berdasarkan hasil analisis 

regresi diperoleh persamaan 
model regresi linear berganda 
sebagai berikut: 
Y = -0,801 + 0,393X1 + 0,463X2 
+ 0,290X3 

Model regresi linier berganda 
tersebut menjelaskan hal-hal 
sebagai berikut: 

1. Variabel dukungan kelompok 
kerja (X1) memiliki nilai 
standardized beta positif, berarti 
jika variabel dukungan kelompok 
kerja (X1) meningkat sebesar 
satu satuan maka Tingkat 
Kepuasan Customer  (Y) 
mengalami kenaikan sebesar 
nilai standardized beta yaitu 

sebesar 0,338, dengan 
anggapan variabel bebas lainnya 
tetap. 

2. Variabel partisipasi dalam 
pengambilan keputusan (X2) 
memiliki nilai standardized beta 
positif, berarti jika variabel 
partisipasi dalam pengambilan 
keputusan (X2) meningkat 
sebesar satu satuan maka 
Tingkat Kepuasan Customer  (Y) 
mengalami kenaikan sebesar 
nilai standardized beta, yaitu 
sebesar 0,466, dengan 
anggapan variabel bebas lainnya 
tetap. 

3. Variabel dukungan 
interdependensi tugas (X3) 
memiliki nilai standardized beta 
positif, berarti jika variabel 
interdependensi tugas (X3) 
meningkat sebesar satu satuan 
maka Tingkat Kepuasan 
Customer  (Y) mengalami 
kenaikan sebesar nilai 
standardized beta, yaitu sebesar 
0,287, dengan anggapan 
variabel bebas lainnya tetap. 

Hasil analisis regresi juga 
menunjukkan bahwa besarnya 
kontribusi variabel-variabel 
bebas, dukungan kelompok kerja 
(X1), partisipasi dalam 
pengambilan keputusan (X2), 
dan interdependensi tugas (X3), 
terhadap variabel terikat, Tingkat 
Kepuasan Customer  (Y), yang 
ditunjukkan dengan  besarnya 
koefisien determinasi berganda 
(R¬¬¬2) adalah sebesar 0,762. 
Ini berarti 76,2% tingkat Tingkat 
Kepuasan Customer  ditentukan 
oleh perubahan seluruh variabel 
bebas yang dimasukkan dalam 
model regresi. Sisanya sebesar 
23,8% tingkat Tingkat Kepuasan 
Customer  masih ditentukan oleh 
variabel-variabel lain yang tidak 
diteliti. 

Nilai koefisien korelasi 
berganda atau multiple regresion 
(R) berdasarkan hasil analisis 
adalah sebesar 0,873. Koefisen 
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ini menunjukkan tingkat 
hubungan (korelasi) antara 
variabel-variabel bebas, 
dukungan kelompok kerja (X1), 
partisipasi dalam pengambilan 
keputusan (X2), dan 
interdependensi tugas (X3), 
dengan variabel terikat (Y), 
Tingkat Kepuasan Customer . 
Nilai R yang tinggi, yaitu sebesar 
0,873menunjukkan adanya 
hubungan yang kuat antara 
semua variabel bebas, yaitu 
dukungan kelompok kerja (X1), 
partisipasi dalam pengambilan 
keputusan (X2), dan 
interdependensi tugas (X3), 
dengan variabel terikat, Tingkat 
Kepuasan Customer  (Y). 

 
3.5 Uji Multikolinieritas 

Hair et. al. (1998:193) 
mengatakan bahwa untuk 
mengidentifikasi ada atau 
tidaknya multikolinearitas dapat 
dilihat dari besarnya VIF 
(Variance Inflation Factor). Jika 
VIF melebihi angka 10, maka 
variabel tersebut 
mengindikasikan adanya 
multikolinearitas. Untuk melihat 
lebih jelas apakah terjadi 
multikolinearitas atau tidak 
terhadap model regresi, maka 
dapat dilihat pada tabel berikut : 

 

 

Berdasarkan tabel diatas 
terlihat bahwa nilai VIF 
keseluruhan variabel bebas 
kurang dari nilai kritis VIF 
sebesar 10, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa dalam model 
tidak terjadi gejala 
multikolinearitas. 

3.6 Uji Heteroskedastisitas 
Untuk melihat terjadi atau 

tidaknya heteroskedastisitas 
maka dilihat dari nilai koefisien 
korelasi Rank Spearman antara 
masing-masing variabel bebas 
dengan variabel penganggu, 
apabila nilai probabilitas 
kesalahannya (Sig) lebih besar 

dari taraf signifikan () 0,05, 
maka tidak terjadi 
heteroskedastisitas. Untuk lebih 
jelasnya dapat dilihat hasil 
pengujian pada tabel berikut : 

 
Hasil pengujian 

heteroskedastisitas 
menunjukkan bahwa semua 
variabel bebas tidak memiliki 
hubungan yang signifikan 
dengan variabel pengganggu, 
yang nampak dalam Tabel 4.17, 
dimana nilai signifikansi 
koefisien korelasi Rank 
Spearman untuk semua variabel 
bebas masih berada di atas nilai 

taraf signifikan () 5%. 
 

IV. Pembahasan 
Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa faktor-faktor kualitas 
pelayanan karyawan yang terdiri 
dari dukungan kelompok kerja, 
partisipasi dalam pengambilan 
keputusan, dan interdependensi 
tugas, baik secara simultan 
maupun secara parsial 
berpengaruh signifikan terhadap 
Tingkat Kepuasan Customer  
karyawan. Temuan lain juga 
menunjukkan bahwa partisipasi 
dalam pengambilan keputusan 
merupakan variabel yang 
berpengaruh dominan dalam 
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menentukan Tingkat Kepuasan 
Customer  karyawan. Hal ini 
menunjukkan bahwa partisipasi 
karyawan dalam pengambilan 
keputusan sangat penting untuk 
meningkatkan Tingkat Kepuasan 
Customer  karyawan. Berkaitan 
dengan tugas bagian operasi dan 
pemeliharaan, pengambilan 
keputusan yang cepat dan efektif 
perlu dilakukan, mengingat tugas 
kerja karyawan bagian ini sangat 
penting dalam menunjang 
kelangsungan komunikasi antar 
karyawan , sehingga tidak terjadi 
blankspot.  Partisipasi karyawan 
yang aktif sangat dibutuhkan 
dalam hal ini, karena kondisi di 
lapangan yang kadangkala 
menimbulkan persoalan teknis 
tersendiri, sehingga saran-saran 
dan pelaksanaan pengambilan 
keputusan yang cepat sangat 
diperlukan. Koordinasi dengan 
atasan atau supervisor harus 
selalu dilakukan setiap saat untuk 
mencegah hal-hal yang tidak 
diinginkan, karena supervisor 
memiliki otoritas yang lebih tinggi 
untuk mengambil keputusan. 
Keterbukaan supervisor dalam 
menerima usulan dan pendapat 
bagian operasi dan pemeliharaan 
sangat penting, karena kondisi 
lapangan hanya diketahui oleh 
bagian operasi dan pemeliharaan, 
dan seringkali apabila persoalan 
teknis semakin berat, supervisor 
kadangkala harus rela ikut terjun 
ke lapangan untuk dapat membuat 
keputusan yang benar-benar 
tepat. 
 Untuk membuat keputusan 
yang tepat dalam pekerjaan 
operasi dan pemeliharaan ini 
setiap anggota tim kerja harus 
dapat bekerja sama dengan baik, 
sehingga permasalahan dapat 
segera diatasi dengan baik. Pola 
kerjasama yang saling 
mendukung memang sangat 
dibutuhkan karena masing-
masing anggota tim memiliki 

kemampuan dan keahlian yang 
berbeda-beda dalam melakukan 
troubleshooting. Setiap anggota 
tim harus saling terbuka untuk 
berbagai persoalan, karena 
proses kerja dapat terhambat, dan 
solusi tidak bisa segera dihasilkan. 
Banyaknya persoalan-persoalan 
teknis di lapangan yang 
diakibatkan oleh berbagai kondisi, 
baik yang pasti, seperti kondisi 
alat-alat komunikasi, maupun 
faktor alam, menimbulkan 
kerumitan tersendiri bagi para 
pekerja bagian operasi dan 
pemeliharaan, sehingga bantuan 
dan kerjasama sesama anggota 
tim kerja sangat berperan penting. 
 Tingkat keterkaitan kerja 
antara anggota tim yang sangat 
tinggi pada bagian operasi dan 
pemeliharaan juga dapat 
menimbulkan masalah tersendiri. 
Oleh karena itu koordinasi kerja di 
lapangan sangat dibutuhkan 
karena rangkaian proses kerja 
pekerjaan operasi dan 
pemeliharaan saling terkait satu 
sama lain, sehingga 
ketergantungan sesama anggota 
tim sangat tinggi, karena 
umumnya masing-masing 
memiliki keahlian khusus dan 
spesifik di bidang teknis. Interaksi 
yang intens dan efektif perlu 
dilakukan agar keterkaitan proses 
kerja tidak saling terganggu. Oleh 
karena itu, kerjasama dan 
dukungan, baik dari sesama 
anggota tim maupun atasan 
sangat diperlukan agar karyawan 
dapat terlibat penuh dengan 
pekerjaannya dan merasakan 
kepuasan dalam pekerjaannya 
karena pekerjaannya penting dan 
sangat dihargai kontribusinya. 
 

V. Kesimpulan dan Saran 
5.1 Kesimpulan 
1. Hipotesis yang menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan 
karyawan yang terdiri dari 
dukungan kelompok kerja (group 
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support), partisipasi dalam 
pengambilan keputusan 
(participation in decision-making) 
dan interdependensi tugas (task 
interdependence) secara parsial 
dan simultan berpengaruh 
signifikan terhadap Tingkat 
Kepuasan Customer  karyawan 
PT.Angkasa Pura Supports Di 
Bandara Internasional Juanda 
terbukti. Hal ini terlihat dari hasil 
penelitian, bahwa karyawan 
bagian operasi dan 
pemeliharaan memang sangat 
membutuhkan dukungan 
kelompok kerjanya dalam 
melakukan tugas, dan 
dikarenakan keterkaitan tugas 
kerja yang sangat tinggi maka 
koordinasi harus selalu 
dilakukan dan partisipasi aktif 
karyawan sangat dibutuhkan 
dalam memecahkan persoalan 
kerja. Apabila keterlibatan 
karyawan dapat aktif terhadap 
pekerjaannya maka kepuasan 
terhadap pekerjaannya semakin 
meningkat. 

2. Hipotesis yang menyatakan 
bahwa partisipasi dalam 
pengambilan keputusan 
berpengaruh dominan terhadap 
Tingkat Kepuasan Customer  
karyawan PT.Angkasa Pura 
Supports Di Bandara 
Internasional Juanda terbukti. 
Hal ini didukung telaah atas hasil 
penelitian bahwa partisipasi aktif 
karyawan benar-benar sangat 
dibutuhkan dalam pekerjaan 
operasi dan pemeliharaan, 
karena solusi permasalahan 
kerja dapat cepat terselesaikan, 
apalagi jika terjadi kondisi 
gangguan teknis di lapangan, 
sehingga membutuhkan 
penanganan dengan cepat. 
 

5.2 Saran 
1.  Oleh karena faktor partisipasi 

dalam pengambilan keputusan 
merupakan faktor yang 
berpengaruh dominan dalam 

menentukan Tingkat Kepuasan 
Customer  karyawan, maka hal 
ini penting untuk diperhatikan 
oleh perusahaan. Perusahaan 
harus memberikan dukungan 
yang baik terhadap karyawan 
dalam pengambilan keputusan, 
terutama supervisor yang selalu 
berhubungan langsung dengan 
karyawan, dengan memberikan 
wewenang lebih tinggi, apabila 
terjadi kondisi darurat yang 
membutuhkan pengambilan 
keputusan yang cepat. 
Karyawan juga harus dibekali 
dengan perangkat-perangkat 
kerja yang mumpuni dan dalam 
kondisi baik, karena akan sangat 
membantu dalam menangani 
permasalahan teknis dengan 
cepat apalagi di masa pandemi 
ini  

2. Faktor dukungan kelompok kerja 
juga berperan penting dalam 
meningkatkan Tingkat Kepuasan 
Customer  karyawan. Untuk 
membentuk ikatan yang semakin 
kuat antar sesama anggota 
kelompok, maka dapat dilakukan 
pelatihan semacam outbound 
oleh perusahaan, sehingga 
kerjasama dan semangat 
anggota tim dalam memecahkan 
permasalahan kerja semakin 
kuat, dan rasa kekeluargaan 
antar karyawan juga akan 
semakin meningkat dalam tim. 

3. Dengan begitu terbukti secara 
empiris adanya pengaruh antara 
kualitas pelayanan terdiri dari 
dukungan kelompok kerja (group 
support), partisipasi dalam 
pengambilan keputusan 
(participation in decision-making) 
dan interdependensi tugas (task 
interdependence) secara parsial 
dan simultan mempunyai 
pengaruh yang signifikan 
terhadap tingkat kepuasan 
Customer  PT.Angkasa Pura 



10 
 

Supports Di Bandara 
Internasional Juanda. 
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