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ABSTRAK

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh adanya teknologi dan inovasi yang dapat
mempermudah pengelolaan bandar udara didukung oleh karyawan yang
memiliki kapabilitas untuk menjalankan segala fungsi dan tugas pada unit
karyawan Customer Service Terminal Inspection Service (CSTIS) melalui
transformasi digital perusahaan yaitu iPerform dan E-Score. Teknik
pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling. Teknik
analisis data dalam pengujian hipotesis menggunakan teknik analisis regresi
linier berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pada uji validitas dan
reliabilitas variable terdiri dari efektivitas iPerform dan penilaian E-Score
terhadap kapabilitas karyawan adalah valid dan reliabel. Pada uji t didapatkan
hasil variabel efektivitas iPerform dan penilaian E-Score terdapat pengaruh
terhadap kapabilitas karyawan secara parsial. Pada uji f didapatkan variabel
efektivitas iPerform dan penilaian E-Score terdapat pengaruh terhadap
kapabilitas karyawan secara simultan.
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The Effect of Performance Effectiveness and E-Score Assessment on the
Capability of Customer Service Terminal Inspection Service (CSTIS)

Employees

ABSTRACT

This research is motivated by the existence of technology and innovation that
can make airport management easier, supported by employees who have the
capability to carry out all functions and tasks in the Customer Service Terminal
Inspection Service (CSTIS) employee unit through the company's digital
transformation, namely iPerform and E-Score. The sampling technique used
was purposive sampling. Data analysis techniques in hypothesis testing use
multiple linear regression analysis techniques. The results of this research show
that the validity and reliability tests of the variables consisting of iPerform
effectiveness and E-Score assessment of employee capabilities are valid and
reliable. In the t test, it was found that the results of the iPerform effectiveness
variable and the E-Score assessment had a partial influence on employee
capabilities. In the f test, it was found that the iPerform effectiveness variable
and the E-Score assessment had an influence on employee capabilities
simultaneously.
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Husnul Khotimah, Arif Fakhrudin

1. Pendahuluan

Pada masa saat ini kemajuan zaman semakin terkendali oleh adanya sebuah teknologi dan
inovasi terutama digitalisasi yang dapat mempermudah sebuah sektor industri. Menurut
Setiawan (2017) terdapat enam dampak positif dari era digital yaitu: Informasi yang
dibutuhkan dapat lebih cepat dan lebih mudah dalam mengaksesnya, Tumbuhnya inovasi
dalam berbagai bidang yang berorientasi pada teknologi digital yang memudahkan proses
dalam pekerjaan kita, Munculnya media massa berbasis digital, khususnya media elektronik
sebagai sumber pengetahuan dan informasi masyarakat, Meningkatnya kualitas sumber daya
manusia melalui pengembangan dan pemanfaatan teknologi informasi dan komunikasi,
Munculnya berbagai sumber belajar seperti perpustakaan online, media pembelajaran online,
diskusi online yang dapat meningkatkan kualitas Pendidikan, Munculnya e-bisnis seperti toko
online yang menyediakan berbagai barang kebutuhan dan memudahkan mendapatkannya.

Tumbuhnya inovasi dalam berbagai bidang yang berorientasi pada teknologi yang
memudahkan proses dalam pekerjaan salah satunya sektor industri penerbangan sebagai
moda transportasi yang dapat mengalami perubahan pada era digital dimulai dari pengelolaan
bandar udaranya. PT Angkasa Pura Il (Persero) sebagai pengelola terkait kegiatan Bandar
Udara di Kota Tanjungpinang pada Bandar Udara Raja Haji Fisabilillah, menyesuaikan terkait
pada transformasi digital yang mendukung dalam perkembangan karyawan pada perusahaan
yang mereka kelola, serta menciptakan inovasi yang bisa memudahkan karyawan didalam
pelaksanaan tugasnya. Transformasi digital yang perusahaan kembangkan terdiri dari
iPerform dan E-Score. Pelaksanaan digital transformasi ini harus didukung oleh karyawan
yang memiliki kapabilitas untuk menjalankan segala fungsi dan tugas yang dibutuhkan yaitu
unit karyawan Customer Service Terminal Inspection Service (CSTIS), sebagai salah satu unit
yang bertugas terhadap pengelolaan bandar udara di Bandar Udara Raja Haji Fisabilillah
Tanjungpinang.

Unit karyawan Customer Service Terminal Inspection Service (CSTIS) sebagai unit yang
memberikan pelayanan informasi kepada penumpang terkait pada jadwal penerbangan,
membantu karyawan bandar udara seperti counter check-in dalam meminta himbauan atau
pengumuman terkait open check-in, paging name, ataupun himbauan non penerbangan seperti
barang temuan yang hilang. Sebagaimana tugas dari unit Customer Service Terminal Inspection
Service (CSTIS) bukan hanya memberikan informasi pelayan, tetapi juga melakukan
pengechekan area land side secara berkala dibantu melalui transformasi digital iPerform dan
E-Score. Oleh karena itu, tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui apakah adanya pengaruh
efektivitas iPerform, penilaian E-Score secara parsial ataupun simultan terhadap Kapabilitas
Karyawan Customer Service Terminal Insepction Service (CSTIS).

2. Tinjauan Pustaka

2.1. Pengaruh efektivitas iPerform terhadap Kapabilitas Karyawan Customer Service
Terminal Insepction Service (CSTIS)

Efektivitas kerja adalah ukuran yang menggambarkan sejauh mana sasaran yang dapat
dicapai oleh karyawan berdasarkan target atau standar yang telah ditetapkan perusahaan
(Admosoeprapto, 2016). Ukuran dalam pelaksanaan kerja pada karyawan unit Customer
Service Terminal Inspection Service (CSTIS) melalui iPerform. Pengertian iPerform adalah
aplikasi mobile pada smartphone atau tablet yang berfungsi sebagai platform pertukaran data
dan informasi antar fungsi internal Karyawan di lingkungan PT. Angkasa Pura II (Persero)
Group dan Stakeholder guna mengoptimalisasi kinerja Perusahaan. (Peraturan Direksi PT.
Angkasa Pura Il Persero). Tujuan pelaksanaan aplikasi iPerform dalam rangka:

1) Meningkatkan efektivitas dan efisiensi sistem karyawan
2) Mendukung program digital transformation
3) Mendukung penerapan employee experience
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Pengembangan aplikasi digital oleh perusahaan tersebut tentu sebagai pengukur kegiatan
karyawan pada fungsi pengukuran terkait service excellence perfomance yang diberikan
terutama dibandar udara agar dapat bekerja lebih efektif dalam mencapai tujuan secara
optimal.

2.2. Pengaruh Penilaian E-Score terhadap Kapabilitas Karyawan Customer Service
Terminal Insepction Service (CSTIS)

Penilaian merupakan suatu proses pengambilan keputusan dengan menggunakan
informasi yang diperoleh melalui sebuah pengukuran (Siregar & Nara, 2010). Penilaian pada
sebuah karyawan dilakukan sebagaimana bentuk penilaian kinerja. Menururt Snell dan
Bohlander (2010) penilaian kinerja didefinisikan sebagai satu proses penilaian yang dirancang
untuk membantu karyawan mengerti peran, tujuan, ekspetasi, dan kesuksesan kinerja yang
diadakan secara berkala.

Proses penilaian yang dirancang untuk membantu unit karyawan Customer Service
Terminal Inspection Service (CSTIS) yaitu melalui E-Score. Pengertian pada E-Score merupakan
aplikasi Service Excellence Performance dengan sistem input dan monitoring untuk
mendapatkan informasi performansi layanan secara reguler yang mencakup aktivitas dan
target yang ditetapkan dari aspek people, process, facility. Tujuannya yaitu:

1) Mengetahui proses harian aktivitas frontliner pada fungsi Customer Service Terminal

Inspection Service (CSTIS)

2) Mengetahui performansi karyawan dan fasilitas layanan
3) Mengetahui layanan informasi (penerbangan, keluhan, fasilitas).

2.3. Pengaruh Efektivitas iPerform dan Penilaian E-Score terhadap Kapabilitas
Karyawan Customer Service Terminal Insepction Service (CSTIS)

Kapabilitas adalah kemampuan mengeksploitasi secara baik sumber daya yang dimiliki
dalam diri maupun di dalam organisasi, serta potensi diri untuk menjalankan aktivitas tertentu
ataupun serangkaian aktivitas (Amir, 2011). Menurut kamus bahasa Indonesia (2014)
kapabilitas artinya juga sama dengan kompetensi, yaitu kemampuan. Karyawan melalui
pengertian PT. Angkasa Pura II (Persero) yaitu mempunyai hubungan kerja dengan
perusahaan, dengan status karyawan perusahaan, karyawan diperbantukan, atau karyawan
ditugaskan.

Customer Service adalah petugas pelayanan bandar udara yang bertanggung jawab untuk
melayani permintaan informasi dan keluhan pelanggan disuatu lokasi atau tempat dan
memastikan bahwa informasi dan keluhan pelanggan dapat diselesaikan. Terminal Inspection
Service adalah unit pelayanan bandar udara yang bertanggung jawab untuk memastikan
fasilitas pelayanan bandar udara tersedia, berfungsi, dan memiliki performa yang baik
Spesifikasi tugas dan tanggung jawab unit karyawan Customer Service Terminal Inspection
Service (CSTIS) yaitu: Pendataan Fasilitas, Pengawasan Fasilitas, Customer Service (CS),
Pertanyaan Pelanggan, Pengumuman Penerbangan dan Non Penerbangan seperti Barang
Temuan atau Hilang, Non Penerbangan seperti Himbauan, Keluhan Pelanggan.

Penelitian ini untuk membuktikan adanya pengaruh variabel independen (variabel bebas)
terhadap variabel dependen (variabel terikat). Variabel independen (X) terdiri dari efektivitas
iPerform dan penilaian E-Score sedangkan variabel dependennya (Y) yaitu kapabilitas
karyawan customer service terminal inspection service (CSTIS).

3. Metode

Pada penelitian ini menggunakan metode pendekatan kuantitatif. Menurut Sinambela
(2020) penelitian kuantitatif adalah jenis penelitian yang menggunakan angka-angka dalam
memproses data untuk menghasilkan informasi yang terstruktur. Pendekatan metode
kuantitatif untuk mengetahui apakah ada pengaruh secara parsial dan simultan dari pengaruh
efektivitas iPerform dan penilaian E-Score terhadap kapabilitas karyawan customer service
terminal inspection service (CSTIS) di Bandar Udara Raja Haji Fisabilillah Tanjungpinang.
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Dengan mengumpulkan data penelitian melalui teknik pengumpulan data kuesioner.
Menurut Sugiyono (2013) kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan
dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden
untuk dijawab. Pengukuran dengan menggunakan skala likert, dimana pada masing-masing
jawaban diberikan skala nilai sebagai berikut:

Tabel 1. Skala Likert

Alternatif Jawaban Skala nilai
Sangat Setuju (SS)

Setuju (S)

Netral (N)

Tidak Setuju (TS)

Sangat Tidak Setuju (STS)
Sumber: Sugiyono (2013)

=N WS Ul

4. Hasil dan Pembahasan
4.1. Analisis Responden

Dalam penelitian ini, peneliti menetapkan populasi yang mempunyai kualitas dan
karakteristik yaitu pengguna jasa Bandar Udara Raja Haji Fisabilillah Tanjungpinang. Dalam
menentukan sampel tentunya digunakan teknik sampling. Teknik sampling pada dasarnya
dapat dikelompokkan menjadi dua yaitu probability sampling dan non probabilility sampling
(Sugiyono, 2018). Sampel pada teknik penelitian ini menggunakan pengambilan sampel yaitu
non probability sampling. Sehingga pada metode pengambilan sampel yang digunakan untuk
penelitian ini ialah purposive sampling.

Menurut Sugiyono (2017) purposive sampling adalah suatu teknik penentuan sampel
dengan pertimbangan tertentu sehingga dalam pertimbangan ini diambil dengan kriteria-
kriteria seperti umur, pekerjaan pada pengguna jasa Bandar Udara Raja Haji Fisabilillah
Tanjungpinang. Penentuan jumlah sampel menggunakan rumus Lemeshow sehingga
didapatkan responden sebanyak 100 orang. Perolehan data dianalisis menggunakan software
SPSS 26. Data diperoleh dari pengisian kuesioner oleh pengguna jasa Bandar Udara Raja Haji
Fisabilillah Tanjungpinang.

Tabel 2. Definisi, Indikator, dan Skala Pengukuran Variabel Penelitian

No Variabel Definisi Operasional Indikator Skala Pengukuran
1  Efektivitas Efektivitas adalah Pencapaian Tujuan Diukur dengan
iPerform ukuran yang Kualitas Kerja menggunakan skala
menggambarkan Kuantitas Kerja Likert 1-5.

sejauh mana sasaran Tepat Waktu
yang dapat dicapai Kepuasan Kerja
oleh karyawan

berdasarkan  target

atau standar yang

telah ditetapkan

Perusahaan  melalui

iPerform sebagaimana

aplikasi mobile pada

smartphone atau

tablet yang berfungsi

untuk pertukaran data

dan informasi antar

fungsi internal
Karyawan di
lingkungan PT.
Angkasa  Pura 1l
(Persero).
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No Variabel Definisi Operasional Indikator Skala Pengukuran

2 Penilaian Penilaian merupakan Kelengkapan Sarana dan Diukur dengan
E-Score suatu proses Prasarana menggunakan skala
pengambilan Kemudahan Likert 1-5.
keputusan dengan Layanan Sesuai Standar
menggunakan Penampil
informasi yang
diperoleh melalui
sebuah  pengukuran
melalui E-Score
sebagai aplikasi
Service Excellence

Performance dengan
sistem input dan
monitoring untuk
mendapatkan

informasi performansi
layanan secara reguler
yang mencakup
aktivitas dan target
yang ditetapkan dari
aspek people, process,

facility.
3  Kapabilitas Kapabilitas adalah Pengetahuan (Knowledge) Diukur dengan
Karyawan kemampuan Kemampuan (Abilities) menggunakan skala
CSTIS mengeksploitasi Keahlian (Skills) Likert 1-5.

secara baik sumber
daya yang dimiliki
dalam diri maupun di
dalam organisasi,
serta  potensi diri
untuk  menjalankan

aktivitas tertentu
ataupun serangkaian
aktivitas,
sebagaimana
karyawan CSITS
sebagai unit yang
memberikan
pelayanan di bandar
udara terkait
informasi serta

bertanggung  jawab
untuk memastikan
fasilitas pelayanan

bandar udara tersedia,
berfungsi, dan
memiliki performa
yang baik

Gambaran umum karakteristik responden dalam penelitian ini ditampilkan dalam Tabel 3.
Berdasarkan data pada Tabel 3 tersebut, mayoritas responden diketahui bahwa responden
berjenis kelamin laki-laki dengan presentase 58 % dan perempuan 42%, sehingga dari 100
orang responden dengan pengguna jasa bandar udara paling banyak yaitu laki-laki sebanyak
58 orang.
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4.2. Uji Validitas dan Reliabilitas

Menurut Sugiyono (2017) menyatakan bahwa instrumen penelitian adalah suatu alat yang
digunakan mengukur fenomena alam maupun sosial yang diamati. Dalam penelitian ini untuk
menghasilkan data akurat yaitu dengan menggunakan kuesioner skala Likert dan pengujian
data instrumen dilakukan dengan dua cara salah satunya yaitu Uji Validitas. Uji validitas yaitu
uji yang digunakan untuk menunjukkan sejauh mana alat ukur yang kita gunakan dapat
mengukur apa yang kita ingin ukur. Uji Validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid
tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner
mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut (Ghozali, 2012).
Kriteria dalam menentukan validitas suatu kuesioner adalah sebagai berikut: Apabila
signifikasi hasil korelasi < 0,05 (5%) maka kuesioner dinyatakan valid, Apabila signifikasi hasil
korelasi > 0,05 (5%) maka kuesioner dinyatakan tidak valid. Hasil uji yang didapatkan dari 30
pernyataan untuk hasil uji variabel Efektivitas iPerform (X1) dan Penilaian E-Score (X2)
terhadap kapabilitas karyawan (Y) dinyakan valid dengan memperoleh nilai signifikasi 0,00.
Jika dilihat dari rumus uji validitas 0,00 < 0,05 maka kuesioner dinyatakan valid.

Uji Reliabilitas adalah pengujian untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan
indikator dari variabel atau konstruk. Menurut Ghozali (2012) Suatu kuesioner dikatakan
reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah stabil dari waktu ke
waktu. Reliabilitas adalah sejauh mana hasil suatu pengukuran dapat dipercaya dan
memberikan hasil yang relatif tidak berbeda apabila dilakukan pada subyek yang sama. Alat
untuk mengukur reliabilitas adalah Cronbach Alpha. Kriteria dalam menentukan reliabilitas
yaitu: Apabila nilai a > 0,60 = reliabel atau konsisten, Apabila nilai a < 0,60 = tidak reliabel atau
tidak konsisten.

Hasil uji reliabilitas pada variabel Efektivitas iPerform (X1) menunjukkan koefisien
Cronbach’s alpha sebesar 0,761 menunjukkan bahwa instrumen Efektivitas iPerform
dinyatakan reliabel. Uji reliabilitas pada variabel Penilaian E-score (X2) menunjukkan
koefisien Cronbach’s alpha sebesar 0,734 menunjukkan bahwa instrumen Penilaian E-score
dinyatakan reliabel. Pada uji reliabilitas variabel Kapabilitas Karyawan (Y) menunjukkan
koefisien Cronbach’s alpha sebesar 0,771 sehingga menunjukkan bahwa instrumen kapabilitas
karyawan dinyatakan reliabel.

4.3. Analisis Regresi Linear Berganda

Analisis regresi linier berganda digunakan untuk menganalisis lebih dari satu variabel.
Analisis regresi linier merupakan regresi yang memiliki satu variabel dependen dan dua atau
lebih variabel independen (Sugiyono, 2016). Dalam penelitian ini diolah menggunakan aplikasi
SPSS versi 26, hasilnya ditunjukkan pada Tabel 3 yaitu:

Y=2.301+0,318X1 + 0,629 X2 +e

Dengan kesimpulan yaitu: nilai konstanta sebesar 2,301 menyatakan bahwa jika variabel
Efektivitas iPerform (X1), Penilaian E-Score (X2) konstan atau tidak berubah maka besarannya
variabel Kapabilitas Karyawan sebesar 2,301, koefisien variabel Efektivitas iPerform (X1)
bertanda positif yaitu sebesar 0,318. Hal ini menunjukkan jika meningkatnya nilai variabel
(X1) maka akan menambabh nilai y sebesar 0,318. Jika bertambahnya nilai Efektivitas iPerform
maka akan bertambah juga nilai terhadap Kapabilitas Karyawan, koefisien variabel Penilaian
E-Score (X2) bertanda positif yaitu sebesar 0,629. Hal ini menunjukkan jika meningkatnya nilai
variabel (X2) maka akan menambah nilai y sebesar 0,629. Jika bertambahnya nilai Penilaian E-
Score maka akan bertambah juga nilai terhadap Kapabilitas Karyawan, maka (e) adalah
variabel yang berpengaruh terhadap Kapabilitas Karyawan diluar variabel yang diteliti.

KINERJA: Jurnal Ekonomi dan Manajemen | 110



Tabel 3. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda dan Uji T

Model Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients t Sig.

B Std. Error Beta
(Constant) 2.301 2.765 - .832 407
Efektivitas IPerform .318 .090 311 3.534 .001
Penilaian E-Score .629 .096 574 6.528 .000

4.4. Uji Hipotesis
4.4.1.Uji t (Pengaruh Parsial)

Uji Parsial (Uji T) digunakan untuk menguji variabel bebas (X) secara satu persatu ada atau
tidaknya pengaruh terhadap variabel terikat (Y). Dengan kriteria uji yaitu jika probabilitas nilai
t atau p < a (0,05) maka dapat dikatakan bahwa terdapat pengaruh secara parsial antara
variabel independen terhadap variabel dependen

Berdasarkan hasil pada tabel 4 diatas menunjukkan bahwa nilai signifikan variabel (X1)
Efektivitas iPerform 0,01< 0,05 maka dapat diartikan bahwa ada pengaruh variabel bebas
Efektivitas iPerform terhadap variabel terikat Kapabilitas Karyawan (Y) atau hipotesis
diterima.

Begitu juga hasil signifikan variabel (X2) Penilaian E-Score 0,00berdasarkan hasil pengujian
yang telah dilakukan menunjukkan bahwa Efektivitas iPerform berpengaruh signifikan atau
positif terhadap Kapabilitas Karyawan Customer Service Terminal Inspection Service (CSTIS) di
Bandar Udara Raja Haji Fisabilillah Tanjungpinang.

4.4.2.Uji F (Pengaruh Simultan)

Uji Signifikasi Simultan (Uji F) digunakan untuk menunjukkan variabel independen yang
dimasukkan memiliki pengaruh secara bersama-sama atau simultan terhadap variabel
dependen yaitu bahwa Efektivitas iPerform dan Penilaian E-Score memiliki pengaruh secara
simultan terhadap kapabilitas karyawan. Dengan kriteria uji apabila nilai signifikasi < 0,05 atau
Fhitung > Ftabel maka variabel independen (X) secara simultan berpengaruh terhadap
variabel dependen (Y).

Jika dilihat pada tabel 4, Hasil Uji Signifikasi Simultan F (Uji F) berdasarkan hasil pada tabel
menunjukkan bahwa nilai signifikan yaitu sebesar 0,00 < 0,05 maka dapat diartikan bahwa
Efektivitas iPerform (X1) dan Penilaian E-Score (X2) berpengaruh secara signifikan secara
simultan (bersama-sama) terhadap Kapabilitas karyawan (Y) sehingga dapat disimpulkan
hipotesis diterima.

Tabel 4. Hasil Uji F (Simultan)

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 1141.207 2 570.603 114.408 .000P
Residual 483.783 97 4.987

Total 1624.990 99

4.4.3.Uji Koefisien Determinasi (R?)

Analisis koefisien determinasi digunakan untuk mengukur kemampuan dalam
menerangkan variabel dan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh antara variabel bebas
(XI dan X2) terhadap variabel terikat (Y). Dengan kriteria uji nilai R yang kecil berarti
kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen amat
terbatas.
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Tabel 5. Hasil Uji Koefisien Determinasi

R R-square Adjusted R-square Std. Error of the Estimate
.838a .702 .696 2.23326
KD =R2x100%
=(0,838)2x100%
=70,22%

Berdasarkan pada tabel 6 diatas hasil koefisien determinasi memiliki nilai R Square sebesar
0,702. Hal ini berarti bahwa variasi variabel dependen yaitu Kapabilitas Karyawan (Y) dalam
model dapat dijelaskan oleh variabel independen yaitu Efektivitas iPerform (X1) dan Penilaian
E-Score (X2) sebesar 70,22% dan variabel lain yang mempengaruhi diluar penelitian ini
sebesar 29,78%.

5. Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan
bahwa Efektivitas iPerform (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kapabilitas
Karyawan Customer Service Terminal Inspection Service (CSTIS) di Bandar Udara Raja Haji
Fisabilillah Tanjungpinang dengan hasil uji yang diperoleh nilai t hitung sebesar 3.534 dan nilai
signifikansi 0,01 <0,05. Hal ini jika dilihat dari penelitian terdahulu yang relevan oleh Meliyani
Isnaya dan Arif Fakhrudin (2022) yang berjudul Pengaruh E-Service Quality dan Saluran
Distribusi Jasa Maskapai Citilink Terhadap Kepuasan Pelanggan di Bandar Udara Internasional
Juanda Surabaya diambil pada persamaan bahwa perusahaan jasa layanan penerbangan
didorong oleh perkembangan yang terjadi khususnya dalam hal teknologi melalui media
elektronik. Sebagaimana didasarkan pada tujuan pelaksanaan aplikasi iPerform yaitu
meningkatkan efektivitas dan efisiensi sistem karyawan, mendukung program digital
transformation., mendukung penerapan employee experience. Dengan demikian Efektivitas
iPerform berpengaruh sebagai ukuran yang ditetapkan oleh perusahaan dalam mencapai
standar yang ditetapkan.

Berdasarkan hasil uji yang diperoleh, dapat dilihat bahwa Penilaian E-Score (X2)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kapabilitas Karyawan Customer Service Terminal
Inspection Service (CSTIS) di Bandar Udara Raja Haji Fisabilillah Tanjungpinang dengan hasil
uji yang diperoleh nilai t hitung sebesar 6.528 dan nilai signifikansi 0,00 <0,05. Jika dilihat dari
penelitian terdahulu yang relevan oleh You She Melly Anne Dharasta, Aditya Dewantari, dan
Awan (2022) yang berjudul Strategi Pelayanan Prima PT. Angkasa Pura I di Yogyakarta
Internasional Airport diambil kesamaan sebagaimana proses penilaian yang dirancang melalui
E-Score. sebagai aplikasi Service Excellence Performance dengan sistem input dan monitoring
untuk mendapatkan informasi performansi layanan secara reguler yang mencakup aktivitas
dan target yang ditetapkan dari aspek people, process, facility. Dengan demikian Penilaian E-
Score berpengaruh terhadap Kapabilitas Karyawan.

Efektivitas iPerform dan Penilaian E-Score berpengaruh secara simultan terhadap
Kapabilitas Karyawan Customer Service Terminal Inspection Service (CSTIS) di Bandar Udara
Raja Haji Fisabilillah Tanjungpinang menggunakan analisis regresi linear berganda dan
menghasilkan nilai signifikansi sebesar 0,00 >0,05, hasil Koefisien determinasi R sebesar 0,838
dan R Square sebesar 0,702. Sehingga dapat disimpulkan bahwa efektivitas iPerform dan
penilaian E-Score memiliki pengaruh terhadap kapabilitas karyawan Customer Service
Terminal Inspection Service (CSTIS) di Bandar Udara Raja Haji Fisabilillah Tanjungpinang
sebesar 70,22% dan variabel lain yang mempengaruhi diluar penelitian ini sebesar 29,78%.
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