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Agenda Pengukuran CSI

1. Survei CSI meliputi pengumpulan data kuesioner dan wawancara
Penumpang, Cockpit Crew, Station Manager, Konsesioner, Kargo
oleh Petugas Pelaksana Survei (Surveyor). Dokumen : Panduan Survei,

Data Kuesioner 5 Pelanggan, Daftar Sampel Survei.

2. Rapat Manajemen dan Observasi (onsite/online) bersama Tim
INACA untuk verifikasi hasil tindak lanjut perbaikan, memonitor
standar pelayanan (Level of Service) terkini, dan verifikasi
pelaksanaan survei (Surveyor Briefing, Passenger Interview).
Dokumen : Daftar Prioritas Perbaikan, Daftar Tindak Lanjut Perbaikan, Summary
Data LoS, Video dan Foto fasilitas pelayanan.

3. Penyusunan Berita Acara dan Dokumen hasil kegiatan survei
untuk diolah lebih lanjut oleh INACA menjadi Laporan Akhir.
Dokumen : Berita Acara, Daftar Hadir Rapat, Foto Kegiatan.
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Airport Service Quality
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AIRPORT

PRODUCTS & 
SERVICES

CUSTOMER 
/CLIENTS

Level of Services
(Internal/Hard Measure)

Customer Satisfaction Index
(Eksternal/Soft Measure)

Customer Satsifaction Index (CSI)

Indeks Kepuasan Pelanggan

Nilai kepuasan pengguna bandar udara

yang menunjukkan ukuran kinerja

pelayanan bandar udara dalam memenuhi

kebutuhan dan harapan pengguna.

Level of Service (LoS) 

Tingkat Pelayanan

Tingkat pelayanan untuk jasa

kebandarudaraan (PJP4U, PJP2U, 

Pemakaian Counter, Pemakaian

Garbarata) yang diterima oleh

pengguna jasa



Customer Dissatisfaction Index (CDI)
• Rasio jumlah keluhan terhadap total pujian dan keluhan

• Mengkonfirmasi kualitas pelayanan dari sisi yang berlawanan yaitu
ketidakpuasan; CSI fokus pada peningkatan pelayanan (Service
Improvement), CDI fokus pada perbaikan pelayanan (Service Recovery)

Customer Engagement Index (CEI)
• Ukuran tingkat keterhubungan komunikasi antara pelanggan bandara dan

pihak pengelola bandara beserta pelayanan jasa bandara yang
diselenggarakan melalui saluran korespondensi secara online dan offline

• Komponen indikator : Passenger Waiting Time (CEI-1), Passenger Spending
Rate (CEI-2), Feedback Channels Usage (CEI-3).
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CSI AP I dan Formula
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DIRECTLY REPORTED SATISFACTION

dengan Penilaian (Rating Scale) :
5 = Sangat puas (kinerja >> harapan)

4 = Puas (kinerja > harapan)

3 = Cukup (kinerja = harapan)

2 = Tidak puas (kinerja < harapan)

1 = Sangat tidak puas (kinerja << harapan)

CSI PT. Angkasa Pura I
Rata-rata dari CSI bandara-bandara yang berada di
bawah pengelolaan AP I.

CSI Bandara
Nilai gabungan semua CSI Pelanggan dengan bobot
tertentu :

CSI Passenger 60%
CSI Cockpit Crew 10%
CSI Station Manager 10%
CSI Concessionaire 10%
CSI Cargo 10%

CSI Penumpang
Rata-rata dari semua CSI Variabel Penumpang.

CSI Variabel
Rata-rata tingkat kepuasan pelanggan terhadap
suatu variabel.
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Tujuan Pengukuran CSI

UMUM

Mendorong peningkatan pelayanan PT Angkasa Pura I secara berkelanjutan

melalui pengukuran kualitas pelayanan bandar udara yang dinyatakan oleh Indeks

Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction Index, disingkat CSI) dan Indikator-

indikator relevan lainnya

KHUSUS

1. Mengukur Indeks Kepuasan Pelanggan (CSI) bandar udara kelolaan PT Angkasa
Pura I melalui survei pelanggan.

2. Menjaring informasi permasalahan pelayanan dan saran pelanggan jasa bandar
udara melalui kuesioner, wawancara, dan observasi.

3. Analisis Kepentingan-Kepuasan, saran pelanggan, dan hasil observasi untuk
menentukan prioritas perbaikan dan peningkatan kualitas pelayanan jasa bandara.

4. Mengukur indikator kualitas pelayanan relevan lainnya : Customer Dissatisfaction
Index (CDI) dan Customer Engagement Index (CEI)

5. Mengetahui profil pelanggan bandar udara khususnya penumpang pesawat
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Metodologi

SURVEI
Penumpang, Cockpit Crew, Station Manager, Konsesioner, Kargo

OBSERVASI
Terminal Penumpang, Sisi Udara, Terminal Kargo

RAPAT MANAJEMEN
Verifikasi Tindak Lanjut Perbaikan
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Responden dan Sampling

PENUMPANG
Sampling Acak Stratifikasi Proporsional (Proporsionate Stratified
Random Sampling - PSRS) dengan target sampel 300 berdasarkan
Tingkat Kepercayaan 95% dan Toleransi Kesalahan

COCKPIT CREW
PSRS berdasarkan Tingkat Kepercayaan 95% dan Toleransi Kesalahan

STATION MANAGER
Sampling Jenuh/Sensus atau minimum 80%

KONSESIONER
Sampling Jenuh/Sensus atau minimum 80%

KARGO/EMPU
Sampling Jenuh/Sensus atau minimum 80% 

9



Responden 2023
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NO RESPONDENT AIRPORT TOTAL

DPS SUB UPG BPN BIK MDC JOG SOC BDJ SRG LOP AMQ KOE DJJ YIA

A PASSENGER 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 4.500

DOMESTIC 147 253 286 297 300 276 300 300 300 300 279 300 300 300 278

INTERNATIONAL 153 47 14 3 0 24 0 0 0 0 21 0 0 0 22

B COCKPIT CREW 120 95 87 56 6 21 5 12 31 24 29 15 22 54 37 614

DOMESTIC FLIGHT 65 83 84 53 6 19 5 12 31 24 27 15 22 54 33

INTERNATIONAL FLIGHT 55 12 3 3 0 2 0 0 0 0 2 0 0 0 4

C STATION MANAGER 39 14 9 15 6 9 2 5 3 6 7 6 5 8 12 146

D CONCESSIONAIRE 162 37 42 55 8 24 14 25 25 34 53 11 11 24 56 581

E CARGO 14 15 22 10 2 3 4 10 10 9 5 4 5 13 6 132



Aspek Pengukuran CSI
Passenger
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PROTOKOL KESEHATAN PELAYANAN CHECK-IN FASILITAS TERMINAL

Fasilitas parkir

Penerapan protokol kesehatan

PELAYANAN INFORMASI 

BANDARA

Pelayanan informasi

Rambu/penunjuk di bandara

Monitor informasi

Panggilan penerbangan

PEMERIKSAAN KEAMANAN

Waktu menunggu/antrian

Ketelitian pemeriksaan

Petugas Keamanan

Waktu tunggu antrian

Kecepatan pelayanan

Petugas Check-in

IMIGRASI DAN BEA CUKAI

Waktu tunggu antrian imigrasi

Petugas Imigrasi

Waktu tunggu antrian beacukai

Petugas beacukai

FASILITAS BERBELANJA

Fasilitas belanja, restoran, kafe

Informasi harga

Keramahan pelayanan

Trolley

ATM/Bank/Money Changer

Tempat duduk

AC Ruang tunggu

Kebersihan Toilet

Kebersihan Musola

Nursery Room

Media hiburan

Internet/Free Wifi

Free Charging

Smooking Room/Area

Kids Zone

LINGKUNGAN

Suasana terminal 

Kebersihan terminal

KEDATANGAN

Waktu tunggu bagasi

Transportasi umum keluar bandara
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Aspek Pengukuran CSI
Cockpit Crew 
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PELAYANAN DAN FASILITAS 

PENDARATAN BANDARA

Fasilitas pendaratan visual/PAPI

Runway light

Runway signs

Landing comfort

Safety facilities for take off and landing

Taxiway and Apron pavement

Taxiway and Apron light

Taxiway and Apron marking

Guidance sign/light

Apron cleanlines

Aviobridge services
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Aspek Pengukuran CSI
Station Manager
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PELAYANAN FASILITAS PETUGAS

Pemenuhan hak/kewajiban

Pelayanan administrasi

Standar safety-security

Hubungan/komunikasi

Penanganan keluhan

Penerapan protokol kesehatan

Fasilitas check-in

Ruang kerja

AC

Telekomunikasi/internet

Listrik

Toilet

Musola

Kesopanan dan kecekatan 

Petugas/Staf pengelola

bandara

Kesopanan dan kecekatan 

Petugas Keamanan bandara
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Aspek Pengukuran CSI
Concessionaire
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PELAYANAN FASILITAS PETUGAS

Pemenuhan hak/kewajiban

Pelayanan administrasi

Rasa aman usaha

Hubungan/komunikasi

Penanganan keluhan

Penerapan protokol kesehatan

Akses logistik

Ruang Usaha

AC

Telekomunikasi/internet

Listrik

Air

Toilet

Musola

Kesopanan dan kecekatan 

Petugas/Staf pengelola

bandara

Kesopanan dan kecekatan 

Petugas Keamanan bandara
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Aspek Pengukuran CSI
Cargo
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PELAYANAN FASILITAS PETUGAS

Sistem sirkulasi kargo

Aksesibiltas (pintu dan jalan masuk)

Tataletak fungsional dan operasional

Rambu-rambu dan display informasi

Kesepakatan Tingkat Pelayanan (SLA)

Efisiensi outgoing/incoming cargo

Standar safety-security

Hubungan dan komunikasi

Penanganan keluhan

Penerapan protokol kesehatan

Parkir

Area pelayanan konsumen

Toilet

X-Ray

Timbangan

Forklift/Hand Pallet/Pallet Lifter

Ruang/fasilitas penyimpanan 

Pencahayaan

Ketinggian dan kekuatan lantai

Kebersihan gudang

Kesopanan dan kecekatan 

Petugas/Staf pengelola

Terminal Kargo

Kesopanan dan kecekatan 

Petugas Keamanan Terminal 

Kargo
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Importance-Performance Analysis (IPA)
untuk menentukan Prioritas Perbaikan
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Alias : Analisis Kepentingan-Kepuasan



Hasil Pengukuran CSI

 CSI
CSI Perusahaan
CSI 15 Bandara
CSI dan Tingkat Kepentingan Setiap Aspek Layanan 

 INDIKATOR LAINNYA
Indeks Ketidakpuasan Pelanggan (Customer Dissatisfaction Index, CDI)

Indeks Keterikatan Pelanggan (Customer Engagement Index, CEI)

 PRIORITAS PERBAIKAN
Analisis CSI, CDI, CEI, saran pelanggan, dan hasil observasi 
digunakan untuk menentukan prioritas perbaikan dan peningkatan 
kualitas pelayanan jasa bandara
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CSI Sebelumnya
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CSI Sebelumnya
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CSI 
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CSI Dashboard

Passenger
Satisfaction-Dissatisfaction
of This Airport
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CSI Dashboard

Passenger Priorities
of This Airport
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CSI Dashboard

Passenger Flying Behavior
of This Airport
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CSI Dashboard

Passenger Demography
of This Airport
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CSI Dashboard

Air Crew
Satisfaction-Dissatisfaction
of This Airport
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CSI Dashboard

Air Crew Priorities
of This Airport
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CSI Dashboard

Station Manager
Satisfaction-Dissatisfaction
of This Airport

27



CSI Dashboard

Station Manager Priorities
of This Airport
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CSI Dashboard

Concessionaire
Satisfaction-Dissatisfaction
of This Airport
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CSI Dashboard

Concessionaire Priorities
of This Airport
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CSI Dashboard

Cargo
Satisfaction-Dissatisfaction
of This Airport
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CSI Dashboard

Cargo Priorities
of This Airport
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Saran Penumpang
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CDI Penumpang
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CEI – Penggunaan Saluran Saran
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Profil Penumpang (1)
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Profil Penumpang (2)
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Profil Penumpang (3)
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Prioritas Perbaikan DJJ 2022
(Verifikasi Tindak Lanjut Perbaikan)
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NO PAX CRW STM CSN CGO

1
AC ruang tunggu

Taxiway/apron 

marking
Toilet AC ruang usaha Fasilitas parkir

2
Kebersihan toilet Runway signs 

Pemenuhan 

hak/kewajiban

Rasa aman 

usaha

Kebersihan 

terminal kargo

3 Aturan/ruang 

merokok

Taxiway/apron 

pavement

Penanganan 

keluhan
Ruang usaha

Penanganan 

keluhan

4
Media hiburan Landing comfort

Standar safety-

security

Penanganan 

keluhan
Area konsumen

5 Informasi harga 

produk

Guidance 

signs/light

Pelayanan 

administrasi

Protokol 

kesehatan
Toilet


