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Menindaklanjuti Surat dinas nomor API.0388/OM.15.11/2024/DO-B, tanggal 11 Januari 2024, perihal

Pengukuran Kepuasan Pelanggan Tahun 2024, yang telah dilaksanakan 5 - 18 Maret 2024, bersama ini

disampaikan hal sebagai berikut:

Indeks Capaian1.

Pengukuran kepuasan pelanggan Tahun 2024 menghasilkan indeks capaian rata-rata 4,31 dengan

Interpretasi bahwa pelanggan menyatakan Sangat Puas terhadap pelayanan bandara. Pencapaian

dimaksud melampaui KPI CSI yang ditargetkan, yaitu 4,10.

2. Evaluasi

Evaluasi terhadap indeks rata-rata capaian pengukuran kepuasan pelanggan tahun 2024 mengalami

kenaikan (+0.05) dibanding pencapaian tahun 2023 yaitu:

indeks capaian responden passenger naik (+0.07);a.

indeks capaian responden cockpit crew naik (+0.10);b.

indeks capaian responden station manager naik (+0,35); danc.

indeks capaian responden cargo naik (+0.17).d.

namun terdapat penurunan pada indeks capaian responden concessionaire sebesar (-0.57),



3. Prioritas Perbaikan

Berdasarkan analisis kepentingan-kepuasan dan saran pelanggan diperoleh daftar prioritas perbaikan

sebagai berikut:

Laporan lengkap has i l  pengukuran CSI  Tahun 2024 dapat  d iunduh mela lu i  l ink

https: / /s i tes.google.com/ap1/co. id/csi -measurement.

Sehubungan hal tersebut di atas, agar General Manager melakukan hal sebagai berikut:

Memperhatikan dan menindaklanjuti daftar prioritas perbaikan yang menjadi temuan pada pengukuran1.

CSI Tahun 2024 guna peningkatan fasilitas dan pelayanan bandara.

Mensosialisasikan indeks capaian beserta daftar prioritas perbaikan kepada responden stakeholder2.

(Cockpit Crew, Station Manager, Konsesioner dan Kargo) guna mendapatkan feedback.

Menyampaikan laporan hasil tindak lanjut perbaikan kepada Vice President Airport Operation3.

s e b a g a i m a n a  f o r m a t  t e r l a m p i r  y a n g  d a p a t  d i a k s e s  m e l a l u i  l i n k

ap1. l ink /Ker tasKer jaMoni tor ingTindakLanjutCSI2024 ,  pada kesempatan per tama.

Demikian disampaikan, untuk menjadi perhatian dan proses lanjut.

Jakarta, 29 Agustus 2024
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