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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk melakukan analisis kinerja pelayanan dan
keamanan di Terminal Penumpang Bandara Sultan Mahmud Badaruddin Il
Palembang dengan menggunakan Customer Satisfaction Index (CSI). Bandara
merupakan infrastruktur penting dalam sistem transportasi udara dan memerlukan
kinerja pelayanan yang optimal serta tingkat keamanan yang tinggi. Customer
Satisfaction Index (CSI) digunakan untuk memodelkan hubungan antara berbagai
faktor yang memengaruhi kinerja pelayanan dan keamanan di bandara. Peningkatan
pelayanan dan keamanan di Bandar Udara Sultan Mahmud Badaruddin 1l
Palembang perlu selalu di lakukan oleh pihak bandara untuk memenuhi harapan
pengguna jasa dalam mendapatkan pelayanan yang terbaik untuk memberikan
referensi yang tepat bagi pengelola bandara dalam mengambil keputusan terkait
pelayanan dan keamanan bandara, perlu adanya data dan informasi yang baik
tentang kualitas kinerja pelayanan dan keamanan yang ada. Metode CSI sangat
penting untuk Kualitas pelayanan karena sangat membantu meningkatkan pada
nilai customer Satisfaction index itu sendiri. fasiltas terminal bandara yang akan
dikaji adalah Tangibles,Reliability,Rensponsiveness,Assurance,Empaty . Dengan
demikian, penelitian ini berkontribusi pada upaya meningkatkan efisiensi dan
keselamatan operasi di Bandara Sultan Mahmud Badaruddin 1l Palembang dan
dapat menjadi panduan untuk penelitian serupa di bandara lainnya.

Kata kunci : kepuasan pengguna jasa, kinerja pelayanan,CSI
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ABSTRACT

This research aims to analyze service and security performance at the Sultan
Mahmud Badaruddin Il Palembang Airport Passenger Terminal using the Customer
Satisfaction Index (CSI). Airports are important infrastructure in the air
transportation system and require optimal service performance and a high level of
security. The Customer Satisfaction Index (CSI) is used to model the relationship
between various factors that influence service performance and security at airports.
Improving service and security at Palembang's Sultan Mahmud Badaruddin 11
Airport needs to always be carried out by the airport to meet the expectations of
service users in getting the best service. To provide the right reference for airport
managers in making decisions regarding airport service and security, there is a need
for data and good information about the quality of service performance and existing
security. The CSI method is very important for service quality because it really
helps increase the value of the customer satisfaction index itself. The airport
terminal facilities that will be studied are the Tangibles, Reliability,
Rensponsiveness, Assurance, Empaty. Thus, this research contributes to efforts to
improve operational efficiency and safety at Sultan Mahmud Badaruddin Il Airport

in Palembang and can serve as a guide for similar research at other airports.

Keywords: service user satisfaction, service performance, Customer Satisfaction

index
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