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ABSTRAK 

Pelayanan Aviation Security (Avsec) berperan penting dalam menjaga keamanan 
penerbangan sekaligus meningkatkan kenyamanan penumpang selama proses 
pemeriksaan keamanan. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kinerja 
pelayanan personel Avsec terhadap kepuasan penumpang di Passenger Security 
Check Point (PSCP) Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali. Penelitian 
menggunakan metode kuantitatif dengan melibatkan 100 responden. Data 
dikumpulkan melalui kuesioner dan dianalisis menggunakan metode Customer 
Satisfaction Index (CSI) dan Importance Performance Analysis (IPA). Hasil 
penelitian menunjukkan nilai CSI sebesar 82,82% yang termasuk dalam kategori 
sangat puas, sehingga menunjukkan bahwa pelayanan personel Avsec telah 
memenuhi harapan penumpang. Analisis IPA mengidentifikasi delapan atribut 
pelayanan yang berada pada Kuadran I (Prioritas Utama) dan memerlukan 
perbaikan, sedangkan sebagian besar atribut lainnya berada pada Kuadran II 
(Pertahankan Prestasi). Dengan demikian, kinerja pelayanan Avsec dinilai sangat 
baik, namun peningkatan pada atribut prioritas tetap diperlukan untuk 
mempertahankan dan meningkatkan kepuasan penumpang. 
Kata kunci: Aviation Security (Avsec), evaluasi kinerja pelayanan, kepuasan 

penumpang, Importance Performance Analysis (IPA), Customer 
Satisfaction Index (CSI) 

ABSTRACT 

Aviation Security (Avsec) services play an essential role in maintaining aviation 
security while enhancing passenger comfort throughout the security screening 
process. This study aims to evaluate the service performance of Aviation Security 
(Avsec) personnel on passenger satisfaction at the Passenger Security Check Point 
(PSCP) of I Gusti Ngurah Rai International Airport, Bali. This study employed a 
quantitative research method involving 100 respondents. Data were collected 
through questionnaires and analyzed using the Customer Satisfaction Index (CSI) 
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and Importance Performance Analysis (IPA) methods. The results indicated a 
Customer Satisfaction Index (CSI) score of 82.82%, which falls into the very 
satisfied category, indicating that the services provided by Avsec personnel have 
met passengers' expectations. Furthermore, the Importance Performance Analysis 
(IPA) identified eight service attributes in Quadrant I (Concentrate Here) that 
require improvement, while most of the remaining attributes were classified in 
Quadrant II (Keep Up the Good Work). Therefore, the service performance of 
Avsec personnel was considered to be very good. However, continuous 
improvement of the priority service attributes is necessary to maintain and further 
enhance passenger satisfaction. 
Keywords: Aviation Security (Avsec), service performance, passenger 

satisfaction, Importance Performance Analysis (IPA), Customer 
Satisfaction Index (CSI) 

 

PENDAHULUAN 

Transportasi udara menjadi salah satu moda transportasi yang terus mengalami peningkatan 
jumlah pengguna seiring berkembangnya sektor pariwisata, bisnis, dan mobilitas masyarakat. 
Kondisi tersebut menuntut bandar udara untuk mampu memberikan pelayanan yang aman, 
nyaman, dan berkualitas kepada setiap penumpang. Salah satu area pelayanan yang memiliki 
peran penting adalah Passenger Security Check Point (PSCP), yaitu titik pemeriksaan 
keamanan yang menjadi gerbang awal sebelum penumpang memasuki ruang tunggu 
keberangkatan. Dalam menjaga keamanan penerbangan, Aviation Security (AVSEC) memiliki 
tugas memastikan seluruh prosedur pemeriksaan keamanan dilaksanakan sesuai standar 
sekaligus memberikan pelayanan yang profesional kepada penumpang (Ulfa, 2022). 
Kompetensi personel AVSEC juga menjadi faktor penting dalam menciptakan keamanan, 
keselamatan, dan kenyamanan pengguna jasa bandar udara (Erchan, Arianto, & Kardi, 2024). 
Di Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali, tingginya volume pergerakan 
penumpang menuntut personel AVSEC untuk melaksanakan prosedur pemeriksaan secara 
efektif tanpa mengurangi kualitas pelayanan. Namun demikian, masih ditemukan keluhan 
penumpang yang berkaitan dengan sikap, keramahan, kecepatan pelayanan, serta 
kemampuan petugas dalam memberikan informasi sehingga diperlukan evaluasi terhadap 
kinerja pelayanan personel AVSEC (Dewi & Istiyani, 2022). 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor yang memengaruhi tingkat kepuasan 
pengguna jasa transportasi udara. Penelitian (Faoziah, 2022) menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan personel pengamanan bandar udara berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan penumpang di Bandar Udara Internasional Yogyakarta. Hasil yang serupa juga 
ditemukan oleh (Alfito & Yudianto, 2024) yang membuktikan bahwa kualitas pelayanan 
petugas AVSEC berpengaruh signifikan terhadap kepuasan penumpang penyandang disabilitas 
di Bandar Udara Adi Soemarmo Solo. Sementara itu, penelitian (Ahmad, Indrawati, & NPE, 
2024) menunjukkan bahwa dimensi pelayanan seperti tangible, reliability, responsiveness, 
assurance, dan empathy berpengaruh positif terhadap kepuasan wisatawan di Bandar Udara 
Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali. Temuan-temuan tersebut menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan personel memiliki peran penting dalam membentuk pengalaman dan kepuasan 
penumpang.  

Berbagai penelitian telah mengkaji kepuasan pengguna jasa transportasi menggunakan 
metode Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance Performance Analysis (IPA). 
Penelitian (Mutiawait, Lulusi, & Lestari, 2021) menunjukkan bahwa tingkat kepuasan 
penumpang di Bandar Udara Sultan Iskandar Muda masih berada pada kategori kurang puas 
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sehingga diperlukan peningkatan pada beberapa atribut pelayanan. Penelitian (Desri, Adinarta, 
& Fadilla, 2023) membuktikan bahwa metode CSI dan IPA mampu mengukur tingkat kepuasan 
sekaligus mengidentifikasi atribut pelayanan yang harus dipertahankan maupun diprioritaskan 
untuk diperbaiki. Penelitian (Nurfakhrurozi, Andriani, Dewi, Saputra, & Adiningrat, 2024) juga 
menunjukkan bahwa metode IPA mampu mengidentifikasi atribut pelayanan yang 
memerlukan peningkatan, terutama pada aspek infrastruktur, kejelasan pelayanan, dan 
respons terhadap kebutuhan penumpang di Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai 
Bali. Hasil tersebut memperkuat bahwa kombinasi metode CSI dan IPA efektif digunakan 
sebagai dasar evaluasi kualitas pelayanan. 

Penerapan metode CSI dan IPA juga telah dilakukan pada berbagai sektor jasa lainnya. 
Penelitian (Adelino & Fitri, 2021) menerapkan metode tersebut untuk mengukur kualitas 
pelayanan berbasis kepuasan pengguna. Penelitian (Anh, 2025) juga menunjukkan bahwa 
metode IPA mampu mengidentifikasi atribut pelayanan maskapai yang menjadi prioritas 
perbaikan. Selanjutnya, (Vidyanto, Bertus, Krisnasari, & Napirah, 2023) membuktikan bahwa 
Importance Performance Analysis dapat digunakan untuk menentukan prioritas peningkatan 
kualitas pelayanan berdasarkan tingkat kepentingan dan kinerja setiap atribut. Penelitian 
(Utomo, Suherman, & Rahmadhanty, 2025) juga menunjukkan bahwa kombinasi Gap Analysis 
dan IPA mampu mengidentifikasi kesenjangan pelayanan secara komprehensif sebagai dasar 
penyusunan strategi peningkatan kualitas layanan. Di sisi lain, (Wardhana, 2024) menjelaskan 
bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kemampuan penyedia layanan dalam memenuhi 
harapan konsumen melalui pelayanan yang berkualitas. 

Meskipun berbagai penelitian telah membahas kualitas pelayanan dan kepuasan penumpang, 
penelitian yang secara khusus mengevaluasi kinerja pelayanan personel AVSEC pada area 
Passenger Security Check Point (PSCP) menggunakan kombinasi metode Customer 
Satisfaction Index (CSI) dan Importance Performance Analysis (IPA) masih relatif terbatas, 
khususnya di Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali. Sebagian besar penelitian 
terdahulu lebih berfokus pada kualitas pelayanan maskapai, customer service, fasilitas bandar 
udara, atau pengaruh kualitas pelayanan AVSEC terhadap kepuasan penumpang secara 
umum. Oleh karena itu, penelitian ini diharapkan mampu mengisi kesenjangan penelitian 
dengan memberikan gambaran tingkat kepuasan penumpang sekaligus menentukan atribut 
pelayanan AVSEC yang menjadi prioritas perbaikan. 

Berdasarkan kondisi tersebut, penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kinerja pelayanan 
personel Aviation Security (AVSEC) terhadap kepuasan penumpang di Passenger Security 
Check Point (PSCP) Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali menggunakan metode 
Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance Performance Analysis (IPA). Kombinasi 
kedua metode tersebut mampu memberikan gambaran tingkat kepuasan penumpang secara 
menyeluruh sekaligus menentukan atribut pelayanan yang perlu dipertahankan maupun 
ditingkatkan (Azzopardi & Nash, 2021). Metode tersebut juga telah banyak digunakan sebagai 
dasar penyusunan rekomendasi peningkatan kualitas pelayanan pada berbagai sektor jasa 
(Wardhana, 2024). Hasil penelitian diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi bagi pengelola 
bandar udara dalam meningkatkan kualitas pelayanan personel AVSEC serta menjadi referensi 
bagi penelitian selanjutnya mengenai pelayanan keamanan penerbangan berbasis kepuasan 
penumpang. 

 

METODE 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain penelitian deskriptif untuk 
mengevaluasi kinerja pelayanan personel Aviation Security (Avsec) terhadap kepuasan 
penumpang di Passenger Security Check Point (PSCP) Terminal Domestik Bandar Udara 
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Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali. Populasi penelitian adalah seluruh penumpang yang 
telah melewati proses pemeriksaan keamanan di PSCP, sedangkan sampel penelitian 
berjumlah 100 responden yang ditentukan menggunakan teknik random sampling (Sugiyono, 
2023). Pengumpulan data dilakukan melalui observasi, dokumentasi, studi pustaka, dan 
penyebaran kuesioner menggunakan skala Likert lima tingkat. Skala Likert digunakan karena 
mampu mengukur tingkat persetujuan responden terhadap setiap pernyataan penelitian 
melalui lima kategori penilaian, mulai dari sangat tidak setuju hingga sangat setuju, sehingga 
sesuai untuk mengukur persepsi dan tingkat kepuasan responden (Moonlight, Rochmawati, 
Fatmawati, Furyanto, & Arifianto, 2022). Penggunaan skala Likert juga memudahkan proses 
pengolahan data kuantitatif melalui pemberian skor pada setiap jawaban responden sehingga 
hasil penelitian dapat dianalisis secara objektif dan sistematis (Moonlight, Rochmawati, 
Suhanto, & Rifai, 2022). Instrumen penelitian terdiri atas 34 atribut pelayanan yang disusun 
berdasarkan lima dimensi kualitas pelayanan.  

Tabel 1.1 
Skala Likert Penelitian 

Kinerja Kepentingan Simbol Skor 
Sangat Tidak Puas  Sangat Tidak Penting STP 1 

Tidak Puas Tidak Penting TP 2 
Cukup Puas Cukup Penting CP 3 

Puas Penting P 4 
Sangat Puas Sangat Penting SP 5 

Sumber : Penulis (2026) 

Data hasil kuesioner diuji validitas dan reliabilitas menggunakan IBM SPSS Statistics. 
Selanjutnya, data dianalisis menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI) untuk 
mengukur tingkat kepuasan penumpang secara keseluruhan dan Importance Performance 
Analysis (IPA) untuk menentukan atribut pelayanan yang menjadi prioritas perbaikan 
berdasarkan tingkat kepentingan dan tingkat kinerja. Perhitungan CSI dilakukan melalui 
tahapan Mean Importance Score (MIS), Mean Satisfaction Score (MSS), Weight Factor (WF), 
dan Weight Score (WS) (Alfatih & Widyaningsih, 2024). CSI kemudian digunakan untuk 
menentukan kategori kepuasan pelanggan secara keseluruhan (Sari & Zamzani, 2025). Nilai 
CSI dihitung menggunakan persamaan berikut. 

𝐶𝑆𝐼 = ቆ
∑ 𝑊𝑆௜
௞
௜ୀଵ

𝐻𝑆
ቇ × 100% 

(1) 

Keterangan : 

k = Jumlah Atribut Kepentingan; i  = Atribuit Pelayanan ke-i ; WS = Weight Score ; HS = 
Highest Scale  

Analisis IPA dilakukan dengan menghitung rata-rata tingkat kepentingan (MIS) dan tingkat 
kinerja (MSS) setiap atribut sebelum dipetakan ke dalam diagram kartesius yang terdiri atas 
empat kuadran (Yulianti & Umbara, 2021). Pendekatan ini memungkinkan identifikasi atribut 
pelayanan yang harus diprioritaskan untuk diperbaiki maupun dipertahankan (Azzopardi & 
Nash, 2021) (Azzopardi & Nash, 2021).  

𝑀𝐼𝑆 =
∑ 𝑌௜
௡
௜ୀଵ

𝑛
 

         (4) 
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𝑀𝑆𝑆 =
∑ 𝑋௜
௡
௜ୀଵ

𝑛
 

         (5) 

Keterangan: 
MIS = Mean Importance Score; MSS = Mean Satisfaction Score; Yi = skor kepentingan; Xi = 
skor kinerja; n = jumlah responden. 

Hasil perhitungan kemudian dipetakan ke dalam diagram kartesius yang terdiri atas empat 
kuadran untuk menentukan atribut pelayanan yang menjadi prioritas perbaikan maupun yang 
perlu dipertahankan (Rahmi & Nasution, 2023). 

 

Kuadran I 

Concentrate Here 

High Importance 

Low Performance 

Kuadran II 

Keep Up The Good Work 

High Importance 

Hight Performance 

Kuadran III 

Low Priority 

Low Importance 

Low Performance 

Kuadran IV 

Possible Overkill 

Low Importance 

High Performance 

Gambar 1.1 
Kuadran Importance Performance Analysis  

Sumber :  (Martilla & James, 1977)  
 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Karakteristik Responden 
Karakteristik responden dalam penelitian ini diperoleh dari 100 penumpang yang telah 
melewati proses pemeriksaan keamanan di Passenger Security Check Point (PSCP) Terminal 
Domestik Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali. Karakteristik responden meliputi 
jenis kelamin, usia, tingkat pendidikan, dan frekuensi penggunaan jasa transportasi udara 
karena karakteristik responden dapat memengaruhi persepsi terhadap kualitas pelayanan dan 
tingkat kepuasan pengguna jasa (Nissa, Sanjay, Bhat, & Rashid, 2024). Informasi tersebut 
digunakan untuk memberikan gambaran mengenai profil responden yang memberikan 
penilaian terhadap kinerja pelayanan personel Aviation Security (Avsec). 

Tabel 1.2 
Distribusi Responden Berdasarkan Umur 

No Umur Jumlah Responden Persentase 

1 <18 Tahun 10 10% 

2 18-30 Tahun 36 36% 

3 31-40 Tahun 30 30% 

4 >40 Tahun 24 24% 
 100 100% 

Sumber : Penulis (2026) 
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Tabel 1.3 
Distribusi Responden Berdasarkan Frekuensi Penerbangan 

 

Sumber : Penulis (2026) 

 
Berdasarkan Tabel 1.2 dan 1.3, mayoritas responden merupakan penumpang berusia produktif 
yang aktif menggunakan transportasi udara. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa penilaian 
terhadap pelayanan Avsec berasal dari kelompok pengguna jasa yang cukup sering 
berinteraksi dengan proses pemeriksaan keamanan sehingga dapat memberikan penilaian 
yang objektif terhadap kualitas pelayanan (Victoria & Ristiani, 2024). Selain itu, dominasi 
responden dengan tingkat pendidikan menengah hingga perguruan tinggi menunjukkan 
bahwa sebagian besar responden memiliki kemampuan untuk memahami setiap indikator 
pelayanan yang dinilai dalam kuesioner. Karakteristik tersebut mendukung kualitas data 
penelitian karena responden mampu memberikan penilaian berdasarkan pengalaman yang 
dialami selama proses pemeriksaan keamanan (Purwanza, et al., 2022). 

Frekuensi penggunaan transportasi udara yang relatif tinggi pada sebagian besar responden 
juga menunjukkan bahwa mereka telah memiliki pengalaman dalam membandingkan kualitas 
pelayanan keamanan di berbagai bandar udara. Dengan demikian, persepsi yang diberikan 
tidak hanya didasarkan pada pengalaman sesaat, tetapi juga pada pengalaman menggunakan 
layanan penerbangan secara berulang. Hal ini memperkuat validitas penilaian terhadap kinerja 
pelayanan personel Avsec di Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali. 

2. Hasil Customer Satisfaction Index (CSI) 
Analisis Customer Satisfaction Index (CSI) dilakukan untuk mengetahui tingkat kepuasan 
penumpang terhadap pelayanan personel Aviation Security (Avsec) secara keseluruhan. 
Perhitungan CSI dilakukan melalui tahapan Mean Importance Score (MIS), Mean Satisfaction 
Score (MSS), Weight Factor (WF), dan Weight Score (WS). Hasil perhitungan menunjukkan 
nilai CSI sebesar 82,82%. 

Tabel 1.4 
Kriteria Tingkat Kepuasan 

No Nilai CSI % Keterangan CSI 

1 0 - 34% Sangat Tidak Puas 
2 35% - 50% Tidak Puas 

3 51% - 65% Cukup Puas 

4 66% - 80% Puas 

5 81% - 100% Sangat Puas 
 Sumber : (Victoria & Ristiani, 2024) 

No Frekuensi Penerbangan Jumlah Responden Persentase 

1 1-2 Kali Dalam Setahun 31 31% 

2 3-5 Kali Dalam Setahun 37 37% 

3 6-10 Kali Dalam Setahun 26 26% 

4 >10 Kali Dalam Seahun 6 6% 

 100 100% 
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Nilai Customer Satisfaction Index sebesar 82,82% menunjukkan bahwa pelayanan personel 
Avsec berada pada kategori sangat puas. Hasil tersebut mengindikasikan bahwa sebagian 
besar pelayanan yang diberikan telah memenuhi harapan penumpang selama proses 
pemeriksaan keamanan. Nilai ini mencerminkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan tidak 
hanya memenuhi aspek keamanan penerbangan, tetapi juga mampu memberikan rasa 
nyaman kepada penumpang selama proses pemeriksaan berlangsung (Leisubun, Rismawati, 
Qoniatusholikha, Iklimad, & Sajidah, 2025). 

Tingginya nilai CSI menunjukkan bahwa personel Avsec telah mampu menjalankan tugas 
sesuai prosedur keamanan penerbangan dengan tetap memperhatikan aspek pelayanan 
kepada pengguna jasa. Keramahan petugas, kemampuan memberikan informasi dengan jelas, 
ketelitian dalam melakukan pemeriksaan, serta sikap profesional menjadi beberapa faktor 
yang berkontribusi terhadap tingginya tingkat kepuasan penumpang (Ulfa, 2022). Meskipun 
proses pemeriksaan keamanan merupakan prosedur wajib yang terkadang memerlukan waktu 
lebih lama, hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar penumpang tetap 
memberikan penilaian positif terhadap pelayanan yang diterima. 

Temuan penelitian ini sejalan dengan penelitian (Desri, Adinarta, & Fadilla, 2023)  yang 
menyatakan bahwa pelayanan pegawai bandar udara memperoleh tingkat kepuasan yang 
tinggi berdasarkan analisis CSI dan IPA. Akan tetapi, hasil penelitian ini memperoleh nilai 
kepuasan yang lebih tinggi dibandingkan penelitian (Mutiawait, Lulusi, & Lestari, 2021)  yang 
memperoleh nilai kepuasan sebesar 75%. Perbedaan tersebut menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan di Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali relatif lebih baik. Namun 
demikian, nilai CSI yang belum mencapai 100% menunjukkan bahwa masih terdapat 
kesenjangan antara harapan dan kinerja pada beberapa atribut pelayanan sehingga 
peningkatan kualitas pelayanan tetap perlu dilakukan secara berkelanjutan. 

3. Hasil Importance Performance Analysis (IPA) 
Analisis Importance Performance Analysis (IPA) digunakan untuk mengidentifikasi atribut 
pelayanan yang menjadi prioritas perbaikan berdasarkan tingkat kepentingan dan tingkat 
kinerja. Hasil analisis menunjukkan bahwa atribut pelayanan tersebar ke dalam empat kuadran 
pada diagram kartesius. 

 

Gambar 1.1 
Kuadran Hasil Importance Performance Analysis  

Sumber : (Penulis, 2026) 
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Berdasarkan hasil pemetaan, terdapat delapan atribut pelayanan yang berada pada Kuadran 
I (Concentrate Here), yaitu atribut 8, 9, 10, 11, 22, 30, 32, dan 34. Atribut-atribut tersebut 
memiliki tingkat kepentingan yang tinggi, namun tingkat kinerjanya masih berada di bawah 
harapan penumpang sehingga menjadi prioritas utama untuk dilakukan perbaikan. 
Keberadaan atribut pada kuadran ini menunjukkan bahwa terdapat beberapa aspek pelayanan 
yang dianggap sangat penting oleh pengguna jasa, tetapi pelaksanaannya belum optimal. Oleh 
karena itu, pengelola bandar udara perlu memberikan perhatian khusus terhadap atribut-
atribut tersebut melalui peningkatan kompetensi personel, penyempurnaan prosedur 
pelayanan, serta evaluasi secara berkala. 

Sebagian besar atribut pelayanan berada pada Kuadran II (Keep Up the Good Work), yang 
menunjukkan bahwa tingkat kepentingan dan tingkat kinerja sama-sama tinggi. Kondisi ini 
mengindikasikan bahwa pelayanan yang diberikan telah sesuai dengan harapan penumpang 
sehingga perlu dipertahankan secara konsisten. Keberhasilan tersebut menunjukkan bahwa 
personel Avsec telah mampu memberikan pelayanan yang profesional, ramah, serta sesuai 
dengan standar operasional prosedur keamanan penerbangan. 

Sementara itu, atribut yang berada pada Kuadran III (Low Priority) memiliki tingkat 
kepentingan dan tingkat kinerja yang relatif rendah sehingga belum menjadi prioritas utama 
dalam pengembangan pelayanan. Walaupun demikian, atribut pada kuadran ini tetap perlu 
dipantau agar tidak mengalami penurunan kualitas di masa mendatang. Adapun atribut yang 
berada pada Kuadran IV (Possible Overkill) menunjukkan bahwa tingkat kinerja sudah tinggi 
meskipun tingkat kepentingannya relatif rendah. Kondisi tersebut mengindikasikan adanya 
kemungkinan alokasi sumber daya yang berlebihan sehingga sebagian sumber daya dapat 
dialihkan untuk meningkatkan atribut pelayanan yang berada pada Kuadran I. 

4. Pembahasan 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan personel Aviation Security (Avsec) di 
Passenger Security Check Point (PSCP) Terminal Domestik Bandar Udara Internasional I Gusti 
Ngurah Rai Bali secara umum telah mampu memberikan tingkat kepuasan yang sangat tinggi 
kepada penumpang. Nilai CSI sebesar 82,82% menunjukkan bahwa kualitas pelayanan telah 
memenuhi sebagian besar harapan pengguna jasa. Temuan ini mendukung teori kualitas 
pelayanan yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan akan tercapai apabila kinerja 
pelayanan mampu memenuhi atau melampaui harapan pelanggan (Samin & Kamaryadi, 
2023). Selain itu, hasil penelitian juga sejalan dengan konsep expectancy-disconfirmation, 
yaitu kepuasan terbentuk ketika persepsi pelanggan terhadap pelayanan sesuai dengan 
ekspektasi yang dimiliki sebelum menerima pelayanan. 

Meskipun tingkat kepuasan secara keseluruhan berada pada kategori sangat puas, hasil 
analisis IPA menunjukkan masih terdapat delapan atribut pelayanan yang berada pada 
Kuadran I sehingga memerlukan perhatian khusus dari pengelola bandar udara. Temuan 
tersebut menunjukkan bahwa tingginya nilai kepuasan secara keseluruhan tidak selalu 
menggambarkan bahwa seluruh atribut pelayanan telah memberikan kinerja yang optimal. 
Dengan kata lain, masih terdapat beberapa aspek pelayanan yang memiliki tingkat 
kepentingan tinggi menurut penumpang, namun pelaksanaannya belum sepenuhnya 
memenuhi harapan. Oleh karena itu, hasil CSI dan IPA saling melengkapi dalam memberikan 
gambaran menyeluruh mengenai kualitas pelayanan. 

Peningkatan kualitas pelayanan pada atribut prioritas dapat dilakukan melalui berbagai 
strategi, seperti pelaksanaan pelatihan service excellence, peningkatan kemampuan 
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komunikasi personel Avsec, penyegaran kompetensi terkait pelayanan kepada penumpang, 
serta pengawasan terhadap penerapan standar operasional prosedur. Selain itu, evaluasi 
kepuasan penumpang perlu dilakukan secara berkala agar pengelola bandar udara dapat 
mengetahui perubahan kebutuhan dan harapan pengguna jasa sehingga peningkatan kualitas 
pelayanan dapat dilakukan secara berkesinambungan (Saputra & Rahmat, 2024). 

Hasil penelitian ini juga memberikan implikasi praktis bagi pengelola bandar udara dalam 
menentukan prioritas peningkatan kualitas pelayanan. Pendekatan Importance Performance 
Analysis (IPA) memungkinkan pengelola memfokuskan sumber daya pada atribut yang benar-
benar membutuhkan perbaikan sehingga lebih efektif dibandingkan melakukan peningkatan 
pada seluruh atribut secara bersamaan. Dari sisi akademis, penelitian ini memperkuat 
penggunaan kombinasi metode CSI dan IPA sebagai alat evaluasi kualitas pelayanan pada 
sektor transportasi udara, khususnya pelayanan personel Avsec. Penelitian selanjutnya 
disarankan mengombinasikan metode CSI dan IPA dengan metode lain, seperti SERVQUAL, 
Structural Equation Modeling (SEM), atau Quality Function Deployment (QFD), sehingga dapat 
diperoleh analisis yang lebih komprehensif mengenai hubungan antara kualitas pelayanan, 
kepuasan, dan loyalitas penumpang. 

 

KESIMPULAN 

Penelitian ini menunjukkan bahwa metode Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance 
Performance Analysis (IPA) efektif digunakan untuk mengevaluasi kinerja pelayanan personel 
Aviation Security (Avsec) terhadap kepuasan penumpang di Passenger Security Check Point 
(PSCP) Terminal Domestik Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali. Berdasarkan 
hasil analisis, pelayanan yang diberikan secara umum telah mampu memenuhi harapan 
penumpang dan menghasilkan tingkat kepuasan yang termasuk dalam kategori sangat puas. 
Meskipun demikian, masih terdapat beberapa atribut pelayanan yang memerlukan perhatian 
sebagai prioritas perbaikan untuk meningkatkan kualitas pelayanan secara berkelanjutan. 
 
Hasil penelitian ini memberikan implikasi bahwa evaluasi pelayanan menggunakan kombinasi 
metode CSI dan IPA dapat menjadi dasar bagi pengelola bandar udara dalam menetapkan 
prioritas peningkatan kualitas pelayanan secara lebih efektif dan terarah. Dengan melakukan 
perbaikan pada atribut prioritas serta mempertahankan atribut yang telah berkinerja baik, 
diharapkan kualitas pelayanan personel Avsec dapat terus meningkat sehingga mampu 
memberikan pengalaman pelayanan yang lebih optimal, meningkatkan kepuasan penumpang, 
serta mendukung terwujudnya pelayanan keamanan penerbangan yang profesional dan 
berorientasi pada pengguna jasa. 
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