/7

AngkasaPura

e 3 .
A

i l I i
A ’ | P

k! 4

ii

AIRPORT PERFOMANCE

_D

2017 - 2018



[ . Bandara Ahmad Yani, SRG

2017

CHANNELS CATEGORY FEEDBACK PERFORMANCE

1,33%

1,06% | 3,15%

0,07%

' = Email
0,36% m Twitter

— 0,03% m Facebook Keluhan
= Closed
0,20% Phone m Informasi
® Escalated
m Kotak saran = Saran & Permintaan
= lapor
88,33% m Customer Service

Berasal dari media Customer

88’33% Service dengan 3.016 feedback
tercatat (tidak termasuk
feedback dengan kategori lain —
lain).

9 9’ 9 3 % atau 3.014 feedback terselesaikan

selama periode 1 Januari s.d 31 Desember 2017.

95,52% merupakan kategori Informasi

! 99,93%

Customer Relationship Management and Hospitality




[~ Bandara Ahmad Yani, SRG 2018

CHANNELS CATEGORY FEEDBACK PERFORMANCE

1,78%

olmy?/' 1,43%
/_ 0,53%

_—

0,13%- 0,00%
1,64%

0,79%

~~__0,12% '

m Customer Service ® Informasi
Email
® Facebook m Saran
m Kotak saran « Closed
= Permintaan

" rhene ® Escalated
m Twitter
® Humas

91,05%
Media Selain 172

95,44%

m Apresiasi dan
Ucapan Terima
kasih

Berasal dari media Customer

9 1’05% Service dengan 10.894 feedback
tercatat (tidak termasuk
feedback dengan kategori lain —
lain).

9 9 ) 9 9 % atau 10.893 feedback tercatat

terselesaikan selama periode 1 Januari s.d 31
Desember 2018.

95,44%, merupakan kategori Informasi

Keluhan i 99,99%

Customer Relationship Management and Hospitality




Customer Relationship Management and Hospitality

m Customer Service
m Telepon

® Email

m Twitter

m Facebook

= Kotak Saran

m Lapor

CHANNELS

® Customer Service
= Telepon
® Email
Twitter
m Facebook
m Kotak Saran
® Humas

m Media Selain 172

# Corporate Performance #

2017

m [nformasi
Saran & Permintaan

m Keluhan

90,18%

CATEGORY FEEDBACK

m Informasi

1,94% .
0.35% B Permintaan
) (4
0,23%
m Keluhan
0,04%
Saran

® Apresiasi dan
Ucapan Terima

Kasih
m Customer's

Experience

Total Feedback 2017 : 26.138

99,95%

m Closed
® Escalated

m Probing

PERFORMANCE

99,97%

u Closed
= Escalated

m Probing

P-<_ 0,00%
~0,03%

Total Feedback 2018 : 141.152
29
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