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ABSTRAK

Aplikasi kepuasan pelanggan bus DAMRI trayek Palembang — Tanjung Api Api
ini bertujuan untuk meningkatkan efektivitas proses pengumpulan, analisis, dan
pelaporan data kepuasan pelanggan, sehingga dapat memberikan kontribusi yang
lebih signifikan terhadap perbaikan pelayanan dan pengambilan keputusan. Input
pada aplikasi yaitu berupa data responden yang telah mengisi kuesioner yang
disediakan. Prosesnya melibatkan pengolahan data melalui metode Servqual yang
mencakup lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu kehandalan, daya tanggap,
asuransi, empati, dan bukti fisik. Aplikasi ini akan mengolah data dari setiap
dimensi tersebut untuk menghasilkan analisis yang lebih terstruktur dan
komprehensif. Output dari aplikasi kepuasan pelanggan berupa data analisis tingkat
kepuasan pelanggan terhadap layanan bus DAMRI. Data ini dapat digunakan
sebagai acuan dalam menentukan prioritas perbaikan pelayanan. Dengan adanya
analisis yang lebih mendalam dan terstruktur, keputusan perbaikan pelayanan dapat
diambil berdasarkan fakta dan bukti yang lebih kuat. Hal ini juga berpotensi untuk
meningkatkan transparansi dan akuntabilitas dalam penyelenggaraan layanan bus
DAMRI trayek Palembang — Tanjung Api Api.

Kata Kunci: Aplikasi, Kepuasan Pelanggan, Servqual



ABSTRACT

The DAMRI bus customer satisfaction application for the Palembang — Tanjung
Api Api route aims to increase the effectiveness of the process of collecting,
analyzing and reporting customer satisfaction data, so that it can make a more
significant contribution to service improvement and decision making. The input to
the application is in the form of data from respondents who have filled out the
questionnaire provided. The process involves data processing through the Servqual
method which covers five dimensions of service quality, namely reliability,
responsiveness, insurance, empathy, and tangibles. This application will process
data from each of these dimensions to produce a more structured and
comprehensive analysis. The output of the customer satisfaction application is in
the form of analysis data on the level of customer satisfaction with DAMRI bus
services. This data can be used as a reference in determining service improvement
priorities. With a more in-depth and structured analysis, service improvement
decisions can be taken based on stronger facts and evidence. This also has the
potential to increase transparency and accountability in the operation of DAMRI
bus services on the Palembang — Tanjung Api Api route.

Keywords: Application, Customer Satisfaction, Servqual
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