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ABSTRAK

Dalam era globalisasi yang semakin kompetitif, perusahaan dituntut untuk
memberikan layanan yang memuaskan guna menciptakan loyalitas pelanggan.
PDAM Lematang Enim Cabang Muara Enim, sebagai penyedia layanan air bersih,
masih menggunakan metode manual dalam mengukur kepuasan pelanggan, yang
dinilai kurang efisien di era digital saat ini. Penelitian ini bertujuan untuk
mengembangkan aplikasi pengukuran kepuasan pelanggan menggunakan metode
Customer Satisfaction Index (CSI) dengan pendekatan pengembangan perangkat
lunak model spiral. Aplikasi ini diharapkan dapat membantu PDAM Lematang
Enim Cabang Muara Enim dalam melakukan evaluasi dan perbaikan kualitas
layanan secara lebih efektif dan efisien. Pengumpulan data dilakukan melalui
observasi, wawancara, dan studi literatur. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
penggunaan aplikasi ini dapat mempermudah proses pendataan dan evaluasi, serta
meningkatkan kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan.

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan, Customer Satisfaction Index (CSI),
Pengembangan Spiral, Aplikasi Layanan, PDAM Lematang Enim.



ABSTRACT

In an increasingly competitive global era, companies are required to provide
satisfying services to create customer loyalty. PDAM Lematang Enim Branch
Muara Enim, as a provider of clean water services, still uses manual methods to
measure customer satisfaction, which is considered inefficient in today's digital
age. This research aims to develop a customer satisfaction measurement
application using the Customer Satisfaction Index (CSI) method with a spiral
software development approach. The application is expected to assist PDAM
Lematang Enim Branch Muara Enim in evaluating and improving service quality
more effectively and efficiently. Data collection was carried out through
observation, interviews, and literature studies. The research results indicate that
the use of this application can simplify the data collection and evaluation process,
as well as enhance the quality of services provided to customers.

Keywords: Customer Satisfaction, Customer Satisfaction Index (CSI), Spiral
Development, Service Application, PDAM Lematang Enim.
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