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Penelitian ini menganalisis kualitas pelayanan Perum DAMRI Cabang Lampung dalam upaya
meningkatkan kepuasan pelanggan. Dengan menggunakan pendekatan kualitatif, penelitian ini
menyoroti pentingnya kualitas layanan dalam mempertahankan dan menarik pengguna baru di
tengah persaingan bisnis yang ketat. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan di
Perum DAMRI telah memenuhi indikator Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance,
dan Empathy, yang berkontribusi signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan memahami
kebutuhan dan harapan pengguna, Perum DAMRI dapat meningkatkan kualitas pelayanan,

yang pada gilirannya dapat meningkatkan loyalitas pengguna dan citra perusahaan.
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This study analyzes the service quality of Perum DAMRI Lampung Branch in an effort to
enhance customer satisfaction. Utilizing a qualitative approach, this research highlights the
importance of service quality in retaining and attracting new users amidst intense business
competition. The findings indicate that the service quality at Perum DAMRI meets the
indicators of Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy, significantly
contributing to customer satisfaction. By understanding users' needs and expectations, Perum

DAMRI can improve service quality, thereby increasing user loyalty and the company's image.
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