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ABSTRAK 
 

Teman Bus adalah transportasi umum yang diluncurkan oleh Departemen Perhubungan 

Republik Indonesia pada tahun 2020. Teman Bus ini tersebar di 6 kota besar termasuk Kota Denpasar 

serta dilengkapi dengan layanan berbentuk aplikasi mobile yang bisa diunduh di AppStore maupun 

PlayStore. Rendahnya rating evaluasi user Aplikasi Teman Bus bisa mempengaruhi kepuasan 

pelanggan terhadap penggunaan Aplikasi Teman Bus di Kota Denpasar. Oleh karena itu, dilakukan 

penelitian ini untuk menganalisis faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap 

penggunaan Aplikasi Teman Bus di Kota Denpasar dengan teknis analisis menggunakan PLS-SEM. 

Analisis dilakukan dengan model SERVQUAL yang digunakan untuk melihat faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan pada penggunaan Aplikasi Teman Bus. Data berasal dari 

pengguna Aplikasi Teman Bus dan  sampel sebanyak 150 responden. Dari hasil penelitian diperoleh 

bahwa variabel Tangibles, Reliability, Responsiveness, dan Assurance memberikan pengaruh positif 

serta signifikan terhadap kepuasan pengguna. Sedangkan, untuk variabel Empathy memberikan 

pengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan pengguna Aplikasi Teman Bus di Kota 

Denpasar.  

Kata Kunci: Teman Bus, Kepuasan Pelanggan, SERVQUAL model, PLS-SEM  
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ABSTRACT 
 

 Teman Bus is a public transportation launched by the Ministry of Transportation of the 

Republic of Indonesia in 2020. Teman Bus is spread in 6 big cities including Denpasar City and is 

equipped with services in the form of application mobile that can be downloaded on the AppStore 

and PlayStore. The low rating of the evaluation user Teman Bus application can affect customer 

satisfaction with the use of the Teman Bus application in Denpasar City. Therefore, this study was 

conducted to analyze the factors that influence customer satisfaction with the use of the Teman Bus 

Application in Denpasar City with technical analysis using PLS-SEM. The analysis was carried out 

using the SERVQUAL model which is used to see the factors that influence customer satisfaction 

on the use of the Teman Bus application. The data comes from the Teman Bus Application users 

and a sample of 150 respondents. From the results of the study, it was found that the variables 

Tangibles, Reliability, Responsiveness, and Assurance had a positive and significant effect on user 

satisfaction. Meanwhile, the variable Empathy has a positive but not significant effect on user 

satisfaction of the Bus Friends Application in Denpasar City. 

Keywords: Teman Bus, Customer Satisfaction, SERVQUAL models, PLS-SEM 
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