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INTISARI

Transportasi publik seperti Bus Rapid Transit (BRT) berperan penting
dalam menunjang mobilitas perkotaan yang efisien. Namun, aspek kualitas
pelayanan dari sudut pandang pengemudi masih jarang dijadikan fokus dalam
sistem evaluasi, sehingga partisipasi pengemudi dalam menyampaikan
keluhan belum terakomodasi secara optimal. Penelitian ini bertujuan
merancang dan membangun sistem E-Participation untuk memfasilitasi
partisipasi pengemudi BRT dalam memberikan evaluasi terhadap pelayanan
operator. Metodologi yang digunakan adalah pengembangan sistem dengan
pendekatan Extreme Programming (XP) serta pengolahan data melalui analisis
SERVQUAL dan penyimpanan laporan keluhan (stooring). Hasil penelitian
menunjukkan bahwa aspek kehandalan memperoleh skor tertinggi, sementara
aspek jaminan menjadi aspek dengan penilaian terendah oleh pengemudi.
Implementasi sistem ini dapat meningkatkan transparansi, efisiensi
penanganan keluhan, dan menjadi alat pendukung pengambilan keputusan

berbasis data di lingkungan operator BRT.
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ABSTRAK

Public transportation, such as Bus Rapid Transit (BRT), plays a crucial role
in supporting efficient urban mobility. However, the perspective of drivers is
often overlooked in service quality assessments, leading to a lack of structured
channels for their feedback. This study aims to design and develop an £-
Participation system to facilitate BRT drivers in evaluating operator services.
The research employs the Extreme Programming (XP) development method,
supported by SERVQUAL analysis and stooring report management. The
findings reveal that the reliability aspect received the highest rating from
drivers, while assurance was rated the lowest. The implemented system
enhances complaint handling transparency and contributes to more informed,

data-driven decisions by BRT operators.
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