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Kepuasan Pelanggan dengan Pendekatan Analisis Customer Value dan Return On Investment (Studi 
Kasus Stasiun Kota Baru Malang), Dosen Pembimbing : Nasir Widha Setyanto, Ceria Farela Mada 
Tantrika. 
 

 
Stasiun Kota Baru Malang sebagai penyedia jasa yang bergerak dibidang transportasi sudah 

menjadi keharusan untuk mengetahui sejauh mana layanan yang diberikan dapat memuaskan 
pelanggan. Para pelanggan yang menggunakan jasa ini merupakan faktor yang diutamakan 
perusahaan dalam upaya meraih profit. Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan peneliti 
kepada pihak manajemen masih ada keluhan pelanggan diantaranya fasilitas pelayanan dan 
kenyamanan pelanggan di Stasiun Kota Baru Malang seperti kurang ramahnya pegawai dan 
lambatnya pelayanan pembelian tiket. Kondisi inilah yang mendorong penulis untuk membantu 
manajemen untuk menaikkan kualitas pelayanan Stasiun Kota Baru Malang. Untuk menaikkan 
kualitas pelayanan perlu dilakukan pengukuran pelayanan dari berbagai perspektif baik sudut 
pandang pelanggan maupun sudut pandang manajemen sebagai pemberi pelayanan. 

Dengan menggunakan wawancara dan kuesioner terbuka kepada pelanggan akan didapatkan 
customer need yang dibagi berdasarkan 5 dimensi service quality  (SERVQUAL) dan disusun 
menjadi kuesioner tertutup yang disebarkan kepada pelanggan dan pihak manajemen. Kuesioner 
pelanggan akan dianalisa dengan menggunakan GAP 5 dan Important Performance Analysist(IPA) 
untuk mendapatkan rekomendasi perbaikan pelayanan pelanggan. Kuesioner yang disebarkan 
kepada manajemen akan dianalisa menggunakan GAP 1 dan di interpretasikan dengan hasil GAP 5 
untuk mendapatkan hasil rekomendasi perbaikan di tingkat manajemen. Rekomendasi perbaikan 
pelayanan akan dibuat sebanyak 2 pilihan dan dihitung nilai Return On Investment. Rekomendasi 
perbaikan pelayanan dipilih berdasarkan nilai ROI terbesar. 

Berdasarkan hasil interpretasi GAP1 dan GAP5 customer need yang perlu dilakukan 
perbaikan adalah T1, T2, T3, T5, T6, T7, T8, REL1, REL2, REL4, REL4, REL5, RES1, RES2, 
RES3, RES5, A1, A2, A3,A4,E1, E3. Berdasarkan analisa IPA dan perbandingan nilai ROI terbesar 
84,12 didapatkan customer need yang perlu diperbaiki adalah counter pembelian memadai, 
pengadaan kursi di dalam peron, kebersihan  toilet, tempat parkir bagi pengantar/penjemput, 
kenyamanan ruang tunggu, adanya petunjuk alur pembelian, pemesanan, pembatalan dan penukaran 
tiket, pemberitahuan promo tiket kepada pelanggan kereta, petugas dalam stasiun sigap membantu 
pelanggan secara cepat dan tepat, informasi jadwal keberangkatan dan kedatangan. Dan 
perbaikannya adalah pelatihan petugas loket, pembelian kursi peron, renovasi toilet dalam stasiun 
dan membuat jadwal rutin pembersihan toilet untuk OB, melakukan penertiban lahan parkir, 
menggunakan jasa tenaga ahli (arsitek) untuk memperbaiki ruang tunggu dan ada estimasi dana 
untuk melakukan perbaikan, pengadaan display informasi, pembuatan social network, pelatihan 
petugas CS  dan petugas keamanan, pembelian LCD untuk menayangkan jadwal kedatangan dan 
keberangkatan KA 

 
Kata Kunci: Kepuasan pelanggan, Customer Value, Return On Investment, Service Quality, 
Important Performance Analysist, Customer Need. 
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SUMMARY 
 
Stevani Isabella, Department of industrial Engineering, Faculty of Engineering, University of 
Brawijaya, June 2013, Analysis of Customer Satisfaction with Customer Value Analysis Approach 
and Return On Investment (Case Study Kota Baru Malang Station), Supervisors: Nasir Widha 
Setyanto, Ceria Farela Mada Tantrika.  
 

Kota Baru Malang Station as a service provider in the field of transport has become imperative 
to determine the extent of services provided to satisfy customers. The customers who use the 
services of a company is to be  priority factor in the pursuit of profit. Based on the results of 
interviews conducted by the researcher to the management of customer complaints still exist such 
as customer service and convenience facilities in Kota Baru Malang Station as less courteously than 
service personnel and the purchase of tickets. These conditions encourage writers to help raise the 
quality of service management for Kota Baru Malang Station. To raise the quality of services, 
service measurements from a variety of perspectives both customer and management as a service 
provider. 

By using interviews and questionnaires will be open to customers obtained customer need that 
is divided by five dimensions of service quality (SERVQUAL) and compiled into a closed 
questionnaire distributed to customers and management. Customer questionnaires will be analyzed 
using GAP 5 and Important Performance Analysist (IPA) to get a customer service improvement 
recommendations. Questionnaires were distributed to management will be analyzed using the GAP 
1 and interpreted the results of GAP 5 to get the recommendations for improvement in the 
management level. Service improvement recommendations will be made as much as 2 choices and 
values calculated Return On Investment. Service improvement recommendations based on the value 
selected greatest of ROI. 

Based on the results and interpretation of GAP1 and GAP5 customer need that needs to be 
improved is the T1, T2, T3, T5, T6, T7, T8, REL1, rel2, REL4, REL4, REL5, RES1, RES2, RES3, 
RES5, A1, A2, A3 , A4, E1, E3. Based on the analysis and comparison IPA greatest ROI value 
84.12 obtained customer need for improvement is inadequate counter purchasing, procurement 
seats in the platform, the cleanliness of toilets, parking space for delivery / pickup, comfortable 
waiting room, a guidance groove purchase, booking, cancellation and ticket exchange, ticket 
notification to customer promo train, station officers in readily help customers quickly and 
accurately, the scheduled departure and arrival information. And repairs are counter staff training, 
purchase of platform seats, toilet renovation in the station and make a regular schedule of cleaning 
toilets for OB, to curb parking area, engage the services of experts (architects) to improve the 
estimation of the waiting room and there funds to make improvements, procurement display 
information, making social networks, training officers and security guards CS, purchase LCD to 
display train arrival and departure. 
 
Keywords: Customer Satisfaction, Customer Value, Return On Investment, Service Quality, 
Importance Performance Analysis, customer needs. 
 
 
 
 

 


