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Abstrak 
Balai Air Tanah memiliki peran penting dalam pengelolaan sumber daya air tanah di Indonesia. Balai ini 
bertanggung jawab untuk memastikan bahwa sumber daya air tanah dikelola secara berkelanjutan dan 
dapat memenuhi kebutuhan untuk memberikan pelayanan yang optimal, Balai air tanah terus berupaya 
meningkatkan kualitas pelayanannya berupa layanan teknis seperti pelatihan teknis, rekomendasi teknis, 
dan survei pengukuran. Kualitas pelayanan merupakan hal yang perlu diperhatikan oleh Balai Air Tanah, 
kepuasan pelanggan merupakan salah satu hal terpenting bagi Balai Air Tanah agar dapat berkembang dan 
bertahan. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan di Balai Air Tanah. 
Indikator dalam penelitian ini menggunakan SERVQUAL (Service Quality) penelitian ini menggunakan 
metode Customer Satisfaction Indeks (CSI) dan Importance Performance Analysis (IPA) sebagai penentu 
priorotas perbaikan layanan. Sampel yang didapatkan dalam penelitian ini berjumlah 81 orang dengan 23 
atribut menggunakan 5 dimensi. Hasil yang diperoleh menunjukkan bahwa kepuasan mencapai 76%. 
Prioritas perbaikan didapatkan 5 atribut dari 23 pernyataan yang perlu diperbaiki dalam prioritas utama, 
5 atribut yang harus dipertahankan dalam kualitas pelayanan, 12 atribut yang masih rendah kinerja dengan 
harapan pengguna, dan 1 atribut yang kinerja lebih tinggi dari harapan pengguna. Dengan demikian kualitas 
layanan yang diberikan Balai air tanah sudah berjalan dengan baik walaupun ada beberapa hal yang harus 
diperhatikan untuk diperbaiki kembali. 
Kata Kunci: Kualitas pelayanan, Kepuasan pelanggan, Customer Satisfaction Index, Balai Air Tanah. 
 

Customer Service Model at Ground Water Center in Bandung City 
 

Abstract 
The Groundwater Center plays an important role in the management of groundwater resources in Indonesia. 
The Center is responsible for ensuring that groundwater resources are managed sustainably and can meet the 
need to provide optimal services, the Center continues to improve the quality of its services in the form of 
technical services such as technical training, technical recommendations, and measurement surveys. Service 
quality is something that needs to be considered by the Groundwater Center, customer satisfaction is one of the 
most important things for the Groundwater Center in order to develop and survive. The purpose of this research 
is to determine the level of customer satisfaction at the Groundwater Center. The indicators in this study use 
SERVQUAL (Service Quality) this study uses the Customer Satisfaction Index (CSI) and Importance 
Performance Analysis (IPA) methods as a determinant of service improvement priorities. The sample obtained 
in this study amounted to 81 people with 23 attributes using 5 dimensions. The results obtained show that 
satisfaction reaches 76%. Prioritization of improvements obtained 5 attributes of 23 statements that need to 
be improved in the top priority, 5 attributes that must be maintained in service quality, 12 attributes that are 
still low in performance with user expectations, and 1 attribute whose performance is higher than user 
expectations. Thus the quality of service provided by the groundwater center has been running well even 
though there are several things that must be considered to be improved again. 
Keywords: Service quality, Customer satisfaction, Customer Satisfaction Index, Groundwater Center. 
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A. PENDAHULUAN 

Perkembangan sebuah instansi dipengaruhi 
secara signifikan oleh kemajuan teknologi dan 
ilmu pengetahuan. Di era globalisasi saat ini, 
salah satu tantangan utama dalam dunia bisnis 
adalah menciptakan serta menjaga kepuasan 
pelanggan. Tjiptono (2012) menjelaskan 
bahwa kualitas layanan terdiri pada tingkat 
keunggulan yang diharapkan oleh pelanggan 
serta upaya untuk mempertahankannya untuk 
memenuhi kebutuhan pelanggan. Kepentingan 
kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan 
menjadi fokus utama bagi Balai Air Tanah, 
karena kepuasan pelanggan merupakan faktor 
kunci bagi perkembangan dan keberlanjutan 
instansi. Fenomena kualitas layanan terhadap 
kepuasan pelanggan Balai Air Tanah dapat 
memiliki dampak signifikan pada persepsi dan 
kepuasan pelanggan terhadap layanan yang 
diberikan.  

Balai Air Tanah memiliki peran penting dalam 
pengelolaan sumber daya air tanah di 
Indonesia. Balai ini bertanggung jawab untuk 
memastikan bahwa sumber daya air tanah 
dikelola secara berkelanjutan dan dapat 
memenuhi kebutuhan untuk memberikan 
pelayanan yang optimal, Balai Air Tanah terus 
berupaya meningkatkan kualitas 
pelayanannya berupa layanan teknis seperti 
pelatihan teknis, rekomendasi teknis, dan 
survei pengukuran. Survei pengukuran 
(geolistrik, tofografi, lingkungan dan 
geoteknik) kepada instansi pemerintah, 
konsultansi, industri/pabrik, masyarakat, dan 
mahasiswa.  

Pada dasarnya faktor penting dalam 
mempengaruhi kepuasan pelanggan salah satu 
fenomena masalah abnormal yaitu 
responsivitas lambatnya pelayanan tetapi 
cepat pelayanannya. Pelanggan akan lebih puas 
jika mereka merasa bahwa keluhan mereka 
ditangani dengan serius dan solutif proses ini 
dapat mencakup survei kepuasan pelanggan. 
Indikator dalam penelitian ini menggunakan 
SERVQUAL (Service Quality) yang terdiri dari 
bukti fisik, empati, kehandalan, daya tanggap 
dan jaminan. Kualitas pelayanan yang 
diberikan kepada pelanggan harus jauh lebih 
baik dari yang diharapkan agar pelanggan tidak 
kecewa. Pengukuran kualitas pelayanan secara 

umum dapat dilakukan dengan metode 
servqual, yaitu istilah dari service quality yang 
telah  dikembangkan oleh Pasuraman, Zethaml, 
dan Berry (Pasuraman,1990). Servqual 
dibangun atas adanya perbandingan dua faktor 
utama, yaitu persepsi pelanggan atas 
pelayanan nyata yang pelanggan terima dari 
penyaji layanan. Apabila kenyataan lebih dari 
yang diharapkan oleh pelanggan, maka 
pelayanan dapat dikatakan bermutu, apabila 
kenyataan kurang dari yang diharapkan oleh 
pelanggan, maka pelayanan dapat dikatakan 
tidak bermutu (Pasuraman, 1990). Lima 
metode yang telah dikembangkan  oleh 
Parasuraman, Zeithaml, dan Berry 
(Parasuraman, 1990) yaitu: 

1. Bukti fisik (Tangible): fasilitas fisik, 
peralatan, tenaga kerja, sarana 
komunikasi, dan kendaraan yang 
digunakan untuk operasi Akibatnya, setiap 
fasilitas yang dapat dilihat secara langsung 
memiliki bentuknya sendiri, dan bukti 
langsung atau wujud adalah salah satu 
petunjuk yang paling akurat. 

2. Empati (Empathy): memahami kebutuhan 
pelanggan, kemudahan dalam 
berhubungan, dan komunikasi yang baik. 
Perhatian khusus terhadap pelanggan 
dilakukan dengan menempatkan dirinya 
dalam situasi pelanggan. 

3. Kepercayaan (Reliability): kemampuan 
untuk menyediakan layanan yang 
dijanjikan dengan cepat dan dengan 
tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi. 
Menurut Lovelock, keandalan adalah 
kemampuan instansi untuk menyediakan 
layanan yang dijanjikannya secara tepat 
dan berkelanjutan, dan keandalan berarti 
berfungsi dengan benar dalam jangka 
waktu tertentu. Kami berkomitmen untuk 
memberikan layanan yang memadai dan 
memuaskan, termasuk menanggapi 
keluhan pelanggan secara akurat dan tepat 
waktu, serta memberikan layanan yang 
adil dan akurat. 

4. Daya tanggap (Responsiveness): 
Didefinisikan sebagai kesiapan pegawai 
untuk menyediakan layanan yang 
dibutuhkan dan menyelesaikannya 
dengan cepat. Kecepatan layanan 
ditentukan oleh bagaimana petugas 
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menanggapi layanan yang dibutuhkan. 
Pemikiran terhadap pelanggan 
menghasilkan sikap tanggap ini. 

5. Jaminan (Assurence): hal ini mencakup 
pengetahuan, keterampilan, kesopanan, 
dan keandalan karyawan yang bebas dari 
ancaman, risiko, dan kecurigaan. Jaminan 
adalah tindakan yang diambil oleh 
masyarakat untuk melindungi warga 
negaranya dari risiko yang dapat 
mengakibatkan rusaknya tatanan 
kehidupan normal jika risiko tersebut 
terjadi. 

Kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai 
konsep yang memiliki banyak dimensi dan 
dibangun melalui penilaian nilai berbagai 
atribut yang terkait dengan layanan (Utami, 
2006). Salah satu cara untuk menentukan 
kualitas pelayanan, menurut Lewis dan Booms 
(dalam Tjiptono 2017: 142), adalah dengan 
menilai seberapa baik pelayanan yang 
diberikan sesuai dengan harapan dan 
keinginan pelanggan. Persepsi kualitas 
didasarkan pada proses pemberian layanan, 
evaluasi kognitif, dan waktu yang lama, 
menurut (Lovelock & Wright, 2002). Model 
kualitas pelayanan dalam meningkatkan 
kepuasan pelanggan di Balai Air Tanah 
menggunakan metode Importance 
Performance Analysis (IPA) Mengidentifikasi 
kebutuhan pelanggan yang prioritas: 
Importance Performance Analysis (IPA) 
memungkinkan Balai Air Tanah untuk 
mengidentifikasi atribut layanan mana yang 
paling penting bagi pelanggan (importance) 
dan bagaimana kinerja balai air tanah pada 
atribut-atribut tersebut (performance). 
Sedangkan Customer Satisfaction Index (CSI) 
menunjukkan seberapa besar perbaikan pada 
kepuasan keseluruhan. Tujuan penulisan 
dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui 
bagaimana gambaran kualitas pelayanan 
terhadap tingkat kepuasan pelanggan di Balai 
air tanah menggunakan metode IPA-CSI dan 
merumuskan model pelayanan pelanggan 
untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan 
meningkatkan kepuasan pelanggan di Balai Air 
Tanah. 
 
 
 

B. METODE  
Teknik pengumpulan data yang dilakukan 
dengan membagikan lembaran kertas yang 
berisi pertanyaan-pertanyaan yang diisi oleh 
responden. Dalam teknik pengolahan data, 
data yang diperoleh merupakan data mentah 
hasil penyebaran kuesioner data yang 
digunakan dalam penelitian ini menggunakan 
teknik analisis data statistik dengan 2 tahap 
yaitu pengolahan data dan tabulasi data. Uji 
validitas dan reliabilitas adalah uji statistik 
yang digunakan untuk mengukur ketepatan 
(validitas) dan kehandalan (reliabilitas) alat 
ukur kuesioner atau angket terhadap konstruk 
yang seharusnya diukur. Tujuan uji ini adalah 
untuk mengetahui sejauh mana alat ukur 
tersebut benar-benar mengukur konstruk yang 
tidak diamati. Untuk menguji validitas dan 
reliabilitas penelitian ini, penulis 
menggunakan program alat bantu statistik 
untuk melakukan pengolahan dan analisis data. 

C. PEMBAHASAN  
1. Karakteristik Responden  

Penelitian ini mengambil responden dari 
pengguna layanan Balai Air Tanah di Kota 
Bandung. Adapun terdapat 101 responden 
yang berpartisipasi pada penelitian ini 
sebagaimana terlihat pada Tabel 1 berikut. 

 
Tabel 1: Karakteristik Responden 

NO Pelanggan Jumlah 

1 Instansi Pemerintah 70 

2 Masyarakat 18 

3 Konsultan 11 

4 Industri/ Pabrik 1 

5 Mahasiswa 1 

Jumlah 101 

 
Dari penjabaran kelima karakteristik 
responden diatas, dapat disimpulkan bahwa 
kebanyakan responden yang melaksanakan 
layanan teknis di Balai air tanah adalah Instansi 
pemerintah dengan 70 orang. 

2. Hasil Analisis Data Pelayanan Pelanggan 
Data diperoleh dengan dua alat analisis 
yang digunakan yaitu analisis CSI dan IPA, 
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dari kedua analisis terdapat hasil sebagai 
berikut: 
1) Customer Satisfaction Indeks (CSI) Hasil 

perhitungan CSI yang telah diolah 
sebagai berikut: 

Item Pernyataan 
Skor Rata2 CSI P x 

H X P X H 

Bukti Fisik 

P1 

Peralatan yang 
digunakan 
untuk 
pengujian air 
tanah terlihat 
modern dan 
berfungsi 
dengan baik 

4,19 4,22 17,68 

P2 
Kenyamanan 
fasilitas ruang 
tunggu 

3,84 4,31 16,55 

P3 

Penampilan 
karyawan Balai 
air tanah selalu 
rapi dan 
profesional 

3,89 4,28 16,65 

P4 

Kemudahan 
memahami 
dalam mengisi 
Survei 
Kepuasan 
penggan 

3,79 4,44 16,83 

Empati 

P5 

Kepekaan 
karyawan 
terhadap 
penanganan 
keluhan 
pelanggan 

3,88 4,52 17,54 

P6 

Kemauan 
pelanggan 
dalam 
memberikan 
solusi 

3,79 4,44 16,83 

P7 
Perhatian 
karyawan Balai 
Air Tanah 

3,70 4,42 16,35 

P8 

Kesopanan 
bahasa 
karyawan 
dalam 
berkomunikasi 

3,84 4,51 17,32 

Kehandalan 

P9 

Kehandalan 
dalam 
menyediakan 
jasa sesuai yang 
dijanjikan 

3,93 4,41 17,33 

P10 

Kehandalan 
dalam 
menangani 
masalah/keluh
an 

3,96 4,32 17,11 

P11 

Kehandalan 
menginformasi
kan 
pelaksanaan 
pelayanan 
teknis 

3,77 4,05 15,27 

P12 

Ketepatan 
waktu dalam 
menyampaikan 
hasil 
pelaksanaan 
pelayanan 
teknis  

3,79 3,89 14,74 

P13 

Keakuratan 
hasil data 
pelaksanaan 
pelayanan 
teknis  

3,67 3,89 14,28 

P14 
Kesesuaian 
harga dengan 
kualitas produk 

3,68 4,00 14,72 

P15 

Kemudahan 
dalam syarat 
dan cara 
pelaksanaan 
pelayanan 
teknis  

3,7 4,02 14,87 

Daya Tanggap 

P16 

Kepastian 
dalam 
menginformasi
kan hasil 
pelaksanaan 
pelayanan 
teknis kepada 
pelanggan 

3,69 3,95 14,58 

P17 

Kesediaan 
karyawan 
dalam 
pelaksanaan 
pelayanan 
teknis dalam 
menanggapi 
keluhan 
pelanggan 

3,80 4,04 15,35 

P18 

Kesiapan 
karyawan 
pelaksanaan 
pelayanan 
teknis dalam 
menanggapi 
apa yang 
diinginkan 
pelanggan 
 
 

3,79 3,90 14,78 
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Jaminan 

P19 

Karyawan 
memberikan 
rasa aman dan 
kepercayaan 
kepada 
pelanggan 
dalam proses 
pengujian 

3,69 3,79 13,99 

P20 

Karyawan 
memiliki 
pengetahuan 
dan 
kompetensi 
yang memadai 
dalam bidang 
Balai Air Tanah 

3,75 3,94 14,78 

P21 

Kemampuan 
karyawan 
dalam 
menjawab 
pertanyaan 
yang diajukan 
oleh pelanggan 

3,88 3,94 15,29 

P22 

Kreadibilitas 
pelaksanaan 
pelayanan 
teknis  

3,75 3,94 14,78 

P23 
Garansi yang 
diberikan 

3,78 3,93 14,86 

Total 87,5 95,2 362,4 

Tabel 2.  Hasil Perhitungan CSI 
Sumber : Data diolah (2024). 

 
CSI ini digunakan untuk menentukan 
tingkat kepuasan pelanggan secara 
keseluruhan dengan menggunakan 
pendekatan yang mempertimbangkan 
tingkat harapan dan kinerja dari atribut-
atribut Serqual yang diukur.  Hasil 
perhitungan semua dimensi yang 
berisikan pernyataan pada umumnya 
pengguna puas terhadap pelayanan di 
Balai air tanah dengan perolehan 
presentase atau kriteria sebesar 76%, 
meski mencapai pada kriteria puas masih 
perlu diperhatikannya kualitas pelayanan 
di Balai air tanah karena dapat 
ditingkatkannya kualitas pelayanan 
memberikan kepuasan pelanggan sampai 
dengan mencapai kriteria 100% sangat 
puas, sebagai pelanggan pastinya 
mementingkan nilai akhir berupa 
kepuasan pelanggan saat melakukan 
aktivitas layanan teknis, sebagai instansi 
pastinya mengendepankan kualitas 

pelayanan agar pelanggan dapat kembali 
memakainya, dengan demikian instansi 
harus mempertimbangkan kembali 
mengenai kualitas pelayanan yang ada 
agar pengguna merasa sangat puas. 

2) Importance Performance Analysis (IPA) 

Dari hasil analisis CSI dapat diketahui 
secara keseluruhan tingkat kepuasan 
pengguna terhadap layanan teknis di Balai 
air tanah, maka dari hasil analisis CSI 
dilanjutkan menggunakan Importance 
Performance Analysis (IPA) untuk 
mengetahui suatu atribut yang perlu 
diperbaiki dan juga dipertahankan 
menggunakan diagram kartesius dari 4 
kuadran. Pada diagram kartesius yang 
dimana akan mengetahui atribut mana 
yang perlu diperbaiki dan juga di 
pertahankan dalam kualitas pelayanan. 
Dapat dilihat pada gambar berikut : 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

Gambar 1. Diagram Kartesius IPA 
 

Berdasarkan dari pemetaan atribut yang 
berisikan pernyataan dalam diagram kartesius 
diatas, maka penejelasan setiap kuadran 
sebagai berikut: 

1. Kuadran A Prioritas Utama (Concentrate 
Here) 

Pada kuadran ini terdapat faktor-faktor yang 
dianggap penting dan atau diharapkan 
konsumen akan tetapi kinerja perusahaan 
dinilai belum memuaskan sehingga pihak 
perusahaan perlu berkonsentrasi untuk 
mengalokasikan sumber dayanya guna 
meningkatkan performa yang masuk pada 
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kuadran ini. Atribut-atribut kepuasan 
pelanggan yang termasuk dalam kuadran ini 
adalah: 

a. Kemudahan memahami dalam mengisi 
Survei Kepuasan penggan. (P4) 

b. Kepekaan karyawan terhadap 
penanganan keluhan pelanggan. (P5) 

c. Kemauan pelanggan dalam 
memberikan solusi. (P6) 

d. Perhatian karyawan Balai Air Tanah. 
(P7) 

e. Kesopanan bahasa karyawan dalam 
berkomunikasi. (P8) 

Berdasarkan hasil di atas maka terdapat 5 
(lima) atribut kepuasan pelanggan yang harus 
menjadi prioritas utama untuk diperbaiki oleh 
Balai Air Tanah yaitu atribut P4, P5, P6, P7 dan 
P8. 

2. Kuadran B Pertahankan Prestasi (Keep Up 
The Good Work) 

Pada kuadran ini terdapat faktor-faktor yang 
dianggap penting dan diharapkan sebagai 
faktor penunjang kepuasan sehingga 
perusahaan wajib untuk mempertahankan 
prestasi kinerja tersebut. Atribut-atribut 
kepuasan pelanggan yang termasuk dalam 
kuadran ini adalah: 

a. Peralatan yang digunakan untuk 
pengujian air tanah terlihat modern 
dan berfungsi dengan baik. (P1) 

b. Kenyamanan fasilitas ruang tunggu. 
(P2) 

c. Penampilan karyawan Balai air tanah 
selalu rapi dan profesional. (P3) 

d. Kehandalan dalam menyediakan jasa 
sesuai yang dijanjikan. (P9) 

e. Kehandalan dalam menangani 
masalah/keluhan. (P10) 

Berdasarkan hasil di atas maka terdapat 5 
(lima) atribut kepuasan pelanggan yang harus 
dipertahakan kinerjanya oleh Balai Air Tanah 
yaitu atribut P1, P2, P3, P9, dan P10 dengan 
kata lain bahwa pelanggan sudah merasa puas 
akan kinerja Balai Air Tanah. 

3. Kuadran C Prioritas Rendah (Low Priority) 

Pada kuadran ini terdapat faktor-faktor yang 
dianggap mempunyai tingkat persepsi atau 
kinerja aktual yang rendah dan tidak terlalu 

penting dan atau tidak terlalu diharapkan oleh 
pelanggan sehingga perusahaan tidak perlu 
memprioritaskan atau memberikan perhatian 
lebih pada faktor-faktor tersebut. Atribut-
atribut kepuasan pelanggan yang termasuk 
dalam kuadran ini adalah: 

a. Kehandalan menginformasikan 
pelaksanaan pelayanan teknis. (P11) 

b. Ketepatan waktu dalam 
menyampaikan hasil pelaksanaan 
pelayanan teknis. (P12) 

c. Keakuratan hasil data pelaksanaan 
pelayanan teknis. (P13) 

d. Kesesuaian harga dengan kualitas 
produk. (P14) 

e. Kemudahan dalam syarat dan cara 
pelaksanaan pelayanan teknis. (P15) 

f. (P16)Kepastian dalam 
menginformasikan hasil pelaksanaan 
pelayanan teknis kepada pelanggan. 

g. Kesediaan karyawan dalam 
pelaksanaan pelayanan teknis dalam 
menanggapi keluhan pelanggan. (P17) 

h. Kesiapan karyawan pelaksanaan 
pelayanan teknis dalam menanggapi 
apa yang diinginkan pelanggan. (P18) 

i. Karyawan memberikan rasa aman dan 
kepercayaan kepada pelanggan dalam 
proses pengujian. (P19) 

j. Karyawan memiliki pengetahuan dan 
kompetensi yang memadai dalam 
bidang Balai Air Tanah. (P20) 

k. Kreadibilitas pelaksanaan pelayanan 
teknis. (P22) 

l. Garansi yang diberikan. (P23) 

Berdasarkan hasil di atas maka terdapat 12 
(dua belas) atribut kepuasan pelanggan yaitu 
P11, P12, P13, P14, P15, P16, P17, P18, P19, 
P20, P22 dan P23 yang skala prioritas 
perbaikannya rendah, dengan kata lain atribut-
atribut kepuasan pelanggan tersebut dapat 
dikatakan rendah. 

4. Berlebihan (Possibly Overkill) 

Pada kuadran ini terdapat faktor-faktor yang 
dianggap tidak terlalu penting dan tidak 
terlalu diharapkan oleh pelanggan sehingga 
perusahaan lebih baik mengalokasikan 
sumber daya yang terkait pada faktor tersebut 
kepada faktor lain yang lebih memiliki tingkat 
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prioritas lebih tinggi. Atribut-atribut kepuasan 
pelanggan yang termasuk dalam kuadran ini 
adalah: 

a. Kemampuan karyawan dalam menjawab 
pertanyaan yang diajukan oleh pelanggan. 
(P21) 

Berdasarkan hasil di atas maka terdapat 1 
(satu) atribut kepuasan pelanggan yang skala 
prioritasnya berlebihan yaitu P21, maka 
sebaiknya Balai Air Tanah mengalokasikan 
sumber dayanya untuk memperbaiki atribut-
atribut kepuasan pelanggan yang skala 
prioritas diutamakan. 

Maka dari itu atribut yang terdapat pada 
kuadran ini sebaiknya diperhatikan oleh 
Instansi untuk dapat memanfaatkan sumber 
dayanya terhadap prioritas yang lebih tinggi 
untuk kemunkinan dapat memperbaiki 
kualitas pelayanan yang diberikan oleh Balai 
Air Tanah. 

3. Perumusan Model Pelayanan Pelanggan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. Model Pelayanan Pelanggan 
Sumber : Temuan dan Hasil Penelitian (2024) 

 

Model ini terdiri dari lima dimensi utama yang 
saling terkait dan mempengaruhi persepsi 
pelanggan terhadap kualitas layanan. Secara 
keseluruhan, model SERVQUAL membantu 
instansi dalam mengidentifikasi celah antara 
harapan dan persepsi pelanggan terhadap 
layanan yang diberikan. Dengan memahami 
dan mengukur dimensi-dimensi ini, instansi 
dapat mengidentifikasi area yang memerlukan 
perbaikan dan merancang strategi untuk 
meningkatkan kualitas layanan secara 

keseluruhan. Model ini sangat berguna dalam 
menetapkan standar layanan yang diinginkan, 
mengukur kinerja aktual, dan mengembangkan 
program pelatihan untuk karyawan guna 
memenuhi ekspektasi pelanggan. 

 

D. PENUTUP DAN REKOMENDASI 

Meskipun pelanggan merasa puas dengan 
kualitas pelayanan yang ada, instansi masih 
perlu meningkatkan layanan untuk mencapai 
tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Analisis IPA 
menunjukkan adanya beberapa atribut yang 
harus menjadi prioritas perbaikan, sementara 
yang lain perlu dipertahankan atau 
diperhatikan secara lebih efisien. Untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggan, penting 
bagi Balai Air Tanah untuk menjaga kualitas 
fasilitas fisik, memberikan pendekatan 
personal yang empatik, memastikan keandalan 
melalui SOP yang konsisten, meningkatkan 
daya tanggap terhadap permintaan atau 
keluhan, dan memastikan karyawan terlatih 
dengan baik untuk memberikan rasa aman 
kepada pelanggan. 
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