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Abstrak
PDAM Tirta Manggar Balikpapan sebagai penyedia jasa air bersih memiliki peran penting dalam
memenuhi kebutuhan masyarakat, namun masih menghadapi keluhan terkait kualitas pelayanan.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan dengan pendekatan metode
SERVQUAL dan Importance Performance Analysis (IPA). Metode SERVQUAL digunakan untuk
mengukur kesenjangan antara harapan dan persepsi pelanggan terhadap lima dimensi layanan,
sedangkan IPA digunakan untuk menentukan prioritas perbaikan berdasarkan tingkat persepsi dan
kepentingan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh dimensi SERVQUAL memiliki nilai gap
negatif dengan rata-rata sebesar (-0,35), yang termasuk dalam kategori "Buruk”. Dimensi reliability
memiliki gap terbesar (-0,49), diikuti oleh responsiveness (-0,44), tangible (-0,30), assurance (-
0,26), dan empathy (-0,24). Sementara itu, hasil analisis tingkat kesesuaian (Tki) menunjukkan
seluruh atribut berada di bawah 100%, dengan nilai terendah pada atribut pelayanan tepat waktu
sebesar (76,94%), yang mengindikasikan bahwa pelayanan belum sesuai harapan pelanggan.
Analisis IPA menetapkan tiga atribut sebagai prioritas utama perbaikan, yaitu pelayanan sesuai janji
(REL4), penanganan keluhan sesuai prosedur (REL1), dan kecepatan respons terhadap keluhan
pelanggan (RES4). Rekomendasi yang diajukan mencakup penyusunan standar waktu pelayanan,
pembaruan SOP penanganan keluhan, serta penyediaan layanan pengaduan 24 jam dan tim respons
cepat. Penerapan rekomendasi ini diharapkan dapat meningkatkan kepuasan dan kepercayaan
pelanggan terhadap PDAM Tirta Manggar Balikpapan.

Kata kunci: Gap Analisis, IPA, Kualitas Pelayanan, SERVQUAL, Tingkat Kesesuaian.

Abstract

PDAM Tirta Manggar Balikpapan, as a clean water service provider, plays a crucial role in meeting
public needs but still faces complaints about service quality. This study aims to assess service quality
using the SERVQUAL method and Importance Performance Analysis (IPA). SERVQUAL measures
the gap between customer expectations and perceptions across five service dimensions, while 1PA
identifies priority areas for improvement based on importance and performance levels.The results
show all SERVQUAL dimensions have negative gaps, with an average of (-0.35), indicating “Poor”
quality. The reliability dimension had the largest gap (-0.49), followed by responsiveness (-0.44),
tangibles (-0.30), assurance (-0.26), and empathy (-0.24). The customer satisfaction index (Tki) also
revealed that all service attributes scored below 100%, with the lowest at (76.94%) for on-time
service, suggesting that services do not yet meet customer expectations.The IPA identified three top-
priority attributes for improvement: delivering services as promised (REL4), handling complaints
according to procedures (REL1), and prompt response to customer complaints (RES4).
Recommendations include setting clear service time standards, updating complaint-handling SOPs,
and providing a 24-hour complaint center with a quick response team.Implementing these
recommendations is expected to improve customer satisfaction and build greater trust in PDAM
Tirta Manggar Balikpapan’s services.

Keywords: Gap Analysis, IPA, Service Quality, SERVQUAL, Conformity Level
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1. PENDAHULUAN

Kualitas layanan merupakan aspek krusial dalam menilai efektivitas penyediaan jasa, terutama
di sektor publik seperti penyediaan air bersih yang menjadi kebutuhan dasar masyarakat (Dayanti
dkk., 2023). PDAM sebagai penyedia layanan air bersih memiliki tanggung jawab besar dalam
menjamin distribusi air yang andal, responsif, serta menjunjung tinggi kualitas layanan secara
keseluruhan.

Di Indonesia, PDAM berperan sebagai penyedia utama air bersih, namun masih menghadapi
berbagai tantangan seperti gangguan distribusi, keterbatasan infrastruktur, serta persepsi negatif dari
masyarakat terkait kualitas layanan (Balada & Djalali, 2024). Hal ini turut terjadi di PDAM Tirta
Manggar Balikpapan, di mana keluhan pelanggan terkait pasokan yang sering macet, kurangnya
transparansi prosedur layanan, serta minimnya responsivitas petugas masih kerap ditemukan (Prima,
2023).

Dalam menghadapi kondisi tersebut, evaluasi kualitas layanan menjadi penting. Salah satu alat
ukur yang banyak digunakan adalah metode SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman dkk.
(1988), yang mengukur lima dimensi kualitas layanan: reliability, responsiveness, assurance,
empathy, dan tangibles (Prasetyo & Hidayat, 2021). Selain itu, metode Importance Performance
Analysis (IPA) juga digunakan untuk mengetahui prioritas peningkatan layanan berdasarkan tingkat
kepentingan dan kinerja aktual pelanggan (Veronica dkk., 2025). Kombinasi keduanya
memungkinkan analisis yang lebih komprehensif terhadap kualitas layanan yang diberikan.

Studi sebelumnya oleh Az-zahra & Oktavianty (2024) menunjukkan bahwa kualitas layanan
PDAM di beberapa kota besar di Indonesia masih berada pada kategori sedang, dengan keluhan
umum terkait keterlambatan distribusi, transparansi biaya, dan kurang optimalnya penanganan
pengaduan. Penelitian ini bermaksud untuk mengeksplorasi kondisi serupa di PDAM Tirta Manggar
Balikpapan serta memberikan rekomendasi strategis yang relevan.

Dengan demikian, penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kualitas pelayanan PDAM
Tirta Manggar Balikpapan menggunakan pendekatan SERVQUAL dan IPA, sebagai dasar untuk
merumuskan perbaikan layanan yang lebih tepat sasaran.

2. METODE PENELITIAN

Penelitian ini dilaksanakan pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Manggar Balikpapan,
yang berlokasi di Kota Balikpapan, Kalimantan Timur. Penelitian ini menggunakan dimensi
SERVQUAL untuk mengukur tingkat kualitas layanan terhadap layanan PDAM Tirta Manggar
Balikpapan. Penelitian dilaksanakan melalui beberapa tahapan utama, yaitu tahap persiapan, tahap
pengumpulan data, tahap pengolahan data, tahap analisis dan pembahasan, serta tahap penutup.

2.1  Lokasi dan Waktu Penelitian
Penelitian ini dilakukan di PDAM Tirta Manggar Balikpapan, Kalimantan Timur, selama dua
bulan, dari Mei hingga Juli 2025. Fokusnya adalah pada layanan air bersih kepada masyarakat.

2.2 Penyajian Gambar dan Tabel

Penelitian ini menggunakan pendekatan SERVQUAL dengan lima dimensi kualitas layanan:
tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy (Hidayat dkk., 2023). Setiap dimensi
dijabarkan melalui indikator-indikator yang ditanyakan dalam kuesioner pelanggan (Tabel 3.1).

2.3 Tahapan Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan melalui lima tahapan utama. Tahap pertama adalah persiapan, yang
mencakup observasi awal terhadap objek penelitian, studi literatur untuk memperkuat landasan teori,
serta penentuan tujuan dan pembatasan masalah agar penelitian lebih terarah. Tahap kedua adalah
pengumpulan data, yang dilakukan melalui tiga metode, yaitu observasi (Sofyan & Efendi, 2022),
wawancara (Huzaini, 2023), dan penyebaran kuesioner (Iswanti, 2024), guna memperoleh data yang
relevan dan mendalam. Adapun sumber data dalam penelitian ini terbagi menjadi dua, yakni data
primer yang diperoleh langsung dari hasil observasi, wawancara, dan kuesioner (Fadilla &
Wuldanari, 2023), serta data sekunder yang bersumber dari laporan resmi PDAM, jurnal ilmiah, dan
literatur terkait lainnya (Rizki & Assoburu, 2024). Berdasarkan data dari Bagian Hubungan
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Langganan PDAM Tirta Manggar Balikpapan per April 2025, jumlah pelanggan tercatat sebanyak
115.945 orang yang tersebar di enam cabang layanan.

2.4  Teknik Pengambilan Sampel
Menggunakan metode probability sampling dengan rumus Slovin dan tingkat kesalahan 10%,
diperoleh 100 responden.

2.5 Tahap Pengolahan Data
1. Uji Validitas dilakukan untuk memastikan pertanyaan kuesioner mampu mengukur variabel
penelitian (Subhaktiyasa, 2024).
2. Uji Reliabilitas menggunakan Cronbach’s Alpha untuk mengukur konsistensi instrumen
(Mauk dkk., 2024).
3. Analisis SERVQUAL menghitung selisih antara persepsi dan harapan pelanggan dengan

rumus:

X=YXi/n 1)
Y=>Yi/n )
SQ total =Y (Pi - Ei) 3

Analisis IPA (Importance Performance Analysis) dilakukan untuk memetakan prioritas
perbaikan berdasarkan kepentingan dan kinerja.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1 Gambaran Umum PDAM Tirta Manggar Balikpapan

PDAM Tirta Manggar Balikpapan, kini menjadi Perumda Tirta Manuntung Balikpapan,
merupakan BUMD yang bergerak di bidang penyediaan air bersih dan pengelolaan air limbah
domestik di Kota Balikpapan. Sejak berdiri tahun 1970, perusahaan ini terus bertransformasi untuk
meningkatkan pelayanan publik, termasuk melalui program seperti IPAL dan sambungan air bagi
MBR. Legalitas dan kelembagaan diperkuat dengan Perda No. 8 Tahun 2020. Perusahaan ini
memegang peranan strategis dalam menjamin akses air bersih bagi masyarakat.

3.2 Uji Vvaliditas

Uji validitas dilakukan menggunakan SPSS dengan kriteria validitas r-hitung > r-tabel (0,197).
Hasil uji menunjukkan bahwa seluruh item pernyataan dalam kuesioner, baik untuk dimensi harapan
maupun persepsi pelanggan terhadap SERVQUAL, memiliki nilai r-hitung > r-tabel. Maka, seluruh
item dinyatakan valid dan layak digunakan untuk analisis lanjutan.

Tabel 1. Hasil Uji Validitas Tingkat Harapan Pelanggan

Dimensi Jumlah Item Rentang R-hitung R-tabel Keterangan
Tangible 4 0,748 — 0,818 0,197 valid
Reliability 5 0,687 — 0,864 0,197 valid
Responsiveness 4 0,824 - 0,889 0,197 valid
Assurance 4 0,772 -0,838 0,197 valid
Empathy 5 0,744 — 0,848 0,197 valid
Total 22 Valid

Sumber: Data primer diolah, 2025

Tabel 2. Hasil Uji Validitas Persepsi Pelanggan

Dimensi Jumlah Item Rentang R-hitung R-tabel Keterangan
Tangible 4 0,762 — 0,860 0,197 valid
Reliability 5 0,519 - 0,863 0,197 valid
Responsiveness 4 0,891 -0,931 0,197 valid
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Assurance 4 0,769 — 0,888 0,197 valid
Empathy 5 0,757 -0,864 0,197 valid
Total 22 Valid

Sumber: Data primer diolah, 2025

3.3 Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui sejauh mana instrumen kuesioner memiliki
konsistensi internal. Berdasarkan metode Cronbach’s Alpha, suatu instrumen dinyatakan reliabel
apabila memiliki nilai > 0,70 (Ghozali, 2016). Hasil pengujian menggunakan SPSS ditampilkan
dalam Tabel berikut:

Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas Instrumen

Kategori Cronbach's Alpha Jumlah Item Keterangan
Tingkat Harapan 0,961 22 Reliabel
Tingkat Persepsi 0,956 22 Reliabel

Sumber: Data primer diolah, 2025

Dengan nilai Cronbach’s Alpha > 0,70, maka seluruh item pernyataan dinyatakan reliabel dan
memiliki konsistensi internal yang sangat tinggi. Instrumen layak digunakan untuk tahap analisis
berikutnya.

3.4 Karakteristik Data Responden

Berjumlah 100 orang pelanggan PDAM. Berdasarkan jenis kelamin, (54%) laki-laki dan
(46%) perempuan. Mayoritas berusia 23-27 tahun (54%), bekerja di sektor swasta (72%), dan telah
menjadi pelanggan selama 2-3 tahun (48%). Karakteristik ini menunjukkan bahwa sebagian besar
responden berada pada usia produktif dan memiliki pengalaman yang cukup dalam menggunakan
layanan PDAM.

3.5 Pengolahan Data SERVQUAL dan Tingkat Kesesuaian (Tki)

Analisis deskriptif dilakukan untuk mengetahui persepsi pelanggan terhadap kualitas
pelayanan PDAM Tirta Manggar Balikpapan berdasarkan lima dimensi utama SERVQUAL, yakni
Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy. Masing-masing dimensi diukur
berdasarkan rata-rata skor yang diperoleh dari jawaban responden terhadap total 22 item pertanyaan.

Hasil analisis deskriptif disajikan dalam bentuk nilai rata-rata pada tabel-tabel berikut (selanjutnya
disisipkan tabel nilai rata-rata tiap dimensi harapan dan persepsi).

1) Menghitung Nilai Rata-Rata SERVQUAL

Penghitungan nilai rata-rata SERVQUAL dilakukan untuk mengukur kesenjangan antara tingkat
harapan (Y) dan tingkat persepsi (X) pelanggan terhadap kualitas pelayanan PDAM Tirta Manggar
Balikpapan. Penilaian ini didasarkan pada 22 pernyataan yang terbagi dalam lima dimensi
SERVQUAL, yaitu Bukti Fisik (Tangible), Keandalan (Reliability), Ketanggapan (Responsiveness),
Jaminan (Assurance), dan Empati (Empathy).

Nilai rata-rata diperoleh dengan menjumlahkan skor dari 100 responden untuk masing-masing
item, kemudian dibagi dengan jumlah responden. Rumus perhitungan digunakan sebagai berikut:

_YLLx
n

X

4)
Y:Z?K
(5)
dengan:
Xi = Skor rata-rata tingkat kinerja (persepsi pelanggan terhadap layanan yang telah diterima)
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Yi = Skor rata-rata tingkat harapan (harapan pelanggan terhadap layanan yang akan diterima)
n = Jumlah responden

2) Menghitung Selisih Nilai Gap (P-H) SERVQUAL
nilai SERVQUAL dihitung berdasarkan perbedaan antara kinerja aktual dan harapan pelanggan,
yang disebut sebagai gap atau kesenjangan kualitas layanan, dengan rumus sebagai berikut:

NSi = Xi - Yi (6)

dengan:

NSi = Nilai gap SERVQUAL untuk variabel ke-i
Xi = Nilai rata-rata persepsi/kinerja pelanggan
Yi = Nilai rata-rata harapan pelanggan

Adapun ketentuan interpretasi nilai gap SERVQUAL adalah sebagai berikut:

1. Jika hasilnya negatif (< 0), berarti terdapat kekurangan dalam pelayanan yang dirasakan
pelanggan dibandingkan harapan mereka.

2. Jika hasilnya positif (> 0), menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan melampaui harapan
pelanggan.

3. Jika hasilnya nol (= 0), berarti pelayanan telah diberikan sesuai dengan harapan pelanggan.

3) Menghitung Tingkat Kesesuaian (Tki) antara Persepsi dan Harapan
Tingkat kesesuaian adalah hasil dari membandingkan nilai persepsi dengan nilai harapan. Tingkat
kesesuaian ini menentukan prioritas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan, mulai dari yang
sangat sesuai sampai yang tidak sesuai. Terdapat dua hal yang terjadi pada tingkat kesesuaian:
Apabila kinerja (persepsi) berada di bawah harapan, maka pelanggan akan kecewa atau tidak
mendapatkan pelayanan yang baik.
Apabila Kkinerja (persepsi) sesuai atau melebihi harapan, maka pelanggan akan merasakan
pelayanan yang baik atau sangat baik.
Berikut kriteria penilaian tingkat kesesuaian:
a. Tki> 100% — pelayanan sangat baik
b. Tki=100% — pelayanan baik
c. Tki <100% — pelayanan belum baik, perlu perbaikan
Adapun rumus yang digunakan:

Tki=(>Xi)/(>Yi) x 100% (7

dengan:

Tki= Tingkat Kesesuaian Responden
Y X = skor persepsi

Y'Y = skor harapan

Nilai rata-rata SERVQUAL dan tingkat kesesuaian antara kinerja dengan harapan pelanggan
merupakan hasil perhitungan statistik yang didapat dari rata-rata selisih antara nilai harapan dan
persepsi pelanggan terhadap layanan yang diberikan oleh suatu organisasi. Perhitungan ini
didasarkan pada lima dimensi utama dalam model SERVQUAL, yaitu Tangibles (Bukti Fisik),
Reliability (Keandalan), Responsiveness (Daya Tanggap), Assurance (Jaminan), dan Empathy
(Empati). Masing-masing dimensi mencerminkan aspek penting dalam pelayanan yang dinilai oleh
pelanggan berdasarkan pengalaman nyata dan harapan.

Tabel berikut menunjukkan hasil penghitungan rata-rata nilai harapan dan persepsi serta selisihnya
pada setiap item pernyataan dan juga perhitungan TKi:
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Tabel 4. Nilai Rata-rata SERVQUAL

Selisih

Harapan Persepsi TKki .
No Pertanyaan P - Kategori
g @ {y e
BUKTI FISIK (TANGIBLE)
Peralatan yang digunakan dalam
operasional PDAM Tirta Manggar i Belum
1 Balikpapan bersifat modern dan 3.74 3.36 0.38 8384 Baik
memenuhi standar industry
Fasilitas pelayanan administrasi
2 tertata dengan baik untuk 3.97 3.76 021 9471 Bell_Jm
meningkatkan kenyamanan Baik
pelanggan
3 Karyawan n_1em|I|k| pen:_almpllan 426 3.87 039 9085 BeIL_Jm
yang rapi dan professional Baik
Materi informasi terkait layanan Belum
4 tersusun dengan jelas dan mudah 3.93 3.70 -0.23  94.13 Bai
. ; aik
dipahami oleh pelanggan
KEANDALAN (RELIABILITY)
Pelayanan dalam menangani
keluhan pelanggan terkait kualitas i Belum
S air dan distribusi dilakukan sesuai 411 3.49 0.62 8491 Baik
prosedur yang ditetapkan
Karyawan memiliki kemampuan
6 dalam menyelesaikan 3.93 336  -057 8550 Doum
permasalahan teknis yang Baik
dikeluhkan pelanggan
Informasi mengenai layanan
7 diberikan secara trar_13paran 3.98 373 025 9372 Bell_Jm
kepada pelanggan sejak awal Baik
pemasangan.
8 Pelayanan dilakukan sesuai 412 317 095 7694 Belum
dengan waktu yang dijanjikan Baik
Sistem pembayaran berjalan i Belum
9 dengan tepat waktu dan efisien 4.04 4.00 0.04  99.01 Baik
KETANGGAPAN
(RESPONSIVENESS)
Informasi yang diberikan oleh
pegawai mengenai prosedur i Belum
10 layanan mudah dipahami oleh 3.92 3.55 0.7 90.56 Baik
pelanggan
11 Karyawan t_)er5|kap sigap dalam 3.89 3.49 040 8972 Bell_Jm
menangani keluhan pelanggan Baik
Pelayanan terhadap permintaan
12 pelanggan dlt_)erlkan secara cepat 3.95 3.56 039 9013 BeIL_Jm
dan sesuai dengan standar Baik
operasional yang berlaku
Ketanggapan karyawan dalam Belum
13 memberikan pelayanan terhadap 4.10 3.51 -0.59 85.61 Baik
permintaan pelanggan
JAMINAN (ASSURANCE)
Karyawan mampu membangun 410 3.70 040 9024 Bell_Jm
kepercayaan pelanggan dalam Baik
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menangani permasalahan teknis
dan administrative
Transaksi pembayaran layanan

15 PDAM Tirta Manggar Balikpapan 4.15 4.02 -0.13  96.86 BBe;lile
dilakukan dengan aman
Karyawan memberikan pelayanan Belum
16 yang ramah, sopan, dan 4.05 3.90 -0.15 96.30 Baik
professional
Karyawan memiliki pengetahuan
yang baik mengenai layanan Belum
17 sehingga mampu menjawab 3.95 3.57 -0.38  90.38 Baik
pertanyaan pelanggan dengan
tepat
EMPATI (EMPHATY)
Karyawan memberikan pelayanan Belum
18 secara personal untuk memastikan 3.99 3.56 -0.43  89.22 Baik
kebutuhan pelanggan terpenuhi
Tabel 4. Nilai Rata-rata SERVQUAL (lanjutan)
. Selisih .
Harapan Persepsi Tki .
No Pertanyaan (H) ®) (|F_>|)- (%) Kategori
Perhatian terhadap kebutuhan Belum
19 pelanggan dilakukan dengan baik 4.20 3.89 031 9262 Baik
Kemudahan dalam proses
pembayaran disediakan melalui Belum
20 berbagai metode pembayaran, 3.96 3.80 -0.16  95.96 Baik
termasuk aplikasi daring dan e-
money
Pelayanan diberikan sesuai
dengan jam operasional untuk Belum
21 meningkatkan kenyamanan 4.15 3.90 025 93.98 Baik
pelanggan
Karyawan memberikan informasi Belum
22 mengenai rekening air dan biaya 3.95 3.90 -0.05 98.73 Baik
layanan
Rata-rata 4.02 367 035 9136 Bg;‘f&”

Berikut adalah Klasifikasi nilai GAP SERVQUAL (GAP = Persepsi - Harapan) dalam skala
penilaian 3 tingkat (Buruk, Cukup, Baik) untuk rentang GAP -1 sampai 0 yang dapat dilihat pada
tabel dibawah ini.

Tabel 5. Kilasifikasi nilai gap SERVQUAL (untuk gap negative)

Nilai Gap Kategori Penilaian Skala
-1.00 hingga -0.67 Sangat Buruk 1
-0.66 hingga -0.34 Buruk 2
-0.33 hingga -0.00 Cukup 3

3.6  Hasil Perhitungan per Dimensi SERVQUAL
Berdasarkan pada hasil perhitungan SERVQUAL, PDAM Tirta Manggar Balikpapan memiliki
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gap layanan negatif, yang berarti ada ruang signifikan untuk perbaikan pelayanan, terutama dalam
memenuhi ekspektasi pelanggan. Analisis lebih lanjut per dimensi SERVQUAL (Tangibles,
Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy) akan membantu mengidentifikasi area yang
paling lemah untuk ditingkatkan.

3.6.1 Tangible (Bukti Fisik)

Dimensi tangible atau bukti fisik berkaitan dengan aspek visual yang dapat diamati dari
layanan, seperti kondisi fisik fasilitas, perlengkapan atau peralatan yang digunakan, Bukti Fisik
memiliki nilai gap negatif, yang berarti harapan pelanggan lebih tinggi dibandingkan persepsi
mereka terhadap pelayanan yang diterima. Berdasarkan klasifikasi kategori penilaian rata-rata nilai
gap sebesar (-0.30) masuk ke dalam kategori “Cukup”, namun nilai gap terbesar pada aspek
karyawan memiliki penampilan rapi dan professional (-0.39) bahwa kategori pelayanan “Buruk”.

Tabel 6. Rata-rata hasil perhitungan tangible

Kode Pernyataan Harapan Persepsi Gap
T1 Peralatan operasional bersifat modern dan memenuhi 3.74 3.36 -0.38
standar industri
T2 Fasilitas administrasi tertata baik untuk kenyamanan 3.97 3.76 -0.21
pelanggan
T3 Karyawan berpenampilan rapi dan profesional 4.26 3.87 -0.39
T4 Informasi layanan disampaikan dengan jelas dan 3.93 3.70 -0.23
mudah dipahami
Rata-rata 3.97 3.67 -0.30

3.6.2 Reliability (Keandalan)

Dimensi reliability mengukur sejauh mana PDAM mampu memberikan layanan secara
konsisten, tepat waktu, dan sesuai prosedur. Seluruh atribut dalam dimensi ini juga menunjukkan
nilai gap negatif, dengan nilai tertinggi pada ketepatan waktu pelayanan (-0.95) dengan kategori
“Sangat Buruk” dan kesesuaian prosedur dalam penanganan keluhan (-0.62) dengan kategori
“Buruk”. Rata-rata gap sebesar (-0.49) dengan kategori “Buruk” menandakan bahwa keandalan
layanan masih menjadi aspek yang perlu mendapatkan perhatian serius.

Tabel 7. Rata-rata hasil perhitungan reliability

No Pernyataan Harapan Persepsi Gap
REL1 Penanganan keluhan sesuai prosedur 411 3.49 -0.62
Karyawan mampu menyelesaikan permasalahan 3.93 3.36 -0.57
REL2 .
teknis
REL3 Informasi layanan disampaikan sejak awal secara 3.98 3.73 -0.25
transparan
REL4 Pelayanan sesuai waktu yang dijanjikan 4.12 3.17 -0.95
REL5 Sistem pembayaran berjalan tepat waktu dan efisien 4.04 4.00 -0.04
Rata-rata 4.04 3.55 -0.49

3.6.3 Responsiveness (Daya Tanggap)

Dimensi ini mengukur kemampuan dan kesigapan petugas dalam merespons kebutuhan serta
keluhan pelanggan. Hasil perhitungan menunjukkan seluruh indikator bernilai gap negatif, dengan
gap terbesar pada aspek ketanggapan karyawan terhadap permintaan pelanggan (-0.59) dengan
kategori “Buruk”. Nilai rata-rata sebesar (-0.44) dengan kategori “Buruk” menunjukkan bahwa
pelayanan belum memenuhi kecepatan dan ketepatan yang diharapkan pelanggan.

Tabel 8. Rata-rata hasil perhitungan responsisveness
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No Pernyataan Harapan Persepsi Gap

RES1  Informasi prosedur mudah dipahami 3.92 3.55 -0.37

RES2  Karyawan sigap menangani keluhan 3.89 3.49 -0.40

RES3  Permintaan pelanggan dilayani cepat dan 3.95 3.56 -0.39

sesuai SOP

RES4  Ketanggapan terhadap permintaan pelanggan  4.10 3.51 -0.59
Rata- 3.96 3.53 -0.44
rata

3.6.4 Assurance (Jaminan)

Dimensi assurance menilai seberapa jauh pelanggan merasa yakin terhadap kompetensi,
kesopanan, dan profesionalisme petugas PDAM. Semua atribut menunjukkan gap negatif dengan
nilai rata-rata (-0.26) dengan kategori “Cukup”. Gap tertinggi berada pada aspek membangun
kepercayaan (-0.40) dan pengetahuan teknis terhadap layanan (-0.38) dengan kategori “Buruk”,
sementara aspek keamanan transaksi memiliki gap terkecil (-0.13) dengan kategori “Cukup”.

Tabel 9. Rata-rata hasil perhitungan Assurance

No Pernyataan Harapan Persepsi Gap

Al Karyawan membangun kepercayaan 4.10 3.70 -0.40

A2 Transaksi dilakukan dengan aman 4.15 4.02 -0.13

A3 Pelayanan ramah dan profesional 4.05 3.90 -0.15

A4 Pengetahuan layanan yang memadai 3.95 3.57 -0.38
Rata- 4.06 3.80 -0.26
rata

3.6.5 Empathy (Empati)

Dimensi empathy menilai sejauh mana PDAM memberikan perhatian individual serta
kemudahan layanan yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Semua indikator kembali
menunjukkan gap negatif. Gap tertinggi berada pada aspek pelayanan personal terhadap kebutuhan
pelanggan (-0.43), sedangkan gap terkecil terdapat pada informasi rekening dan biaya layanan (-
0.05). Rata-rata gap sebesar (-0.24) dengan kategori “Cukup” namun aspek empati masih perlu
ditingkatkan, terutama dalam pendekatan yang lebih personal kepada pelanggan.

Tabel 10. Rata-rata hasil perhitungan empathy

No Pernyataan Harapan Persepsi Gap
El Pelayanan personal sesuai kebutuhan pelanggan 3.99 3.56 -0.43
E2 Perhatian terhadap kebutuhan pelanggan 4.20 3.89 -0.31
E3 Kemudahan metode pembayaran 3.96 3.80 -0.16
E4 Layanan sesuai jam operasional 4.15 3.90 -0.25
ES Informasi rekening dan biaya disampaikan 3.95 3.90 -0.05
dengan jelas
Rata-rata 4.05 3.81 -0.24

3.7  Analisis Hasil SERVQUAL
3.7.1 Analisis Terhadap hasil SERVQUAL Score

Dari data yang diperoleh, seluruh indikator dalam kelima dimensi menunjukkan nilai selisih
negatif, yang berarti persepsi pelanggan terhadap kinerja layanan masih berada di bawah harapan
mereka. Berikut ringkasan hasil analisis per dimensi:
1. Bukti Fisik (Tangibles)

Rata-rata nilai gap sebesar (-0.30) termasuk dalam kategori "Cukup", namun ini bukan berarti
layanan sudah ideal, melainkan masih terdapat kesenjangan yang harus diperbaiki. Secara khusus,
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atribut karyawan memiliki penampilan yang rapi dan professional (T3) memperoleh nilai gap (-0.39),
yang masuk ke dalam kategori "Buruk".
2. Keandalan (Reliability)

Rata-rata nilai gap sebesar (-0.49) termasuk dalam kategori "Buruk"”, sehingga masih terdapat
kesenjangan yang harus diperbaiki. Secara khusus, atribut pelayanan dilakukan sesuai dengan waktu
yang dijanjikan (REL4) memperoleh nilai gap (-0.95), yang masuk ke dalam kategori "Sangat
Buruk".

3. Ketanggapan (Responsiveness)

Rata-rata nilai gap sebesar (-0.44) termasuk dalam kategori "Buruk”, Nilai gap terbesar tercatat
pada atribut ketanggapan karyawan terhadap permintaan pelanggan (RES4) sebesar (-0.59) termasuk
dalam kategori “Buruk”, sehingga aspek ini menjadi sinyal kuat bahwa pelanggan merasa kurang
diperhatikan atau dilayani dengan cepat ketika mereka menyampaikan kebutuhan layanan.

4. Jaminan (Assurance)

Rata-rata nilai gap sebesar (-0.26) termasuk dalam kategori "Cukup”, namun tetap menunjukkan
adanya kesenjangan signifikan antara harapan dan persepsi. Secara khusus, atribut karyawan mampu
membangun kepercayaan pelanggan dalam menangani permasalahan teknis administratif (Al)
sebesar (-0,40) yang masuk ke dalam kategori "Buruk".

5. Empati (Empathy)

Rata-rata nilai gap sebesar (-0.24) termasuk dalam kategori "Cukup", namun tetap menunjukkan
perlunya peningkatan dalam hal pendekatan yang lebih personal, komunikasi interpersonal, dan
pemahaman terhadap kebutuhan spesifik pelanggan. Nilai gap terbesar terdapat pada atribut
pelayanan personal terhadap kebutuhan pelanggan (E1) sebesar (-0.43) termasuk dalam kategori
“Buruk”, yang menunjukkan bahwa pelanggan merasa belum diperlakukan secara personal atau
sesuai kebutuhan spesifik pelanggan.

3.7.2 Analisis Terhadap perhitungan Rata-rata Nilai Gap SERVQUAL per dimensi
Perhitungan nilai gap SERVQUAL dilakukan dengan mengurangkan rata-rata nilai harapan

pelanggan (H) dengan persepsi terhadap kinerja pelayanan (P) untuk setiap dimensi. Nilai gap negatif
menunjukkan bahwa kualitas layanan yang dirasakan pelanggan belum memenuhi harapan.

Tabel 11. Rata- rata nilai gap per dimensi

Dimensi Rata-rata Harapan Rata-rata Persepsi  Nilai Gap (P -
(H) (P) H)

Bukti Fisik (Tangibles) 3.98 3.67 -0.31

Keandalan (Reliability) 4.04 3.56 -0.48

Ketanggapan 3.99 3.55 -0.44
(Responsiveness)

Jaminan (Assurance) 4.06 3.79 -0.27

Empati (Empathy) 4.09 3.73 -0.36

Perhitungan nilai gap SERVQUAL dilakukan dengan mengurangkan rata-rata nilai harapan
pelanggan (H) dengan persepsi terhadap kinerja pelayanan (P) untuk setiap dimensi. Nilai gap negatif
menunjukkan bahwa kualitas layanan yang dirasakan pelanggan belum memenuhi harapan mereka.
Berikut analisis detail per dimensi:

1. Bukti Fisik (Tangibles)

Dimensi bukti fisik menunjukkan nilai gap rata-rata negatif sekitar (-0,30). Indikator yang paling
rendah adalah penampilan karyawan yang profesional (-0,39) dan peralatan operasional yang belum
sepenuhnya modern (-0,38). Hal ini menandakan kebutuhan peningkatan pada aspek fasilitas dan
citra fisik perusahaan agar memberikan kesan lebih baik kepada pelanggan.
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2. Keandalan (Reliability)

Dimensi ini memiliki nilai gap terbesar, dengan rata-rata gap sekitar (-0,48). Selisih terbesar
terdapat pada ketepatan waktu pelayanan (-0,95) dan kemampuan menyelesaikan masalah teknis (-
0,57). Pelanggan merasakan ketidakpastian dan ketidaksesuaian dalam keandalan layanan, yang
menjadi fokus utama perbaikan agar dapat meningkatkan kepercayaan pelanggan.

3. Ketanggapan (Responsiveness)

Dengan nilai gap rata-rata sekitar (-0,44), dimensi ini menunjukkan bahwa respons pegawai
dalam menangani keluhan dan permintaan pelanggan masih belum optimal. Indikator seperti
ketanggapan karyawan terhadap permintaan pelanggan (-0,59) dan kecepatan pelayanan (-0,39) perlu
ditingkatkan untuk mempercepat penyelesaian masalah dan memenuhi kebutuhan pelanggan secara
tepat waktu.

4. Jaminan (Assurance)

Dimensi jaminan memiliki nilai gap rata-rata negatif sekitar (-0,27). Meskipun lebih kecil
dibanding dimensi lain, gap ini tetap menunjukkan perlunya peningkatan dalam membangun
kepercayaan dan memberikan rasa aman kepada pelanggan, seperti melalui pelayanan yang ramah
dan transaksi aman.

5. Empati (Empathy)

Nilai gap pada dimensi empati berkisar sekitar (-0,28). Indikator pelayanan personal (-0,43) dan
perhatian terhadap kebutuhan pelanggan (-0,31) menjadi area yang membutuhkan perbaikan.
Pelayanan yang lebih personal dan perhatian yang lebih besar dapat meningkatkan kepuasan dan
loyalitas pelanggan.

3.7.3 Analisis Tingkat Kesesuaian (Tki) antara Kinerja dan Harapan

Seluruh indikator pelayanan memperoleh nilai di bawah 100%, yang mengindikasikan bahwa
kinerja yang dirasakan pelanggan belum sepenuhnya memenuhi harapan mereka. Nilai Tki terendah
terdapat pada indikator pelayanan sesuai waktu yang dijanjikan, yaitu sebesar (76,94%), yang
menunjukkan adanya ketidaksesuaian signifikan pada aspek ketepatan waktu layanan. Indikator ini
menjadi perhatian utama karena waktu pelayanan merupakan faktor penting dalam kepuasan
pelanggan. Selanjutnya, indikator lain seperti penanganan keluhan sesuai prosedur (84,91%) dan
kemampuan menyelesaikan masalah teknis (85,50%) juga menunjukkan tingkat kesesuaian yang
masih rendah, menandakan perlunya perbaikan dalam aspek keandalan pelayanan. Meskipun
sebagian besar indikator memiliki nilai Tki di kisaran (85%) hingga (98%), semua kategori dinilai
“Belum Baik,” yang berarti masih ada ruang untuk peningkatan kualitas pelayanan agar sesuai
dengan harapan pelanggan. Indikator dengan tingkat kesesuaian tertinggi adalah sistem pembayaran
tepat waktu dan efisien (99,01%) serta informasi rekening air dan biaya layanan (98,73%), yang
menunjukkan pelayanan pada aspek administratif sudah cukup baik dan mendekati harapan
pelanggan.

3.8  Pengolahan Data Menggunakan Metode Importance Performance Analysis (IPA)

Importance Performance Analysis (IPA) digunakan untuk mengevaluasi posisi masing-
masing atribut layanan berdasarkan perbandingan antara tingkat kinerja (persepsi pelanggan) dan
tingkat harapan terhadap pelayanan PDAM Tirta Manggar Balikpapan.

3.8.1 Penjabaran Diagram Kartesius
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Gambar 1. Diagram kartesius

Diagram Kartesius memetakan 22 indikator pelayanan ke dalam empat kuadran berdasarkan nilai
persepsi (kinerja) dan harapan pelanggan. Hasil pemetaan ini menjadi dasar penentuan prioritas
perbaikan layanan PDAM Tirta Manggar Balikpapan:

1. Kuadran | (Prioritas Utama):

Indikator dengan harapan tinggi namun Kinerja rendah, seperti ketepatan waktu layanan (REL1,
REL4) dan respons keluhan (RES4). Perlu segera ditingkatkan.
2. Kuadran Il (Pertahankan Kinerja):

Indikator dengan harapan dan persepsi tinggi seperti kesopanan petugas (A2), fasilitas layanan
(T2, T3), serta perhatian personal (E2, E4). Perlu dipertahankan.
3. Kuadran Il (Prioritas Rendah):

Indikator dengan harapan dan kinerja rendah seperti kejelasan petunjuk (T1) dan kesigapan
bantuan (RES1, RES2). Evaluasi berkala diperlukan.
4. Kuadran IV (Kinerja Berlebih):

Indikator dengan kinerja tinggi namun harapan rendah, seperti rasa aman (A1), empati (E1), dan
kenyamanan lingkungan (T4). Perlu efisiensi alokasi sumber daya.

Secara umum, fokus peningkatan layanan perlu diarahkan pada indikator di Kuadran | guna
menyelaraskan kinerja dengan ekspektasi pelanggan.

3.8.2 Analisis Hasil Nilai Importance Performance Analysis (IPA)

Analisis Importance Performance Analysis (IPA) digunakan untuk menilai kesesuaian antara
harapan dan persepsi pelanggan terhadap layanan PDAM Tirta Manggar Balikpapan. Hasilnya
divisualisasikan dalam Diagram Kartesius yang membagi atribut layanan ke dalam empat kuadran,
guna mengidentifikasi prioritas perbaikan.

Kuadran I mencakup atribut dengan harapan tinggi namun kinerja rendah, yang perlu menjadi
fokus utama perbaikan. Kuadran Il menunjukkan atribut dengan harapan dan kinerja tinggi, sehingga
perlu dipertahankan. Kuadran 111 berisi atribut dengan harapan dan kinerja rendah, sehingga memiliki
prioritas perbaikan yang rendah. Sementara itu, Kuadran IV mencerminkan atribut dengan kinerja
tinggi namun harapan rendah, yang dapat dievaluasi kembali untuk efisiensi sumber daya.

Melalui analisis ini, PDAM dapat menyusun strategi peningkatan layanan secara lebih tepat dan
efisien dengan fokus pada aspek yang paling memengaruhi kepuasan pelanggan.

3.8.3 Rekomendasi Perbaikan Kualitas Pelayanan

Berdasarkan analisis tingkat kesesuaian, beberapa rekomendasi strategis disarankan untuk
meningkatkan kualitas pelayanan PDAM Tirta Manggar Balikpapan. Fokus utama diarahkan pada
peningkatan ketepatan waktu pelayanan, melalui penguatan manajemen operasional dan koordinasi
internal. Selanjutnya, diperlukan pembentukan tim penanganan keluhan yang responsif dan
profesional. Optimalisasi komunikasi layanan juga penting untuk memastikan pelanggan
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mendapatkan informasi yang jelas. Selain itu, pelatihan rutin pegawai menjadi krusial guna
meningkatkan kompetensi teknis dan pelayanan prima. Terakhir, pengembangan sistem pembayaran
yang efisien dan mudah diakses perlu dilanjutkan. Implementasi langkah-langkah ini diharapkan
dapat meningkatkan kesesuaian antara kinerja dan harapan pelanggan, serta mendorong kepuasan
dan loyalitas terhadap layanan PDAM.

4. KESIMPULAN

Berdasarkan penelitian mengenai kualitas pelayanan PDAM Tirta Manggar Balikpapan dengan
metode SERVQUAL dan Importance Performance Analysis (IPA), dapat disimpulkan bahwa seluruh
dimensi SERVQUAL menunjukkan nilai gap negatif, dengan rata-rata sebesar (-0,35) yang termasuk
kategori "Buruk”. Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan belum memenuhi harapan pelanggan,
terutama pada dimensi keandalan (-0,49) dan ketanggapan (-0,44), yang mencerminkan lemahnya
konsistensi pelayanan serta lambatnya respons terhadap keluhan. Dimensi lain seperti bukti fisik,
empati, dan jaminan juga menunjukkan gap negatif meskipun tergolong dalam kategori “Cukup”,
namun tetap memerlukan perbaikan. Dari hasil analisis Tingkat Kesesuaian (Tki), seluruh indikator
berada di bawah 100%, dengan nilai terendah pada pelayanan tepat waktu (76,94%), yang
menandakan bahwa kinerja pelayanan belum sesuai harapan pelanggan. Sementara itu, hasil analisis
IPA menunjukkan tiga indikator prioritas utama yang perlu segera diperbaiki, yaitu REL4 (pelayanan
sesuai janji), REL1 (penanganan keluhan sesuai prosedur), dan RES4 (respons cepat terhadap
keluhan). Perbaikan dapat dilakukan melalui penetapan standar waktu layanan, pembaruan SOP,
penyediaan layanan pengaduan 24 jam, pembentukan tim respons cepat, dan pemantauan keluhan
secara real-time. Diharapkan, perbaikan pada aspek-aspek ini dapat meningkatkan kepuasan serta
kepercayaan pelanggan terhadap PDAM Tirta Manggar Balikpapan.
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