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ABSTRAK

PENERAPAN MANAJEMEN KOMPLAIN PADA LAYANAN JASA DI
PDAM TIRTA LAWU KARANGANYAR
MULAD KUSUMO NUGROHO
F3211054

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana penerapan
manajemen komplain di PDAM Tirta Lawu Kabupaten Karanganyar. Manajemen
komplain dalam penelitian ini pihak PDAM Tirta Lawu Kabupaten Karanganyar
harus bisa menangani komplain dari pelanggan agar tidak terjadi hal-hal yang
tidak diinginkan dan citra perusahaan di mata masyarakat tetap baik.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik analisis
deskriptif yaitu teknik pengumpulan data yang digunakan untuk mendapatkan
seluruh gambaran objek yang  diteliti- dengan pengamatan yang mendalam
mengenai segala aspek perusahaan. Teknik pengumpulan data dengan cara
observasi, wawancara.

Dari penelitian yang diperoleh dapat disimpulkan : (1) kebijakan
manajemen komplain dalam . menangani pelanggan adalah a) Hubungan
Langganan bertugas sebagai penengah antar pelanggan dan petugas. b) Hubungan
Langganan juga berupaya memberikan pelayanan yang baik pengaduan maupun
laporan sehingga pelanggan tetap percaya pada PDAM. c) Petugas dalam
menangani pengaduan tersebut dengan menerima dan mengidentifikasi
permasalahan pelanggan dengan menanyakan permasalahan secara mendalam
mengenai keluhan yang terjadi. Setelah pengaduan diterima petugas melakukan
penelitian survei dilakukan guna menindaklanjuti keluhan yang telah disampaikan
selanjutnya pegawai lapangan yang bersangkutan melapor kepada hubungan
langganan apabila keluhan telah tertangani.

Berdasarkan dari uraian dari hasil pembahasan mengenai manajemen
komplain yang diterapkan PDAM Kabupaten Karanganyar, maka diperoleh
kesimpulan bahwa penanganan komplain PDAM Kabupaten Karanganyar melalui
media kontak langsung dan media elektronik, penanganan langsung yang dapat
secara langsung disampaikan oleh pihak terkait,menunjukkan sikap bahwa
memahami dari sudut pandang pelanggan, memahami perasaan pelanggan, tidak
melakukan perdebatan dengan pelanggan, permohonan maaf, empaty,kecepatan
dalam penanganan komplain, mudah menghubungi perusahaan untuk mengajukan
komplain.

Kata kunci : komplain pelanggan, manajemen komplain, penanganan
complain
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ABSTRACT

APPLICATION MANAGEMENT SERVICES IN COMPLAINED TO
PDAM TIRTA LAWU KARANGANYAR

MULAD KUSUMO NUGROHO
F3211054

This study was conducted to determine how the application of complaint
management at PDAM Tirta Lawu Karanganyar. Complaint management in this
study PDAM Tirta Lawu Karanganyar should be able to handle complaints from
customers in order to avoid things that are not desirable and the company’s image
in the eyes of society remains good.

The method used in this research is descriptive analysis techniques,
namely data collection techniques are used to get the whole picture of the object
under study with profound. observations about all aspect of the company. Data
collection techniques by observation, interview.

Obtained from the research can be concluded : (1) the management policy
in dealing with customer complaints are a) The relationship served as a mediator
between the subscription customer and personnel. b) The relationship
subscriptions also seeks to provide a goodservice complaints or reports so that
customers continue to believe in the taps. c¢) Officers in dealing with the
complaint by receiving and identifying customer problems by asking in-depth
issues regarding the complaint occured. Once a-complaint is received officers
conduct research surveys were conducted to follow up on complaints that have
been submitted further a field officer concerned to report to the subscription
relationship if the complaint has been handled.

Based on the description of the result of the discussion on the management
of complaints applied taps Karanganyar, it could be concluded that the handling
of complaints taps Karanganyar though the medium of direct contact and
electronic media,direct handling which can be directly submitted by the parties,
shows the attitude that the understanding of the viewpoint customer, understand
the feelings of the customer, do not debate with customers, apology, emphaty,
speed in handling complaints, easily contact the company file a complaints

Keywords : customer complaints, complaints management, complaint
handling
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