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ABSTRAK 

PENANGANAN KOMPLAIN PELANGGAN PADA PDAM 

(PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM) SURAKARTA 

AFFAN MAULANA HAMID 

NIM F3217002 

 

 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana bagian hubungan 

langganan PDAM Surakarta dalam menangani keluhan pelanggan. Penanganan 

keluhan yang dilakukan PDAM Surakarta dalam penelitian ini adalah bagaimana 

bagian hubungan langganan menangani keluhan 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 : kebijakan PDAM 

Surakarta dalam menangani keluhan pelanggan adalah a) Hubungan Langganan 

berupaya memberikan pelayanan yang baik sehingga pelanggan tetap percaya pada 

PDAM. b) Petugas menerima dan mendengarkan segala keluhan yang disampaikan 

oleh pelanggan. c) Petugas mencatat dan mengidentifikasi keluhan supaya dapat 

segera ditangani oleh bagian yang terkait dengan masalah. 

Berdasarkan dari uraian hasil pembahasan mengenai penanganan komplain 

yang diterapkan PDAM Surakarta, maka diperoleh kesimpulan bahwa penanganan 

komplain PDAM Surakarta melalui penanganan langsung dan penanganan melalui 

media elektronik, memahami keluhan yang disampaikan pelanggan, mencatat 

keluhan pelanggan, komunikasi yang baik dengan pelanggan dan cepat dalam 

menindak lanjuti keluhan pelanggan. 

Kata kunci : keluhan pelanggan, penanganan komplain 
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ABSTRACT 

HANDLING COMPLAINTS OF CUSTOMERS ON PDAM (PERUSAHAAN 

DAERAH AIR MINUM) SURAKARTA 

AFFAN MAULANA HAMID 

F3217002 

 

This research was conducted to find out how PDAM Surakarta’s customer 

relations department was in handling customer complaints. The handling of 

complaints by PDAM Surakarta in this study is how the customer relations 

department handles complaints from customers so that undesirable things do not 

occur and the company's image in the public remains good. 

The method used in this study is a descriptive analysis technique, which is 

a data collection technique used to get the whole picture of the object under study 

with in-depth observations about all aspects of the company. Data collection 

techniques by observation and interview. 

From the research obtained it can be concluded: PDAM Surakarta policies 

in handling customer complaints are a) Customer Relations Department try to 

provide good service so that customers continue to trust PDAM. b) Officers receive 

and listen to all complaints submitted by customers. c) Officers record and identify 

complaints so that they can be dealt with immediately by the section related to the 

problem. 

Based on the description of the results of the discussion regarding the 

handling of complaints applied by PDAM Surakarta, the conclusion is that PDAM 

Surakarta handling complaints through direct handling and handling through 

electronic media, understanding complaints submitted by customers, recording 

customer complaints, good communication with customers and fast in following up 

customer complain. 

Keywords  : customer complaints, handling complaint 
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MOTTO 
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