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ABSTRAK

lis Ariska, 2018. Strategi Komunikasi Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota Surabaya
Dalam Menangani Keluhan Pelanggan, Skripsi. Program Studi llmu Komunikasi Fakultas Dakwah
dan Komunikasi UIN Sunan Ampel Surabaya.

Kata Kunci: Strategi Komunikasi, Penanganan Keluhan Pelanggan

Pada skripsi ini persoalan yang akan dikaji mencakup satu rumusan masalah, yaitu:
Bagaimana Strategi Komunikasi Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota Surabaya Dalam
Menangani Keluhan Pelanggan, Dan Apa Saja Kendala Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)
Kota Surabaya Dalam Menangani Keluhan Pelanggan

Untuk mengungkapkan persoalan tersebut secara menyeluruh dan mendalam, dalam
penelitian ini menggunakan jenis penelitian kualitatif dengan pendekatan interpretif yang
merupakan pendekatan public relations yang dipandang sebagai sumber dari berbagai proses
komunikasi di organisasi, dimana melalui public relations, isu-isu dikelola, relasi dengan public di
bangun, dan strategi pencitraan serta aktivitas organisasi direpresentasikan secara simbolik
(mempresentasikan kehebatan produk dan layanan perusahaan.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa ada beberapa strategi komunikasi Perusahaan
Daerah Air Minum (PDAM) Kota Surabaya dalam menangani keluhan pelanggan diantaranya
yaitu penggunaan system SPEKTRA (Sistem Pencatatan Elektronik dan Terpadu), yang dapat
dijadikan acuan untuk melihat seberapa besar pengaduan pelanggan yang sudah ditangani dan
yang belum tertangani, Pengaduan berbasis online yang memudahkan pelanggan untuk
menyampaikan keluhannya tanpa harus mendatangi PDAM Kota Surabaya secara langsung, Self
Persentations oleh bagian customer service ketika menghadapi langung pelanggan, selanjutnya
sosialisasi langsung perusahaan sebagai wujud empati terhadap pelanggan.

Kendala yang sering dialami Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota Surabaya
dalam menangani keluhan pelanggan terletak pada kurangnya satuan gabungan yang turun
langsung ke lapangan guna menindaklanjuti pengaduan pelanggan. Sehingga hal ini, membuat
penannganan keluhan pelanggan terlihat cenderung lambat. Padahal sebenarnya, dari pihak
perusahaan sudah dibagi petugas-petugas yang memegang kendali atas satu daerah baik Surabaya
barat, timur, selatan maupun utara
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Strategi komunikasi adalah salah satu elemen utama yang harus diperhatikan
untuk menciptakan sebuah proses komunikasi yang efektif. Karena dengan adanya
strategi komunikasi, maka interaksi antara komunikator dan komunikan dapat
berlangsung secara terarah. Selain itu, strategi komunikasi dapat memberikan
kemudahan dalam menerima dan mengartikan pesan atau informasi yang
disampaikan oleh komunikator. Seperti sebuah perusahaan atau institusi misalnya,
semua pihak-pihak yang ada dalam perusahaan tersebut menggunakan strategi
komunikasi guna mempermudah proses penerimaan informasi dan menghambat

terjadinya miss communications.

Strategi komunikasi dapat dijadikan sebagai peta petunjuk arah kemana dan
bagaimana keberlangsungan hidup sebuah perusahaan, hal ini di sebabkan salah
satu factor pendukung kemajuan sebuah perusahaan tergantung pada keseimbangan
komunikasi pihak intern maupun ekstern. Menurut Middleton, strategi komunikasi
adalah kombinasi yang terbaik dari semua elemen komunikasi mulai dari
komunikator, pesan, saluran (media), penerima sampai pada pengaruh (efek) yang

dirancang untuk mencapai tujuan komunikasi yang optimal.t

! Cangara Hafied, Perencanaan dan Strategi Komunikasi, (Jakarta: Rajawali Pers: 2013), h. 61.



Menggunakan strategi komunikasi efektif, maka citra positif perusahaan
mampu dipertahankan dan segala permasalahan yang ada dalam perusahaan dapat
ditangani dengan cepat dan tepat. Tentunya, setiap perusahaan memiliki strategi
komunikasi yang berbeda-beda, dengan harapan semua tujuan dan target
operasional perusahaan dapat dijalankan secara maksimal dan terstruktur. Suatu
strategi juga merupakan keseluruhan keputusan kondisional tentang tindakan yang
akan dijalankan guna mencapai tujuan. Jadi dalam merumuskan strategi
komunikasi, selain diperlukan perumusan tujuan yang jelas, juga terutama

memperhitungkan kondisi dan situasi khalayak.?

Perencanaan strategi komunikasi dapat dijadikan sebagai langkah awal suatu
perusahaan untuk melakukan penyesuaian terhadap suatu perubahan. Formulasi
strategi dalam hal ini adalah proses merancang dan menyeleksi berbagai strategi
yang pada akhirnya menuntun kepada pencapaian visi dan misi perusahaan.?
Mengingat perkembangan lingkungan masyarakat yang semakin dinamis, maka
adanya sebuah strategi komunikasi mampu digunakan sebagai upaya meningkatkan
kualitas perusahaan baik dalam hal pelayanan, kualitas produk maupun
keefektifitasan organisasi tersebut. Selain itu, pertumbuhan penduduk dan standart
kebutuhan yang terus meningkat, mendorong setiap perusahaan yang berorientasi
pada kebutuhan masyarakat umum harus memiliki strategi komunikasi yang benar-

benar efektif, sehingga tidak terjadi suatu permasalahan yang riskan.

2 Anwar Arifin, Strategi Komunikasi, (Bandung: PT Amrico, 1984), h. 59
3 Nawawi Ismail, Manajemen Strategik Publik, (Jakarta: CV. Dwiputra Pustaka Jaya, 2010), h. 15.



Berdasarkan Undang-undang Nomor 5 tahun 1962 kehadiran Perusahaan
Daerah Air Minum (PDAM) merupakan salah satu unit usaha milik daerah, yang
bergerak dalam distribusi air bersih bagi masyarakat umum. Perusahaan ini
memiliki aktivitas mulai dari mengumpulkan, mengolah, menjernihkan hingga
mendistribusikan air yang layak konsumsi bagi seluruh lapisan masyarakat.
Sehingga dengan adanya Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) disetiap Kota,
kebutuhan akan air bersih yang memenuhi syarat-syarat kesehatan mampu

tercukupi.

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Surya Sembada Surabaya telah
dikenal sebagai penyedia layanan air bersih wilayah Kota Surabaya dan sekitarnya
sejak tahun 1976. Dibawah kepemilikan aset Pemerintah Kota (PEMKOT)
Surabaya, perusahaan ini mampu berkembang pesat dan memperluas IPAM untuk
menigkatkan kapasitas produksi air bersih. Sehingga PDAM Surya Sembada
Surabaya bertanggung jawab penuh untuk mengelola, mengoperasikan,
memelihara, serta melakukan investasi untuk mengoptimalkan, menambah, dan

meningkatkan pelayanan air bersih di wilayah operasionalnya.

Sebagai satu-satunya perusahaan yang menyediakan produksi air bersih untuk
Kota Surabaya dan sekitarnya, Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Surya
Sembada Surabaya, pun tak jarang mengalami berbagai macam permasalahan
terutama dengan pelanggan. Banyak pelanggan yang mengadukan permasalahan
mengenai air yang tidak keluar, kebocoran pipa, stand angka meter yang berbeda,

keterlambatan kedatangan petugas lapangan, dan lain sebagainya.



PDAM sebagai perusahaan yang monopoli dalam mengejar target
operasionalnya tak luput dari gangguan-gangguan komunikasi, berbagai noise atau
gangguan seperti konflik pihak intern seperti perbedaan sudut pandang dalam
mengartikan pesan dan lain sabagainya dan ekstern yang meliputi keluhan,
kurangnya kepuasan pelayanan, kualitas produk, Untuk mengatasi hal-hal semacam
itu, maka diperlukan strategi komunikasi yang sudah ditetapkan oleh manajemen

strategis, guna mempertahankan citra dan eksistensi perusahaan.

Dari data Yayasan Lembaga Perlindungan Konsumen (YLPK) selama tahun
2015, bahwa PDAM Surabaya mendapatkan peringkat teratas paling banyak
dikeluhkan masyarakat. Kondisi ini dipengaruhi dari beberapa hal diantaranya
pelayanan perusahaan yang kurang memuaskan, debit air yang didistribusikan
kepada masyarakat sering mengecil bahkan sampai tidak keluar, dan kurangnya
sosialisasi untuk kenaikan tariff. Melihat dari banyaknya keluhan yang
disampaikan masyarakat, tentunya perusahaan harus memiliki strategi komunikasi

yang efektif sehingga solusi permasalahan yang diberikan tepat pada sasarannya.

Keluhan pelanggan sendiri adalah salah satu contoh komunikasi organisasi
bisnis dengan stakeholder ekstern perusahaan khususnya customer. Baik yang
disampaikan dalam bentuk saran, kritikan, atau masalah yang dirasakan pelanggan.
Perusahaan terkait harus mampu memberikan jawaban permasalahan yang
dikeluhkan pelanggan, sesuai dengan prosedur atau kebijakan dari perusahaan

tersebut.



Ratminto dan Winarsih berpendapat bahwa pelayanan public yang berkualitas
mensyaratkan keseimbangkan posisi tawar antara instansi penyedia pelayanan
public dengan masyarakat penerima layanan. Keseimbangan posisi tawar itu dapat
dicapai salah satunya dengan menerapkan konsep customer complain system
(system penanganan pengaduan pelanggan). Melalui system penanganan pelanggan
yang efektif dan responsive maka masyarakat tidak segan untuk menyampaikan
keluhannya karena mereka tahu pasti bahwa pengaduan yang di sampaikan segera

ditindaklanjuti.*

Dalam hal ini, komunikasi berperan sebagai proses, yaitu komunikasi yang
dimaksud adalah suatu kegiatan yang berlangsung secara dinamis. Sesuatu yang
didefinikan sebagai proses, berarti ada titik awal dimana suatu kegiatan dimulai dan
bergerak ke titik akhir yang menjadi tujuan yang ingin dicapai.® Salah satu alasan
yang sering memicu pelanggan untuk menyampaikan keluhan adalah ketika
pelanggan merasa pelayanan barang dari perusahaan kurang optimal, sehingga
menimbulkan ketidakpuasan bagi pelanggan. Terlebih untuk perusahaan monopoli
seperti PDAM Kota Surabaya, ketika pelanggan merasa produk atau pelayanan
yang didapat kurang memuaskan, maka keluhan secara langsung maupun lewat

media terus membanjiri PDAM Kota Surabaya.

4 Hafidah, Honny Nur, Keefektifaan Pelaksanaan Mekanisme Komplain dalam Pelayanan Kesehatan di Rumah
Sakit Umum Haji Surabaya. Jurnal. 2013. Vol.1 no. 1.
5 Cangara, Hafied, Perencanaan dan Strategi Komunikasi, (Jakarta, Rajawali Pers. 2013), h.36



Sebenarnya jika mengacu pada peraturan, orientasi sebuah pelayanan adalah
bertujuan sebagai pelayanan umum dalam rangka meningkatkan kesejahteraan
masyarakat luas. Jadi, sebagai perusahaan pemerintahan PDAM Kota Surabaya
wajib memberikan pelayanan terbaik kepada masyarakat yang telah menjadi
tanggung jawab dan harus diemban serta dilaksanakan dengan baik dan benar agar
hubungan antara pelanggan dan perusahaan tetap terjaga dengan baik, dan semua

hak serta kewajiban kedua belah pihak dapat terpenuhi.

Penanganan keluhan pelanggan yang tepat merupakan salah satu hal yang
sangat penting, dengan hal ini maka perusahaan dapat meningkatkan Kinerja
pelayanan publiknya dan mampu mempertahankan loyalitas pelanggan bahkan
meningkatkan jumlah pelanggan demi keberlangsungan hidup perusahaan tersebut.
Adanya penanganan keluhan pelanggan dengan baik, perusahaan dapat
menghindari  ancaman-ancaman dari luar karena perusahaan mampu

memberdayakan seluruh sumber daya yang dimiliki secara efektif dan efisien.

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) selalu berusaha memberikan
pelayanan prima dengan menyelenggarakan hubungan yang baik dengan pelanggan
melalui penyediaan informasi yang akurat serta penanganan pengaduan yang
mudah dan cepat yang mengutamakan kepuasan pelanggan, serta senantiasa
melakukan perbaikan yang berkesinambungaan, sesuai dengan Sistem Manajemen

Mutu ISO 9001-2000.



Salah satu strategi komunikasi dari perusahaan guna memudahkan para
pelanggan untuk mengurus pembayaran, bisa dibayarkan secara online melalui
outlet-outlet resmi yang bekerjasama dengan pihak PDAM. Mengingat
pembayaran tagihan air dibagi menjadi dua periode setiap bulannya, maka dengan
adanya kemudahan pembayaran online, pelanggan diharapkan bisa membayarkan
tagihannya dimanapun dan kapanpun sebelum melewati batas periode yang
dimiliki, sehingga para pelanggan tidak perlu jauh-jauh datang langsung ke
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Surya Sembada Surabaya. Adanya portal
online untuk memudahkan proses penyampaian pengaduan keluhan juga termasuk

ke dalam salah satu strategi komunikasi perusahaan dengan pelanggan.

Sebuah organisasi sebenarnya bekerja untuk pelanggan, sehingga sangat
penting untuk bisa memuaskan mereka. Karena pertemuan dengan para
pelanggan seringkali berlangsung singkat dan jarang, maka seharusnya mampu
memanfaatkan waktu yang ada sebaik-baiknya dengan bertindak sempurna serta
melakukan pemecahan masalah dengan sempurna pula. Sekali seorang
pelanggan merasa diremehkan, sedikit sekali kesempatan bagi organisasi atau
perusahaan untuk memperbaiki dalam beberapa waktu dibandingkan yang bisa

dilakukan terhadap atasan, para karyawan, serta para rekan kerja.®

6 Deep Sam, Sussman Lyle, Mengefektifkan Kinerja, (Jakarta, PT. Pustaka Binaman Pressindo. 1996), h. 243. Di
terjemahkan Arif Suyoko.



Di Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Surya Sembada, alur yang
dilalui pelanggan untuk mengadukan keluhan dapat disampaikan melalui devisi
customer service secara langsung maupun lewat call center. Jika melalui
customer service, keluhan yang disampaikan dapat didiskusikan bersama staf
customer service, setelah diarahkan mengenai proses penanganan dan
prosedurnya maka pelanggan akan mendapatkan bukti lapor pengaduan
kemudian menunggu kedatangan petugas untuk memeriksa keluhan yang telah
disampaikan. Akan tetapi, karena banyak pelanggan yang meyampaikan
keluhan, seringkali petugas yang datang untuk survey keluhan pelanggan
mengalami keterlambatan. Hal ini pula yang menimbulkan masalah baru, karena
pelanggan menganggap pelayanan yang di berikan PDAM kurang memuaskan

dan tidak tepat pada waktunya.

Permasalahan tentang keluhan pelanggan yang sering diterima dan harus
ditangani dengan strategi komunikasi efektif oleh customer service diantaranya,
pelanggan yang merasa dirugikan karena tagihan yang terlalu tinggi tetapi
pelanggan merasa pemakaian air yang digunakan tidak sesuai angka meter yang
tiap bulan di pantau petugas cater (pencatat meter). Selain itu, adanya kenaikan
kelas tariff bagi pelanggan juga sering menjadi masalah. Karena pelanggan
merasa pemberitahuan yang telah diberikan kurang detail dan sulit untuk
dipahami dan karena masih menggunakan system random pelanggan merasa
tidak adil, mengapa ia berubah kelas tarifnya sedangkan tetangga tidak ada yang

berubah.



Dengan adanya keluhan pelanggan menandakan ada dua hal yang harus
diperhatikan vyaitu: pertama, perusahaan mampu meningkatkan layanan
berdasarkan informasi complain yang disampaikan pelanggan. Kedua, pelanggan
cukup peduli dengan layanan yang diberikan perusahaan dan menginginkan
perbaikan atas layanan yang selama ini dirasa masih kurang memuaskan pelanggan.
Karena, proses penanganan keluhan pelanggan bukan berarti hanya menyelesaikan
akar permasalahan antara dua belah pihak, disamping itu juga memperhatikan
bagaimana cara mempertahankan pelanggan lama maupun pelanggan baru

perusahaan.

Untuk itu, strategi komunikasi yang digunakan untuk menangani keluhan
pelanggan harus responsive, informative sehingga solusi yang ditawarkan kepada
pelanggan bisa dimengerti dengan mudah dan jelas. Diharapkan dengan adanya
strategi komunikasi yang efektif dapat mengubah perilaku komunikan, sehingga
pelanggan yang awal mulanya merasa kurang puas atas layanan perusahaan
kemudian menyampaikan keluhan dan tertangani dengan baik tidak menutup
kemungkinan pelanggan akan merasa bangga dan merasa dihargai telah menjadi

pelanggan perusahaan yang bersangkutan.



Dari penjabaran permasalahan di atas peneliti, membahas tentang
bagaimana strategi komunikasi PDAM Surya Sembada Surabaya dalam
menangani keluhan pelanggan. Penelitian ini dianggap sangat menarik,
karena setiap perusahaan pasti memiliki strategi komunikasi yang berbeda-
beda dalam mempertahankan citra positif perusahaan dan mengutamakan
kepuasan serta loyalitas pelanggan lama maupun pelanggan baru. Selain itu,
strategi komunikasi dalam menangani keluhan pelanggan harus memenuhi hak
masyarakat sesuai undang-undang nomor 25 tahun 2009 yaitu mendapatkan
tanggapan terhadap pengaduan yang diajukan dan mendapatkan pelayanan

yang berkualitas sesuai asas dan tujuan pelayanan.

B. Rumusan Masalah
Tujuan perumusan masalah adalah untuk memberikan batasan pada
pembahasan masalah yang diteliti, sehingga diharapkan pemecahan masalah
tidak menyimpang dari ruang lingkup permasalahan. Berdasarkan latar

belakang di atas, maka perumusan masalah dalam penelitian skripsi ini adalah:

1. Bagaimana strategi komunikasi Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)
Surya Sembada Surabaya dalam menangani keluhan pelanggan?
2. Apa saja kendala Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Surya Sembada

Surabaya dalam menangani keluhan pelanggan?



C. Tujuan Penelitian
Dengan mengacu konteks penelitian dan focus penelitian yang telah
dijabarkan, maka tujuan penelitian ini adalah:

1. Untuk memahami dan mendeskripsikan strategi komunikasi PDAM
(Perusahaan Daerah Air Minum) Surya Sembada Surabaya dalam
menangani keluhan pelanggan.

2. Untuk memahami dan mendeskripsikan kendala Perusahaan Daerah Air
Minum (PDAM) Surya Sembada Surabaya dalam menangani keluhan

pelanggan.

D. Manfaat Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan mampu bermanfaat baik dari segi
teoritis maupun praktis, sehingga dapat bermanfaat bagi semua pihak

1. Secara Teoritis

Diharapkan dapat memberikan kontribusi baru yang lebih inovatif serta
variatif dalam perkembangan ilmu pengetahuan khususnya dalam bidang ilmu
komunikasi sehingga dapat dijadikan pedoman maupun rujukan apabila ingin

melakukan sebuah penelitian yang lebih mendalam dan lebih spesifik.

2. Secara Praktis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pelaku
praktisi. Serta sebagai persyaratan dalam memperoleh gelar strata satu (S1) di
program studi ilmu komunikasi, Fakultas Dakwah dan Komunikasi UIN Sunan

Ampel Surabaya.



E. Kajian Hasil Penelitian Terdahulu

Penelitian yang membahas mengenai strategi komunikasi bukan
sesuatu yang tabu bagi peneliti. Salah satu penelitian yang membahas seputar
strategi komunikasi adalah skripsi yang berjudul “Strategi Komunikasi PT.
Kaha Event Management dalam Mempertahankan Loyalitas Pelanggan” oleh
Pambayun Menur Seta, Universitas Islam Negeri Syarif Hidayatullah Jakarta
tahun 2014. Dengan menggunakan metode kualitatif. Hasil temuan yang
diungkapkan bahwa PT. Kaha event Management menjalankan beberapa
tahapan strategi, yakni perumusan strategi, implementasi strategi, kemudian
evaluasi strategi. Dan sikap para pelanggan PT. Kaha Event Management
dilakukan sesuai dengan definisi operasional dalam loyalitas pelanggan.
Sehingga strategi yang diaplikasikan sudah baik dan benar oleh karena itu

pelanggan tetap loyal terhadap PT. Kaha Event Management.

Persamaan penelitian ini adalah keduanya sama-sama membahas
strategi komunikasi yang digunakan dalam suatu perusahaan, sedangkan
perbedaan penelitian ini terletak pada berbedanya subjek dan objek penelitian.
Penelitian terdahulu focus pada strategi komunikasi untuk mempertahankan
loyalitas pelanggan, namun penelitian ini memiliki focus strategi komunikasi

yang dilakukan PDAM Kota Surabaya dalam menangani keluhan pelanggan.



Penelitian terdahulu selanjutnya adalah skripsi “Strategi Komunikasi
HUMAS Dalam Pelaksanaan Handling Complaint Sebagai Upaya Menjalin
Hubungan Baik dengan Pelanggan PT. PLN (Persero) Area Surakarta, oleh
Aryanta Henggar, jurusan llmu komunikasi Universitas Sebelas Maret, 2015.
Metode yang digunakan adalah deskriptif kualititatif. Dengan hasil temuan
PT. PLN (persero) area Surakarta menjalankan tiga program strategi
komunikasi yaitu talk show radio, customer service, dan program respond
time and recovery time dengan memilih humas dan karyawan sebagai
komunikator dengan target sasaran semua pelanggan yang mengalami
keluhan mengenai kelistrikan. Sedangkan untuk pesan yang disampaikan
adalah sosialisasi call center 123, dan mengenai gangguan-gangguan

disampaikan lewat media dan face to face.

Persamaan penelitian ini terletak pada strategi komunikasi suatu
instansi dalam menangani keluhan pelanggan dengan tujuan mempertahankan
citra positif perusahaan. Sedangkan perbedaan penelitian ini adalah subjek
dan lokasi penelitian yaitu peneliti mengambil lokasi di PDAM Kota
Surabaya, akan tetapi kajian penelitian terdahulu ini menjadikan humas dan

karyawan sebagai informan atau komunikator.



Selanjutnya skripsi yang berjudul “Strategi Komunikasi PT. Agung
Automall Pangkalan Kerinci Dalam Menangani Keluhan Pelanggan” oleh
Fenny Akhira Pardede, Kampus Bina Widya, Pekanbaru, 2016. Metode yang
digunakan dalam penelitian ini adalah kualitatif, dengan hasil temuan strategi
komunikasi PT. Agung Automall Pangkalan Kerinci dalam menganalisis
pelanggan adalah dengan cara menganalisis bagaimana karakteristik
pelanggan tersebut. Mulai dari pendidikan, pekerjaan, lingkungan tempat
tinggal dan lain sebagainya. Dengan informasi tersebut, perusahaan dapat

menyesuaikan cara dan isi pesan yang akan disampaikan.

Strategi komunikasi PT. Agung Automall Pangkalan Kerinci
berikutnya adalah dalam menganalisis pesan adalah dengan cara mengahadapi
pelanggan dengan cara penyapaian pesan secara tidak langsung. Pendakatan
dilakukan secara persuasive dan perlahan guna mendapatkan empati, dan
menggunakan media komunikasi face to face hal ini dimaksudkan agar
penyampaian pesan mendapatkan umpan balik /feedback secara langsung
sehingga pelanggan juga lebih mengerti. Persamaan dari kedua penelitian ini
adalah berfokus pada bagaimana strategi komunikasi dalam menangani
keluhan pelanggan perusahaan. Sedangkan perbedaan terletak subyek, obyek,

dan lokasi penelitian.



F. Definisi Konsep Penelitian

1. Strategi Komunikasi

Kata strategi berasal dari bahasa Yunani klasik yaitu “stratos” yang
artinya tentara dan “agein” yang berarti memimpin. Dengan demikian,
strategi dimaksudkan adalah memimpin tentara. Marthin-Anderson juga
merumuskan “strategi adalah seni dimana melibatkan kemampuan
intelegensi/pikiran untuk membawa semua sumber daya yang tersedia
dalam mencapai tujuan dengan memperoleh keuntungan yang maksimal

dan efisien. ’

Mengutip Roger dari Hafied Cangara, memberi batasan pengertian
strategi komunikasi sebagai suatu rancangan yang dibuat untuk mengubah
tingkah laku manusia dalam skala besar melalui transfer ide-ide baru.
Middleton seorang pakar perencanaan komunikasi menyatakan strategi
komunikasi adalah kombinasi yang terbaik dari semua elemen komunikasi
mulai dari komunikator, pesan, saluran (media), penerima sampai
padapengaruh (efek) yang dirancang untuk mencapai tujuan komunikasi

optimal .8

7 Cangara, Hafied, Perencanaan dan strategi Komunikasi, (Jakarta, Rajawali Pers. 2013), h.60.

8 lbid.... h.61.



Jadi, strategi komunikasi dalam penelitian ini adalah suatu cara yang
digunakan seseorang untuk mempermudah dalam penyampaian serta
proses pemberian makna pesan atau informasi sehingga komunikan
mampu memahami pesan dari komunikator dan mengerti alur serta tujuan

komunikator.

2. Keluhan Pelanggan

Keluhan pelanggan merupakan sebuah bentuk aspirasi pelanggan yang
terjadi karena adanya ketidakpuasan terhadap suatu barang atau jasa. Macam-
macam keluhan pelanggan pada dasarnya ada dua yakni keluhan yang

disampaikan lewat lisan dan keluhan yang disampaikan secara tertulis. °

Keluhan pelanggan menurut Bell dan Luddington merpupakan suatu
umpan balik dari pelanggan yang ditujukan kepada perusahaan, dan cenderung

bersifat negative.

Jadi, keluhan pelanggan merupakan salah satu feedback dari konsumen
yang cenderung bersifat negative, sehingga perusahaan harus menangani
keluhan yang disampaikan pelanggan dengan cepat dan tepat agar tidak
menimbulkan konflik berkepanjangan antara pelanggan dan perusahaan

terkait.

® www.definisimenurutparaahli.com/pengertian-keluhan-pelanggan/ diakses 16 Oktober 2017, pukul 01.00 WIB


http://www.definisimenurutparaahli.com/pengertian-keluhan-pelanggan/

G. Kerangka Pikir Penelitian

Perusahaan Daerah Air
Minum (PDAM)

Strategi Komunikasi

v

Teori interaksi

adaptasi

Y ane

Penanganan Keluhan

Pelanggan

Kendala Penanganan

Keluhan Pelanggan

Bagan 1.1 Kerangka Pikir Penelitian

Penelitian ini membahas tentang strategi-strategi yang dilakukan
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Surya Sembada Surabaya, dalam
menangani keluhan pelanggan dan kendala apa saja yang sering dialami
PDAM Kaota Surabaya ketika menangani keluhan pelanggan tersebut. Banyak
pihak yang berperan intens dan signifikan, dalam proses penyusunan serta

mengolah strategi komunikasi sehingga ketika memberikan solusi atas

permasalahan pelanggan dapat tertangani secara maksimal.




Pengambilan tindakan perbaikan atas keluhan pelanggan yang
ditawarkan oleh PDAM Kota Surabaya harus tepat sasaran dan mampu
memberikan pencerahan atas masalah yang tengah dialami pelanggan.
Kecakapan dan kepiawaian berkomunikasi juga menjadi elemen penting dalam
proses menangani keluhan pelanggan. Sebab, tidak semua pelanggan mengerti
dan memahami informasi yang diberikan pihak PDAM Kota Surabaya.
Terutama untuk pelanggan yang mau menang sendiri, strategi komunikasi
yang digunakan harus lebih efektif. Dengan penanganan keluhan secara baik
dan benar, dapat mempertahankan citra positif perusahaan dan juga perusahaan
mampu memberikan pelayanan terhadap stakeholder secara optimal dan

memuaskan.

Teori yang di gunakan dalam penelitian ini Teori interaksi adaptasi
diperkenalkan oleh Judee Burgoon dengan para rekan-rekannya. Teori ini melihat
hubungan antar manusia terjadi sangat kompleks yang tersusun atas berbagai motif
dan pola komunikasi. Dalam teori interaksi adaptasi memandang sebuah
komunikasi sebagai bentuk adaptasi, dimana setiap proses tergantung dari sifat dan
juga bagaimana individu menyesuaikan diri dengan lingkungan sosialnya. Teori
oleh Judee Burgoon ini mengulas bahwa komunikasi memiliki beberapa
keselarasan hubungan dengan komunikannya, dengan sebuah kombinasi factor-
faktor yang sering dikenal dengan RED (Requirement, Expectation, and Desire),

yaitu:



1. Requirement adalah suatu hal yang dibutuhkan dalam berinteraksi.

Hal tersebut dapat bersifat biologis, seperti berbicara secara jelas
agar orang lain dapat memahami apa yang kita bicarakan, ataupun
dapat bersifat social seperti kebutuhan untuk hubungan yang selalu
terjalin, persahabatan misalnya.

Expectation merupakan sebuah pola yang diperkirakan (dugaan)
yang akan terjadi selama berlangsungnya proses interaksi. Jika
seseorang tidak saling mengenal orang lain, maka menggunakan
norma social seperti kesopanan dan etika yang baik akan
diperhatikan untuk mencapai tujuan yang diinginkan.

Desire atau keinginan yang dapat dicapai setelah berbagai proses

interaksi telah terlewati dengan sempurna. *°

Dalam buku LittleJohn teori interaksi adaptasi memandang perilaku awal

seseorang dalam sebuah interaksi terdiri atas sebuah kombinasi perilaku-perilaku

verbal dan non-verbal yang mencerminkan posisi interaksi, factor lingkungan, dan

tingkat kemampuan seseorang. Akan tetapi, dalam suatu waktu sebagaian besar

interaksi dapat berubah karena respon atau timbal balik dari komunikan kepada

komunikator.!! Seringkali timbal balik yang diperoleh komunikator tidak sesuai

dengan rencana atau gambaran awal, sehingga hal ini pula yang akan mendorong

seseorang untuk mengubah perilaku dan mungkin akan membalas sesuai respon

yang diberikan oleh komunikan.

10 Hutanggalung, Inge, Teori-teori Komunikasi dalam Pengaruh Psikologi, (Jakarta Barat: PT. INDEKS Permata

Puri Media, 2015), h.58

1 LittleJohn, Teori Komunikasi, (Jakarta: Salemba Humanika, 2004) h. 224-225.



H. Metode Penelitian
Dalam melakukan penelitian, banyak macam metode penelitian yang
digunakan oleh peneliti sesuai dengan masalah dan tujuan dari penelitian
itu sendiri, sehingga penelitian dapat dipertanggungjawabkan secara ilmiah
dan professional. Agar dalam karya ilmiah dapat mencapai hasil maksimal,
maka ada beberapa tahap penelitian yaitu:

1. Jenis dan Pendekatan Penelitian

Adapun penelitian ini menggunakan pendekatan interpretif. Hal ini
dilakukan karena pendekatan interpretif sendiri merupakan pendekatan
public relations yang dipandang sebagai sumber dari berbagai proses
komunikasi di organisasi, dimana melalui public relations, isu-isu dikelola,
relasi dengan public di bangun, dan strategi pencitraan serta aktivitas
organisasi  direpresentasikan secara simbolik  (mempresentasikan

kehebatan produk dan layanan perusahaan).*?

Jenis penelitian ini adalah penelitian kualitatif bersifat interpretif,
yang merupakan bentuk paradigm penelitian yang mencoba
mengintrerpretifkan gejala social di masyarakat. Yang bertujuan untuk
menggali informasi, mengungkap sebuah kejadian atau gejala social dan

memberikan pemahaman pemaknaan yang diteliti tersebut.*3

12 Kriyantono, Rackhmad, Public Relations Issue & Crisis Management, (Jakarta, PrenandaMedia, 2015) h.41-42
13 Ruslan, Rosady, Metode Penelitian Public Relations Dan Komunikasi, (Jakarta, PT. Raja Grafindo Persada, 2006).



2. Subyek, Obyek, Lokasi Penelitian

a. Subyek penelitian ini adalah staf humas, SPV customer service,
kepala unit pelayanan dan pemasaran serta salah satu staf customer
service yang menjadi informan utama dalam menggali dan
mengumpulkan informasi. Mengingat keluhan pelanggan mulai
dari yang ringan hingga hard complaint ditangani oleh para staf
PDAM Surya Sembada Surabaya dan dibantu oleh security untuk
pengamanan. Untuk lebih mengetahui informan yang akan

diwawancarai ialah sebagai berikut:

No. | Subyek Primer Jabatan

1. | Bapak Hendro Nugroho Staf humas

2. | Bapak Erwin Kepala Unit Pelayanan dan
pemasaran

3. | Binurwati Fitri K. SPV customer service

4. | Ipit Sekarmirah Staf Customer Service

Table 1.1 Informan Penelitian



b. Obyek penelitian ini adalah bagaimaan stategi komunikasi dalam
mengatasi berbagai macam keluhan yang disampaikan oleh pelanggan
PDAM Kota Surabaya. Sehingga dari strategi komunikasi yang
digunakan tersebut dapat memberikan pemahaman atas solusi yang
ditawarkan perusahaan kepada konsumen.

c. Lokasi penelitian strategi komunikasi customer service dalam
menangani keluhan pelanggan ini, dilaksanakan di kantor pusat
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Surya Sembada JI. Mayjen

Prof. Dr. Moestopo No. 2 Surabaya.

3. Jenis dan Sumber Data

Jenis data dalam penelitian ini dibagi menjadi dua, yaitu data
primer dan daya skunder. Data primer merupakan jenis data yang
diperoleh langsung dari sumber data asli (tidak melalui perantara
media), yaitu berupa data kualitatif yang diperoleh dari wawancara
mendalam dan observasi dengan staf humas, SPV customer service
direktur pelayanan dan manajer pelayanan PDAM Surya Sembada

Kota Surabaya.

Sedangkan data skunder merupakan data penelitian yang
diperoleh peneliti secara tidak langsung, yaitu data yang diperoleh dari
buku-buku, jurnal, dan berbagai sumber dari internet yang berkaitan

dengan penelitian ini.



4. Tahapan Penelitian

a. Pra-lapangan tahapan ini merupakan awal bagi peneliti untuk
menentukan tema, judul, sasaran penelitian, serta mengumpulkan data-
data yang diperlukan. Dalam tahap pra-lapangan ini peneliti mencoba
untuk berinteraksi dengan sasaran penelitian dengan mengamati
bagaimana para staf terkait seperti humas, customer service menangani
keluhan pelanggan yang datang ke kantor PDAM Surya Sembada
Surabaya.

b. Tahap Pekerjaan Lapangan merupakan sebuah tahapan di mana peneliti
mengumpulkan data — data primer dari informan yang dilakukan dengan
terlibat langsung dengan informan dan juga sasaran peneliti. Dalam
tahap ini peneliti berperan serta dalam mengumpulkan data dan
membangun kedekatan sehingga dengan leluasa peneliti dapat
mengamati dan bertanya dengan informan. Dalam tahap ini peneliti
untuk mendapatkan data-data, maka peneliti menyusun daftar
pertanyaan wawancara, selain itu peneliti juga melakukan pengamatan
terlibat khususnya dibagian customer service PDAM Surya Sembada

Surabaya, guna melengkapi penyusunan penelitian skripsi ini.



c. Tahap Analisis Data Merupakan tahapan dimana peneliti mengolah dan
menginterpretasikan data yang dikumpul dengan beberapa cara. Tahap
ini lebih pada penjabaran dan penggunaan konsep — konsep dari sumber
kepustakaan dalam menjabarkan hasil pengumpulan data. Dan melalui
proses interpretasi data yang juga akan dianalisis nantinya mendapatkan

hasil kesimpulan penelitian.

5. Teknik Pengumpulan Data
a. Wawancara

Wawancara didefinisikan sebagai diskusi antara dua orang atau lebih
dengan tujuan tertentu. Dengan wawancara peneliti dapat memperoleh
banyak data yang berguna bagi penelitiannya. Dalam wawancara,
peneliti dapat mengajukan pertanyaan mengenai: fakta, perspektif,
perasaan, perilaku saat ini dan masa lalu, Standar normative.

Sasaran wawancara ialah staf humas, customer service, dan bagian
pelayanan PDAM Surya Sembada Surabaya yang setiap hari menangani
keluhan pelanggan. Maka hal ini sangat membantu dalam proses
penggalian informasi mengenai strategi komunikasi PDAM Surya
Sembada Surabaya dalam menangani keluhan pelanggan.

b. Observasi
Selain dilakukan wawancara, peneliti juga melakukan observasi
dengan informan dan lingkungannya. Hal ini dapat menambah sumber

data dan mengetahui kondisi yang sesungguhnya di lokasi penelitian.



c. Dokumentasi
Dokumentasi dilakukan peneliti guna menambah aktualiasasi
penelitian dengan mengumpulkan foto, gambar, yang di ambil ketika
melakukan wawancara dan observasu ketika berada dalam lokasi

penellitian.

6. Tekhnik Analisis Data

Dalam teknik analisis data ini peneliti mengaitkan hasil
wawancara yang diperoleh dari informan, observasi serta pengamatan
terlibat di lapangan dengan teori yang sudah ada. Cara penyajian hasil
wawancara diurutkan berdasarkan kategori-kategori yang sudah
dijabarkan sebelumnya dengan diperkuat hasil observasi dan pengamat

terlibat peneliti.

. Sistematika Penelitian

Dalam peneltian ini memiliki sistematika penlitian, yang dapat
dipakai untuk memudahkan bagi peneliti untuk mengurutkan
pembahasan yang hendak dikaji. Serta memberikan gambaran yang
jelas pada proposal ini, adapun sistematika pembahasan ini terdiri dari

lima bab yaitu:



BAB I : Pendahuluan

Pada bab ini digambarkan secara garis besar antara lain meliputi
latar belakang, rumusan penelitian, tujuan penelitian, manfaat
penelitian, kajian hasil terdahulu, definisi konsep, kerangka pikir

penelitian, metode penelitian dan sistematika pembahasan.

BAB II : Kajian Teoritis

Pada bab ini terdiri dari dua sub bab yaitu kajian pustaka dan
kajian teori. Kajian pustaka berisi pembahasan tentang karya tulis
para ahli yang memberikan teori atau opini yang berkaitan dengan
rumusan masalah. Kajian teori yang menjelaskan teori pendamping
pola pikir penelitian.

BAB IlI : Penyajian Data

Pada bab ini berisi kajian empiric subjek dan objek penelitian.
Diawali dengan profil subjek penelitian yang berguna untuk memotret
secara detail kondisi dan keberadaan subjek penelitian, kemudian
dilanjutkan dengan pemamaparan hasil penelitian yang merupakan

jawaban dari rumusan masalah yang diajukan dalam penelitian ini.



BAB IV

BAB V

: Analisis Data

Bab ini menjelaskan hasil pembahasan terhadap data yang telah
dideskripsikan pada pembahasan sebelumnya. Melalui serangkaian diskusi
pembahasan, kemudian dikaji hasil — hasil penelitian atau temuan yang
dibandingkan dengan teori yang ada. Dengan demikian bisa tergambar
secara teoritik bagaimanakah temuan tersebut jika didiskusikan secara

teoritik.

: Penutup

Berisi kesimpulan penelitian dan rekomendasi dari peneliti.



BAB |1

KAJIAN PUSTAKA

A. Kajian Pustaka

1. Strategi Komunikasi

1. Definisi Strategi Komunikasi

Strategi komunikasi pada hakekatnya adalah perencanaan (planning) dan
manajemen (management) untuk mencapai suatu tujuan. Untuk mencapai tujuan
tersebut, strategi tidak berfungsi sebagai peta jalan yang hanya menunjukkan arah,
tetapi juga harus menunjukkan taktik operasionalnya.! Jadi, strategi komunikasi
merupakan keseluruhan perencanaan, taktik ataupun cara yang akan dipergunakan
untuk melancarkan komunikasi dengan memerhatikan keseluruhan aspek yang ada

untuk mencapai tujuan yang diinginkan.

Strategi  komunikasi  merupakan  paduan perencanaan  komunikasi
(communications planning) dengan manajemen komunikasi (communication
manangement) untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Strategi komunikasi
ini harus mampu menunjukkan bagaimana operasionalnya serta dapat dilakukan
secara praktis, dalam arti kata bahwa pendekatan (approach) bisa berbeda sewaktu

bergantung situasi dan kondisi.2 Maka sebuah strategi komunikasi dapat diartikan

! Abidin, Zainal Yusuf, Manajemen Komunikasi, (Bandung, CV. Pustaka Setia. 2015), h. 115.
20nong, Uchana Effendy, IImu Komunikasi, Teori dan Praktek, (Bandung, Remaja Rosdakarya. 2007), h. 32.



sebagai rencana yang telah ditetapkan yang dapat dilakukan secara lebih mudah

tanpa mengabaikan situasi dan kondisi sasaran yang bersangkutan.

Menurut Roger dalam Hafied Cangara memberi batasan pengertian strategi
komunikasi sebagai suatu rancangan yang dibuat untuk mengubah tingkah laku
manusia dalam skala yang lebih besar melalui transfer ide-ide baru. Sedangkan
menurut Middleton menyatakan strategi komunikasi adalah kombinasi yang terbaik
dari semua elemen komunikasi mulai dari komunikator, pesan, saluran (media),
penerima sampai pada pengaruh (efek) yang dirancang untuk mencapai tujuan

komunikasi yang optimal.

Suatu strategi adalah keseluruhan keputusan kondisional tentang tindakan yang
akan dijalankan guna mencapai tujuan. Jadi, dalam merumuskan strategi
komunikasi, selain diperlukan perumusan yang jelas juga terutama memperhatikan
kondisi dan situasi khalayak. Itulah sebabnya langkah pertama yang diperlukan
ialah mengenal khalayak atau sasaran. Kemudian situasi dan kondisi yang ada, hal
ini dimaksudkan selain agar kekuatan penangkal yang dimiliki khalayak dapat
ditangani, juga untuk mengalahkan kekuatan pengaruh pesan-pesan dari sumber

lain.*

3 Cangara, Hafied, Perencanaan dan strategi Komunikasi, (Jakarta, Rajawali Pers. 2013). h.61
4 Arifin, Anwar, Strategi Komunikasi, (Bandung, CV. Armico. 1984). h. 59



Strategi komunikasi ialah semua yang berkaitan mengenai rencana dan taktik
atau cara yang akan digunakan untuk memudahkan komunikasi dengan
menampilkan komunikator (pengirim), pesan dan komunikannya (penerima) dalam

proses komunikasi untuk mencapai tujuan yang diinginkan.®

Jadi, strategi komunikasi merupakan suatu cara ataupun rencana yang dapat
dijadikan sebagai petunjuk arah dalam mencapai suatu tujuan yang diinginkan baik
untuk tujuan perseorangan maupun organisasi. Selain itu, apabila dikaitkan dengan
permasalahan dalam penelitian ini strategi komunikasi dapat digunakan untuk
mempertahankan citra positif perusahaan di mata pelanggan karena pelanggan

dapat memperoleh pelayanan sesuai ekspektasi pelanggan.

Menurut Chris Fill dalam Pambayun Menur Seta strategi komunikasi terbagi
menjadi 3 kategori utama, yaitu: pull strategy, strategi komunikasi ini ditujukan
untuk mendapatkan khalayak serta mengarahkan khalayak untuk melihat produk,
mempertinmbangkan, kemudian masuk ke dalam jaringan perusahaan. Selanjutnya
ada push strategy, dalam strategi yang kedua ini, focus kepada Kinerja
karyawannya. Strategi ini mengarah pada terwujudnya kekuatan untuk komitmen
dan kesetiaan karyawan perusahaan. Terakhir ada profile strategy, dimana strategi
komunikasi ini berperan untuk mempertahankan citra perusahaan dan mengarah
pada proses serta tujuan dalam menjaga hubungan dengan relasi dan pelanggan

perusahaan. ©

5 Arni, Muhammad, Komunikasi Organisasi, Cet. 6 (Jakarta: Bumi Aksara, 2004), h. 6.
8 Fill, Chris, Marketing Communications, (Prentice Hall Inc., 2005), h. 256-257.



2. Tahapan Strategi Komunikasi

Untuk mencapai tujuan yang diinginkan dalam proses strategi komunikasi

terdapat beberapa tahapan-tahapan, sebagai berikut:

a. Perumusan Strategi

Dalam tahap perumusan strategi, harus dipertimbangkan mengenai
peluang dan ancaman pihak eksternal, menetapkan kekuatan dan
kelemahan secara internal, menghasilkan strategi alternative dan
bersifat objektif, serta menentukan dan memilih strategi yang harus
dilaksanakan.” Dengan perumusan strategi berusaha menemukan
masalah-masalah yang terjadi sudah diperkirakan sesuai konteks
kekuatan dan kelemahan perusahaan. Setelah itu dapat diadakan
kegiatan analisis masalah yang tengah dihadapi serta dapat
memperhitungkan langkah-langkah yang akan diambil guna
memecahkan masalah dan mendapatkan strategi-strategi untuk

kemajuan perusahaan.

Implementasi Strategi

Langkah selanjutnya yang dapat dilakukan setelah menentapkan
perumusan strategi adalah melaksanakan rencana-rencana yang telah

disepakati yang diperuntukkan bagi seluruh unit perusahaan.® Dalam

7 David R. Fred, Manajemen Strategi dan Konsep, (Jakarta: Prenhalindo, 2002), h.3.

8 Ibid..., h. 3.



penerapan rumusan strategi setiap anggota organisasi harus memiliki
komitmen dan diiringi dengan kerjasama yang seimbang sehingga
tujuan yang diimpikan dapat tercapai. Karena implementasi strategi
akan terwujud sebagaimana semestinya apabila kepemimpinan
perusahaan dan budaya kerja perusahaan saling mendukung dan

melengkapi satu sama lain.

c. Evaluasi Strategi

Tahap akhir dari proses penyusunan startegi adalah mengevaluasi
strategi yang dapat digunakan untuk mengetahui keberhasilan yang
telah dicapai sehingga dapat diukur kembali untuk menetapkan tujuan

yang ingin dicapai selanjutnya agar lebih optimal untuk kedepannya. °

2. Keluhan Pelanggan

A. Definisi Keluhan Pelanggan

Keluhan adalah sebuah kata berkonotasi negative yang sering disampaikan
oleh pelanggan kepada perusahaan atau lembaga yang keduanya saling memiliki
hubungan ketergantungan dan saling menguntungkan. Keluhan (complaint) pada
umumnya dipersepsikan sebagai masalah, kemarahan, konflik, tuntutan, ganti rugi,

kesalahan dan sejenisnya. Keluhan atau complain merupakan bagian dari proses

® David R. Fred, Manajemen Strategi dan Konsep..., h.3.



pascabeli, dimana proses awalnya konsumen merasakan ketidakpuasan setelah

menerima pelayanan atau melakukan transaksi.°

Keluhan pelanggan merupakan salah satu sumber informasi berharga untuk
evaluasi peningkatan kinerja perusahaan, baik untuk sumber daya manusianya
maupun untuk kualitas produknya. Keluhan dan pengaduan pelanggan membuja
kesempatan bagi perusahaan untuk memperbaiki system pelayanan penanganan
masalah dengan segera. Dengan demikian, perusahaan dapat membangun ide-ide

inovasi produk, pemasaran, meningkatkan pelayanan, dan membangun produk.!!

B. Tipe-tipe Keluhan Pelanggan
Tiga tipe pelanggan yang menyampaikan keluhan, ketiganya adalah sebagai

berikut:

a. Active Complainers, yaitu pelanggan yang mengerti haknya, percaya diri,
dan tahu persis bagaimana cara menyampaikan keluhan atau complain.

b. Inactive Complainers, yakni pelanggan yang menyampaikan keluhan
kepada orang lain (keluarga, tetangga, rekan kerja) daripada menyampaikan
langsung kepada perusahaan yang bersangkutan.

c. Hyperactive Complainers, yaitu menyampaikan keluhan atau complain
kepada siapapun untuk masalah apapun juga, terkadang berlaku kasar dan

agresif, dan hampir tidak mungkin dipuaskan karena tujuan keluhannya

12 Wahjono, Imam Sentot, Manajemen Pemasaran Bank, (Yogyakarta: Graha IImu, 2010), h. 184.
11 Suchaeri, Heri, Total Customer: Percepatan Laba Sepanjang Masa, (Solo, Metamograf, 2012), h. 67.



lebih dilator belakangi keinginan untuk mencari untung atau merupakan

“wrong customers”’ yang harus dihindari.!2

C. Kategori Keluhan Pelanggan

Heterogenitas pelanggan yang menggunakan produk dari sebuah perusahaan,
ketika menyampaikan keluhan atas permasalahan yang mereka rasakan dilakukan
dengan tindakan yang beranekaragam. Konsumen (pelanggan) yang merasa tidak
puas akan bereaksi secara berbeda-beda, ada yang mendiamkan saja dan ada pula
yang melakukan complain. Berkaitan dengan hal itu, ada tiga kategori tanggapan

atau complain mengenai ketidakpuasan, yaitu:®

a. Voice Response, kategori voice response pelanggan menyampaikan
keluhan secara langsung atau meminta ganti rugi kepada perusahaan yang
bersangkutan, maupun kepada distributornya.

b. Private Response, pada kategori ini, pelanggan melakukan tindakan antara
lain memperingatkan atau memberitahu keluarga, teman, atau rekan
kerjanya mengenai pengalamannya dengan produk atau perusahaan yang
bersangkutan. Umumnya tindakan ini memiliki dampak yang sangat besar

bagi citra positif perusahaan.

12 Wahjono, Imam Sentot, Manajemen Pemasaran Bank..., h. 187.
13 Tjiptono, Fandy, Strategi Pemasaran Edisi Ill, (Yogyakarta: Andi, 2008), h. 206.



c. Third-party Response, pelanggan dengan tipe third-party response
melakukan tindakan diantaranya usaha meminta ganti rugi secara hukum,
mengadu lewat media massa (menulis surat pembaca misalnya),

mendatangi lembaga konsumen secara langsung, dan lain sebagainya.

D. Upaya Penanganan Keluhan Pelanggan

Keluhan adalah salah satu feedback dari pelanggan untuk perusahaan atas
produk ataupun pelayanan yang diperoleh dari perusahaan tersebut. Keluhan yang
cenderung bersifat negative adalah permasalahan yang harus ditangani dengan
cepat dan tepat agar pelanggan yang bersangkutan merasa harapan produk dan
pelayanan yang mereka ekspektasikan terpenuhi dan dapat memuaskan hati
pelanggan. Menanggapi keluhan pelanggan bukan persoalan yang mudah, karena
setiap pribadi yang menyampaikan keluhannya memiliki tingkat kepuasan yang
berbeda-beda. Oleh sebab itu, pekerjaan yang berhubungan dengan pelayanan
pelanggan harus mampu dan memberi solusi secara professional sesuai prosedur

yang telah ditetapkan dan dapat diterima oleh pelanggan.

Upaya penanganan keluhan pelanggan dapat memberikan manfaat besar
bagi perusahaan terebut antara lain, akan terciptanya hubungan baik antara
pelanggan dan perusahaan, mengetahui aspek pelayanan apa saja yang perlu
diperbaiki dan ditingkatkan kualitasnya, memberikan kepuasan bagi pelanggan,

mempertahankan citra positif perusahaan dan menghindari dari publisitas negative.



Handling complaint atau penanganan keluhan pelanggan merupakan salah
satu cara yang digunakan perusahaan untuk menanggapi respon negative yang
berasal dari stakeholder eksteral (pelanggan) perusahaan. Penyampaian keluhan

pelanggan dapat disebabkan oleh beberapa hal, seperti:**

1) Pelanggan merasa tidak puas atas produk, barang, dan jasa suatu
perusahaan.

2) Kurangnya keefektifan organisasi pelayanan dalam memenuhi
harapan pelanggan.

3) Rendahnya respon organisasi pelayanan untuk menangani keluhan

pelanggan.

Setelah pihak pelayanan perusahaan dapat mengidentifikasi inti
permasalahan yang dikeluhkan pelanggan, maka secepat mungkin ditangani. Bila
perlu libatkan manajemen puncak dalam menangani hard complaint pelanggan. Hal
ini dikarenakan pelanggan lebih suka apabila keluhan mereka ditangani dan

diperhatikan oleh orang-orang yang memiliki kekuasaan atau wewenang.

14 Munawik, Akhmad, Public Service Communication, (Malang: UMM Press, 2010), h. 158.



Salah satu proses penanganan keluhan pelanggan secara efektif dapat

digambarkan sebagai berikut:*®

keluhan

}

Menanggapi

Menjelaskan
bagaimana cara
menangani keluhan
tersebut

Menyerahkan pada departemen
oraganisasi yang tepat atau sesuai
keluhan

v

Meneliti

Tidak bisa
mengatasi

-
-

v Menginformasikan pelanggan

Mengatasi yang mengeluh
memerintah usaha
perbaikan
Memeriksa

l

Menyelesaikan sesuai
catatan keluhan, dll

l System Informasi Proses pembuatan
Mengkompilasi analisis Manajemen kebijakan
strategi dengan keluhan 3

Menyebarkan Mengembangkan dan
»| kepada manajemen | | menggabungkan data
dll keluhan

15 Tjiptono, Fandy, Prinsip-prinsip Total Quality Service, (Yogyakarta: ANDI, 1997), h.140.



Selain cara di atas, ada beberapa hal yang dapat dilakukan customer service

dalam menanggapi keluhan pelanggan, yaitu:*®

1. Berikan salam

Memberi salam merupakan salah satu cara untuk membuat suasana
tidak menjadi tegang. Bagi pelanggan yang kemungkinan sudah
mempunyai kekecewaan dan kekesalan yang mendalam, pemberian
salam paling tidak dapat menurunkan ketegangan yang dialaminya.
Dengan memberi salam ini, dapat dipandang pula mampu menjadi
sebagai pribadi yang dapat menempatkan pelanggan dalam posisi yang

terhormat.

. Jangan dimasukan ke dalam hati

Dalam menyampaikan keluhan-keluhannya seringkali pelanggan
mengeluarkan kata-kata atau tindakan yang menyakitkan. Dalam
menerima perlakuan seperti ini, tetaplah kita harus mampu
menenangkan diri karena hal itu bagian dari tugas dan tanggungjawab

seseorang yang bekerja di bidang pelayanan.

16 Murdoko, Hari Widijo E, Great Customer Service, (Jakarta: PT. Elex Media Komputindo Kelompok Gramedia,

2007), h.137-145.



3. Sikap asertif

Sikap professional dapat ditunjukkan ketika seseorang dapat
mengembangkan sikap asertif. Asertif artinya mampu menyampaikan
apa saja secara bebas kepada pelanggan, tanpa menyinggung perasaan
pelanggan tersebut. Selain itu, sikap asertif dapat diterapkan ketika
merasa telah berbuat salah kepada pelanggan, maka dengan secara
rendah hati meminta maaf atas kesalahan yang telah diperbuat, dengan
demikian pelanggan akan menilai kita sebagai pribadi yang

bertanggungjawab atas tindakan yang telah dilakukan.

4. Dengarkan dengan hati

Karakteristik dasar pelanggan yang sedang mengungkapkan
keluhannya adalah ingin didengarkan, biarkan pelanggan berbicara apa
saja yang ingin ia keluhkan. Tidak perlu memotongnya meskipun apa
yang diungkapkan membuat kita ingin marah, sebaiknya tetap
mendengarkannya dengan penuh perhatian. Karena apabila keluhan
pelanggan didengarkan dengan hati (empathy) maka, secara tidak
langsung akan mampu memberikan perlakuan-perlakuan yang sesuai

dengan situasi dan kondisi yang sedang dialami oleh pelanggan.



5. Membantu membuat pilihan atau alternative lain

Salah satu tujuan pelanggan mengungkapkan keluhannya adalah ingin
dibantu menyelesaikan masalahnya. Dalam hal ini seringkali pelanggan
menempatkan diri Anda sebagai seorang ‘“konsultan” yang mampu

memberikan arahan-arahan yang berguna bagi pelanggan.

6. Tunjukkan tanggungjawab

Menunjukkan tanggung jawab berarti secara sadar mengambil alih
masalah atau keluhan yang disampaikan oleh pelanggan menjadi bagian
dari pekerjaan. Untuk menunjukkan bahwa dapat bertanggungjawab
maka anda harus siap dan rela untuk tidak menyalahkan pelanggan.
Meskipun dalam kasus tertentu mungkin kesalahan terletak pada diri
pelanggan tersebut. Hal ini bukan berarti tidak berhak untuk
mengatakan bahwa pelanggan salah. Apabila ingin melakukan hal itu,
gunakan ara-cara yang lebih efektif dengan menghadirkan data-data
atau informasi yang dapat digunakan untuk menyadarkan kesalahan

pelanggan.

7. Mengucapkan terimakasih

Mengucapkan terimakasih kepada pelanggan untuk menunjukkan
bahwa Anda peduli dan tidak merasa terganggu dengan keluhan yang

disampaikan. Sebab, keluhan pelanggan bukan merupakan pengganggu



atau penghambat pekerjaan, karena apabila ditangani dengan bijaksana

keluhan pelanggan dapat mengembangkan professional kerja.

Ketidakpuasan bisa semakin membesar, ketika keluhan yang disampaikan
pelanggan tidak terselesaikan dengan baik. Situasi seperti ini dapat mennimbulkan
prasangka buruk dan sakit hati. Karena bagi pelanggan hal terpenting yang harus
didapatkan adalah, bahwa pihak perusahaan mampu menunjukkan rasa perhatian,
keprihatinan, penyesalan karena telah mengecewakan pelanggan, dan tentunya

perusahaan harus berusaha memperbaiki situasi tersebut.

Selain upaya yang telah disebutkan di atas, ada pula empat aspek

penanganan keluhan yang penting untuk diperhatikan, yaitu:*

1. Empati terhadap pelanggan yang marah

Dalam menghadapi pelanggan yang emosi atau marah, perusahaan perlu
bersikap empati, karena jika tidak maka situasi akan bertambah runyam.
Untuk itu perlu diluangkan waktu untuk mendengarkan keluhan
pelanggan dan berusaha memahami situasi pelanggan tersebut sehingga

pemecahan masalah dapat diupayakan secara jelas.

2. Kecepatan dalam penanganan keluhan

Kecepatan merupakan salah satu hal yang sangat penting dalam

penanganan keluhan. Apabila keluhan pelanggan tidak segera

7 Tjiptono, Fandy, Prinsip-prinsi Total Quality Service (TQS), (Yogyakarta: Andi, 2004), h. 138-139.



ditanggapi, maka rasa tidak puas terhadap perusahaan akan menjadi
permanen dan paten. Sedangkan apabila keluhan dapat ditangani secara
cepat, maka ada kemungkinan pelanggan tersebut menjadi puas

terhadap pelayanan perusahaan.

3. Kewajaran atau keadilan dalam pemecahan permasalahan atau keluhan

Perusahaan harus memperhatikan aspek kewajaran dalam hal biaya dan
Kinerja jangka panjang. Hasil yang diharapkan tentunya adalah situasi
“win-win”’, dimana pelanggan dan perusahaan sama-sama diuntungkan

(fair atau realistis).

4. Kemudahan bagi konsumen untuk menghubungi perusahaan

Hal ini sangat penting bagi konsumen atau pelanggan untuk
menyampaikan  kritik, saran, pertanyaan, komentar, ataupun
keluhannya. Bila perlu dan memungkinkan perusahaan dapat
menyediakan jalur atau telepon khusus (hot line service) untuk
menampung keluhan pelanggan atau memanfaatkan e-mail dijaringan

internet (dengan membuka site atau homepage di World Wide web).

E. Standart Pelayanan Pelanggan
Setiap penyelenggaraan pelayanan public harus mempunyai standar pelayanan
dan dipublikasikan untuk jaminan adanya kepastian bagi penerima layanan. Standar
pelayanan merupakan suatu ukuran yang telah ditetapkan dalam penyelenggaran

pelayanan public dan wajib ditaati baik oleh pemberi maupun penerima pelayanan



tersebut. Berdasarkan keputusan MENPAN Nomor 63 Tahun 2004, standar

pelayanan, setidaknya meliputi:!®

1. Prosedur Pelayanan

Sebuah peraturan pelayanan yang telah ditetapkan bagi pemberi dan
penerima pelayanan, dimana keduanya harus menaati dan tidak melanggar

peraturan tersebut.

2. Waktu Penyelesaian

Waktu penyelesaian yang telah disepakati sejak saat pengajuan permohonan
atau pengaduan sampai dengan penyelesaian pelayanan dan tertangani

secara baik dan benar.

3. Biaya Pelayanan

Tarif pelayanan yang sudah termasuk dalam rincian yang ditetapkan dalam

proses pemberian pelayanan.

4. Produk Pelayanan

Hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah

ditetapkan.

5. Sarana dan Prasarana

18 Ratminto, Winarsih Atik Septi, Manajemen Pelayanan, (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2005), h. 24.



Penyediaan sarana dan prasarana pelayanan yang memadai oleh

penyelenggara sehingga dapat memberikan kenyamanan bagi pelanggan.

6. Kompetensi Petugas Pemberi Pelayanan

Kompetensi petugas pemberi pelayanan atau sering disebut customer
service harus ditetapkan dengan tepat berdasarkan pengalaman,
pengetahuan, ketrampilan, sikap, dan semua kebutuhan yang dapat

memenuhi kualifikasi sebagai petugas pemberi pelayanan.

Selain beberapa hal yang telah disebutkan di atas, ada indicator-indikator lain
untuk penyusunan kinerja pelayanan. Menurut Zeithaml, Parasuraman dan Berry
dalam Ratminto dan Winarsih menyebutkan ada lima kategori atau juga kerap

disebut sebagai dimensi kualitas pelayanan, yaitu:!®

1. Tangibles merupakan tampilan fisik yang dimiliki perusahaan atau instansi
tersebut. Sebagai contoh gedung, peralatan pelayanan, pegawai, dan
fasilitas lain yang dapat menunjang kinerja pelayanan.

2. Reliability adalah kemampuan untuk menyelenggarakan pelayanan yang

dijanjikan secara akurat.

3. Responsiveness adalah ketanggapan dan keikhlasan untuk membantu

customers dalam menerima pelayanan.

4. Assurance merupakan kepastian yang meliputi kesopanan dan pengetahuan

para pekerja dan kemampuan dalam menumbuhkan loyalitas pelanggan.

19 Ratminto, Winarsih...., h. 175-176.



5. Empathy ialah perhatian atau memahami bagaimana perasaan pelanggan
dan bagaimana keinginan pelanggan dapat terpenuhi baik sesuai prosedur

perusahaan maupun keinginan pelanggan itu sendiri.

Lima indicator di atas merupakan konsep ServQual (Service Quality), yang
apabila kelima indicator tersebut dapat terlaksana maka secara otomatis pelanggan
pun akan merasa nyampa, puas, dan akan mempertahankan loyalitasnya. Dari
kepuasan pelanggan inilah yang dapat dijadikan sebagai tolak ukur keberhasilan

oleh perusahaan.

. Strategi Mewujudkan Pelayanan Prima

Mewujudkan layanan prima dalam sebuah perusahaan tidaklah semudah
membalikkan telapak tangan. Terdapat banyak hambatan yang akan mempengaruhi
terwujudnya layanan prima, banyak hal yang perlu dipertimbangkan dan
diperhatikan secara cermat, karena penyempurnaan suatu layanan berdampak
signifikan terhadap budaya organisasi secara keseluruhan. Hal-hal utama yang

perlu diperhatikan dalam mewujudkan suatu layanan prima, antara lain:?°

1. Mengidentifikasi determinan utama kualitas layanan

Setiap penyedia layanan harus berusaha memberikan layanan berkualitas
terbaik pada pelanggannya. Upaya ini memerlukan proses identifikasi factor

penentu utama kualitas layanan berdasarkan sudut pandang pelanggan.

20 Tjiptono, Fandy, Service Manajemen Mewujudkan Layanan Prima, (Yogyakarta: CV. ANDI Offset, 2008), h. 99-

104.



Sebagai contoh, lengkapnya koleksi suatu toko buku, keamanan dan fasilitas

yang mendukung kenyamanan pelanggan.

Langkah pertama yang dapat dilakukan adalah melakukan riset mendalam
mengenai kualitas layanan menurut sudut pandang pelanggan. Setelah itu
mengidentifikasi penilaian yang diberikan pelanggan terhadap perusahaan.
Dengan cara ini, maka posisi perusahaan di mata pelanggan akan dapat

diketahui.

2. Mengelola ekspektasi pelanggan

Perusahaan harus mampu menwujudkan keinginan atau harapan pelanggan
sesuai dengan apa yang pernah ditawarkan perusahaan baik melalui iklan,
brosur dan lain sebagainya yang didalamnya mengandung pesan komunikasi
bahwa pelanggan bisa mendapatkan produk atau jasa yang sesuai dengan

kebutuhan.

3.Mengelola bukti (evidence) kualitas layanan

Dari sudut penyedia layanan, bukti kualitas mencakup segala sesuatu yang
dipandang konsumen memenuhi indicatornya, sebagai contoh layanan seperti
apa yang akan diberikan oleh perusahaan, bagaimana layanan yang telah
diterima para konsumen lainnya, fasilitas apa yang dapat menunjang kualitas

pelayanan dan lain sebagainya.

4. Mendidik konsumen tentang layanan



Dalam hal ini pelanggan dibantu untuk memahami hal-hal yang bekaitan
dengan layanan yang diberikan perusahaan, misalnya membantu pelanggan
untuk mengetahui bagaimana menggunakan suatu layanan serta mengetahui

prosedur-prosedur pelayanan perusahaan.

5. Menumbuhkembangkan budaya kualitas

Budaya kualitas (quality culture) merupakan system nilai organisasi yang
menghasilkan lingkungan yang kondusif bagi proses penciptaan dan
penyempurnaan kualitas secara terus menerus. Kualitas terdiri dari filosofi,
keyakinan, sikap, norma, nilai, tradisi, prosedur, dan harapan yang berkenaan
dengan peningkatan kualitas. Upaya menumbuhkembangkan budaya kualitas
dapat dilakukan melalui pengembangan suatu program yang terkoordinasi

dan diawali dengan proses seleksi dan pengembangan karyawan.

6. Menciptakan automating quality

Otomatisasi berpotensi mengatasi masalah variabilitas kualitas layanan yang
disebabkan kurangnya sumber daya manusia yang dimiliki organisasi. Akan
tetapi sebelum melakukan otomatisasi, penyedia layanan hendaknya
mengkaji secara mendalam elemen-elemen yang membutuhkan sentuhan

manusia (high touch) dan elemen yang membutuhkan otomatisasi (high tech).



7. Menindaklanjuti layanan

Penindaklanjuta layanan sangat diperlukan guna menyempurnakan ataupun
memperbaiki aspek-aspek layanan yang kuranng memuaskan dan
mempertahankan aspek-aspek yang sudah baik. Adanya tindaklanjut yang
baik akan mempengaruhi pula kemudahan dan kenyamanan komunikasi
pelanggan dengan perusahaan dalam menyampaikan kebutuhan spesifik

mereka seperti keluhan, kritik maupun saran bagi perusahaan.

8. Mengembangkan system informasi kualitas layanan.

System informasi kualitas layanan adalah suatu system yang
mengintergrasikan berbagai macam ancaman riset secara sistematis dalam
hal mengumpulkan dan menyebarkan kepada pubik informasi kualitas
untuk mendukung pengambilan keputusan. Informasi yang dibutuhkan
meliputi segala aspek yaitu, data saat ini dan masa lalu, kuantitatif dan
kualitatif, internal dan eksternal, serta informasi mengenai perusahaan,

pelanggan, dan competitor.

B. KAJIAN TEORI
Teori interaksi adaptasi diperkenalkan oleh Judee Burgoon dengan para
rekan-rekannya. Teori ini melihat hubungan antar manusia terjadi sangat kompleks
yang tersusun atas berbagai motif dan pola komunikasi. Dalam teori interaksi
adaptasi memandang sebuah komunikasi sebagai bentuk adaptasi, dimana setiap

proses tergantung dari sifat dan juga bagaimana individu menyesuaikan diri dengan



lingkungan sosialnya. Teori oleh Judee Burgoon ini mengulas bahwa komunikasi

memiliki beberapa keselarasan hubungan dengan komunikannya, dengan sebuah

kombinasi factor-faktor yang sering dikenal dengan RED (Requirement,

Expectation, and Desire), yaitu:

1. Requirement adalah suatu hal yang dibutuhkan dalam berinteraksi.

Hal tersebut dapat bersifat biologis, seperti berbicara secara jelas
agar orang lain dapat memahami apa yang Kita bicarakan, ataupun
dapat bersifat social seperti kebutuhan untuk hubungan yang selalu
terjalin, persahabatan misalnya.

Expectation merupakan sebuah pola yang diperkirakan (dugaan)
yang akan terjadi selama berlangsungnya proses interaksi. Jika
seseorang tidak saling mengenal orang lain, maka menggunakan
norma social seperti kesopanan dan etika yang baik akan
diperhatikan untuk mencapai tujuan yang diinginkan.

Desire atau keinginan yang dapat dicapai setelah berbagai proses

interaksi telah terlewati dengan sempurna. 2

Dalam buku LittleJohn teori interaksi adaptasi memandang perilaku awal

seseorang dalam sebuah interaksi terdiri atas sebuah kombinasi perilaku-perilaku

verbal dan non-verbal yang mencerminkan posisi interaksi, factor lingkungan, dan

tingkat kemampuan seseorang. Akan tetapi, dalam suatu waktu sebagaian besar

interaksi dapat berubah karena respon atau timbal balik dari komunikan kepada

21 Hutanggalung, Inge, Teori-teori Komunikasi dalam Pengaruh Psikologi, (Jakarta Barat: PT. INDEKS Permata

Puri Media, 2015), h.58



komunikator.?? Seringkali timbal balik yang diperoleh komunikator tidak sesuai
dengan rencana atau gambaran awal, sehingga hal ini pula yang akan mendorong
seseorang untuk mengubah perilaku dan mungkin akan membalas sesuai respon
yang diberikan oleh komunikan.

Dalam teori ini memandang pelaku komunikasi memiliki pola maju mundur
yang teratur dalam melakukan sebuah interaksi. Sebagai contoh jika Anda melihat
kembali percakapan yang dilakukan dengan rekan lewat telefon, maka akan terlihat
bahwa Anda berdua bersikap dalam cara yang sama yaitu menggambarkan sebuah
pola yang resiprokal. Namun, dilain waktu akan terlihat Anda mungkin melakukan
sesuatu yang lebih melebar atau berada dalam pola kompensasi. Sehingga dalam
kacamata teori interaksi adaptasi dapat terlihat bahwa perilaku-perilaku yang

dilakukan dapat saling memengaruhi satu sama lain.

Ketika terjadi sebuah kontradiksi antara pemikiran awal dengan respon
akhir dari komunikan. Maka secara langsung komunikator melakukan proses
pembiasaan secara psikis atau biasa disebut adaptasi, agar dapat mengantisipasi
terus memuncaknya ketidakseimbangan perilaku antara kedua belah pihak dan
segera menemukan titik terang untuk hasil akhir yang sesuai dengan keinginan

komunikator maupun komunikan itu sendiri.

22 |_ittleJohn, Teori Komunikasi, (Jakarta: Salemba Humanika,) h. 224-225.
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PENYAJIAN DATA

A. Gambaran Umum Perusahaan

1. Sejarah Singkat Perusahaan

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Surya Sembada Kota Surabaya
merupakan perusahaan monopoli yang harus bekerja keras guna mengejar target
pelayanan sebagaimana yang telah ditentukan oleh pemerintah melalui Surat
Keputusan Menteri Dalam Negeri Nomor: 690/7027/SJ tanggal 10 Juli 1985 bahwa
75% masyarakat perkotaan dan 60% masyarakat pedesaan di samping
mengusahakan keuntungan yang wajar, maka untuk mencapai maksud tersebut
PDAM Surya Sembada Kota Surabaya mengusahakan penyediaan dan distribusi
air minum yang memenihi syarat-syarat kesehatan. Atas dasar hal tersebut maka
secara umum tujuan daripada PDAM Surya Sembada Kota Surabaya adalah
mensukseskan program pembangunan ekonomi nasional, khususnya di air minum

dan pelayanan kebutuhan air bersih kepada warga Kota Surabaya dan sekitarnya.

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Surya Sembada kota Surabaya telah
dikenal sebagai penyedia layanan air bersih di Kota Surabaya dan sekitarnya sejak
tahun 1976. Di bawah kepemilikan asset Pemerintah Kota Surabaya, PDAM Surya
Sembada Surabaya berkembang pesat dan memperluas IPAM untuk meningkatkan
kapasitas produksi. Sehingga PDAM Surya Sembada Kota Surabaya bertanggung

jawab untuk mengelola, mengoperasikan, memelihara, serta melakukan investasi



untuk mengoptimalkan, menambah, dan meningkatkan pelayanan air bersih di

wilayah operasionalnya.

Sejarah perkembangan PDAM Surya Sembada Kota Surabaya:

1890 Air minum untuk Kota Surabaya pertama kali diambil dari sumber mata

air di desa Purut Pasuruan, diangkut dengan Kereta Api.

1903 Pemasangan pipa dari Pandaan oleh NV. Biernie selama 3 (tiga) tahun.
1906 Jumlah pelanggan +- 1.500 sambungan.

1922 IPAM Ngagel 1 dibangun dengan kapasitas 60 It/dt.

1932 Mata air Umbulan ditingkatkan kapasitasnya dengan membangun

rumah pompa baru.

1942 Peningkatan kapasitas IPAM Ngagel 1 menjadi 180 It/dt.

1950 Perusahaan Air Minum diserahkan pada Pemerintah Republik

Indonesia (Kota Praja Surabaya).

1954 Peningkatan kapasitas IPAM Ngagel 1 menjadi 350 It/dt.

1959 Pembangunan IPAM Ngagel Il kapasitas 1.000 It/dt, didesain dan

dilaksanakan oleh Degremont Fa. (Prancis).

1976 Perusahaan Air Minum disahkan menjadi Perusahaan Daerah dan

dituangkan Perda No. & tanggal 30 Maret 1976.

1977 Peningkatan kapasitas IPAM Ngagel 1 menjadi 500 It/dt.

1978 Pengalihan status menjadi Perusahaan Daerah Air Minum dari Dinas
Air Minum berdasarkan SK. Walikotamadya Dati Il Surabaya No.

657/WK/77 tanggal 30 Desember 1977.




1980 Peningkatan kapasitas IPAM Ngagel 1 menjadi 1.000 It/dt.

1982 Pembangunan IPAM Ngagel 111 kapasitas 1.000 It/dt dengan lisensi dari
Neptune Microfloc (Amerika Serikat).

1990 Pembangunan IPAM Karangpilang | dengan kapasitas 1.000 It/dt
dengan dana Loan IBRD No. 2632 IND.

1991 Pembangunan gedung kantor IPAM yang terletak di Mayjen Prof. Dr.
Moestopo No. 2 Surabaya yang dibiayai dana PDAM murni.

1994 Peningkatan kapasitas IPAM Ngagel | menjadi 1.500 It/dt.

1996 Peningkatan kapasitas IPAM Ngagel | menjadi 1.800 It/dt. Peningkatan
kapasitas IPAM Karangpilang | menjadi 1.200 It/dt. Dimulainya
pembangunan IPAM Karangpilang 1l dengan kapasitas 2.000 It/dt, yan
g didanai Loan IBRD No. 3726 IDN.

1997 Peningkatan kapasitas IPAM Ngagel 11l menjadi 1.500 It/dt. Produksi
awal 500 It/dt IPAM Karangpilang Il didistribusikan ke pelanggan.

1999 Pembangunan IPAM Karangpilang Il dengan kapasitas 2.000 It/dt telah
selesai.

2001 Pekerjaan peningkatan kapasitas IPAM Karangpilang Il menjadi 2.500
It/dt dimulai.

2005 Peningkatan kapasitas IPAM Ngagel 111 menjadi 1.750 It/dt.

2006 Peningkatan kapasitas IPAM Karangpilang 1 menjadi 1.450 It/dt.
Peningkatan kapaistas IPAM Karangpilang Il menjadi 2.750 It/dt.

2009 Pembangunan IPAM Karangpilang I11 dengan kapasitas 2.000 It/dt.




2. Visi dan Misi

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Surya Sembada Kota Surabaya memiliki visi
dan misi guna menjadi pedoman untuk mencapai tujuan perusahaan. Visi dan misi
PDAM Kota Surabaya adalah sebagai berikut:

a. Visi

1. Menjadikan Perusahaan Daerah Air Minum yang mandiri, berwawasan global

dan terbaik dikelasnya.

b. Misi

1. Menyediakan air minum yang memenuhi kualitas, kuantitas, dan kontinuitas
yang dapat dipertanggung jawabkan melalui pelayanan prima dalam rangka
menciptakan nilai tambah bagi masyarakat Kota Surabaya.

2. Melakukan pengelolaan usaha secara professional dengan teknologi tepat guna
dan prinsip-prinsip manajemen yang berwawasan global sehingga mampu
memberikan kontribusi pada peningkatan Pendapatan Asli Daerah

3. Mengembangkan lingkungan kerja yang kondusif sehingga menjadi pilihan
utama karyawan bekerja dan berkarir secara professional.

4. Turut berpartisipasi dalam mengemban tanggung jawab social secara

proporsional melalui aktifitas Coorporate Social Responsibility (CSR).



3. Logo Perusahaan

=

PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM

SURYA SEMBADA

KOTA SURABAYA

Logo PDAM Surya Sembada Kota Surabaya mempunyai makna yang
mendalam bagi semua pihak perusahaan, karena dalam logo tersebut

menggambarkan tujuan mulia PDAM Surya Sembada Kota Surabaya.

1. Arti

a. Bentuk dasar yang dipergunakan adalah bentuk organis (lengkung),
yang akan Nampak selalu bergerak.

b. Bentuk tersebut dimaksudkan untuk menunjukkan sifat dari air yang
selalu bergerak, berputar serta gelombang dinamis dengan

perusahaan bisa selalu bergerak menuju kea rah yang lebih baik.



2. Filosofi Makna Warna

Warna dipilih dominan biru, dengan lingkaran luar pembatas warna

hijau yang mengandung makna:

a. Warnabiru digunakan untuk memberikan kesan matang, mandiri,
professional serta mewakili warna air pada visual garis.

b. Warna hijau memiliki maksud bahwa air adalah salah satu elemen

dari alam yang tidak dapat dipisahkan dengan lainnya. Dengan

harapan perusahaan akan selalu menjaga dan peduli akan

kelestarian alam.

4. Budaya Kerja

“SMILE” (Satisfaction, Morale, Integrity, Leadership, Entrepreneurship), yakni:

a.

b.

Satisfaction  : Mengutamakan kepuasan dalam melayani pelanggan.
Morale :Memiliki semangat juang yang gigih dan pantang
menyerah dalam mencapai kesuksesan.

Integrity : Memahami komitmen untuk mewujudkan loyalitas.
Leadership  : Berjiwa kepemimpinan sebagai teladan dalam sikap,
kompetisi, dan jati diri.

Entrepreneurship : Memiliki keberanian dalam mengambil resiko

dengan perhitungan yang masuk akal serta terkendali.



5. Struktur Organisasi

Struktur organisasi merupakan salah satu hal yang amat penting bagi

perusahaan dalam pembagian tugas dan tanggung jawab serta wewenang dari

masing-masing devisi yang ada dalam perusahaan, sehingga tidak terjadi

kesimpangsiuran dalam menjalankan tugas. Dengan adanya struktur organisasi

maka akan diperoleh keterangan mengenai besar kecilnya perusahaan yang

bersangkutan, tanggung jawab dari masing-masing pegawai, jabatan-jabatan yang

terdapat dalam perusahaan, perincian serta tugas dari masing-masing unit

organisasi.

PDAM Surya Sembada Kota Surabaya memiliki struktur organisasi yang

menunjukkan hubungan antara pimpinan dan bawahan atas wewenang, kedudukan,

tanggung jawab, tugas, dimana semua individu yang terdapat struktru organisasi

tersebut berhubungan satu sama lain. Berikut gambar struktur organisasi PDAM

Surya Sembada Kota Surabaya:
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Struktur organisasi Kantor Pusat PDAM Surya Sembada Kota Surabaya terdiri dari

6 Manajer Senior dan 14 Manajer yang berada langsung di bawah Direktur Utama, yaitu:

1. Sekretaris Perusahaan
a. Manajer Sekretaris dan Humas
b. Manajer Hukum
c. Manajer Layanan Internal
2. Manajer Sektor Kelola Sumber Daya Manusia
a. Manajer Pengembangan Organisasi dan SDM
b. Manajer Personalia dan K3
3. Manajer Senior Kualitas
a. Manajer Pengendalian Proses
b. Manajer Pengendalian Kualitas
4. Manajer Senior Persediaan dan Pengadaan
a. Manajer Persediaan
b. Manajer Pengadaan
c. Supervisor e-Procurement
5. Manajer Senior Pengembangan Perusahaan
a. Manajer Perencanaan Strategis
b. Manajer Kelola Kinerja Perusahaan
6. Manajer Senior Satuan Pengawas Internal
a. Manajer Pengawas Operasional

b. Manajer pengawas Keuangan dan Umum



Selain Direktur Utama, terdapat 3 Direktur lainnya, yaitu:

1. Direktur Pelayanan

a. Manajer Senior Pelayanan Pelanggan yang mencakup manajer
pemasaran dan pelayanan kepelangganan, manajer pelayanan
perencanaan jaringa dan sambungan rumah, manajer pelayanan
teknis jaringan dan sambungan rumah serta supervisor gudang
pipa kecil dan meter.

b. Manajer Senior Kelola Pemakaian meliputi manajer pemakaian
air, manajer penertiban, supervisor data kepelangganan.

2. Direktur Keuangan

a. Manajer Senior Kelola Keuangan yang mencakup manajer
anggaran dan kas, manajer akuntansi, dan manajer rekening dan
penagihan.

b. Manajer Senior Kelola Aset meliputi manajer kelola asset
pribadi, manajer kelola asset non property, dan manajer
teknologi system informasi.

3. Direktur Operasi

a. Manajer Senior Produksi dan Distribusi meliputi manajer
produksi, manajer system distribusi dan supervisor gudang
bahan kimia dan suku cadang.

b. Manajer Senior Pemeliharaan yang mencakup manajer
pemeliharaan jaringan distribusi, manajer pemeliharaan

mekanikal dan elektikal, manajer pemeliharaan sipil.



6.

Identitas Perusahaan

Nama Perusahaan

Alamat

Phone

Email

Facebook

Twitter

Instagram

Website

. Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Surya

Sembada Kota Surabaya

: JI. Mayjend Prof. Dr. Moestopo No. 2 Kota

Surabaya.

: Office Phone +6231 5039373

Faximile +6231 5030100

Call Center +6231 2926666

SMS 08123316666

: humas@pdam-shy.go.id

: PDAM Surya Sembada

: @PDAMSurabaya

: PDAM Surya Sembada

. http://pdam-sby.qgo.id



http://pdam-sby.go.id/

B. Deskripsi Subyek Penelitian

Sesuai dengan metode penelitian yang telah ditentukan sebelumnya, subyek

penelitian yang dipilih secara purpose yaitu informan yang mempunyai pengetahuan

tentang strategi komunikasi customer service dalam menangani keluhan pelanggan di

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Surya Sembada Surabaya. Setelah melakukan

penelitian, maka yang menjadi subyek dalam penelitian adalah SPV customer service

dan staff customer service PDAM Surya Sembada Surabaya, dengan profil subyek

penelitian sebagai berikut:

1)

2)

3)

4)

Bapak Hendro Nugroho

Beliau adalah salah satu staff humas dan TU Perusahaan Daerah Air Minum
(PDAM) surya sembada Kota Surabaya.

Bapak Erwin

Beliau adalah kepala bagian unit pelayanan dan pemasaran Perusahaan
Daerah Air Minum (PDAM) surya sembada Kota Surabaya.

Ibu Binurwati Fitri K.

Beliau merupakan supervisor customer service Perusahaan Daerah Air
Minum (PDAM) Surya Sembada Surabaya yang telah bekerja di
perusahaan ini selama lebih dari 20 tahun.

Ibu Ipit Sekarmirah

Beliau sudah bekerja selama 19 tahun di Perusahaan Daerah Air Minum

(PDAM) Surya Sembada Surabaya sebagai customer service.



C. Deskripsi Data Penelitian

Pengumpulan data lapangan merupakan salah satu tahap bagi peniliti
untuk memperoleh data primer mengenai fakta-fakta yang sebenarnya terjadi
yang dapat menjawab rumusan masalah penelitian. Data-data yang telah
terkumpul selanjutnya disusun, dan diolah sehingga dapat ditarik kesimpulan

yang bersifat umum.

Tahapan pertama yang dilakukan peneliti ada tahap pra lapangan
dimana peneliti mempersiapkan segala keperluan yang dibutuhkan selama
pekerjaan lapangan. Setelah selesai melakukan pekerjaan lapangan dengan
wawancara dan observasi, maka data yang telah diperoleh akan disajikan

melalui deskripsi wawancara peneliti dengan informan utama.

Adapun penelitian ini menggunakan pendekatan interpretif. Hal ini
dilakukan karena pendekatan interpretif sendiri merupakan pendekatan public
relations yang dipandang sebagai sumber dari berbagai proses komunikasi di
organisasi, dimana melalui public relations, isu-isu dikelola, relasi dengan
public di bangun, dan strategi pencitraan serta aktivitas organisasi
direpresentasikan secara simbolik (mempresentasikan kehebatan produk dan
layanan perusahaan). Akan tetapi, dalam penelitian ini focus pada upaya atau
strategi customer service PDAM Surya Sembada Surabaya dalam menangani
keluhan pelanggan sebagai bentuk menjalin hubungan baik antara perusahaan
dengan stakeholder khususnya pelanggan. Karena, dengan terciptanya kualitas

pelayanan yang efektif maka dapat mempertahankan citra positif perusahaan.



Pengaduan keluhan pelanggan, PDAM Kota Surabaya dapat dilakukan
lewat media call center, lewat aplikasi resmi PDAM Go Mobile yang dapat
diakses melalui google, SMS, atau mendatangi langsung unit bagian customer
service agar pengaduan keluhan dapat disampaikan dengan jelas dan pelanggan

bisa tahu berapa lama waktu penyelesaian atas permasalahan tersebut.

Sejak memperoleh sertifikat ISO 9001:2008 Kota Surabaya menangani
keluhan pelanggan dijalankan sesuai dengan Standart Operasional Prosedure
(SOP) seperti ynag tercantum dalam dokumen system mutu 1SO 9001:2008

PDAM Kota Surabaya, yaitu:

a. Pendaftaran Pasang Baru (PSB) dan penambahan kapasitas, PDAM
Kota Surabaya selalu berusaha dengan teliti dan benar sesuai dengan
persyaratan, dalam menangani pendaftaran pasang baru dan
penambahan kapasitas air bagi calon pelanggan. Hal ini merupakan
tugas dan tanggung utama Direktur Utama, Direktur Distribusi, bagian
Kepelangganan serta bagian lain yang berhubungan dengan pasang
baru.

b. Media pengaduan dapat disampaikan melalui customer service, call
center, PDAM Go Mobile, atau Kotak saran yang telah disediakan
perusahaan untuk mendapatkan feedback dari pelanggan melalui

keluhan yang sedang di rasakan pelanggan itu sendiri.



c. Jenis pengaduan pelanggan

Banyaknya pengaduan pelanggan yang masuk ke PDAM Kota
Surabaya, maka perusahaan harus bisa membagi jadwal bagi petugas
yang turun langsung ke lapangan untuk menindaklanjuti pengaduan
pelanggan. Berikut adalah jenis pengaduan pelanggan dan estimasi

penyelesaianya:

Tabel 1.2

Jenis Pengaduan Pelanggan

No | Jenis Pengaduan Pelanggan Waktu Penyelesaian
1 | Perubahan tariff dan status kepelangganan | 3-20 hari kerja

2 | Perubahan / penetapan pemakaian air 3 hari kerja

3 | Mutasi alamat dan tariff 2 hari kerja

4 | Balik nama 1 hari kerja

5 | Bukaan saluran sementara atau dinas 2-3 hari kerja

6 | Meter rusak, buram, catat meter, tera 2-5 hari kerja

7 | TDA persil dan kompleks 2-3 hari kerja

8 | Segel hilang atau rusak 4 hari kerja

9 | Air kotor atau bau 3 hari kerja

Sumber: PDAM-Sby



d. Prosedur pengaduan pelanggan

Pelanggan —» Pengaduan <+— Petugas PDAM

telepon datang ke PDAM
Call Center Customer Service
Meminta pelanggan Meminta pelanggan untuk
menyampaikan permasalahan melengkapi persyaratan
dengan menyebutkan nama, sesuai dengan jenis keluhan
l Customer service & call center
- Mengentry laporan pengaduan
Permasalahan tidak dapat dan memberikan informasi
terselesaiakan melalui penye|esaian pengaduan
l Customer Service
Call Center i
Mencetak bukti laporan
Meminta pelanggan untuk pengaduan melalui aplikasi
menyelesaikan pengaduan pengaduan pelanggan

ke bagian customer service

| l Persiapan penyelesaian Pelanggan
pelanggan pengaduan

Alur Pengaduan pelanggan



Pengaduan keluhan pelanggan, dalam hal ini PDAM selalu berusaha
dengan cepat dan tepat dalam menangani keluhan pelanggan, dengan
demikian diharapkan pelanggan puas dengan pelayanan yang diberikan
perusahaan. Pengaduan pelanggan biasa ditangani oleh bagian customer
service baik pengaduan pelanggan yang disampaikan melalui call center

maupun datang langsung ke bagian customer service.

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Surya Sembada Surabaya,
sebagai perusahaan monopoli dalam bidang distribusi air bersih untuk
masyarakat Surabaya tentunya memiliki jumlah pelanggan yang terus
meningkat setiap tahunnya. Semakin meningkatnya jumlah pelanggan,
maka tidak menutup kemungkinan pula bahwa keluhan yang disampaikan
oleh pelanggan pun juga meningkat. Berikut jumlah pelanggan PDAM

Surabaya selama kurun waktu tahun 2015 sampai dengan November 2017:

Tabel 1.3 Jumlah Pelanggan PDAM Kota Surabaya

Tahun Jumlah Pelanggan
2015 536.984
2016 547.819
2017 554.986

Sumber: PDAM-sbhy



Dari data di atas, dapat dilihat setiap tahunnya pelanggan PDAM
Kota Surabaya mengalami kenaikan yang signifikan. Bertambahnya
pelanggan baru membuktikan bahwa perusahaan Daerah Air Minum
(PDAM) menjadi salah satu perusahaan yang memegang peranan penting
bagi masyarakat. Meskipun begitu, pada kenyataannya masih terdapat salah
satu indicator yang menimbulkan banyaknya keluhan pelanggan PDAM
Kota Surabaya adalah belum optimalnya system pelayanan yang ada di

perusahaan tersebut.

Tabel 1.4 Jumlah keluhan Pelanggan PDAM Kota Surabaya

Periode Jumlah Keluhan Keluhan

Tertangani
Jan-Nop 256.185 223.499
2017

Sumber: PDAM-Sby

Melihat data di atas, dari keseluruhan jumlah pelanggan sebanyak
554.986, akan tetapi di Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota
Surabaya dalam kurun waktu Januari hingga Nopember 2017 tercatat
keluhan pelanggan sebanyak 256.185 dimana yang keluhan yang telah
tertangani sebanyak 223.499. Kurang lebih 32.686 keluhan yang belum
ditangani masih bisa terus bertambah, karena setiap harinya pengaduan

pelanggan dapat mencapai 100 pelanggan bahkan dapat lebih dari itu.



Untuk itu, kinerja bagian pelayanan harus dievaluasi secara lebih
detail agar dapat meminimalisir kenaikan keluhan pelanggan setiap harinya.
Berikut ini adalah paparan hasil dari penelitian yang telah diperoleh melalui

wawancara, hasilnya adalah:

1. Strategi Komunikasi PDAM Kota Surabaya dalam Menangani Keluhan

Pelanggan

Setiap perusahaan tentu memiliki manajemen operasional yang
merancang dinamika pelayanan dan mengelola kualitas pelayanan tersebut.
PDAM sebagai satu-satunya perusahaan jasa yang mendistribusikan air
bersih keseluruh masyarakat Surabaya dan masuk sebagai salah satu
perusahaan jasa nirlaba yang berorientasi kepada masyarakat luas.
Perusahaan yang memiliki karakteristik Inseparability memiliki ciri khusus
yaitu interaksi antara pelanggan dan penyedia jasa yang keduanya saling
mempengaruhi hasil atau outcome dari jasa atau layanan tersebut.
Efektivitas staf layanan merupakan unsur kritis yang memiliki implikasi

untuk sukses dan tidaknya jasa atau pelayanan yang bersangkutan.

Salah satu bagian layanan pelanggan yang ada di Perusahaan Daerah
Air Minum (PDAM) adalah melalui customer service, dimana dalam devisi
ini pelanggan dapat menyampaikan keluh kesahnya mengenai
permasalahan yang dialaminya. Mengingat keluhan yang disampaikan

setiap harinya begitu banyak dan kompleks.



Melalui bagian customer service dan call center semua pengaduan
tentang keluhan pelanggan ditampung kemudian nantinya akan diinput ke
system informasi yang ada di PDAM Kota Surabaya kemudian diteruskan
kebagian teknis sesuai dengan permasalahan yang dialami. Menurut pak
Hendro pengaduan yang pernah masuk akan direkap menggunakan
teknologi informasi yang modern sebagai salah satu strategi komunikasi
yang membantu proses penanganan keluhan pelanggan.

“Kami mempunyai system SPEKTRA yang bisa membantu dalam hal
memonitoring pekerjaan yang telah menjadi tanggung jawab dalam
mewujudkan kepuasan pelayanan public”?

SPEKTRA sendiri merupakan singkatan dari Sistem Pencatatan Secara
Elektronik dan Terpadu yang telah dijalankan mulai tahun 2010. Dari
system inilah PDAM Kota Surabaya akan mengetahui mana saja keluhan
yang sudah ditangani dan mana yang belum ditangani. Hal ini sangat
memudahkan para pegawai PDAM Kota Surabaya dalam menjalankan

tugas sebagai perusahaan yang bergelut dibidang pelayanan public.

Selain itu, dalam menangani keluhan pelanggan, PDAM Kota Surabaya
juga menggunakan social media guna memudahkan pengaduan pelanggan
dan memanfaatkan kecanggihan teknologi. Seperti petikan wawancara di

bawah ini:

1 Wawancara dengan Pak Hendro 27 Desember 2017, pukul 13.15 WIB



“PDAM sudah menerapkan aplikasi online juga mbak, ada PDAM Go
Mobile, disitu pelanggan bisa mengadukan keluhannya pada kolom
pengaduan, ada juga web resmi PDAM, aplikasi lainnya seperti twitter,
facebook dan Whatsapp. Selain itu dibagian customer service juga
dilengkapi dengan computer yang memadai dan langsung terhubung dengan
bagian-bagian terkait dalam menangani keluhan pelanggan”?

Hidup di zaman modern dengan kecanggihan teknologi memudahkan
setiap manusia untuk mendukung setiap kebutuhan hidup dan mengakses
segala yang diperlukan tanpa harus repot dengan jarak maupun ruang. Hal
inilah yang dijadikan peluang PDAM Kota Surabaya dalam meningkatkan

kualitas pelayanan pelanggan dalam menangani keluhan.

Ketika menghadapi keluhan pelanggan, PDAM Kota Surabaya harus
memiliki cara-cara yang dapat menenangkan hati pelanggan dan
memberikan solusi yang tepat atas permasalahan yang dikeluhkan. Seperti
halnya yang diungkapkan Bu Fitri, selaku supervisor customer service

PDAM Surabaya:

“Jadi untuk menangani keluhan pelanggan itu yang pertama, semarah
apapun pelanggan yang datang kesini kita harus mendengarkan dulu apa
keluhan yang dia sampaikan. Lalu setelah cerita panjang lebar kita Tarik
benang merah masalah itu mbak. Soalnya kalau waktu pelanggan cerita
masalahnya, terus kita juga ikutan emosi nanti yang ada malah saur
manuk (tidak ada yang mau mengalah) malah nggak selesai-selesai
nantinya. lha wong keluhannya ya itu-itu aja lo, nah setelah kita tau inti
masalah itu apa, pelan-pelan kita jelasin sama pelanggan sesuai data
yang sudah ter-input di customer service. Kita jelasin prosedur-prosedur
sama solusi sesuai masalah pelanggan dan tentunya harus sesuai
ketentuan perusahaan mbak”®

2 Wawancara dengan Bapak Erwin, tanggal 29 Desember 2017, 13.45 WIB
¥ Wawancara dengan Bu Fitri SPV Customer Service, tanggal 29 Desember 2017, 11.35 WIB



Dari jawaban di atas, dapat dilihat bahwa sebagai customer service harus
bisa mengendalikan emosi, agar tercipta suasana penyampaian layanan yang
nyaman dan kondusif, serta tida memberatkan semua pihak. Tidak jauh berbeda
dari jawaban di atas, bu Ipit yang telah bekerja sebagai customer service selama
kurang lebih 19 tahun, mengutarakan hal seperti di bawah ini:

“Kalau bicara strategi di sini ya kita pastinya di dengarkan dulu apa

masalahnya si pelanggan. Kalau dia pas marah-marah ya kita harus diem

dulu kan nggak boleh juga motong pembicaraan, dan lagi kalau pas lagi
emosi ya pasti nggak bisalah untuk kita kasih penjelasan. Nah kadangkan
ada tu pelanggan yang Kita jelasin pakek bahasa Indonesia tapi nggak paham
juga, nah disitu Kita juga pakek bahasa canpuran kadang bahasa jawa atau
kadang pakai kode atau isyarat. Contohnya ya, pelanggan kan kadang nggak
tahu kalau yang buat matiin sama hidupin air dekat meteran itu namanya
stop kran, la kita bisa anti nama stop kran itu dengan kata lain seperti

“puteran yang warna merah deket meteran itu lo pak” dengan gitu

pelanggan baru bisa paham. Dan tentunya semua keluhan yang kita terima

itu tetep kita harus control dulu biar tau pasti masalahnya apa biar pelanggan
juga gak bolak balik sini juga.”*

Secara universal petugas customer service PDAM Surya Sembada Surabaya
tidak memiliki strategi khusus dalam menangani keluhan pelanggan. Mengenali
dengan seksama bagaimana karakteristik pelanggan yang datang dalam
menyampaikan keluhan dengan didengarkan dengan teliti kemudian ketika
emosi pelanggan telah mereda, petugas customer service menjelaskan

bagaimana solusi yang dapat ditawarkan perusahaan sebagaimana yang telah

ditentukan.

4 Wawancara dengan Bu Ipit Staff Customer Service, tanggal 29 Desember 2017, 13.14 WIB



Kemudian menurut bapak Hendro selaku anggota humas berpendapat
bahwa strategi komunikasi PDAM Kota Surabaya untuk menangani keluhan
pelanggan adalah sebagai berikut:

“Strateginya kita tampung dulu masalahnya pelanggan itu apa, baru kita
lapor ke bagian ke bagian teknik untuk ditindaklanjuti. Berhubungan
keluhan paling banyak di PDAM Surabaya ini adalah tentang TDA persil
maupun komplek, biasanya kita adakan janjian khusus dengan warga yang
tengah mengalami TDA untuk kumpul dibalai RW setempat. Disitu baru
kita adakan sosialisasi dan penjelasan teknik dan melibatkan bagian terkait
supaya warga yang terdampak bisa mengerti.”®

Pendekatan yang dilakukan perusahaan dengan masyarakat yang sedang
mengalami ganggunan melalui sosialisasi dan terjun langsung ke lapangan,
dapat membantu perusahaan dalam meningkatkan kesadaran masyarakat bahwa

segala permasalahan yang dialami pelanggan PDAM Kota Surabaya akan

selalu ditangani sesuai dengan jadwal dan prosedur yang telah ditetapkan.

Sebagai proses awal dalam penanganan keluhan, secara efektif dapat
dimulai dari pengidentifikasian dan menentukan sumber masalah yang
menyebabkan pelanggan mengeluh dan terkadang sampai emosi dalam
menyampaikan masalah yang dirasakannya. Meningkatkan customer
relationship management dengan memperhatikan aspek-aspek terpenting bagi
pelanggan seperti empati, kelembutan dalam memberikan solusi, serta
ketangkasan dalam melayani pelanggan sehingga dapat mengurangi kegagalan

interaksi layanan.

> Wawancara dengan Pak Hendro 27 Desember 2017, pukul 13.15 WIB



Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota Surabaya sendiri, sebenarnya
telah berusaha untuk meningkatkan kualitas layanan pelanggan melalui
beberapa program yang khususnya diperuntukkan bagian kepelangganan
(customer service), guna memudahkan proses strategi komunikasi dalam
menangani keluhan pelanggan. Seperti pernyataan dari wawancara di bawah
ini:

“Kita dulu pas awal ketrima di PDAM dimasukin ke sekolah kepribadian
mbak, jadi biar tahu gimana cara-cara menghadapi pelanggan, bagaimana
memilih kata-kata yang tepat bagi pelanggan yang menyampaikan keluhan,
diajari dandan. Karena kerja sebagai frontliner kan juga harus menjaga
penampilan agar terkesan rapi dan enak dipandang. Kita masuk ke salah
satu sekolah kepribadian yang ada di Surabaya selama beberapa minggu
setelah itu kita berhadapan langsung dengan pelanggan.”®

Memberikan fasilitas khusus seperti masuk ke sekolah kepribadian juga
menjadi salah satu strategi komunikasi yang telah direncanakan manajemen

puncak dan dilaksanakan oleh bagian customer service dengan harapan dapat

memberikan pelayanan prima bagi para pelanggan PDAM.

Hal-hal seperti di atas mampu menjadi salah satu strategi perusahaan dalam
proses pemulihan kegagalan pelayanan. Disebut kegagalan pelayanan
dikarenakan suatu perusahaan tersebut, memiliki jumlah keluhan pelanggan
yang cukup tinggi yang disebabkan kurang puasnya pelanggan atas produk atau
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Karena pelanggan dan perusahaan

adalah dua unsur yang tidak dapat dipisahkan, maka menunjukkan hubungan

& Wawancara dengan Bu Ipit Staff Customer Service, tanggal 28 Desember 2017, 09.29 WIB



keanggotaan antara organisasi jasa dan pelanggan secara efektif dapat

meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan.

2. Kendala dalam Proses Strategi Komunikasi

Dalam proses komunikasi tidak selalu berjalan dengan lancar dan baik-baik
saja. Akan ada gangguan-gangguan atau hambatan terhadap pesan komunikasi.
Dengan kata lain pesan yang kita sampaikan tidak selalu berbanding lurus
dengan apa yang kita harapkan sebelumnya. Perbedaan penerimaan makna oleh
komunikan juga menjadi salah satu hambatan komunikasi yang sering ditemui
dalam kehidupan sehari-hari. Hal-hal utama yang menyebabkan hambatan

komunikasi adalah:’

a. Hambatan bahasa (language factor)

Kesalahpahaman dalam mengartikan makna pesan dapat terjadi
apabila seorang komunikator tidak pandai dalam mengolah bahasa dalam
menyampaikan isi pesan komunikasi untuk komunikan. Seringkali bahasa
yang digunakan komunikator menggunakan bahasa yang tingkatnya lebih
tinggi, untuk pemahaman komunikan, hal semacam ini akan menimbulkan
perbedaan arti pesan sehingga tujuan yang diinginkan tidak tercapai secara

maksimal.

7 Pengantar llmu Komunikasi, (Buku Perkuliahan Program S-1 Program Studi IImu Komunikasi, Fakultas Dakwah
dan Komunikasi, UIN Sunan Ampel Surabaya), h. 109.



b. Hambatan teknis (noise factor)

Pesan yang disampaikan komunikator tidak dapat diterima secara
utuh oleh komunikan dikarenakan gangguan teknis seperti pengeras suara
yang rusak, lingkungan sekitar yang gaduh, gangguan signal dan lain
sebagainya. Hambatan yang satu ini, lebih sering dijumpai pada komunikasi

yang menggunakan media.

Hambatan bukan hanya terjadi ketika melakukan komunikasi antarpribadi,
akan tetapi dalam sebuah komunikasi organisasi pun tak lepas dari hambatan-
hambatan yang mengganggu proses komunikasi efektif antara pelaku internal
maupun eksternal perusahaan. Sebagaimana kendala-kendala yang dialami
customer service dalam menangani berbagai keluhan pelanggan yang datang ke
PDAM Kota Surabaya. Berbagai karakter pelanggan yang datang menyampaikan
keluhan, harus dihadapi dengan cara yang berbeda-beda sehingga tidak

menimbulkan sesuatu yang tidak diinginkan.

Berikut pernyataan Bu Fitri mengenai kendala-kendala yang di hadapi

dalam menangani keluhan pelanggan:

“Kalau kendalanya itu pelanggan yang mengeluh, kan pengen cepet-cepet
ditangani biar nggak berlarut-larut beban yang dirasakan. Tapi kita kan
nggak bisa secepat itu mbak, semua ada prosedurnya, dan lagi saluran kita
kana da dibawah jadi kalau masalah kebocoran dan lain sebagainya itu
nggak bisa ditangani secara langsung. Di samping itu pelanggan PDAM kan
se-Surabaya jadi teknisi yang dikirim pun harus dibagi dengan waktu yang
dibatasi pula, jadi biar semua keluhan pelanggan dapat tertangani..”®

8 Wawancara dengan Bu Fitri SPV Customer Service, tanggal 29 Desember 2017, 11.35 WIB



Karakter pelanggan yang menginginkan segala sesuatu bagi
kepentingannya dapat ditangani dengan cepat dan tepat acapkali membuat
perusahaan kewalahan. Luasnya cakupan pelanggan dibawah naungan PDAM Kota
Surabaya menyebabkan pembagian petugas control dan teknisi harus membagi
waktu untuk menyelesaikan masalah-masalah yang dikeluhkan pelanggan. Kendala
lain yang disampaikan salah satu petugas customer service dalam menangani
keluhan pelanggan adalah sebagai berikut:

“Kendalanya itu kalo pelanggan dijelaskan sebenarnya sudah jelas, dan dia juga
paham tapi pura-pura tidak paham dan tidak mau peduli. Soalnya kalau kita
sudah menjelaskan pada seseorang yang sebenarnya sudah ngerti tapi dia
memosisikan diri tidak mau tau karena merasa keinginanan tidak keturutan ya
sulit ketemu jalan keluarnya. Customer service sebetulnya menjelaskan apapun
tidak secara spekulasi tapi berdasarkan data. Dari data kita bisa itung-itungan
dan ngasih solusi juga” °

Kendala lain yang sering dialami staf bagian pengaduan pelanggan atau
customer service adalah komunikan yang tidak memberikan feedback atas pesan
atau informasi yang disampaikan komunikator. Hal ini menyebabkan komunikasi
yang berlangsung antara customer service tidak berjalan dengan sempurna.
Pelanggan yang kesal dan emosi sering kali tidak menghiraukan arahan customer

service sehingga cenderung bertindak semaunya dan sulit dikontrol oleh petugas

customer service

¥ Wawancara dengan Bu Ipit Staff Customer Service, tanggal 29 Desember 2017, 13.14 WIB



Bahasa memang menjadi salah satu penentu keberhasilan dalam
berkomunikasi. Komunikasi akan dikatakan berhasil apabila antara komunikan dan
komunikator saling memberikan feedback yang puncaknya dapat menyatukan
pemikiran keduanya. Dalam system komunikasi, pemakaian bahasa dipengaruhi
oleh factor situasional yang meliputi siapa yang berbicarta, tentang apa yang
dibicarakan, siapa yang diajak bicara, dan tujuan apa yang ingin dicapai dari

pembicaraan tersebut.

Sebenarnya selain kendala-kendala yang telah disebutkan di atas. Peneliti
pernah mengamati beberapa kali ada masyarakat yang melakukan demo tapi dalam
skala kecil kisaran antara 5 sampai 10 orang. Hal ini juga menjadi kendala bagi
pelaynan dan penanganan keluhan pelanggan mengapa, karena semua pelanggan
yang datang tentu diarahkan kebagian customer service, dan di dalam ruangan
karena banyaknya orang yang diajak untuk mini demo maka suasana ruangan akan
lebih gaduh dan tidak terkontrol. Hal semacam ini yang membuat pelanggan lain
seringkali merasa tidak nyaman dan informasi yang diterima pelanggan tidak

didapat secara maksimal.

. Permasalahan yang Paling Banyak dikeluhkan

Sebagai perusahaan yang menggeluti bidang jasa distribusi air bersih, PDAM
Kota Surabaya memiliki masalah-masalah teknis dan administrative. Bu Fitri

menyampaikan keluhan yang paling banyakan diadukan adalah:



“Yang terbanyak itu TDA (Tidak Dapat Air) persil sama komplek mbak.
Memang air kan kebutuhan yang sangat vital mbak, jadi kalau nggak keluar dua
hari gitu ya kita kebingungan. Padahal kami sudah berusaha semaksimal
mungkin agar pelanggan dapat suplay air yang memadai, tapi mengingat
PDAM adalah perusahaan monopoli jadi terkadang air yang didistribusikan
terkesan kurang. Padahal kapastitas air yang kita produksi sudah Kita
tingkatkan. Selain TDA, biasanya pelanggan complain masalah pemakaian
yang tinggi, padahal pelanggan merasa tidak menggunakan air sebanyaknya itu,
lalu kebocoran mulai dari kebocoran pipa penghubung, pipa saluran, juga
kebocoran kopling meteran, satu lagi biasanya pelanggan mengeluh
meterannya macet, angkanya nggak muter jadi bayarnya tetep terus, la nanti
tiba-tiba dia dapet tangihan banyak pas angkanya udah normal lagi, gitu
biasanya mbak.”°
Karena air bersih adalah salah satu kebutuhan yang sangat vital bagi
kehidupan ketika satu perusahaan pendistribusi air bersih tidak dapat memenuhi
kebutuhan air untuk masyarakat maka secara otomatis pelanggan akan
mempertanyakan kepada perusahaan tersebut dan meminta untuk mendapatkan

solusi yang tepat bagi permasalahan tersebut.

Dari wawancara pada bagian customer service dan beberapa pihak
lainnya, peneliti mendapatkan jawaban bahwa keluhan yang terbanyak
dikeluhkan adalah air tidak keluar, kebocoran pipa maupun kopling,
pemakaian, serta situasi dan keadaan meter. Berhubung PDAM Kota Surabaya
bukan perusahaan yang menjual berbagai produk maka keluhan yang diterima
pun bersifat paten dan hanya seputar air, jaringan, pendistribusian dan

pembayaran.

10 Wawancara dengan Bu Fitri SPV Customer Service, tanggal 29 Desember 2017, 11.35 WIB



Sehingga, unit bagian pelayanan yang bertugas menghubungkan
pelanggan dengan perusahaan bagian terkait harus mampu menyelesaikan
permasalahan keluhan pelanggan, menjelaskan informasi berkaitan dengan
kepelangganan dengan detail dan tentunya menguasai betul semua
permasalahan dan bagaimana cara mengatasinya. Bagaimana cara customer
service dalam melayani pelanggan menggambarkan bagaimana sesungguhnya

sikap perusahaan tersebut dalam memberikan layanan kepada pelanggannya.



BAB IV

ANALISIS DATA

A. Strategi Komunikasi Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Surabaya dalam

Menangani Keluhan Pelanggan

Sebagai perusahaan yang bergerak di bidang bisnis pelayanan jasa,
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Surya Sembada Kota Surabaya terus
berusaha dalam mewujudkan ServQual (Service Quality), guna meningkatkan
kredibilitas dan integritas perusahaan di mata Stakeholders khususnya dalam
pandangan pelanggan. Salah satu strategi yang dapat digunakan, adalah dengan
meningkatkan mutu serta kualitas pelayanan secara lebih efektif dan terstruktur.
Yang mana hal ini dilakukan agar segala kebutuhan, keinginan, maupun
kepentingan pelanggan dapat dipenuhi secara maksimal. Peningkatan kualitas
pelayanan diharapkan mampu mengurangi ketidakpuasan serta keluhan pelanggan
Sebab, dalam suatu instansi atau semacamnya adanya keluhan keluhan pelanggan
menunjukkan akan kurang maksimalnya pelayanan yang diberikan perusahaan

tersebut terhadap pelanggan.

Keluhan pelanggan yang tidak segera ditangani, maka secara otomatis akan
menimbulkan masalah baru bagi perusahaan tersebut. Pelanggan akan merasa
bahwa hak mereka tidak terpenuhi secara sempurna. Karena akan lebih baik,
apabila kinerja suatu perusahaan dalam memberikan suatu pelayanan harus sesuai
dengan hjarapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, dan mendapatkan

pelayanan yang maksimal.



Bagi suatu perusahaan, pelanggan merupakan salah satu unsur penting yang
akan mempengaruhi keberlangsungan hidup dan kesuksesan perusahaan tersebut.
Adanya sumber daya manusia dalam perusahaan yang berkontribusi penuh untuk
mendukung berjalannya suatu pelayanan yang berkualitas akan berdampak dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan dalam mengonsumsi produk perusahaaan.
Namun, tidaklah mudah mewujudkan hal semacam itu, dibutuhkanlah sebuah
strategi komunikasi oleh pihak perusahaan untuk mencapai suatu tujuan yang
diinginkan, ataupun menghadapi segala permasalahan baik itu dengan pelanggan

maupun dengan stakeholder lainnya.

PDAM Kota Surabaya sudah cukup efektif dalam memberikan strategi
penanganan keluhan pelanggan. Di awali dengan penggunaan media online yang
tengah marak dikalangan masyarakat luas hingga kelengkapan alat yang membantu
mempermudah jalannya proses penanganan keluhan pelanggan. Kehandalan bagian
customer service sendiri juga sudah tidak diragukan. Karena kebanyakan dari staf
customer service telah bekerja puluhan tahun dan sangat mengerti bagaimana
karakteristik pelanggan dan bagaimana cara menangani sifat-sifat beragam
pelanggan yang menyampaikan keluhan. Bagaimana pun keluhan yang
disampaikan pelanggan hal ini akan tetap memberikan dampak positif bagi
perusahaan. Karena hal ini, perusahaan dapat mengevaluasi kinerja kedepannya

untuk menjadi lebih baik.



Disisi lain Perpaduan sikap, keahlian, kecakapan, serta kecekatan dalam
menangani keluhan pelanggan juga akan menentukan bentuk pelayanan pelanggan
yang bermutu (Quality Customer Service). Dengan memperlihatkan diri sebagai
pribadi yang ramah, rapi, sopan, serta mampu menciptakan suasana yang nyaman,
maka setiap pelanggan yang datang ke perusahaan merasa bahwa mereka dihargai
dan merasa senang menjadi salah satu bagian dari perusahaan tersebut. Tindak
lanjut atas pengaduan pelanggan yang dilakukan PDAM Kota Surabaya sebenarnya

sudah sesuai dengan janji ketika awal pelanggan datang mengadukan keluhannya.

Sebagai satu-satunya perusahaan yang menyediakan kebutuhan air bersih
untuk masyarakat Surabaya dan sekitarnya Perusahaan Daerah Air Minum
(PDAM) Surya Sembada Kota Surabaya sering menerima complain dari pelanggan
berhubungan dengan air yang mereka gunakan. Complain yang disampaikan
perihal air yang sering tidak keluar, air yang didistribusikan ke pelanggan keruh,
terjadinya kebocoran, tentang pemakaian ataupun tentang pembayaran. Hal-hal
seperti itu yang menyebabkan pelanggan memiliki pandangan negative terhadap
kualitas pelayanan PDAM Kota Surabaya. Selain itu kurangnya pendekatan dan
sosialisasi dengan masyarakat mengakibatkan sering terjadinya miscommunication

yang menimbulkan perdebatan antara pelanggan dan perusahaan.



Complain atau keluhan pelanggan PDAM Kota Surabaya dapat
menyampaikan via call center, SMS, aplikasi resmi Go Mobile PDAM, atau kalau
ingin menyampaikan dan mendengarkan secara langsung dari petugas bagian
kepelangganan dapat mendatangi bagian Customer Service PDAM Kota Surabaya.
Di bagian customer service pelanggan dapat mengetahui bagaimana riwayat
pembayaran, riwayat pemakaian, dengan adanya data yang sudah dimasukkan ke
system customer service, maka dapat diperiksa apakah keluhan yang bersifat

admistratif maupun teknis sesuai dengan pernyataan pelanggan atau tidak.

Meskipun sudah banyak media-media yang digunakan PDAM Kota
Surabaya untuk memudahkan pelanggan untuk mengadukan keluhan, nyatanya di
lapangan pelanggan masih kesulitan untuk menghubungi perusahaan dan
mengutarakan keluhannya. Pelanggan masih sering berkata bahwa laporan
pengaduan via call center sering tidak terhubung. Kendati demikian penanganan

keluhan pelanggan dapat diperjelas dengan melaporkan melalui customer service.

Kecepatan dalam menangani keluhan pelanggan ketika proses pelaporan
sudah dilakukan dengan baik oleh staff customer service, akan tetapi kecepatan
dalam memperbaiki permasalahan yang disampaikan pelanggan masih belum
maksimal. Hal inilah yang terus memicu bertambahnya keluhan pelanggan PDAM

Kota Surabaya.



Karena pada hakekatnya tujuan utama pelanggan menyampaikan keluhan
adalah untuk mengurangi kerugian ekonomis yang dirasakan pelanggan. Misalnya,
apabila ada kebocoran pada pipa penghubung atau saluran, maka air yang keluar
akan semakin banyak tetapi pelanggan tidak menggunakan air tersebut untuk
memnuhi kebutuhan, sehingga air terbuang sia-sia. Dan juga pelanggan harus tetap
membayar air yang terbuang tersebut, tentu pelanggan akan merasa dirugikan akan

hal tersebut.

Di samping itu adanya sosialisasi langsung dengan masyarakat yang
mengalami permasalahan tentang PDAM, juga dapat dijadikan tombak perusahaan
dalam menjalin hubungan baik dengan pelanggan dan secara tidak langsung

memberikan rasa empati atas permasalahan yang tengah dihadapi pelanggan.

Sebagai petugas yang langsung bertemu dengan pelanggan Kketika
menyampaikan pengaduan, bagian pelayanan pelanggan selalu berusaha
memberikan pelayanan terbaik mereka, sebagaimana seharusnya. Kemudian
didukung dengan strategi yang telah ditetapkan perusahaan dalam membantu
memberikan solusi atas persoalan pelanggan. Akan tetapi di lapangan ternyata
masih terlalu banyak masyarakat yang mengalami ketidakpuasan terhadap layanan
yang diberikan perusahaan. Dalam bahasan sebelumnya telah dijelaskan bahwa
seorang customer service harus bersikap ramah, sopan, santun, empati terhadap
pelanggan dan lain sebagainya, namun pelanggan masih banyak yang melakukan
complain maka harus diteliti kembali akar dari masalah yang dikeluhkan pelanggan

sebenarnya bersumber dari mana.



Beragamnya pelanggan yang mendatangi bagian kepelangganan untuk
menyampaikan keluhan. Mengakibatkan pihak yang bekerja pada bagian tersebut
harus memiliki strategi komunikasi yang efektif sehingga dapat menangani keluhan
pelanggan secara maksimal dan tentunya berorientasi pada kepuasan pelanggan.
Memiliki cara-cara jitu untuk mengelola kesan yang akan disampaikan ketika
berhadapan dengan pelanggan harus sesuai dengan situasi dan kondisi saat itu.
Sebab dapat menciptakan hubungan yang erat antara perusahaan dengan pelanggan
serta dapat mempertahankan kepuasan pelanggan adalah mimpi semua perusahaan.
Salah satu strategi komunikasi yang dilakukan PDAM Kota Surabaya untuk
pelayanan dan penanganan keluhan pelanggan adalah memalui SPEKTRA atau
pencatatan menggunakan teknologi yang modern, menyediakan pengaduan
pelanggan berbasis online, empati, self presentation serta pendekatan diri melalui

interaksi dan mendengarkan pelanggan.

Hal ini diwujudkan PDAM Kota Surabaya salah satunya melalui
komunikasi face to face antara petugas customer service dengan pelanggan yang
datang ke PDAM Kota Surabaya. Komunikasi secara tatap muka dapat mendukung
proses pelayanan karena dengan bertemu langsung maka akan meminimalisir
terjadinya kesalahpahaman antara pihak customer service yang berperan sebagai
komunikator dan pelanggan sebagai komunikan. Setiap pelanggan yang
menyampaikan keluhan diiringi dengan emosi, maka dapat menggunakan strategi

Self Presentation untuk menenangkan serta memberi arahan pelanggan.



Ketika berinteraksi dengan orang lain, hak pertama yang harus diperhatikan
adalah mendengarkan dengan seksama apakah yang sedang disampaikan oleh
lawan bicara. Hal ini bertujuan agar tidak terjadinya proses kesalahfahaman
terhadap makna pesan yang ingin disampaikan oleh komunikan, selain itu dengan
mendengarkan secara detail maka komunikator akan lebih mudah dalam
mengambil bennag merah dari permasalahan tersebut dan tentunya dapat memilih

solusi yang tepat untuk memecahkan permasalahan tersebut.

Jika PDAM Kota Surabaya sudah bekerja sesuai tugas dan fungsinya dan
sudah memiliki kecakpan, kecepatan dan ketangkasan dalam menangani keluhan
pelanggan maka perlu ditelisik lebih dalam mengapa target yang ditetapkan
perusahaan dalam mengurangi pengaduan keluhan pelanggan belum terealisasi

dengan sempurna.

Terlebih untuk distrbusi air bersih bagi masyarakat, jika mengacu pada
sejarah perkembangan PDAM Surya Sembada Kota Surabaya kapasitas air IPAM
dibeberapa daerah terus dilakukan peningkatan dengan harapan kebutuhan air
seluruh masyarakat Surabaya dapat terpenuhi. Namun, jika menengok kebelakang
kuantitas air yang didistribusikan perusahaan belum mencapai target perusahaan.
Perusahaan memiliki target sekitar 93%, tetapi kenyataannya air yang apat

disalurkan kepada masyarakat baru mencapai 83.2%.



Untuk itu, dalam mewujudkan suatu layanan yang prima perusahaan perlu
melakukan riset mendalam mengenai kualitas pelayanan menurut sudut pandang
pelanggan. Di samping itu, perusahaan juga harus mampu memberikan bukti
layanan secara nyata yang telah dikelola atau dievaluasi dari sebelumnya.
Meskipun nantinya akan menemui banyak kendala, tetapi perusahaan harus terus
berusaha untuk terus meningkatkan mutu pelayanan dan berusaha untuk terus
mewujudkan ekspektasi pelanggan sesuai dengan apa yang pernah ditawarkan

kepada pelanggan dimasa lalu.

Disamping itu dalam proses penanganan keluhan pelanggan, sering
mengalami kendala dan terkadang juga merasa kewalahan akan permintaan
pelanggan yang ingin segala sesuatu tentang keluhannya ditangani secara cepat dan
tepat. Misalkan, salah satu daerah di Surabaya mengalami ketiadaan air PDAM
selama beberapa hari, dan hal itu terjadi bukan hanya terjadi dalam satu rumah saja
melainkan satu gang. Kemudian menanggapi keluhan semacam itu PDAM Kota

Surabaya mencoba memberi solusi untuk mengirim tangki air.

Di sisi lain seringkali dibagian customer service yang berhadapan langsung
dengan pelanggan, juga mengalami hambatan dalam proses penyampaian
komunikasi mengenai solusi atas permasalahan yang sedang dihadapi pelanggan.
Beberapa orang awam tidak mengerti atau memahami pesan atau kode yang

dimiliki perusahaan atas beberapa masalah.



Sebenarnya tidak ada kendala yang tidak bisa ditangani, karena hampir
semua inti keluhan berujung pada kecepatan perusahaan untuk segera memperbaiki
keluhan yang mereka sampaikan dan juga mendapatkan produk yang sesuai dnegan
harapan pelanggan. Sedangkan realitanya, PDAM Kota Surabaya harus
menghubungi supplier terlebih dahulu agar keluhan tersebut dapat ditangani. Maka
dari itu membutuhkan waktu sekitar dua sampai tiga hari untuk dapat menuntaskan
permasalahan yang dialami pelanggan tersebut. mungkin akan lebih efektif dan
efisien jika PDAM Kota Surabaya membentuk satuan tugas sendiri dengan anggota
yang lebih banyak sehingga penanganan keluhan pelanggan bisa lebih efektif dan

efisien.

B. Konfirmasi Temuan Penelitian dengan Teori
Dari analisis data di atas, peneliti menghasilkan temuan penelitian bahwa
sebenarnya PDAM Kota Surabaya sudah menjalankan tugas dan fungsinya dalam
menangani keluhan pelanggan sesuai dengan SOP (Standar Operasional
Perusahaan) sesuai dengan ISO 9001:2008. Akan tetapi, karena banyaknya jenis
pengaduan yang masuk ke bagian customer service dan call ataupun media resmi
lainnya, PDAM Kota Surabaya membuat penanganan teknis di lapangan menjadi

lebih lambat dari prosedur seharusnya.



Dengan demikian maka PDAM Kota Surabaya harus lebih memaksimalkan
pengawai yang telah ada atau juga dapat menambah personil satuan tugas (satgas),
sehingga dalam perbaikan keluhan pelanggan dapat diatasi secara lebih cepat. Hal
ini harus benar-benar dipertimbangkan karena, salah satu indicator yang
mempengaruhi kualitas pelayanan adalah kecepatan atau ketanggapan dalam

memecahkan dan mencari solusi bagi permasalahan pelanggan.

Komunikasi antara PDAM Kota Surabaya dan pelanggan memang berjalan
dengan baik, akan tetapi pelanggan tetap saja masih kurang puas terhadap
pelayanan yang PDAM Kota Surabaya. Hal ini jika dilihat melalui teori interaksi
adaptasi komunikasi yang tengah berlangsung antara pihak yang berhadapan
langungsung dengan pelanggan yaitu customer service, memiliki motif dan pola
tersendiri yang bertujuan untuk saling menerima saran atau masukan yang

diinginkan.

Terlebih untuk pelanggan yang mengadukan keluhannya melalui media
cetak, pihak-pihak PDAM biasanya memberikan feedback yang cukup baik yaitu
dengan membalas pengaduan tersebut, namun apabila pelanggan masih kurang
puas dengan jawaban tersebut, maka secara langsung pelanggan akan diarahkan
kebagian hubungan pelayanan, guna mendapatkan penjelasan tentang solusi atas
permasalahan tersebut. Hubungan PDAM Kota Surabaya dnegan pelanggan
apabila dilihat dari factor teori interaksi adaptasi ini RED (Requirement,

Expectation, and Desire), adalah sebagai berikut:



Requirement: dalam hal ini pihak PDAM Kota Surabaya yang berhadapan
langsung dengan pelanggan sudah memberikan penjelasan yang sangat rinci
mengenai solusi-solusi atau masalah yang tengah dihadapi pelanggan. Penjelasan-
penjelasan yang disampaikan pun sudah sesuai dengan prosedur dan SOP (Standar
Operasional Perusahaan), tetapi seringkali pelanggan tidak menerima penjelasan
tersebut. hal ini dikarenakan prosedur perusahaan disesuai dengan sudut pandang
pelanggan. Sebagai contoh, kenaikan kelas tariff pelanggan sering menjadi pro dan
kontra karena bagi beberapa masyarakat kenaikan kelas tariff tidak sesuai dengan

apa yang di dapatkan pelanggan.

Expectation: untuk hal etika petugas PDAM Kota Surabaya dalam
memberikan pelayanan pun sudah memenuhi kriteria, dimana semua pegawali
sudah menunjukkan penampilan yang sopan dan menarik, fasilitas yang memadai,
serta peralatan pegawai yang sudah memenuhi standar. Sehingga hal ini dapat
memberikan kenyamanan bagi pelanggan yang akan menyampaikan pengaduan
mengenai masalah yang sedang terjadi. Untuk menunjang kepuasan pelanggan
semua pegawai pun sudah berusaha melayani pelanggan secara ramah, sopan, dan
memberikan solusi hingga masalah yang dialami pelanggan dapat terselesaikan

secara tuntas dan akurat.



Desire: setelah melewati proses yang panjang dalam sebuah interaksi, maka
tujuan awal dari interaksi tersebut akan diketahui dapat tercapai atai belum. Jika
mengacu pada banyaknya jumlah pelanggan yang mengeluh ke PDAM Kota
Surabaya, secara tidak langsung keinginan perusahaan untuk mewujudkan
pelayanan yang berkualitas seperti apa yang telah direncanakan belum tercapai

secara maksimal.

Dalam sebuah interaksi perusahaan dan pelanggan, PDAM Kota Surabaya
seringkali respon yang didapatkan komunikator tidak sesuai dengan keinginan
sebelumnya. Karena disebabkan beberapa hal seperti latar belakang pendidikan,
factor lingkungan menyebabkan seseorang dalam menerima pesan komunikasi
yang disampaikan oleh customer service tidak didapatkan secara utuh dan
menyeluruh. Dibutuhkan sebuah media komunikasi yang lebih efektif dalam
mendukung proses komunikasi tersebut. Misalnya pihak PDAM menyediakan
gambar atau semacamnya agar pelanggan dapat menunjukkan dengan jelas dimana

permasalahan yang sedang dialami pada saat itu.

Hal ini disebabkan, terkadang pelanggan sulit untuk mengatakan
dimanakah letak kobocoran terjadi, contohnya bocor pada pipa saluran atau pipa
penghubung atau bocor bagian kopling meteran. Karena kurangnya pengetahuan
akan hal tersebut, pelanggan acap kali mengiyakan apa yang disebutkan oleh
customer service, namun setelah disurvey kemudian hasilnya tidak sesuai dengan
permasalahan yang dilaporkan sebelumnya. Hal ini yang harus diperhatikan, agar

perusahaan tetap bisa menjaga kepercayaan dan kepuasan pelanggan.
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