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ABSTRAK

Skripsi yang berjudul “Analisis Penanganan Keluhan Pelanggan Dalam
Meningkatkan Kepuasan Pelanggan di PDAM Surya Sembada Kota
Surabaya” merupakan hasil dari penelitian kualitatif yang bertujuan untuk
menjawab tentang bagaimana penanganan keluhan pelangagn dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan di PDAM Surya Sembada Kota Surabaya dan apa saja
hambatan-hambatan yang dihadapi selama menangani keluhan pelanggan di
PDAM Surya Sembada Kota Surabaya.

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan deskriptif,
teknik pengumpulan data ini menggunakan wawancara dengan beberapa informan
yaitu: Manajer Hubungan Pelanggan, Staf Senior Hubungan Pelanggan dan
beberapa pelanggan di PDAM Surya Sembada Kota Surabaya. Observasi langsung
di PDAM Surya Sembada Kota Surabaya dan dokumentasi terkait penelitian yang
diteliti.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa penanganan keluhan pelanggan
dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di PDAM Surya Sembada Kota Surabaya
ini menggunakan aplikasi Customer Information System (CIS) yang dirancang
untuk mempercepat dalam memonitor selama menangani keluhan pelanggan, serta
menyediakan call center dan whatsapp center yang dapat dihubungi 1x24 jam dan
bebas pulsa. Hambatan-hambatan yang dihadapi selama penanganan keluhan ialah:
1) Tim lapangan kesulitan dalam menghubungi pelanggan ketika sudah dilokasi
pelanggan (nomor tidak aktif); 2) Membutuhkan jangka waktu yang lumayan lama
jika ada kebocoran pipa besar dan pengerjaan box culvert. Penelitian ini hanya
membahas tentang penanganan keluhan pelanggan dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan di PDAM Surya Sembada Kota Surabaya serta hambatan-hambatan yang
dihadapi, oleh karena itu peneliti berharap untuk penelitian berikutnya dapat
mengkaji dan menganalisis lebih dalam lagi penanganan keluhan dalam
mempertahankan brand image dan kualitas pelayanan PDAM Surya Sembada Kota
Surabaya.

Kata Kunci: keluhan pelanggan, kepuasan pelanggan, penanganan keluhan.
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ABSTRACT

This thesis entitled “Analysis of Customer Complain Handling in
Increasing Customer Satisfaction at PDAM Surya Sembada, Surabaya City”
iIs the result of qualitative research which aims to answer how customer complaints
are handled in increasing customer satisfaction at PDAM Surya Sembada, Surabaya
City and what are the obstacles faced while handling customer complaints at PDAM
Surya Sembada, Surabaya City.

This research uses a qualitative method witth a descriptive approach, this
data collection technique uses interviews with informants in this research, namely:
Manajer and Senior Customer Relations Staff at PDAM Surya Sembada, Surabaya
City and customers of PDAM Surya Sembada, Surabaya City. Direct observations
at PDAM Surya Sembada, Surabaya City and documentation related to the research
studied.

The results of this research show that handling customer complaint in
increasing customer sattisfaction, PDAM Surya Sembada, Surabaya City uses the
Customer Information System (CIS) application which is designed to speed up
monitoring while handling custsomer complaints, as well as providing a call center
and whatsapp center that can be contacted 1 x 24 hours and toll free. The obstacles
faced when handling complaints are: 1) The field team has difficulty contacting
customers when they are the customer’s location (number is inactive); 2) Requiers
a fairly long period of time if there is a large pipe leak and box culvert work. This
research only discusses the handling of customer complaints in increasing customer
satisfaction at PDAM . Surya Sembada, Surabaya City and the;obstacles faced,
therefore the researcher hopes that the next research can study and analyze more
deeply the handling of complaints in maintaining the brand image and service
quality of PDAM Surya Sembada, Surabaya City.

Keywords: customer complaints, customer satisfcation, complaint handling
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