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Abstrak  

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh hasil survei pada situs PDAM Tirta Satria, 

yang menunjukkan 508 pelanggan atau 74,5 % menyatakan pelayanan masih 

belum maksimal. Selain itu, terdapat 1506 keluhan hingga bulan Juli 2017. Oleh 

karena itu, perlu adanya penelitian mengenai manajemen keluhan pelanggan 

PDAM Tirta Satria beserta aspek-aspek yang mempengaruhinya. Tujuan 

penelitian adalah untuk mendeskripsikan manajemen keluhan PDAM Tirta Satria, 

dan mengidentifikasi aspek-aspek yang mempengaruhinya. Penelitian 

menggunakan metode penelitian kualitatif. Teknik pemilihan informan 

menggunakan teknik purposive sampling. Metode pengumpulan data 

menggunakan wawancara, observasi, dan dokumentasi. Hasil penelitian 

menunjukkan manajemen keluhan PDAM Tirta Satria belum terlaksana secara 

maksimal berdasarkan teori Stauss dan Seidel. Sebagian pelanggan belum 

mengetahui informasi layanan Call Center dan media penyampaian keluhan 

lainnya. Standar operasi prosedur penanganan keluhan belum memiliki batas 

waktu maksimal yang jelas. Jumlah pegawai teknis terbatas sehingga terkadang 

sulit menangani banyak keluhan secara bersamaan. Survei kepuasan pelanggan 

atas penanganan keluhan belum terlaksana. Sementara itu, aspek-aspek yang 

mempengaruhi manajemen keluhan PDAM Tirta Satria adalah aspek sumber daya 

manusia, organisasional, dan teknologi informasi. 

Kata kunci: keluhan, manajemen keluhan, pelanggan. 

 

Abstract 

This research was based on the survey result on Tirta Satria Local Water 

Company’s (LWC) website, it indicated that 508 or 74,5% customers stated that 

the service has not been maximum. Meanwhile, there were 1506 complaints 

reported until July, 2017. Therefore, it was necessary to conduct a research on 

complaints management of Tirta Satria LWC customers and its affecting aspects. 

The purposes of this research were to describe the complaint management of Tirta 

Satria LWC, and to identify its affecting aspects. This research used qualitative 

research method. Purposive sampling technique was used to select informants. 

Methods of data collection used interview, observation, and documentation. The 

result showed that complaint management in Tirta Satria has not been maximum 

based on Stauss and Seidel’s complaint management theory. Some costumers did 
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not aware of Call Center service information and other complaint media. The 

standard operational procedure of complaint handling did not have clear deadline. 

The number of tehnician was limited, so that it was difficult to handle multiple 

complaints simultaneously. Customer satisfaction survey on complaint handling 

has not been implemented. On the other hand, the aspects affecting complaint 

management of Tirta Satria LWC were human resources, organizational, and 

information technology aspects.  

Keywords: complaint, complaint management, customer. 
 

A.  Pendahuluan 

Keluhan umumnya timbul 

karena adanya ketidakpuasan atas 

produk maupun jasa (Brennan dan 

Douglas, 2002; Hsiao et al, 2016). 

Keluhan muncul ketika pelangan 

mengalami kegagalan layanan publik 

seperti tidak memenuhi harapan, 

perlakuan yang tidak pantas/tidak 

sopan, tidak sesuai norma, janji yang 

tidak terpenuhi, kelalaian, kealpaan, 

kesalahan, ketidakkonsistenan, 

bimbingan yang menyesatkan, 

prosedur yang tidak jelas, adanya 

bias atau ketidakadilan yang 

ditunjukkan ketika mereka 

berhubungan dengan pejabat publik 

(Brewer, 2007; Nimako, 2012; 

Ryngelblum, 2013; Walle, 2016). 

Keluhan dapat dinyatakan secara 

verbal dan non verbal (Lovelock dan 

Wirtz, 2011; Tronvoll, 2011; Vuk, 

2013). Keluhan pelanggan dianggap 

penting karena mengandung 

informasi mengenai berbagai 

masalah dalam proses pelayanan 

publik sehingga dapat membantu 

lembaga penyedia layanan publik 

untuk menyelesaikannya dan 

mengembalikan kepuasan dan 

kepercayaan pelanggan (Tojib dan 

Khazade, 2014; Filip 2013, Ogbeide 

2015). 
 

Manajemen keluhan 

merupakan cara perusahaan dalam 

mengumpulkan, merespon, 

menyelesaikan, memperbaiki 

layanan kemudian mencegah keluhan 

pelanggan tentang permasalahan 

pelayanan yang kurang memuaskan 

(Johnston, 2001; Alvarez et al, 2011; 

Taleghani et al, 2011, Ogbeide et al, 

2015). Manajemen keluhan dapat 

dilihat sebagai sistem input-output, 

dimana keluhan pelanggan sebagai 

input, dan respon terhadap pelanggan 

sebagai output dalam suatu 

lingkungan (Vos, 2008). Staus dan 

Seidel (2010) menyatakan proses 

manajemen keluhan berawal dari 

manajemen keluhan secara langsung 

atau direct complaint management 

process (terdiri dari tahap stimulasi 

keluhan, penerimaan keluhan, 

pemrosesan keluhan, reaksi atas 

keluhan), dan dilanjutkan manajemen 

keluhan secara tidak langsung atau 

indirect complaint management 

process (terdiri dari tahap analisis 

keluhan, pengendalian manajemen 

keluhan, pelaporan keluhan, 

pemanfaatan informasi keluhan). 

 
 
 

 
 
 
 

 

 

 

Gambar 1. Teori Manajemen Keluhan 

Sumber: Stauss dan Seidel (2010: 

417) 
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Salah satu contoh pelayanan 

publik yang tidak bisa menghindari 

keluhan pelanggan adalah PDAM 

Tirta Satria Kabupaten Banyumas. 

Hasil polling di 

https://pdambanyumas.com 

menunjukkan sebagian besar 

pelanggan yaitu 74,5% atau 508 

orang menyatakan kualitas pelayanan 

air bersih masih kurang baik (dapat 

dilihat pada tabel 1). Persepsi 

tersebut pun dijelaskan dengan 

fenomena tingginya keluhan 

pelanggan hingga bulan Juli 2017 

sejumlah 1506 keluhan (dapat dilihat 

pada tabel 2). 

Tabel 1. Polling Kualitas Layanan 

PDAM Tirta Satria Banyumas  

 
 

 
 

 

Sumber:https://pdambanyumas.com/i

ndex.php/component/poll/14--

bagaimana-layanan-pdam-saat-

ini 

 

Tabel 2. Total Keluhan Pelanggan 

PDAM Tirta Satria Kabupaten 

Banyumas Hingga Bulan Juli 2017 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

Sumber: Dokumentasi PDAM Tirta 

Satria Kabupaten Banyumas 

PDAM Tirta Satria telah 

memiliki Standar Operasi Prosedur 

(SOP) Pelayanan Pengaduan 

Pelanggan yang berisikan prosedur 

maupun tugas-tugas dari  unit 

organisasi terkait dalam menangani 

keluhan pelanggan, namun SOP 

tersebut belum memiliki batas waktu 

penanganan maksimal, masih bersifat 

“segera’. Hal ini berpotensi pada 

penanganan keluhan yang tidak 

memberikan kepastian waktu kepada 

pelanggan, dan dapat meningkatkan 

ketidakpuasan pelanggan. Oleh 

karena itu, perlu adanya penelitian 

mengenai bagaimana proses  

pelaksanaan manajemen keluhan 

PDAM Tirta dilaksanakan, beserta 

aspek-aspek yang dapat 

mempengaruhi pelaksanaan 

manajemen keluhan tersebut.  
 

Maka, rumusan masalah dalam 

penelitan ini adalah “Bagaimanakah 

manajemen keluhan pelanggan 

PDAM Tirta Satria Kabupaten 

Banyumas berdasarkan teori 

manajemen keluhan?”, dan “Aspek-

aspek apa saja yang mempengaruhi 

manajemen keluhan PDAM Tirta 

Satria?”. Tujuan yang ingin dicapai 

dalam penelitian ini adalah untuk 

mendeskripsikan manajemen keluhan 

PDAM Tirta Satria, serta 

mengidentifikasi aspek-aspek yang 

mempengaruhi pelaksanaan 

manajemen keluhan PDAM Tirta.  
 

B.  Metode Penelitian 

Penelitian dilakukan di PDAM 

Tirta Satria Kabupaten Banyumas. 

Metode penelitian yang digunakan 

adalah metode penelitian kualitatif. 

Teknik pemilihan informan yang 

digunakan adalah purposive 

sampling dan accidental sampling. 

Sasaran penelitian penelitian ini 

adalah pihak-pihak yang berkaitan 

https://pdambanyumas.com/
https://pdambanyumas.com/index.php/component/poll/14--bagaimana-layanan-pdam-saat-ini
https://pdambanyumas.com/index.php/component/poll/14--bagaimana-layanan-pdam-saat-ini
https://pdambanyumas.com/index.php/component/poll/14--bagaimana-layanan-pdam-saat-ini
https://pdambanyumas.com/index.php/component/poll/14--bagaimana-layanan-pdam-saat-ini
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dalam proses penanganan keluhan 

pelanggan PDAM Tirta Satria 

Kabupaten Banyumas yaitu 

Kasubbag Pelayanan, Staf Bagian 

Pusat Pelayanan, Staf Bagian Teknik, 

Kasubbag Umum, dan masyarakat 

yang pernah mengajukan keluhan. 

Teknik pengumpulan data pun 

dilakukan melalui wawancara, 

observasi, dan dokumentasi. 

Sementara itu, teknik analisis data 

yang digunakan adalah model Miles 

et al. (2014) yang terdiri dari data 

collection, data condensation, data 

display, and conclusion/ drawing/ 

verification. Uji validitas penelitian 

ini menggunakan teknik triangulasi 

sumber data. 
 

C. Pembahasan 

1. Proses Manajemen Keluhan 

Secara Langsung (Direct 

Complaint Management Process) 
Manajemen keluhan diawali 

dengan adanya proses manajemen 

keluhan secara langsung. Menurut 

Stauss dan Seidel (2010), manajemen 

keluhan secara langsung merupakan 

proses yang terjadi pada saat adanya 

kontak antara pelanggan dan petugas 

layanan suatu lembaga. Manajemen 

keluhan secara langsung terdiri dari 

beberapa tahap, yaitu sebagai 

berikut. 

a. Stimulasi Keluhan (Complaint 

Stimulation) 

Berry et al. (2015) menyatakan 

pelanggan yang merasa tidak puas 

akan menyampaikan keluhan secara 

langsung melalui media sosial, 

review secara online, atau pun 

menjelek-jelekkan (negative word of 

mouth). Oleh karena itu perlu 

stimulasi dari penyedia layanan agar 

para pelanggan dapat menyuarakan 

ketidakpuasannya secara langsung. 

Stauss dan Seidel (2010) menyatakan 

bahwa stimulasi keluhan dapat 

dilakukan dengan memberikan 

stimulasi untuk menyampaikan 

keluhan secara tertulis, dan 

menyediakan kontak telepon. PDAM 

Tirta Satria pun telah menyediakan 

kolom komentar atau keluhan 

pelanggan di situs 

https://pdambanyumas.com/ yang 

dapat diakses 24 jam, dan beserta 

layanan Call Center di (0281) 

632324. 

 

 Selain itu, Stauss dan Seidel 

(2010) menjelaskan bahwa seluruh 

informasi tentang media stimulasi 

keluhan pelanggan tersebut harus 

secara aktif diiklankan dan 

dikomunikasikan ke pelanggan. 

PDAM Tirta Satria pun telah 

berusaha menginformasikan dan 

mengiklankan layanan pengaduan 

keluhan melalui berbagai cara, 

seperti mencantumkan informasi 

nomor Call Center dan alamat kantor 

di rekening tagihan air yang dimiliki 

setiap pelanggan, di koran, di situs 

https://pdambanyumas.com/, dan di 

kalender yang di produksi oleh 

PDAM Tirta Satria. Sayangnya, 

informan dari sisi pelanggan kurang 

menyadari dan kurang 

memperhatikan adanya informasi 

tersebut (seperti informasi kontak di 

rekening tagihan). Sehingga para 

informan dari sisi pelanggan lebih 

memilih untuk datang langsung ke 

kantor saat mengajukan keluhan, 

tidak dengan cara menelepon atau 

menuliskan komentar di situs PDAM 

Tirta Satria.  

Proposisi 1 :  
Beberapa pelanggan yang tidak 

menyadari informasi tentang 

beragam cara penyampaian keluhan, 

akan cenderung menggunakan satu 

jenis cara dalam menyampaikan 

keluhan. 

https://pdambanyumas.com/
https://pdambanyumas.com/
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b. Penerimaan Keluhan (Complaint 

Acceptance) 

Tahap penerimaan keluhan 

berkaitan dengan 

mengorganisasikan input berupa 

keluhan pelanggan yang baru saja 

diterima dan proses 

pendokumentasiannya informasi 

dari keluhan (Stauss dan Seidel, 

2010). Tahap peneriman keluhan 

di PDAM Tirta diawali dengan 

menerima keluhan pelanggan 

melalui berbagai cara seperti 

layanan telepon, kolom komentar 

pelanggan di situs 

https://pdambanyumas.com/, 

maupun laporan langsung para 

pelanggan yang datang langsung 

ke kantor PDAM Tirta Satria 

setiap harinya. Para pegawai dan 

pelanggan mengkonfirmasi bahwa 

prosedur penyampaian keluhan 

mudah untuk dilakukan. 

Sistem pengelolaan keluhan 

dapat dibantu perangkat lunak bila 

dihadapkan dengan jumlah 

keluhan yang tinggi, dan harus 

mendokumentasikan seluruh 

informasi relevan dari keluhan 

secara keseluruhan, cepat, dan 

terstruktur (Stauss dan Seidel, 

2010). PDAM Tirta Satria 

menggunakan sistem dokumentasi 

berbasis elektronik yaitu 

SIKOMPAK, yang 

menghubungkan unit organisasi 

terkait dalam pelayanan 

pengaduan keluhan pelanggan 

(seperti Pusat Pelayanan, 

Kasubbag Pelayanan, Kasubbag 

Umum, dan Bagian Teknik). 

SIKOMPAK akan 

mendokumentasikan dan 

menyebarkan informasi identitas 

pelanggan (seperti nama dan 

nomor ID pelanggan), jenis 

keluhan (masalah atau hambatan 

yang dialami pelanggan dalam 

pelayanan air bersih), dan alamat 

dari pelanggan ke unit terkait 

sehingga arus informasi keluhan 

berjalan lancar.  

Proposisi 2:  

Kemudahan akses 

penyampaian keluhan beserta 

sistem dokumentasi terintegrasi 

dan berbasis elektronik dapat 

mendukung kelancaran tahap 

penerimaan keluhan lembaga 

pelayanan publik. 

c. Pemrosesan Keluhan (Complaint 

Processing) 

Pemrosesan keluhan berkaitan 

dengan pengorganisasian prosedur 

pengolahan keluhan secara 

internal, penentuan tanggung 

jawab dan batas waktu yang jelas, 

serta adanya mekanisme 

pengawasan (Stauss dan Seidel, 

2010). Hasil penelitian 

menunjukkan PDAM Tirta Satria 

telah memiliki SOP Pelayanan 

Pengaduan Pelanggan yang 

memuat secara jelas tanggung 

jawab dari setiap unit organisasi 

terkait. Prosedur dari SOP secara 

singkat adalah dimulai dari 

penerimaan keluhan pelanggan 

oleh bagian Pusat Pelayanan yang 

kemudian didokumentasikan 

melalui sistem SIKOMPAK 

maupun Nota Pengaduan. 

Informasi tentang keluhan 

tersebut disebarkan ke unit terkait, 

seperti tim teknik dan Kasubag 

Umum. Jika tim teknik 

membutuhkan barang untuk 

proses perbaikan, maka dapat 

mengajukan Bon Bahan ke 

Kasubbag Umum. Setelah 

mendapatkan persetujuan beserta 

barangnya, tim teknik akan turun 

ke lapangan menangani keluhan 

pelanggan. 

 

https://pdambanyumas.com/


Spirit Publik Volume 14, Nomor 2, 2019 
Halaman 120-135 

P-ISSN. 1907-0489 E-ISSN 2580-3875 
 

125 

 

Namun, proses penyelesaian 

keluhan pelanggan dalam SOP 

tersebut masih belum maksimal. 

Hal ini dikarenakan PDAM Tirta 

Satria belum mencantumkan batas 

waktu maksimal dalam 

penanganan keluhan pelanggan, 

masih bersifat “segera”. Artinya 

setiap unit organisasi akan 

melaksanakan setiap tugasnya 

dengan target sesegera mungkin, 

namun belum terdapat jangka 

waktu maksimal dalam 

penyelesaian tugas tersebut. Hal 

ini disebabkan keluhan pelanggan 

memiliki permasalahan dan solusi 

yang berbeda-beda, sehingga 

batas waktu maksimal yang 

diperlukan dalam menyelesaikan 

keluhan pun tidak dapat 

ditentukan secara pasti. Selain itu, 

jumlah pegawai bagian teknik 

yang bertugas dalam memperbaiki 

kerusakan teknis dilapangan 

dirasa masih terbatas, sehingga 

terkadang sulit untuk 

menyelesaikan banyak keluhan 

yang tersebar di beberapa lokasi 

pada dalam waktu satu hari, 

terutama jika terdapat kerusakan 

berat seperti memperbaiki 

kebocoran pipa distribusi yang 

berada di dalam jalan raya. 

Proposisi 3 : 

Batas waktu maksimal 

penanganan keluhan pelanggan 

yang memerlukan perbaikan 

teknis terkadang belum 

ditentukan, karena kecepatan 

penanganan dipengaruhi faktor 

penyebab dan solusi keluhan yang 

berbeda-beda, beserta faktor 

ketersediaan alat, barang maupun 

tenaga teknis yang memadai, 

sementara itu keluhan pelanggan 

lainnya dapat diselesaikan secara 

langsung oleh petugas Customer 

Service. 

d. Reaksi Atas Keluhan (Complaint 

Reaction) 

Pelanggan yang menyampaikan 

keluhan biasanya mengalami 

kerugian, sehingga sehingga 

perusahaan dapat memberikan 

kompensasi (Hansen et al, 2010) 

dengan menawarkan potongan 

harga, perbaikan, atau mengganti 

produk yang rusak, mengganti 

pengeluaran ekstra sang 

pelanggan, dll. Stauss dan Seidel 

(2010) menyatakan bahwa 

terdapat 3 jenis kompensasi dasar 

yang ditawarkan kepada 

pelanggan yang melakukan 

komplain, yaitu kompensasi 

finansial (dapat berupa uang ganti 

rugi atau diskon), kompensasi 

fisik (adanya perbaikan atau 

diganti dengan hal lain), dan 

kompensasi non fisik (berupa 

penjelasan atau permintaan maaf). 

 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa PDAM Tirta 

Satria telah memberikan 

kompensasi berupa kompensasi 

fisik (adanya perbaikan pada 

keluhan pelanggan yang berkaitan 

dengan masalah teknis seperti 

kebocoran pipa), dan kompensasi 

non fisik (berupa penjelasan 

solusi dan langkah perbaikan yang 

diambil untuk menyelesaikan 

berbagai contoh keluhan 

pelanggan seperti lonjakan 

tagihan, air keruh, kebocoran 

pipa, maupun air tidak mengalir) 

dalam penanganan keluhan 

pelanggan. Pegawai pun 

memberikan sikap yang ramah 

pada saat penanganan keluhan. 

Namun, persepsi pelanggan masih 

beragam atas reaksi tersebut. 

Beberapa pelanggan masih belum 

puas dengan kinerja pegawai yang 
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dianggap masih lambat dalam 

menangani keluhan.  

Proposisi 4:  

Jika perbaikan teknis pada 

penanganan keluhan berjalan 

lambat maka dapat menimbulkan 

ketidakpuasan dalam diri 

pelanggan, meskipun kompensasi 

fisik, non fisik serta sikap ramah 

telah diberikan oleh lembaga 

penyedia layanan. 

 

2. Proses Manajemen Keluhan 

Secara Tidak Langsung (Indirect 

Complaint Management Process) 

Menurut Stauss dan Seidel 

(2010), “proses manajemen keluhan 

secara tidak langsung” merupakan 

proses dari tugas-tugas manajemen 

keluhan yang tidak melibatkan 

pelanggan, dan terdiri dari beberapa 

tahapan sebagai berikut. 

a. Analisis Keluhan (Complaint 

Analysis) 

Menurut Stauss dan Seidel 

(2010), keluhan mengandung 

petunjuk mengenai kelemahan-

kelemahan suatu lembaga yang 

menyangkut perencanaan, produksi, 

pemasaran produk, serta 

menunjukkan hal-hal yang 

diinginkan oleh pelanggan atau 

peluang pasar, sehingga penting 

mengeksploitasi informasi-informasi 

tersebut secara sistematis baik 

melalui analisis kualitatif ataupun 

kuantitatif (seperti diagram Pareto). 

Pelaksanaan analisis kuantitatif 

PDAM Tirta Satria ditunjukkan 

dengan adanya tabel dan grafik 

Laporan Penanganan Keluhan 

Pelanggan Bulan Juni dan Juli 2017 

(dapat dilihat pada tabel 3 dan 

gambar 2). Total keluhan pada bulan 

Juni dan Juli adalah 371 laporan, 

dengan keluhan terbanyak mengenai 

kebocoran.  PDAM Tirta Satria pun 

menggunakan metode prioritas untuk 

menangani keluhan secara nomor 

urut, dan terkadang mendahulukan 

keluhan berat yang bersifat 

mendesak, seperti kebocoran pipa 

distribusi PDAM yang menyangkut 

kepentingan banyak (bisa 

menimbulkan aliran air mati di 

banyak pelanggan). 

 

Tabel 3. Laporan Penanganan 

Pengaduan Pelanggan PDAM Tirta 

Satria Kabupaten Banyumas Pada 

Bulan Juni-Juli 2017 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Dokumentasi PDAM Tirta Satria 

  Kabupaten Banyumas 
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Gambar 2. Grafik Penanganan Pengaduan Pelanggan Bulan Juni- Juli 2017 
Sumber : Dokumentasi PDAM Tirta Satria Kabupaten Banyumas 

 

Dengan demikian, dapat 

disimpulkan bahwa PDAM Tirta 

Satria telah melaksanakan tahap 

analisis keluhan sesuai dengan 

teori Stauss dan Seidel, dengan 

memiliki analisis keluhan secara 

kuantitatif melalui tabel dan 

grafik yang rinci dan jelas 

mengenai Laporan Penanganan 

Keluhan Pelanggan Bulan Juni 

dan Juli 2017. Analisis keluhan 

tersebut dapat digunakan untuk 

mengetahui jumlah keluhan dan 

jenis keluhan yang paling tinggi 

setiap bulannya, sehingga dapat 

dijadikan pedoman untuk 

mengevaluasi kinerja. 

Proposisi 1:  

Apabila analisis kuantitatif 

keluhan pelanggan dilakukan 

secara berkala melalui grafik dan 

tabel, maka akan memudahkan 

lembaga penyedia layanan untuk 

mengetahui informasi jumlah dan 

jenis keluhan, yang dapat 

digunakan untuk mengevalulasi 

kinerja pelayanan. 

b. Pengendalian Manajemen 

Keluhan (Complaint Management 

Controlling) 

Pengendalian manajemen 

keluhan menurut Stauss dan 

Seidel (2010) dapat berhubungan 

dengan pengendalian tugas-tugas 

(tasks controlling), yaitu penentu 

dari indikator dan standar kualitas 

dari semua tugas-tugas 

manajemen keluhan. PDAM Tirta 

Satria pun memiliki standar 

kualitas yang wajib dipenuhi oleh 

para pegawai. Standar kualitas 

tersebut tercantum dalam motto 

pelayanan PDAM Tirta Satria 

yang berbunyi “Melayani air 

(Tirta) dengan Satria (Senyum, 

Antusias, Tertib, Ramah, 

Informatif, dan Amanah)”. 

Selain itu, menurut Stauss 

dan Seidel (2010) pengendalian 

kerja juga tugas-tugas secara 

subjektif (subjective tasks 

controlling) dapat dilakukan 

melalui survei kepuasan 

pelanggan. Sayangnya, PDAM 

Tirta Stria belum melakukan 

survei kepuasan pelanggan atas 

pelayanan pengaduan keluhan, 

sehingga belum tersedia 

kesempatan bagi pelanggan untuk 

menilai kinerja dan kualitas 

manajemen keluhan PDAM Tirta 

Satria berdasarkan persepsinya. 

Proposisi 2:  

Lembaga penyedia layanan 

memerlukan adanya survei 

kepuasan pelanggan atas 

penanganan keluhan untuk 

mengevaluasi kinerja manajemen 

keluhan. 
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c. Pelaporan Keluhan (Complaint 

Reporting) 

Pelaporan keluhan 

merupakan informasi yang 

dikumpulkan melalui analisis 

keluhan dan pengendalian 

manajemen keluhan, dan harus 

tersedia bagi kelompok pelanggan 

internal seperti manajemen 

puncak, bagian pengendali 

kualitas, dan departemen 

pemasaran (Stauss dan Seidel 

(2010). PDAM Tirta Satria pun 

telah memiliki sistem pelaporan 

yang jelas dan baik kepada top 

management seperti Direksi dan 

Badan Pengawas PDAM Tirta 

Satria beserta Bupati Kabupaten 

Banyumas. Laporan ini dibuat 

setiap bulan, berupa analisis 

kuantitatif jumlah dan jenis 

keluhan pelanggan setiap 

bulannya, kemudian ditunjukkan 

melalui tabel 3 dan gambar 2 

mengenai “Laporan Penanganan 

Pengaduan Pelanggan” PDAM 

Tirta Satria. Informasi keluhan 

pelanggan pun menjadi tersebar 

secara merata dan menyeluruh, 

sehingga memudahkan top 

management untuk menilai dan 

mengevaluasi kinerja penanganan 

keluhan PDAM Tirta Satria. 

Proposisi 3:  

Jika terdapat laporan 

keluhan yang lengkap dan berkala 

kepada top management, maka 

penyebaran informasi keluhan 

dalam manajemen keluhan 

berjalan baik dan memudahkan 

proses penilaian kinerja oleh top 

management. 

d. Pemanfaatan Informasi Keluhan 

(Complaint Information 

Utilization) 

Tujuan dari manajemen 

keluhan adalah untuk membuat 

kontribusi yang substansial 

terhadap kualitas manajamen 

dengan memanfaatkan informasi 

dari keluhan-keluhan yang telah 

didokumentasikan (Stauss dan 

Seidel, 2010). PDAM Tirta Satria 

pun telah melaksanakan 

pemanfaatan informasi keluhan 

dengan baik, yang ditunjukkan 

dengan adanya pandangan positif 

para pegawai terhadap keluhan 

pelanggan. Keluhan pelanggan 

dianggap bermanfaat bagi 

peningkatan kemajuan dan 

kualitas PDAM Tirta Satria, dan 

sebagai alat untuk menilai kinerja 

yang telah dicapai saat ini. 

Keluhan pelanggan juga memacu 

petugas selalu berusaha untuk 

selalu meningkatkan pelayanan 

dan kecepatan dalam penyelesaian 

keluhan pelanggan. 

Proposisi 4:  

Lembaga pelayanan publik 

dinilai baik apabila mau 

menerima dan menganggap 

posistif keluhan pelanggan, dan 

memanfaatkannya untuk 

meningkatkan kualitas dan kinerja 

pelayanan. 
 

3. Aspek-Aspek Manajemen 

Keluhan PDAM Tirta Satria 
a. Aspek Sumber Daya Manusia 

Sumber daya manusia merupakan 

salah satu faktor yang 

berpengaruh dalam pelaksanaan 

manajemen keluhan (Stauss dan 

Seidel, 2010). Sumber daya yang 

dimaksud adalah seluruh pegawai 

dari suatu lembaga ataupun 

organisasi penyedia layanan bagi 

pelanggan. Lovelock dan Wirtz 

(2011) menyatakan kesalahan 



Spirit Publik Volume 14, Nomor 1, April 2019 
Halaman 131-135 

P-ISSN. 1907-0489 E-ISSN 2580-3875 
 

129 

 

yang paling umum dalam 

penanganan keluhan adalah 

Customer Service gagal untuk 

menunjukkan perilaku yang baik 

kepada pelanggan. Sikap yang 

perlu dimiliki oleh setiap pegawai 

dalam manajemen keluhan adalah 

memberikan feedback, juga 

ramah, sopan, dan gaya 

komunikasi yang baik (Stauss, 

2002). 

 

Sumber daya manusia di 

PDAM Tirta Satria terdiri dari 

pegawai Bagian Pelayanan seperti 

Customer Service dan Kasubbag 

Pelayanan, Kasubbag Umum, dan 

Bagian Teknik. Aspek sumber 

daya manusia yang menjadi faktor 

pendukung dalam manajemen 

keluhan adalah para pegawai 

memiliki sikap yang ramah, 

sopan, dan baik kepada 

pelanggan, dan berusaha untuk 

menerima serta menyelesaikan 

tugasnya dalam menangani 

keluhan dengan segera. Sementara 

itu, aspek sumber daya manusia 

yang menjadi faktor penghambat 

manajemen keluhan adalah 

pegawai teknik yang turun ke 

lapangan dirasa masih kurang jika 

dibandingkan dengan jumlah 

keluhan yang memerlukan 

perbaikan teknis setiap harinya, 

terutama jika terjadi perbaikan 

teknis yang memerlukan 

pengerjaan rumit dan waktu yang 

cukup lama, karena adanya 

perbaikan teknis keluhan 

dilakukan secara bergiliran dan 

memakan waktu yang kadang 

tidak bisa ditentukan. 

b. Aspek Organisasional 

Organisasi perlu mengidentifikasi 

nilai-nilai dan standar kinerja 

yang jelas bagi seluruh pegawai. 

Hal ini dapat diwujudkan dengan 

menetapkan visi dan misi 

organisasi, beserta standar 

perilaku pegawai dalam 

melaksanakan tugas (Cook dan 

Macaulay, 1997). PDAM Tirta 

Satria pun telah menetapkan nilai-

nilai organisasi dalam 

memberikan pelayanan air melalui 

visi misi, dan motto pelayanan 

yang wajib dilaksanakan oleh para 

pegawai. Salah satu tantangan 

penanganan keluhan dalam suatu 

organisasi atau lembaga 

pelayanan publik adalah tidak 

menyadari keluhan pelanggan 

pada level strategis (Zairi, 2000). 

Keluhan dapat menjadi 

kesempatan kedua bagi organisasi 

atau lembaga pelayanan publik 

untuk mewujudkan kembali 

kepuasan pelanggan (Ogbeide, 

2015). Para pegawai PDAM Tirta 

Satria menilai positif adanya 

keluhan pelanggan, dan 

menganggap keluhan pelanggan 

sebagai hal yang harus ditangani 

guna meningkatkan kualitas dan 

kinerja pelayanan air bersih 

PDAM Tirta Satria. 

 

Huppertz (2007) 

menyatakan beberapa lembaga 

pelayanan menyediakan layanan 

penanganan keluhan dengan 

menyediakan buku keluhan 

ataupun layanan Call Center dan 

menyediakan media lain untuk 

melakukan keluhan. PDAM Tirta 

Satria menunjukkan usaha yang 

nyata dalam menstimulasi keluhan 

dengan menyediakan berbagai 

macam media yang dapat 

digunakan oleh pelanggan, seperti 

menerima keluhan langsung di 
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bagian Customer Service yang 

berada dikantor PDAM Tirta 

Satria, melalui layanan Call 

Center pada (0281) 632324, 

ataupun melalui layanan kolom 

komentar di situs 

https://pdambanyumas.com. 

PDAM Tirta Satria pun 

mengiklankan informasi tersebut 

melalui info di rekening tagihan 

pelanggan, di situs 

https://pdambanyumas.com., dan 

juga di kalender. 

 

Davidow (2003) 

menyebutkan bahwa dimensi 

organisasional manajemen 

keluhan adalah adanya fasilitas 

dan ketepatan waktu. PDAM Tirta 

Satria memiliki Standar Operasi 

Prosedur Penanganan keluhan 

yang berisikan tentang struktur, 

tugas, proses yang jelas mengenai 

penanganan keluhan pelanggan 

untuk pegawai Customer Service 

dan Kasubbag Pelayanan, 

Kasubbag Umum, dan Bagian 

Teknik. Namun, SOP ini belum 

menetapkan batas waktu yang 

pasti dari setiap penanganan 

keluhan, karena pertimbangan 

mengenai perbedaan jenis 

masalah, penyebab, dan solusi 

atas keluhan pelanggan, sehingga 

seringkali tidak bisa ditentukan 

waktu penyelesaiannya.  

 

Stauss dan Seidel (2010) 

menyatakan bahwa terdapat 3 

jenis kompensasi dasar yang 

ditawarkan kepada pelanggan 

yang melakukan komplain, yaitu 

kompensasi finansial (dapat 

berupa uang ganti rugi atau 

diskon), kompensasi fisik (adanya 

perbaikan atau diganti dengan hal 

lain), dan kompensasi non fisik 

(berupa penjelasan atau 

permintaan maaf). PDAM Tirta 

Satria memberikan kompensasi 

fisik seperti perbaikan teknis pada 

kerusakan saluran air yang bocor, 

serta memberikan kompensasi non 

fisik berupa perminaan maaf yang 

disertai penjelasan maupun solusi 

kepada pelanggan atas keluhan 

yang dihadapinya. 

 

Stauss dan Seidel (2010) 

menyatakan pentingnya survei 

kepuasan pelanggan atas 

penanganan keluhan yang 

dialaminya, dan juga pelaporan 

keluhan kepada kelompok 

pelanggan internal seperti 

manajemen puncak, bagian 

pengendali kualitas, dan 

departemen pemasaran. PDAM 

Tirta Satria telah melaksanakan 

sistem pelaporan informasi 

keluhan secara berkala kepada top 

management namun belum 

melakukan survei kepuasan 

pelanggan atas penanganan 

keluhan yang dialaminya. 

 

c. Aspek Teknologi Informasi 

Cook dan Macaulay (1997) 

menjelaskan bahwa sistem 

informasi dan komunikasi harus 

bagus dalam memberdayakan 

manajemen keluhan. Zairi (2000) 

menyatakan bahwa salah satu cara 

untuk mengaudit efektivitas 

manajemen keluhan adalah 

dengan adanya penyebaran 

informasi kepada seluruh pegawai 

dalam mengeliminasi hal-hal 

penyebab keluhan pelanggan dan 

bisa memenuhi kebutuhan 

pelanggan dengan lebih baik. 

PDAM Tirta Satria telah 

https://pdambanyumas.com/
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menunjukkan penggunaan sistem 

pengaduan keluhan secara efektif 

dan efisien berbasis internet, 

dengan menyediakan kolom 

komentar di situs 

https://pdambanyumas.com 

sehingga memudahkan pelanggan 

untuk menyampaikan keluhan 

tanpa harus datang langsung ke 

kantor. Selain itu, sistem 

dokumentasi keluhan di PDAM 

Tirta Satria telah menggunakan 

sistem berbasis elektronik dan 

terintegrasi yang bernama 

SIKOMPAK. Proses 

pendokumentasian menjadi lebih 

cepat, dan memudahkan pegawai 

dalam mengolah maupun 

menganalisis secara kuantitatif 

keluhan pelanggan setiap 

bulannya, melalui data tabel dan 

grafik. Penyebaran informasi 

keluhan pun dapat dilakukan 

dengan cepat kepada seluruh unit 

organisasi yang berkaitan dalam 

penanganan keluhan. 

 

D.  Penutup 

Berdasarkan hasil penelitian 

dan pembahasan, telah ditemukan 

empat proposisi pada proses 

manajemen keluhan secara 

langsung, sebagai berikut: 

1. Beberapa pelanggan yang tidak 

menyadari informasi tentang 

beragam cara penyampaian 

keluhan, akan cenderung 

menggunakan satu jenis cara 

dalam  menyampaikan keluhan. 

2. Kemudahan akses penyampaian 

keluhan beserta sistem 

dokumentasi terintegrasi dan 

berbasis elektronik dapat 

mendukung kelancaran tahap 

penerimaan keluhan lembaga 

pelayanan publik. 

3. Batas waktu maksimal 

penanganan keluhan pelanggan 

yang memerlukan perbaikan 

teknis terkadang belum 

ditentukan, karena kecepatan 

penanganan dipengaruhi faktor 

penyebab dan solusi keluhan yang 

berbeda-beda, beserta faktor 

ketersediaan alat, barang maupun 

tenaga teknis yang memadai, 

sementara itu keluhan pelanggan 

lainnya dapat diselesaikan secara 

langsung oleh petugas Customer 

Service. 

4. Jika perbaikan teknis pada 

penanganan keluhan berjalan 

lambat maka dapat menimbulkan 

ketidakpuasan dalam diri 

pelanggan, meskipun kompensasi 

fisik, non fisik serta sikap ramah 

telah diberikan oleh lembaga 

penyedia layanan. 

Selain itu, telah ditemukan pula 

empat proposisi pada proses 

manajemen keluhan secara tidak 

langsung, sebagai berikut: 

1. Apabila analisis kuantitatif 

keluhan pelanggan dilakukan 

secara berkala melalui grafik dan 

tabel, maka akan memudahkan 

lembaga penyedia layanan untuk 

mengetahui informasi jumlah dan 

jenis keluhan, yang dapat 

digunakan untuk mengevalulasi 

kinerja pelayanan. 

2. Lembaga penyedia layanan 

memerlukan adanya survei 

kepuasan pelanggan atas 

penanganan keluhan untuk 

mengevaluasi kinerja manajemen 

keluhan. 

3. Jika terdapat laporan keluhan 

yang lengkap dan berkala kepada 

top management, maka 

penyebaran informasi keluhan 

dalam manajemen keluhan 

https://pdambanyumas.com/
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berjalan baik dan memudahkan 

proses penilaian kinerja oleh top 

management. 

4. Lembaga pelayanan publik dinilai 

baik apabila mau menerima dan 

menganggapi posistif keluhan 

pelanggan, dan memanfaatkannya 

untuk meningkatkan kualitas dan 

kinerja pelayanan. 

 

Kesimpulan yang dapat 

diambil adalah Manajemen keluhan 

PDAM Tirta Satria belum berjalan 

maksimal sesuai teori Stauss dan 

Seidel pada tahap stimulasi keluhan, 

karena sebagian pelanggan belum 

menyadari informasi kontak ataupun 

media lain dalam menyampaikan 

keluhan. Standar Operasi Prosedur 

Penanganan Keluhan PDAM Tirta 

Satria juga tidak memiliki batas 

waktu maksimal, sehingga tidak 

dapat memberikan kepastian waktu. 

PDAM Tirta Satria pun belum 

melaksanakan survei kepuasan 

pelanggan atas penanganan keluhan, 

sehingga belum dapat menilai kinerja 

penanganan keluhan berdasarkan 

persepsi pelanggan.  

Aspek-aspek yang dapat 

mempengaruhi manajemen keluhan 

pelanggan PDAM Tirta Satria adalah 

aspek SDM, organisasional, dan 

teknologi informasi.   Sikap pegawai 

yang ramah dan berupaya cepat 

dalam penanganan keluhan, beserta 

sistem pendokumentasian yang 

berbasis elektronik dan terintegerasi 

dapat memudahkan proses 

manajemen keluhan. Namun 

keterbatasan pegawai teknik yang 

turun ke lapangan kurang bisa 

menyeimbangi banyaknya jumlah 

keluhan kerusakan teknis setiap 

harinya, sehingga dapat berdampak 

pada  penanganan keluhan yang lama 

dan beresiko penundaan penanganan 

keluhan lain hingga esok harinya. 

PDAM Tirta Satria dapat 

meningkatkan kualitas manajamen 

keluhan dengan cara 

menginformasikan dan 

mengingatkan secara langsung 

kepada pelanggan mengenai kontak 

layanan Call Center yang tertera di 

rekening pada saat pelanggan 

membayar tagihan air. PDAM Tirta 

Satria dapat merumuskan batas 

waktu maksimal dalam penanganan 

keluhan agar dapat memberikan 

jaminan pelayanan kepada 

pelanggan, atau memberikan 

pengumuman dan konfirmasi ulang 

jika terjadi penundaan perbaikan 

teknis. PDAM Tirta Satria pun dapat 

menambah jumlah pegawai teknis 

jika ingin meningkatkan kecepatan 

perbaikan teknis dilapangan. Survei 

kepuasan pelanggan atas penanganan 

keluhan pun dapat dilakukan PDAM 

Tirta Satria untuk mengukur kinerja 

manajemen keluhan saat ini 

berdasarkan persepsi pelanggan. 
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