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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
1.1 Latar Belakang 

Banyaknya instansi pada saat ini, mengakibatkan besarnya persaingan 

antar sesama instansi. Baik yang dikelola pemerintah maupun swasta. Setiap 

instansi berupaya untuk memperbaiki diri guna menghadapi persaingan dengan 

instansi lain, baik itu perusahaan industri barang maupun perusahaan jasa. 

Perusahaan dalam bidang pelayanan kepada masyarakat atau sektor jasa saling 

bersaing yang berorientasi pada kepuasan pelanggan (Customer) dengan 

memberikan pelayanan yang terbaik. Pelayanan yang diberikan kepada pelanggan 

adalah hal terpenting yang perlu diperhatikan dalam suatu instansi baik itu 

instansi swasta maupun instansi pemerintah.  

Pelayanan yang diberikan kepada masyarakat menentukan kesetian 

masyarakat terhadap instansi yang bersangkutan. Upaya pelaksanaan  dalam 

memberikan pelayanan kepada pelanggan berkaitan dengan pengembangan 

komunikasi yang efektif dua arah dan membina hubungan dengan pelanggan. 

Untuk mengembangkan budaya pelayanan yang baik dalam suatu perusahaan atau 

instansi maka di butuhkan peranan  Humas. 

Menurut J.C.Seidel, dalam (Handbook of Public Relation 2014: 9) Humas 

adalah proses kontinu dari usaha - usaha manajemen untuk memperoleh itikad 

baik dan pengertian dari pelanggan, pegawai dan publik yang lebih luas dalam 

mengadakan analisis, sedangkan keluar memberikan pernyataan – pernyataan. 

Humas adalah seni menciptakan pengertian publik yang lebih baik sehingga dapat
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memperdalam kepercayaan publik terhadap suatu individu/organisasi. 

Keberadaan humas ini memiliki peran yang sangat penting bagi kelangsungan 

jalannya suatu instansi. W. Emerson Reck dalam (Handbook of Public Relations, 

2014:9). Humas sebagai perantara atau jembatan antara sebuah instansi dengan 

masyarakat. Salah satu peran Humas adalah dapat berkomunikasi dengan baik dan 

bisa mewujudkan hubungan yang harmonis antara perusahaan dengan pelanggan, 

usaha untuk memberikan pelayanan dengan sepenuh hati dan memberikan apa 

yang diinginkan oleh pelanggan  tersebut.  

Humas berperan dalam memberikan pelayanan yang terbaik kepada 

karyawan yang bekerja dalam perusahaan dengan cara memberikan motivasi 

kerja, partisipasi, etos kerja, tanggung jawab sehingga produktivitas akan 

meningkat sesuai dengan tujuan perusahaan. Untuk meningkatkan kepercayaan 

pada pelanggan (pelanggan eksternal) maka peran humas adalah memberikan 

pelayanan yang terbaik, menciptakan hubungan yang harmonis, menimbulkan 

pengertian bersama dan mencegah timbulnya kesalah pahaman yang disebabkan 

kurangnya komunikasi antar berbagai pihak tersebut. Salah satu perusahaan yang 

berkaitan dengan pelayanan dan pelanggan adalah Perusahaan Daerah Air Minum 

Tirta Agung.  

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Agung  yang  terletak di 

Kabupaten Ogan Komering Ilir  merupakan perusahaan yang bergerak dalam 

bidang jasa layanan air bersih dan sehat  untuk masyarakat Ogan Komering Ilir. 

Perusahaan Daerah Air Minum Tirta Agung merupakan perusahaan yang dimiliki 

pemerintah daerah sebagai suatu alat kelengkapan otonomi daerah. Dalam rangka 

pelaksanaan tugas pelayanan yaitu mencukupi kebutuhan air minum masyarakat 
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di  Ogan  Komering  Ilir, PDAM Tirta Agung mempunyai visi dan misi “ke depan 

lebih baik” yaitu ingin meningkatkan pelayanan dan kepedulian terhadap 

pelanggan supaya lebih baik dari tahun ke tahun. Bentuk pelayanan yang 

diberikan oleh PDAM Tirta Agung kepada pelanggan adalah air bersih dan sehat 

reparasi pipa pelanggan yang bocor,  menerima pengaduan pelanggan melalui 

layanan pengaduan dengan menghubungi nomor telepon yang tersedia, dan 

pelayanan pembayaran tarif rekening air yang dapat dilakukan di loket Kantor 

PDAM Tirta Agung, dan melalui Kantor Pos. Dengan banyaknya pelanggan, 

PDAM Tirta Agung dituntut untuk terus meningkatkan pelayanan yang baik dan 

berkualitas. 

 Ada dua  alasan utama mengapa penulis ingin melakukan penelitian ini 

dan juga terkait atas pemilihan judul. Kedua alasan terebut sebagai berikut: 

 

1.1.1. Turunnya Keluhan Pelanggan PDAM  Tirta Agung dari Tahun 2014 

– 2017. 

 

PDAM Tirta Agung merupakan perusahaan yang bergerak dalam bidang 

jasa layanan air bersih dan sehat  untuk masyarakat. Perusahaan yang berkaitan 

dengan pelayanan biasanya akan mendapatkan keluhan dari pelanggan mengenai 

ketidak puasan pelanggan terhadap pelayanan. Menangani keluhan pelanggan 

merupakan salah satu tugas seorang humas. Apabila seorang humas menjalin 

hubungan baik dengan pelanggan dan memberikan pelayanan terbaik maka 

pelanggan akan merasa puas dan otomatis pengeluhan terhadap pelayanan akan 

berkurang. Adapun keluhan pelanggan di PDAM Tirta Agung mengalami 

penurunan, dapat di lihat pada tabel di bawah ini. 
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Tabel  1.1 

Keluhan pelanggan PDAM Tirta Agung Kabupaten OKI pada tahun 2014 -

2017 

 

Keluhan Pelanggan 2014 2015 2016 2017 

Keluhan pipa bocor 43 28 30 12 

Keluhan air tidak mengalir 42 39 44 48 

Keluhan air keruh 29 35 24 25 

Jumlah 114 102 98 85 

  

Sumber : Satuan divisi Humas (data keluhan pelanggan dari tahun 2014 -

2011) 

 

 

Dari tabel 1.1 terlihat bahwa jumlah keluhan pelanggan di PDAM Tirta 

Agung  menurun dari tahun 2014 – 2017. Pada tahun 2014  keluhan pelanggan 

berjumlah 114, tahun 2015 berjumalah 102, tahun 2016 berjumlah 98, dan tahun 

2017 berjumlah 85 keluhan pelanggan. Januari 2014 sampai Januari 2017. 

Keluhan yang biasa di keluhan oleh pelanggan adalah air tidak menggalir, pipa 

bocor dan air keruh. Dari tahun ke tahun jumlah pelanggan yang mengeluh 

menurun. Hal itu tidak terlepas oleh adanya seorang humas yang melakukan 

banyak cara dalam memberikan pelayanan yang baik terhadap pelanggan. Humas 

PDAM Tirta Agung Kabupaten OKI cepat tanggap dalam menangani keluhan 

pelanggan. Contohn ya ketika ada pelanggan mengeluh mengenai pipa bocor, 

pihak Humas PDAM langgsung menanganinya dengan mengrim tim utntuk 



5 
 

 
 

menangani pipa bocor. Penyelesaian perbaikan pipa bocor tidak terlalu lama 

hanya 1-2 hari. 

 

 

1.1.2 Meningkatnya jumlah pelanggan  

Sebagai perusahaan yang berkaitan dengan bidang pelayanan. PDAM 

Tirta Agung harus dapat menjalin hubungan dengan baik dengan pelanggan. 

Dimana jumlah pelanggan sangat mempengaruhi kinerja perusahaan dan 

keuntungan perusahaan. Jumlah pelanggan di PDAM Tirta Agung mengalami 

peningkatan dari tahun 2014 - 2017 dapat dilihat dari garafik 1.2. 

                                          Grafik 1.2 

Jumlah Pelanggan PDAM Tirta Agung Tahun 2014-2017 

 

Sumber : Satuan divisi Humas (data jumlah pelanggan dari tahun 2014 -2017) 

 

Berdasarkan grafik 1.2 jumlah pelanggan dari tahun 2014 sampai 2017 

mengalami peningkatan. Pada tahun 2014 memiliki jumlah pelanggan sebanyak 
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5.416, tahun 2015 jumlah pelanggan berjumlah 5.924, tahun 2016 jumlah 

pelanggan mencapai 6.483, dan pada tahun 2017 jumlah pelanggan meningkat 

menjadi 6.689. Meningkatnya jumlah pelanggan menunjukan kinerja perusahaan 

yang baik dimana dari tahun ke tahun pelanggan PDAM Tirta Agung mengalami 

peningkatan namun keluhan pelanggan menurun. Meningkatnya jumlah 

pelanggan dan menurun nya keluhan pelanggan, apakah ini disebabkan oleh 

pelayanan yg baik atau peran humas yang berperan dalam memberikan pelayanan. 

Dari sinila peneliti ingin meneliti apakah peran humas dalam memeberikan 

pelayanan kepada pelanggan sudah berjalan dengan baik atau sebaliknya. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Bagaimana peran humas dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan  

di Perusahaan Daerah Air Minum Tirta Agung Kabupaten OKI ? 

 

1.3 Tujuan Penelitian  

       Untuk mengetahui bagaimana peran humas dalam memberikan pelayanan 

kepada pelanggan di Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Agung 

Kabupaten OKI. 

 

1.4  Manfaat Penelitian  

1. Secara Akademis 

  Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat secara akademis yaitu melalui 

sumbangan teori dan analisisnya untuk kepentingan penelitian di masa yang akan 

datang dan bermanfaat bagi perkembangan ilmu pengetahuan khususnya bidang 

Humas. 

 2. Secara Praktis 
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a. Menambah informasi tentang peranan humas yang harus dimiliki oleh 

seorang humas. 

b. Bagi peneliti di harapkan dapat menambah wawasan pengetahuan 

khususnya di bidang kehumasan. 

c. Bagi Universitas Sriwijaya  

Penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan acuan dan bahan masukan 

dalam pembuatan karya ilmiah yang sejenis dan sebagai tambahan koleksi 

perpustakaan.  
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