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ABSTRAK

Perusahaan Umum Daerah (PERUMDA) Tirta Musi merupakan suatu perusahaan
yang bergerak dibidang penyediaan air bersih terhadap masyarakat. Namun dalam
memberikan pelayanan masih terdapat permasalahan yang didapatkan, salah satunya
tidak mengalirnya air ke pelanggan dan banyak kerusakan yang terjadi akibat bocornya
pipa Perusahaan Umum Daerah (PERUMDA) Tirta Musi Kota Palembang. Penelitian
ini bertujuan untuk mengetahui mekanisme komplain dan kendala yang dihadapi dalam
penanganan komplain. Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif. Adapun
teknik pengumpulan data yang digunakan melalui observasi, wawancara, dan
dokumentasi. Hasil penelitian menunjukan bahwa penerapan manajemen komplain yang
dilakukan oleh PERUMDA Tirta Musi Kota Palembang masih belum terlalu sesuai
dengan mekanisme pelaksanaan pelayanan komplain yang baik. Masyarakat
menyampaikan keluhannya secara langsung kepada Staf Kasir Perusahaan Umum
Daerah (PERUMDA) Tirta Musi Kota Palembang, yang mana pihak PERUMDA sendiri
masih memeliki kurang baik dalam menjalankan visible, accessible, fairness dan sumber
daya pihak perumda dalam melakukan proses penyelesaian komplain yang diberikan
kepada pelanggan harusnya memenuhi semua aspek yang ada. Oleh karena itu perlunya
penerapan manajemen komplain yang terstruktur dengan baik, sehingga keluhan
pelanggan dapat segera diselesaikan serta mampu mewujudkan pelayanan yang prima di
Perusahaan Umum Daerah (PERUMDA) Tirta Musi Kota Palembang.
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ABSTRACT

Regional Public Company (PERUMDA) Tirta Musi is a company engaged in
providing clean water to the community. But in providing services there are still
problems that are obtained, one of which is not flowing water to customers and a lot of
damage that occurs due to leaking pipes of the Regional General Company
(PERUMDA) Tirta Musi Palembang City. This research aims to find out the complaint
mechanism and the obstacles faced in handling complaints. This research uses
qualitative research methods. The data collection techniques used were observation,
interview, and documentation. The results showed that the implementation of complaint
management carried out by PERUMDA Tirta Musi Palembang City was still not really
in accordance with the mechanism for implementing good complaint services. The
community submits their complaints directly to the Cashier Staff of the Regional
General Company (PERUMDA) Tirta Musi Palembang City, which the PERUMDA
itself still has less good in carrying out visible, accessible, fairness and resources of the
perumda in carrying out the complaint resolution process given to customers should
fulfill all existing aspects. Therefore, it is necessary to implement a well-structured
complaint management, so that customer complaints can be resolved immediately and

be able to realize excellent service at the Regional Public Company (PERUMDA) Tirta
Musi Palembang ("ltv
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

New Public Manajemen (NPM) terlalu menekankan pada efesiensi dan
melupakan atau mengabaikan masyarakat sebagai sasaran dari kebijakan publik.
Menurut pendekatan NPS, administrasi tidak bisa dijalankan seperti perusahaan
swasta sebagaimana yang dikehendaki dalam NPM karena administrasi Negara
harus mampu menciptakan suasana demokratis dalam keseluruhan kebijakan
publik, yaitu dengan memperhatikan kepentingan dan nilai-nilai yang hidup
lingkungan masyarakat, pegawai pemerintah tidak melayani pelanggan, tetapi
memberi pelayanan untuk kepentingan demokrasi. Setiap masyarakat dapat
memberikan argumentasinya seperti nilai yang dianut dalam New Public Service
(NPS) yang menekankan keikutsertaan masyarakat dalam pelaksanaan pelayanan
publik, salah satunya dengan cara memberikan masukan dan kritikan terhadap
pemerintah (komplain) terhadap pelaksanaan pelayanan kepada masyarakat,
sehingga semakin tinggi demokrasi di suatu negara maka akan meningkatkan
kualitas pelaksanaan pelayanan kepada masyarakat, oleh karena itu manajemen
komplain sangat penting dalam dunia pemerintaha (Pela, 2019) .

Pemerintah mempunyai peran penting untuk menyediakan layanan publik yang
prima bagi semua penduduknya sesuai yang telah dimanatkan dalam Undang-
Undang Nomor 25 Pasal 1 Tahun 2009 tentang pelayanan publik. Menurut undang
undang tersebut pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam

rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang



undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan atau
pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik
selain itu, Pelayanan publik juga memiliki pengertian berupa suatu usaha yang
dilakukan kelompok atau seorang birokrasi untuk memberikan bantuan kepada
masyarakat dalam rangka mencapai suatu tujuan tertentu selain itu (Yayat, 2017).

Manajemen komplain merupakan sebuah ilmu manajemen yang mempelajari
tentang metode-metode atau strategi-strategi dalam menangani dan mengelola
keluhan konsumen untuk menciptakan kepuasan serta kesetiaan konsumen tersebut
atas jasa yang telah digunakan. Menurut Tjiptono (2007), manajemen komplain
adalah bentuk penanganan atau penataan, pengaturan yang dilakukan oleh suatu
organisasi dalam menyelesaikan atau mengatasi sanggahan atau reaksi ketidak
puasan atau ketidak setujuan konsumen terhadap proses penggunaan sumber daya
organisasi, pengkoordinasian kegiatan organisasi, dan terhadap kegiatan-kegiatan
fungsi manajemen yang dilakukan tidak efisien dan efektif oleh organisasi tersebut.
Secara umum yang dimaksud dengan manajemen keluhan menurut Wahjono
adalah suatu sistem yang digunakan untuk memonitoring sikap dan kepuasan para
pelanggan, penyaluran partisipan dalam sistem pemasaran sehingga manajemen
dapat mengambil langkah yang lebih cepat untuk menyelesaikan masalah.

Tingkat kepuasan masyarakat dibutuhkan sebagai respon untuk memperbaiki
kinerja pemerintahan. Hasil pengukuran tingkat kepuasan dapat memberikan kritik
dan saran, terutama untuk meningkatkan transparansi dan akuntabilitas
pemerintahan. Hasil pengukuran kepuasan kemudian digunakan dalam

meningkatkan pelayanan, sehingga ketika kepuasan tercapai maka legitimasi



pemerintahan turut meningkat. Kepuasan masyarakat dapat dimaknai sebagai rasa
percaya kepada pemerintah. Loyalitas masyarakat yang puas atas pelayanan
pemerintahan dalam meningkatkan partisipasi masyarakat sebagai mitra
penyelenggara pemerintahan (Irawan & Komara, 2017).

Dalam Pasal 33 ayat 3 Undang-Undang Dasar 1945 disebutkan bahwa “Auir,
bumi dan kekayaan alam lainnya yang menyangkut hajat hidup orang banyak
dikuasai oleh Negara dan digunakan sebesar-besarnya untuk kemakmuran rakyat”.
Berdasarkan pasal tersebut maka pemerintah memberikan perintah atau arahan
kepada perusahaan daerah yang bergerak pada pengelolaan air bersih yang lebih
dikenal dengan Perusahaan Umum Daerah (Perumda). Kehadiran PERUMDA
berdasarkan Undang-undang No 5 Tahun 1962 sebagai kesatuan usaha milih
Pemerintah Daerah yang memberikan jasa pelayanan dan menyelenggarakan
kemanfaatan umum di bidang air minum, perusahaan tersebut hampir tersebar di
seluruh wilayah Indonesia, dimana salah satunya adalah Perusahaan Umum Daerah
(PERUMDA) Tira Musi Kota Palembang (Setiawati & Tjahjono, 2017).

Berdasarkan Keputusan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomer
1405/Menkes/SK/X1/2002 tentang Persyaratan Kesehatan Lingkungan Kerja
Perkantoran dan Industri, Air bersih adalah air yang dipergunakan untuk keperluan
sehari-hari dan kualitasnya memenuhi persyaratan kesehatan air sesuai dengan
peraturan perundang-undangan yang berlaku dan dapat diminum apabila dimasak.
Namun, yang mejadi kendala sekarang adalah pengelolaan sumber daya air yang
buruk mengakibatkan tidak meratanya penyebaran air. Sesuai dengan Peraturan

Pemerintah Nomor 16 Tahun 2005 Tentang Pengembangan Sistem Penyediaan Air



Minum yang mana disebutkan bahwa tanggung jawab untuk menyediakan suplai
air bersih adalah pemerintah daerah. Serta mengacu pada Perda No. 9 Tahun 2020
Tentang Penambahan Penyertaan Modal Pemerintah Kota Palembang Kepada
Perusahaan Umum Daerah (PERUMDA) Tirta Musi dengan dilakukannya
penambahan Penyertaan Modal Daerah kepada Perusahaan Umum Daerah
(PERUMDA) Kota Palembang adalah untuk meningkatkan kualitas, kuantitas dan
kontinuitas pelayanan kepada masyarakat pelanggan PERUMDA Tirat Musi Kota
Palembang serta meningkatkan pertumbuhan perekonomian dan mendayagunakan

aset Pemerintah Kota dalam rangka peningkatan Pendapatan Asli Daerah.

Pentingnya keikutsertaan warga negara dalam pelayanan publik salah satunya
dengan adanya komplain, sehingga dapat memperbaiki sistem pelayanan publik
yang dapat memberikan kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan kepada
masyarakat. Kepuasan warga negara dapat didefinisikan sebagai kebahagiaan atau
pemenuhan respon dari pemerintah bagi warga negara secara individual yang
mendapatkan pelayanan dari pemerintah. Pelayanan Publik adalah kegiatan atau
rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan
peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas
barang, jasa, dan pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara
pelayanan publik yaitu setiap institusi penyelenggara negara, korporasi, lembaga
independen yang dibentuk berdasarkan undang-undang untuk kegiatan pelayanan
publik, dan badan hukum lain yang dibentuk semata-mata untuk kegiatan

pelayanan publik. Kegitan tersebut dilaksanakan oleh pejabat, pegawai, petugas,



dan setiap orang yang bekerja di dalam organisasi penyelenggara yang bertugas
melaksanakan tindakan atau serangkaian tindakan pelayanan publik (Taufana,

2014).

Dalam pelaksanaan pelayanan publik harus berdasarkan standar pelayanan
sebagai tolak ukur yang dipergunakan sebagai pedoman penyelenggaraan
pelayanan dan acuan penilaian kualitas pelayanan sebagai kewajiban dan janji
penyelenggara kepada masyarakat dalam rangka pelayanan yang berkualitas,
cepat, mudah, terjangkau, dan terukur. Pelayanan publik diatur dalam Undang-
Undang No. 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik, pengaturan ini
dimaksudkan untuk memberikan kepastian hukum dalam hubungan antara
masyarakat dan penyelenggara dalam pelayanan publik. Selain itu, pengaturan
mengenai pelayanan publik bertujuan agar terwujudnya batasan dan hubungan
yang jelas tentang hak, tanggung jawab, kewajiban, dan kewenangan seluruh pihak
yang trkait dengan penyelenggaraan pelayanan publik agar terwujudnya sistem
penyelenggaraan pelayanan publik yang layak sesuai dengan asas-asas umum
pemerintahan dan korporasi yang baik agar terpenuhinya penyelenggaraan
pelayanan publik sesuai dengan peraturan perundang-undangan dan agar
terwujudnya perlindungan dan kepastian hukum bagi masyarakat dalam

penyelengaaran pelayanan publik (UU Pelayanan Publik, 2009).

Menurut Engel (2003), keluhan pelanggan dapat dilakukan secara langsung
ataupun media tertentu. Secara langsung misalnya mengungkapkan secara lisan

kepada perusahaan. Keluhan pelanggan dapat juga disampaikan melalui media



tertentu misalnya dengan menulis surat yang dimasukkan dalam kotak surat
perusahaan, menulis pada media massa seperti koran dibagian kolom pembaca.
Melalui komunikasi yang baik maka keluhan-keluhan yang disampaikan tersebut
dapat dijadikan sebagai peluang untuk memperbaiki kinerja PERUMDA Tira Musi
kedepannya. Dengan banyaknya keluhan-keluhan disampaikan pelanggan
tentunya pihak PERUMDA Tirat Musi harus memikirkan bagaimana mengelola
keluhan tersebut dengan penanganan komplain yang baik dan efektif. Sehingga
informasi yang berasal dari keluhan pelanggan tersebut dapat dijadikan
kesempatan dan peluang untuk dapat memperbaiki dan mengembangkan usaha
perusahaan selanjutnya. Penanganan komplain ini merupakan sarana yang dapat
digunakan untuk membangun komunikasi yang baik dengan pelanggan (Pela,

2019).

Manajemen komplain adalah bentuk penataan, pengaturan yang dilakukan
oleh suatu perusahaan dalam menyelesaikan ketidak puasan pelanggan terhadap
proses penggunaan sumber daya organisasi, pengkoordinasian kegiatan organisasi,
dan terhadap kegiatan-kegiatan fungsi manajemen yang dilakukan tidak efisien
dan efektif oleh perusahaan tersebut. Dengan demikian dapat diketahui bahwa
manajemen komplain merupakan suatu cara atau strategi yang digunakan oleh
perusahaan dalam menangani keluhan pelanggan, yaitu memandang bahwa
keluhan pelanggan merupakan suatu bagi pihak perusahaan untuk dapat
mempertahankan pelanggan tersebut melalui proses penanganan keluhan yang

efektif dan dapat menjadikan informasi-informasi yang berasal dari keluhan



pelanggan tersebut sebagai suatu landasan dalam mengembangkan usaha

perusahaan selanjutnya .

Pemerintah dalam menjalankan pelayanan publik harus memperhatikan
masukan serta kritikan dari masyarakat seperti adanya pengaduan masyarakat
terhadap pelayanan yang diberikan oleh pemerintah, sehingga pelaksanaan
pelayanan menjadi berkualitas. Oleh karena itu Perusahaan Umum Daerah
(PERUMDA) Tirta Musi Kota Palembang dalam memenuhi kepuasan pelayanan
harus memperhatikan harapan dan persepsi masyarakat atas barang dan jasa yang
telah dikonsumsinya. Dalam hal ini perusahaan wajib untuk mengetahui harapan
konsumen atas barang atau jasa yang disediakan. Jika hal ini tercapai, maka
perusahaan dapat membentuk sebuah persepsi tentang keinginan konsumen yang
nantinya akan diwujudkan. Oleh karena itu apabila persepsi konsumen melebihi

harapannya maka konsumen akan puas.

Dalam meningkatkan kinerja pelayanan publik dapat menggunakan teori exit
dan voice yang dikembangkan oleh Hirschman. Mekanisme ‘exit’ yang berarti
bahwa jika pelayanan publik tidak berkualitas maka konsumen atau pun pelanggan
harus memiliki kesempatan untuk memilih lembaga penyelenggara pelayanan
publik yang lain yang disukainya, sedangkan mekanisme ‘voice’ yang berarti
bahwasannya memiliki kesempatan untuk mengungkapkan ketidak puasan
terhadap lembaga penyelenggara pelayanan publik”. Berdasarkan uraian diatas
maka peneliti berkeinginan untuk melakukan penelitian mengenai komplain

pelanggan di Perusahaan Umum Daerah (PERUMDA) Tirat Musi maka peneliti



mengangkat topik “Manajeman Komplain Pelayanan Publik Pada Perusahaan

Perusahaan Umum Daerah (PERUMDA) Tirat Musi Kota Palembang”

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian dari latar belakang diatas maka rumusan masalah yang
diambil yaitu : Bagaimana Manajemen Komplain Perusahaan Umum Daerah

(PERUMDA) Tirat Musi Kota Palembang ?

1.3 Batasan Masalah :

Pada penelitian ini, penulis fokus pada manajemen komplain Perusahaan
Umum Daerah (PERUMDA) Tirat Musi Kota Palembang sehingga dapat
meningkatkan kualitas pelayanan yang diatur dalam Perda Nomor 9 Tahun 2020
tentang Perusahaan Umum Daerah (PERUMDA) Tirat Musi Kota Palembang
melalui penelitian ini penulis ingin mengetahui sejauhmana penerapan
penyelenggaraan manajemen komplain Perusahaan Umum Daerah (PERUMDA)

Tirat Musi Kota Palembang.

1.4 Tujuan :

Berdasarkan rumusan masalah di atas, adapun yang menjadi tujuan penelitian
ini adalah sebai berikut: “Untuk mengetahui bagaimana Manajemen Komplain
Perusahaan Umum Daerah (PERUMDA) Tirat Musi Kota Palembang ?”

1.5 Manfaat :
1. Manfaat Akademis
Melalui penelitian ini dapat menambah wawasan penulis tentang pentingnya

pengelolaan manajemen komplain dalam penyelenggaraan pelayanan publik,



khususnya Prodi Ilmu Administrasi Publik dalam meningkatkan kualitas

pelayanan. Penelitian ini dapat menggambarkan mengenai manajemen

komplain dalam pelayanan publik.

2. Manfaat Teoritis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperkaya khanasah ilmu pengetahuan

dan dapat digunakan sebagai bahan referensi untuk penelitian-penelitian

selanjutnya.

3. Manfaat Praktis

1.

Bagi instansi Sebagai sarana untuk menyalurkan kritik dan saran terkait
pelaksanaan pelayanan perusahaan daerah air minum (PERUMDA) Tirta
Musi untuk lebih baik kedepannya. Hasil penelitian ini juga diharapkan
dapat berguna sebagai bahan pertimbangan dalam mengambil keputusan
terkait manajemen komplain pelanggan sehingga dapat meningkatkan
kualitas pelayanan kepada masyarakat.

Bagi masyarakat luas Memberi pengetahuan terkait bagaimana
pelaksanaan manajemen komplain dalam pelayanan publik di perusahaan
daerah air minum (PERUMDA) Tirta Musi tersebut. Sehingga masyarakat
dapat memberikan masukan terhadap pihak PERUMDA Tirta Musi

berdasarkan prosedur yang telah ditetapkan.
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