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ABSTRAKSI  

 

ECKY DWI NOVIANTO, KUALITAS PELAYANAN PENGADUAN DALAM 

MENINGKATKAN KEPUASAN PELANGGAN DI PERUSAHAAN DAERAH 

AIR MINUM (PDAM) TIRTA DHARMA KOTA PASURUAN 

 

Pelayanan pengaduan merupakan layanan atau sarana yang disediakan oleh 

pemerintah kepada masyarakat yang mengalami keluhan atau komplain terhadap 

pelayanan yang diberikan oleh suatu sistem pelayanan. Keluhan yang dialami oleh 

pelanggan tidak bisa dihindari dan harus terselesaikan  dengan baik sehingga dapat 

menjadi tolak ukur dalam pemberian kualitas pelayanan.  

Tujuan dari pelayanan pengaduan untuk melakukan penanganan secara 

terstruktur dengan harapan pelanggan dapat memperoleh kepuasan yang diberikan 

oleh perusahaan. Oleh karena itu, perlu diketahui dan menganalisis kualitas 

pelayanan pengaduan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di Perusahaan 

Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Dharma Kota Pasuruan.  

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kualitatif dengan teknik 

pengumpulan data berupa observasi, wawancara dan dokumentasi. Fokus penelitian 

didasarkan pada teori dimensi kualitas pelayanan publik dari Zeitham, dkk dikutip 

oleh Hardiyansyah (2018:63) yaitu tangible (berwujud), Reliability (kehandalan), 

Responsiveness (ketanggapan), Assurance (jaminan), Empathy (empati). Hasil dari 

penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan pengaduan PDAM Tirta Dharma 

Kota Pasuruan telah berkualitas baik dan dapat meningkatkan kepuasan. Namun 

masih terdapat beberapa sasaran kajian yang perlu ditingkatkan. 
 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Pengaduan Pelanggan, dan Layanan Publik 
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