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ABSTRAK 

Skripsi ini berjudul: “(Strategi Peningkatan Pelayanan Dalam 

Menangani Pengaduan Pada Perusahaan Daerah Air Minum (Pdam) Sumber 

Pocong Kabupaten Bangkalan)”. Skripsi ini ditulis oleh DESRA ROKHINDRA 

PRADANA, NPM 1641010013, Prodi Administrasi Publik Fakultas Ilmu Sosial 

dan Ilmu Politik Universitas Pembangunan Nasional. Latar belakang penulis 

melakukan penelitian ini bertitik tolak dari permasalahan yang sering ditemui 

dilapangan yaitu proses penanganan dan pelayanan pengaduan pelanggan PDAM 

Sumber Pocong Kabupaten Bangkalan yang masih dinilai kurang baik. Kemudian 

tujuan penelitian untuk mengetahui bagaimana strategi peningkatan pelayanan 

dalam menangani pengaduan yang harus dimiliki oleh perusahaan terutama PDAM 

Sumber Pocong Kabupaten Bangkalan. 

Dalam penelitian ini penulis menggunakan jenis penelitian deskriptif 

kualitatif dengan menggunakan pendekatan kualitatif. Penelitian ini penulis 

dilakukan di kantor PDAM Sumber Pocong dan informan penelitian ini adalah 

Pegawai PDAM Sumber Pocong dan para pelanggan yang mengunakan jasa 

tersebut. Dalam mengumpulkan data yang dibutuhkan, pemulis menggunakan 

teknik wawancara. Sedangkan dalam pembahasannya digunakan metode 

dekskripstif yaitu metode yang menggambarkan keadaan yang terjadi di lapangan 

secara sistematis. 

Dari hasil penelitian yang dilakukan penulis tentang strategi meningkatkan 

pelayanan dalam menangani pengaduan pada PDAM sumber pocong kabupaten 

Bangkalan menunjukkan bahwa, Dimana monitoring adalah upaya PDAM Sumber 

Pocong Bangkalan yang secara rutin dilakukan bertujuan untuk mengidentifikasi 

pelaksanaan dari berbagai komponen program yang telah direncanakan, waktu 

pelaksanaan program yang telah dijadwalkan, dan kemajuan dalam mencapai 

tujuan program. Akan tetapi, sesuatu hal yang harus perlu dievaluasi kembali secara 

implementasi yaitu mengenai pelaksanaan tugas yang dilakukan oleh pegawai yang 

bekerja dilapangan masih dengan seragam yang tidak sesuai melainakn 

menggunakan seragam kantor sehingga hal itu kurang sesuai dengan standar 

operasional prosedur yang telah ditetapkan pada PDAM Sumber Pocong 

Bangkalan. Serta dalam waktu penerapan program para petugas masih tidak sesuai 

dengan apa yang sudah dijanjikan kepada pelaggan untuk menangani keluhan 

tersebut, banyak pelanggan yang merasa kecewa dengan perlakuan tersebut.  
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