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ABSTRAK 

 

KUALITAS PELAYANAN PENANGANAN PENGADUAN PELANGGAN 

DI PERUSAHAAN UMUM DAERAH AIR MINUM (PERUMDAM) 

MOJOPAHIT KABUPATEN MOJOKERTO 

ADINDA MAULINA KUSUMA WARDANI 

19041010081 

 

Penilaian pelanggan terhadap pelayanan publik menjadi salah satu penentu 

kualitas pelayanan yang diberikan. Perusahaan Umum Daerah Air Minum 

Mojopahit Kabupaten Mojokerto sebagai perusahaan pelayanan penyedia air 

bersih bagi masyarakat juga melayani pengaduan atas layanan yang 

diberikan.Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan dan 

menganalisis bagaimana kualitas pelayanan penanganan pengaduan pelanggan di 

Perusahaan Umum Daerah Air Minum Mojopahit Kabupaten Mojokerto. 

Penelitian ini berfokus pada dimensi kualitas pelayanan yang dikemukakan oleh 

Parasuraman. Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif 

kualitatif. Teknik pengumpulan data menggunakan teknik wawancara dan 

observasi untuk memperoleh data kualitatif, serta dokumentasi untuk memperoleh 

gambaran valid yang ada di lapangan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan penanganan pengaduan pelanggan menggunakan dimensi 

kualitas pelayanan Parasuraman pada dimensi tangibles (bukti fisik), reliability 

(kehandalan), dan empathy (empati) sudah berkualitas, sehingga perlu untuk 

mempertahankan kualitas pelayanan yang sudah diberikan, sedangkan pada 

dimensi responsiveness (ketanggapan) dan assurance (jaminan) belum 

berkualitas, sehingga perlu ditingkatkan kualitas pelayanan yang belum 

dilaksanakan dengan maksimal. 

 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Pelayanan Publik, Penanganan Pengaduan, 

Perumdam. 
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ABSTRACT 

THE QUALITY OF CUSTOMER COMPLAINT HANDLING SERVICES AT 

THE PUBLIC DRINKING WATER COMPANY (PERUMDAM) MOJOPAHIT 

MOJOKERTO DISTRICT 

ADINDA MAULINA KUSUMA WARDANI 

19041010081 

 

Customer assessment of public services is one of the determinants of the quality of 

services provided. The Mojokerto Regency Mojopahit Drinking Water General 

Company as a service company providing clean water for the community also 

serves complaints about the services provided. The purpose of this study is to 

describe and analyse how the quality of customer complaint handling services at 

the Mojokerto Regency Mojopahit Drinking Water General Company. This 

research focuses on the dimensions of service quality proposed by Parasuraman. 

The research method used is descriptive qualitative method. The data collection 

technique uses interview and observation techniques to obtain qualitative data, as 

well as documentation to obtain a valid picture in the field. The results showed 

that the quality of customer complaint handling services using Parasuraman's 

service quality dimensions in the dimensions of tangibles, reliability, and empathy 

is already qualified, so it is necessary to maintain the quality of service that has 

been provided, while the dimensions of responsiveness and assurance are not yet 

qualified, so it is necessary to improve the quality of service that has not been 

implemented optimally. 

 

Keyword : Service Quality, Public Service, Complaint Handling, Perumdam. 
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