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ABSTRAK

Sebagai penyedia layananan publik PDAM Surabaya tentu
mendapat berbagai respon terhadap kualitas pelayanannya. Dengan
meningkatnya jumlah pelanggan tiap tahunnya PDAM Surabaya dituntut
untuk terus meningkatkan pelayanan yang berkualitas. Namun tidak sedikit
yang merasa kurang puas dengan pelayanan yang telah diberikan oleh PDAM
Surabaya. Untuk menangani persoalan tersebut dibutuhkan peran humas yang
mampu mendukung kegiatan pencapaian tujuan organisasi kepada pelanggan
PDAM Surabaya juga berfungsi sebagai perantara informasi antara
perusahaan dengan pelanggan. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui
bagaimana peranan humas sebagai fasilitator komunikasi dalam menangani
keluhan pelanggan di PDAM Surabaya. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian deskriptif, pengumpulan data
menggunakan wawancara dan dokumentasi. Analisis data menggunakan
model analisis interaktif Miles dan Huberman. Hasil dari penelitian ini adalah
Humas PDAM Surabaya memfasilitasi komunikasi antara pelanggan dengan
perusahaan begitu pun sebaliknya dengan menggunakan beberapa media
seperti radio, koran dan media sosial dalam menanggapi keluhan pelanggan.

Kata kunci : Humas, Fasilitator Komunikasi, Keluhan Pelanggan



ABSTRACT

As a provider of public service, PDAM Surabaya certainly gets various
responses for its quality services. PDAM Surabaya is required to improve
quality services every year due to the increasing number of customers. The
problem is sometimes customers are not satisfied with the services that
provided by PDAM Surabaya. To deal with these problems, the role of public
relations is needed which is able to support the activities of achieving
organizational goals for customers. PDAM Surabaya also functions as an
information intermediary between the company and customers. The purpose
of this study is to find out how the role of public relations as a
communication facilitator in handling customer complaints in PDAM
Surabaya. This study uses a qualitive approach with a type of descriptive
research, data collection using interviews and documentation. Data analysis
using interactive analysis models from Miles and Huberman. The result of
this research explains that Public Relations of PDAM Surabaya facilitates
communication between customers and companies using several media such
as radio, newspapers, and social media in order to response to customer’s
complaints.

Keywords : Public Relations, Communication Facilitator, Customer
Complain
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