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Abstract

PDAM Surabaya is a public service institutions which monopolize the water supply in the city of Surabaya. Title as the metropolis,
illustrates that Surabaya is a city with a solid industry and trade. This is further exacerbated by water pollution by comparing
household waste and industrial waste. In this study, discusses how Redress PDAM Surabaya to give satisfaction to the customer. The
method used in this research is descriptive qualitative aims to describe the quality of service complaint handling PDAM Surabaya in
improving customer satisfaction. Mechanical determination of informants conducted by researchers is using purposive sampling
method and key informants. From the research, it is found that the quality of services performed by PDAM Surabaya in increasing
the satisfaction of customer complaints regarding customer complaints consist of Tangibles (physical evidence), Reliability
(reliability), responsiveness (responsiveness), assurance (assurance), and Empathy (empathy).
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Pendahuluan

Tuntutan perubahan sering ditujukan kepada
aparatur pemerintah menyangkut pelayanan publik
yang diberikan kepada masyarakat. Satu hal yang
hingga saat ini seringkali masih menjadi masalah
dalam hubungan antara rakyat dan pemerintah di
daerah adalah dalam bidang public service (pelayanan
umum), terutama dalam hal kualitas atau mutu
pelayanan aparatur pemerintah kepada masyarakat.
Pemerintah sebagai service provider (penyedia jasa)
bagi masyarakat dituntut untuk memberikan pelayanan
yang semakin berkualitas. Apalagi dalam menghadapi
kompetisi di era globalisasi, kualitas pelayanan
aparatur pemerintah akan semakin ditantang untuk
semakin optimal dan mampu menjawab tuntutan yang
semakin tinggi dari masyarakat, baik dari segi kualitas
maupun dari segi pelayanan.

Pelayanan publik pada dasarnya menyangkut
hubungan antara lembaga pemberi jasa pelayanan
dengan masyarakat yang membutuhkan. Dalam rangka
penyelenggaraan pemerintah daerah yang sesuai
dengan amanat UUD 1945 maka pemerintah pusat
memberikan kewenangan kepada pemerintah daerah
untuk mengatur dan mengurus sendiri urusan
pemerintahannya  sendiri.  Untuk  menciptakan
terwujudnya Kkesejahteraan masyarakat pemerintah
daerah  melakukan strategi melalui  pelayanan,
pemberdayaan, dan peran serta masyarakat. Salah satu
dari strategi pemerintah daerah adalah memberikan
pelayanan, dalam penyelenggaraan pemerintah daerah
pelayanan yang diberikan kepada masyarakat salah
satunya pelayanan publik.

Pelayanan publik merupakan salah satu
perwujudan dari fungsi aparatur negara sebagai abdi
masyarakat. Orientasi pelayanannya adalah
dimaksudkan sebagai pelayanan umum dalam rangka
mensejahterakan masyarakat. Tanggung jawab untuk
memberikan pelayanan terbaik kepada masyarakat
merupakan sesuatu yang harus diberikan oleh
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pemerintah. Dinamika perkembangan masyarakat
dewasa ini, menuntut birokrasi publik untuk lebih
responsif dalam memberikan pelayanan. Masyarakat
semakin sadar akan apa yang menjadi hak dan
kewajibannya sebagai warga negara.

Berkaitan dengan hal tersebut, menurut
Effendi birokrasi publik harus dapat memberikan
layanan publik yang lebih profesional, efektif, efiesien,
sederhana, transparan, terbuka, tepat waktu, responsif,
dan adaptif. Dengan demikian berdasarkan pendapat di
atas birokrasi harus mampu mengikuti perkembangan
masyarakat. Menurut Kepmen PAN No0.63 Tahun
2003, pelayanan publik dipilah menjadi tiga jenis yaitu:

1. Pelayanan administratif, seperti sertifikat

tanah, KTP, KSK dan sebagainya.

2. Pelayanan barang, seperti telepon, air,

listrik dan sebagainya.

3. Pelayanan jasa, seperti pelayanan rumah

sakit, pos dan sebagainya
Jenis pelayanan publik diatas, bisa lagi di bedakan
menjadi 2 (dua), yaitu;

pertama, pelayanan publik yang dimonopoli
pemerintah  seperti pelayanan adminstratif dan
beberapa pelayanan barang. Untuk monopoli,
harapannya pemerintah benar-benar memperhatikan
dan mengawasi dengan sebaik-baiknya agar kualitas
layanan  terjaga, karena  tanpa  kompetitor,
kecenderungannya bisa berakibat pada otoritarianisme,
yaitu sistem ’pembeli melayani penjual’.

Kedua, pelayanan publik yang berkompetisi
dengan swasta seperti beberapa pelayanan barang dan
pelayanan jasa. Dengan adanya kompetitor, maka
kualitas layanan akan lebih dinamis dan lebih
profesional.

Pelayanan publik merupakan tanggung jawab
pemerintah dan dilaksanakan oleh instansi pemerintah,
baik itu di pusat, di Daerah, dan dilingkungan Badan
Usaha Milik Negara. Pelayanan publik berbentuk
pelayanan barang publik maupun pelayanan jasa.
Dewasa ini Masyarakat semakin terbuka dalam
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memberikan kritik bagi pelayanan publik. Oleh sebab
itu substansi administrasi sangat berperan dalam
mengatur dan mengarahkan seluruh kegiatan organisasi
pelayanan dalam mencapai tujuan.

Pelayanan air bersih merupakan komponen
pelayanan publik yang sangat penting. Air merupakan
kebutuhan dasar yang tidak dapat dilepaskan dari
kehidupan manusia. Penyediaan air bersih menjadi
perhatian khusus setiap negara di dunia tidak terkecuali
di Indonesia. Media masa sebagai salah satu sumber
pengetahuan publik, maka keluhan publik hingga
pemberitaan mengenai perusahaan di media massa
menjadi penting untuk diperhatikan. Seperti munculnya
data dari KPP (Komisi Pelayanan Publik) Jatim
menunjukkan, mulai Januari hingga juli 2015 atau
selama satu semester terdapat 105 pengaduan dengan
rincian berikut:

Data KPP (Komisi Pelayanan Publik) Jatim

Tahun 2015
No | Pengaduan Jumlah
1 Layanan air 25 (23,8%)
2 Masalah 21 (20%)
kependudukan
3 Pertanahan 21 (20%)
4 Penegakkan 16 (15,2%)
hukum
5 Administrasi 8 (7,9%)
6 Kelistrikan 8 (7,9%)
7 Pendidikan 4 (3,8%)
8 Kesehatan 2 (1,9%)
9 Pensiun 1 (0,9%)
10 | Kepegawaian 1 (0,9%)
11 | Perijinan 1 (0,9%)
12 | Perpajakan 1 (0,9%)
13 | Lain-lain 4 (3,8%)
Jumlah 105

Sumber: Surabaya.tribunnews.com (24 februari 2016)

Data tersebut menunjukan adanya keluhan
terbanyak dalam layanan air dimasyarakat. Hal itu
dapat menjadi pengetahuan baru di masyarakat
mengenai buruknya pelayanan air di Surabaya,
sehingga dapat mempengaruhi pendapat masyarakat
terhadap perusahaan layanan air tersebut.

Pertumbuhan  penduduk,  perkembangan
pembangunan, dan meningkatnya standar kehidupan
menyebabkan kebutuhan akan air bersih terus
meningkat. Hal ini menjadikan kualitas layanan
perusahaan penyedia dan pengelola air bersih sangat
dibutuhkan oleh masyarakat Perusahaan Daerah Air
Minum  (PDAM) mengemban tugas  pokok
melaksanakan pengelolaan dan pelayanan air bersih
untuk meningkatkan kesejahteraan masyarakat sesuai
dengan Undang-Undang No. 23 tahun 2014, tentang
Pemerintahan Daerah. Sebagai salah satu perusahaan
milik daerah, harus mengupayakan untuk dapat
menunjang terwujudnya misi dan fungsi yang diemban

maka pengelolaan sistem air minum harus dilakukan
dengan baik dan benar serta harus memenuhi kaidah-
kaidah teknis dan ekonomis sesuai dengan standar
kriteria yang telah ditentukan.

Dari segi kualitas, pelayanan public Indonesia
memang bukan yang terburuk di ASEAN. Indonesia
sedikit lebih baik dari Myanmar, Filipina, Laos, dan
Kamboja. Namun, kita kalah jauh dari Singapura,
Vietnam, dan Malaysia. Di tingkat global, pelayanan
publik di Indonesia berada di peringkat 126 dari 180
negara yang diobservasi. Itu jelas bukan prestasi yang
layak dibanggakan.

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)
Surya Sembada Kota Surabaya merupakan sebuah
perusahaan daerah yang memiliki wewenang dalam
penyediaan kebutuhan konsumsi air bersih bagi
masyarakat di Kota Surabaya. Saat ini, kebutuhan air
bersih utama untuk rumah tangga dan industri di Kota
Surabaya dipasok oleh PDAM Surya Sembada Kota
Surabaya. Namun, bagi rumah tangga dan industri
pendistribusian air belum mampu  mencukupi
kebutuhan masyarakat Surabaya. Tingkat pelayanan
PDAM Surya Sembada Kota Surabaya saat ini baru
mencapai sekitar 61,89 persen terhadap wilayah
pelayanan dan 49,49 persen terhadap jumlah penduduk
Kota Surabaya dengan kapasitas produksi sebesar
1.130 liter per detik.

PDAM Surya Sembada Kota Surabaya perlu
menerapkan Penanganan keluhan pelanggan yang tepat
untuk meningkatkan Kinerja pelayanan perusahaannya.
Penanganan keluhan pelanggan tersebut juga
dibutuhkan untuk mempertahankan kepercayaan
pelanggan dan bahkan meningkatkan jumlah pelanggan
demi kelangsungan hidup perusahaan. Perusahaan
Daerah Air Minum (PDAM) Menurut Keputusan
Menteri Dalam Negeri Nomor 47 tahun 1999 tentang
pedoman penilaian kinerja Perusahaan Daerah Air
Minum, Perusahaan Daerah Air Minum yang
selanjutnya disingkat PDAM adalah perusahaan milik
Daerah Provinsi atau Daerah Kabupaten dan atau
Daerah Kota. PDAM merupakan Badan Usaha Milik
Daerah (BUMD) yang dituntut dapat memberikan
pelayanan umum di bidang air bersih bagi masyarakat,
baik secara kualitas, kuantitas dan kontinuitas secara
profesional dan trasparan.

Berdasarkan Undang-undang Nomor 5 tahun
1962, kehadiran PDAM dimungkinkan sebagai
kesatuan usaha milik Pemerintah Daerah (Pemda) yang
memberikan jasa pelayanan dan menyelenggarakan
kemanfaatan umum di bidang air minum. Aktivitas
PDAM vyaitu mulai dari mengumpulkan, mengolah dan
menjernihkan, sampai mendistribusikannya kepada
pelanggan.

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)
Surya Sembada Surabaya merupakan satu-satunya
perusahaan yang mengelola air minum di Surabaya.
PDAM sendiri merupakan badan usaha milik daerah
dalam bidang produksi, pengolahan dan
pendistribusian air di Kota Surabaya. Menurut sejarah
Berdirinya PDAM Kota Surabaya merupakan
peninggalan jaman Belanda, dimana pembentukan
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sebagai BUMD berdasarkan : Peraturan Daerah No. 7
tahun 1976 tanggal 30 Maret 1976, Disahkan dengan
Surat Keputusan Gubernur Kepala Daerah Tingkat |
Jawa Timur, tanggal 06 Nopember 1976 No. 11/155/76,
Diundangkan dalam Lembaran Daerah Kotamadya
Daerah Tingkat Il Surabaya tahun 1976 seri C pada
tanggal 23 Nopember 1976 No. 4/C.(www.pdam-
sby.go.id).

Sebagai perusahaan pengelola air PDAM
tidak jarang mengalami permasalahan seperti air yang
macet, kebocoran pipa, hingga masalah komplain
angka meter yang tidak sesuai dengan penggunaanya.
Menurut website resmi PDAM Surabaya, pelayanan air
minum kepada masyarakat tidak hanya terbatas pada
daerah administratif kota Surabaya saja, melainkan
juga masyarakat daerah Kabupaten Pasuruan, Sidoarjo,
dan Gresik. Selain itu, PDAM Kota Surabaya juga
mendukung program pemerintah untuk pelayanan air
bersih, misalnya untuk Perumnas, Program perbaikan
kampung (KIP), Kran umum bantuan
UNICEF/Pemerintah  Pusat. = Masyarakat  yang
daerahnya belum terjangkau jaringan pipa distribusi,
pelayanan dilakukan dengan menggunakan mobil
tangki, terminal air, hidran umum dan kran umum.

PDAM dituntut untuk selalu menyediakan air
bersin bagi penduduk di Surabaya dan sekitarnya
sesuai dengan visi PDAM vyang tertera pada website
resminya “Tersedianya air minum yang cukup bagi
pelanggan melalui perusahaan air minum yang mandiri,
berwawasan global, dan terbaik di Indonesia”. Namun,
dengan adanya data dari KPP dan YLPK Jawa Timur
akan menambah pengetahuan masyarakat mengenai
PDAM ke arah yang negatif melalui pelayanan dan
produknya.

Dalam pelayanannya PDAM Kota Surabaya
relatif belum dapat memuaskan pelanggan dari segi
kualitas, kuantitas, dan kontinuitas. Kepuasan
pelanggan adalah sejauh mana kinerja yang diberikan
oleh sebuah produk sepadan dengan harapan pembeli.
Jika Kinerja produk kurang dari yang diharapkan itu,
pembelinya tidak puas. Sedangkan bila kinerja produk
melebihi harapan maka pembeli atau pelanggan akan
sangat puas. (Kotler, 2001: 298).

Dari waktu ke waktu pelanggan di PDAM
Kota Surabaya tersebut terus meningkat, hal ini
disebabkan karena laju pertambahan penduduk yang
juga semakin cepat sehingga kebutuhan akan air bersih
juga meningkat.

Berikut adalah data jumlah pelanggan PDAM kota
Surabaya tahun 2013 - 2015.
Jumlah pelanggan PDAM Kota Surabaya :

Tahun Jumlah Persentase %
Kenaikan
2013 507.557 5,74
2014 526.688 3,76
2015 536.984 1.95
2013 507.557 177.724
2014 526.688 210.560
2015 536.984 244.400

Sumber : pdam-shy.
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Dari tabel tersebut dapat dilihat bahwa dalam
tiga tahun terakhir jumlah pelanggan PDAM Kota
Surabaya terus mengalami peningkatan. Dari tahun
2013 ke tahun 2014 terjadi peningkatan 19.131
pelanggan yang berarti meningkat 3,76%.sedangkan
dari tahun 2014 ke tahun 2015 terjadi peningkatan
sebesar 10.296 pelanggan atau 1.95. Jumlah pelanggan
dari tahun ke tahun terus menunjukan peningkatan
tersebut ternyata tidak di sertai dengan adanya
peningkatan kualitas pelayanan di PDAM Kota
Surabaya. Bila dicermati bersama hampir PDAM Kota
Surabaya tidak menunjukan Kkinerja yang baik. Ini
menyebabkan masyarakat sampai sekarang
mengidentikkan PDAM sebagai unit usaha yang tidak
efisien .

Penyebab keadaan demikian hampir dapat
dipastikan  karena ada yang salah dalam
pengelolaannya. Pengelolaan pelayanan air minum di
Indonesia secara umum, masih jauh dari harapan.
Sistem  penyediaan air minum tidak andal,
pengelolaannya masih berorientasi birokrat dan
peraturan perundang-undangan soal pengelolaan air
minum juga tidak jelas. Di samping itu permasalahan
yang seringkali muncul antara lain adalah; cakupan
pelayanan rendah, tingkat kehilangan air tinggi, tingkat
penagihan piutang rendah, meningkatnya komponen
biaya produksi, tarif yang belum menutupi biaya
produksi, hutang yang sangat besar, inefiensi tenaga
kerja, kebijakan investasi kurang terarah, campur
tangan Pemda dan DPRD terlalu besar dalam
pengambilan kebijakan.

Demikian pula pola hidup dan tatanan sosial,
ekonomi dan lingkungan mengalami perubahan.
Kondisi ini mengakibatkan permintaan air minum
meningkat. Disisi lain, kemampuan pemerintah dalam
menyediakan air minum menurun, sementara daya beli
masyarakat juga berkurang. karena itu untuk
meningkatkan pelayanan PDAM, perlu dilakukan
penyehatan PDAM, dengan melakukan redefinisi
kelembagaan penyelenggaraan air minum dan
pelayanan yang lebih profesional sesuai dengan prinsip
kepengusahaan. Kondisi seperti ini tak terkecuali dapat
terjadi di PDAM Kota Surabaya.

Hal ini salah satu indikatornya ditunjukan
dengan masih banyaknya keluhan dari pelanggan yang
tidak tertangani secara optimal. Maka dari itu
diperlukan evaluasi masalah penanganan pengaduan
pelanggan dari segi kecepatan, percepatan, dan
kepastian penanganan sehingga dapat digunakan
sebagai acuan dalam peningkatan kinerja pelayanan
PDAM Kaota Surabaya dalam memberikan pelayanan
prima yang berorientasi kepada kepuasan pelanggan.
Angka pengaduan pelanggan terhadap pelayanan di
PDAM Kota Surabaya relatif sangat tinggi mencapai
rata-rata 4 % jumlah pelanggan melakukan keluhan
setiap bulannya. Pengaduan keluhan yang disampaikan
oleh pelanggan tersebut meliputi pengaduan yang
bersifat teknis dan administratif. Pengaduan yang
bersifat teknis ( kebocoran pipa, air keruh, air tidak
keluar, meter air, segel air dan stop kran ) mencapai
2.214 pengaduhan keluhan (25,10%). Sedangkan
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pengaduan yang bersifat administratif dan lain-lain
mencapai 6.606 pengaduan (74,90%). Jumlah
pengaduan selama bulan Oktober adalah 8.820
pengaduan ditambah bukaan/tutupan sebanyak 1.122
sehingga total 9.942 pengaduan). Jumlah pengaduan
tersebut rata-rata 87,56% tertangani penanganannya.
Berikut adalah data jumlah pengaduan keluhan
masyarakat/pelanggan PDAM Kota Surabaya tahun
2013 s/d 2015 :

Data Pengaduan Keluhan Masyarakat/Pelanggan
PDAM Kota Surabaya Tahun 2013 s/d tahun 2015

Tahun Jumlah Jumlah Persentasi
Pelanggan | Keluhan %
kenaikan

2013 507.557 177.724 11.07

2014 526.688 210.560 18,47

2015 536.984 244.400 16,07

Sumber : pdam-sby

Berdasarkan data pada tabel di atas diketahui
bahwa jumlah keluhan pelanggan PDAM Kota
Surabaya terus meningkat setiap tahunnya, terlihat
pada tahun 2013 jumlah keluhan pelanggan sebanyak
177.724 dan bertambah hingga pada tahun 2013
mencapai 210.560 keluhan pelanggan pada tahun 2015
menjadi 244.400 keluhan pelanggan .

Data yang diperoleh melalui pihak PDAM
diketahui  bahwa  sebagian  besar  pelanggan
mengeluhkan tentang air yang mati dalam beberapa
hari dan juga debit air yang mengalir kecil. Pengaduan
atau keluhan ini terus meningkat karena berhubungan
dengan penyebab utama yaitu , pihak PDAM gagal
memenuhi harapan pelanggan yang terlihat dengan
beberapa keluhan yang sering diadukan masyarakat
tentang kualitas pelayanan PDAM Kota Surabaya
dalam penanganan pengaduan yang responnya lamban.

Berikut  adalah  perbandingan  jumlah
pengaduan yang sudah terealisasi dengan yang belum
terealisasi adalah dapat dilihat pada tabel berikut :

Perbandingan jumlah pengaduan keluhan
yang sudah ditangani dengan yang belum ditangani

tahun 2013 - 2015

Tahun Jumlah Sudah Persent Belum Persent
pengadua | ditangani ase % ditangani ase %
n keluhan Yang Yang
sudah belum
ditanga ditanga
ni ni
2013 177.724 163.475 91.98 14.249 8.02
2014 210.560 192.705 91,52 17.855 8.48
2015 244.400 222.549 91.05 21.851 8.95

Sumber : pdam-shy.

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa
jumlah pengaduan keluhan dalam 3 tahun terakhir
selalu meningkat dan keluhan tertinggi pada tahun

2015 dengan jumlah pengaduan 244.400 keluhan . Dari
tahun 2013 s/d 2015 masih saja ada pengaduan
keluhan pelanggan yang belum ditangni oleh pihak
PDAM Surabaya di karenakan terlalu banyaknya
keluhan sehingga masih saja ada yang terabaikan oleh
pihak PDAM Surabaya .

Jumlah Pengaduan secara umum sangat
tinggi, hal ini menunjukan bahwa pelanggan masih
banyak yang merasa belum puas atas pelayanan yang
diberikan oleh PDAM Kota Surabaya. Namun yang
menjadi permasalahan disini bukanlah semata jumlah
keseluruhan pelanggan yang mengajukan komplain
setiap tahun nya namun yang menjadi masalah adalah
besarnya jumlah pengaduan pelanggan yang tidak
dapat ditangani, belum terealisasinya pengaduan
pelanggan ini merupakan suatu bentuk kegagalan
institusi ~ publik  untuk  dapat mengakomodir
kepentingan pelanggan. Apalagi pelanggan tidak tahu
atau bahkan tidak diberi tahu alasan belum
terealisasinya pengaduan keluhan mereka.

Ismail Mohammad menyebutkan bahwa yang
menjadi permasalahan dalam pelayanan publik kita
pada saat ini apabila dilihat dari  sisi
penyelenggaraannya adalah:
1.Kurang responsif. Kondisi ini terjadi pada hampir
semua tingkatan unsur pelayanan, mulai pada tingkatan
petugas pelayanan ( front line ) sampai dengan
tingkatan penanggung jawab instansi. Respon terhadap
berbagai keluhan , aspirasi, maupun harapan
masyarakat seringkali lambat.

2. Kurang informatif. Berbagai informasi yang
seharusnya di sampaikan kepada masyarakat, lambat
atau bahkan tidak di sampaikan kepada masyarakat.
3. Kurang Accessible. Berbagai unit pelaksana
pelayanan terletak jauh dari jangkauan
masyarakat, sehingga menyulitkan bagi
mereka yang memerlukan pelayanan tersebut.
4. Kurang Koordinasi. Berbagai unit pelayanan yang
terkait satu dengan lainnya sangat kurang
berkoordinasi. Akibatnya sering terjadi tumpang tindih
antara satu instansi pelayanan dengan instansi
pelayanan lain yang terkait.
5. Kurang mau mendengar keluhan/ saran/ aspirasi
masyarakat. Pada umumnya aparat pelayanan kurang
memiliki kemauan untuk mendengar keluhan/ saran/
aspirasi  masyarakat. Akibatnya,  pelayanan
dilaksanakan dengan apa adanya, tanpa ada perbaikan
dari waktu ke waktu.

Ketua Komisi C, Sachiroel Alim menyebut
bahwa belakangan air yang mengalir ke warga cukup
keruh karena perbaikan pipa saluran air perusahaan
tersebut. Lebih baik ganti nama saja. Karena pada
kenyataannya, perusahaan ini tidak mampu memberi
pelayanan sesuai dengan nama perusahaan yang
disandangnya. Pelanggan PDAM itu menerima air
berupa air bersih. Tapi air ini tidak dapat minum.
Sedangkan namanya PDAM, semestinya airnya sudah
siap minum. Politisi dari Partai Demokrat ini
menegaskan bila tetap memakai nama PDAM,
perusahaan ini sama saja dengan melakukan
kebohongan kepada publik. Karena warga tidak
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menerima air siap minum tapi air bersih. Lebih lanjut
Alim mengungkapkan bahwa komisinya akan tegas
menolak jika dalam revisi Perda Nomor 2 tahun 2009
tentang PDAM, tidak menyebutkan bahwa, perusahaan
tersebut akan menyalurkan air bersih pada pelanggan.
Dengan kualitas air di PDAM sekarang, sangat sulit
untuk diubah menjadi air bersih.Hal senada
ditegaskan ~ Wakil Ketua Komisi C, Simon
Lekatompessy bahwa PDAM sudah harus sadar diri
dalam memberikan pelayanan. Selama ini, kualitas air
PDAM Surya Sembada memang tidak seperti yang
diharapkan warga Surabaya, yaitu siap untuk diminum.
Kalaupun nanti perusahaan itu hendak menjadikan
airnya siap minum, tentu akan sangat berat.

Memang dalam aturan di pemerintah pusat itu
mengatur tentang PDAM, tapi tidak semua daerah
mampu menyediakan air siap minum. Ada daerah yang
mampu dan ada daerah yang tidak mampu. Surabaya
itu termasuk daerah yang tidak mampu menyediakan
air siap minum.Simon juga meminta dalam revisi perda
ini juga harus mengatur tentang sanksi bagi PDAM.
Artinya, ketika PDAM tidak memberi layanan yang
tidak seusai, maka ada sanksi yang dikenakan. Sanksi
itu berupa denda atau yang lain. Dengan sangsi ini, ada
hak kewajiban yang sama antara pelanggan dengan
PDAM. Selama ini, sangsi hanya diperuntukkan bagi
pelanggan saja. Sedangkan sangsi bagi PDAM tidak
ada. Misalnya, pelanggan yang telat membayar akan
dicabut sambungan airnya.

Dalam menyelenggarakan layanan, kepada
pelanggan pihak penyedia dan pemberi layanan harus
selalu berupaya untuk mengacu kepada tujuan utama
pelayanan, vyaitu kepuasan pelanggan (customer
satisfaction). Karena banyak perusahaan lain yang
berupaya untuk meningkatkan pelayanan yang
berfokus pada kepuasan konsumen, maka dari waktu
ke waktu kita harus mau meningkatkan kemampuan
pelayanan dengan berbagai cara.

Kepuasan pelanggan bukanlah konsep absolut,
melainkan relatif atau tergantung pada apa yang
diharapkan  pelanggan.  Pengukuran  kepuasan
pelanggan bisa menggunakan sejumlah faktor, seperti
ekspektasi, tingkat kepentingan (importance), kinerja,
dan faktor ideal.

Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan
berkaitan erat. Kualitas memberikan suatu dorongan
kepada pelanggan untuk menjalin ikatan yang kuat
dengan Perusahaan. lkatan seperti ini dalam jangka
panjang memungkinkan Perusahaan untuk memahami
dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhan
mereka, dengan demikian Perusahaan tersebut dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan dimana Perusahaan
memaksimumkan  pengalaman  pelanggan  yang
menyenangkan dan meminimumkan atau meniadakan
pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan.

Upaya peningkatan kualitas pelayanan oleh
PDAM Kota Surabaya bersifat inovatif, perspektif
pelanggan, perspektif karyawan dan berorientasi pada
servis/pelayanan  untuk  menciptakan  kepuasan
pelanggan. Namun masih muncul pertanyaan, apakah
hal tersebut dapat memberikan kepuasan bagi
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pelanggan PDAM Kota Surabaya bila dilihat dari lima
dimensi pelayanan, vyaitu tangibles (bukti fisik),
Reliability  (kehandalan), Responsiveness (daya
tanggap), Assurance (jaminan) dan Empathy (empati).
PDAM Kota Surabaya perlu mengidentifikasi apakah
pelayanan yang diberikan selama ini telah sesuai
dengan harapan pelanggan. Hal ini sebagai bukti
perhatian PDAM Kota Surabaya terhadap kepuasan
pelanggannya. Apabila harapan pelanggan lebih besar
dari tingkat layanan yang diterima, maka pelanggan
tidak puas. Sebaliknya apabila harapan pelanggan
sama/lebih kecil dari tingkat layanan yang diterima,
maka pelanggan akan puas.

Permasalahan - permasalahan yang sering
dialami oleh pelanggan PDAM terutama pada kurun
waktu satu tahun pada tahun 2015 adalah masalah
administrasi 89.354 pengadu (52.71 %), meter air
51.518 pengadu (30.39 %), air tidak keluar 12.540
pengadu (7.40 %), kebocoran pipa 7.894 pengadu (4.66
%), stop kran 5.763 pengadu (3.40 %), segel meter
1.619 pengadu (0.96 %), dan air keruh 828 pengadu
(0.49 %)

Hal ini yang membuat pelanggan merasa
dirugikan oleh pelayanan PDAM. Sedangkan
seharusnya dalam pelayanannya PDAM sebagai Badan
Usaha Milik Daerah seharusnya rasa kepuasan
pelanggan dapat terpenuhi bila apa yang diberikan
kepada pelanggan sesuai dengan apa yang pelanggan
harapkan. Yang disebut pelayanan adalah terdiri dari 3
unsur pokok, yaitu ;

1. Biaya relatif harus lebih rendah.

2. Waktu untuk mengerjakan juga relatif lebih
cepat.

3. Mutu yang diberikan relatif bagus. (Syafiie,
2003)

Menanggapi hal — hal tersebut diatas,
beberapa langkah kongkrit sebagai hasil yang telah
dilakukan oleh humas serta direksi PDAM untuk
meningkatkan citra perusahaan dimata masyarakat.
Antara lain dengan membentuk pusat layanan
konsumen  (customer service) yang berfungsi
memberikan penjelasan kepada masyarakat tentang
prosedur pengurusan termasuk juga tentang waktu dan
biaya yang biaya diperlukan.

Humas juga menerapakan salah satu startegi
penanganan keluhan PDAM Kkota Surabaya dengan
sistem pengecekan online melalui komputer sebagai
sarana media elektronik, melalui media ini
dapatdiketahui informasi tentang segala hal mengenai
PDAM dan pelanggan. Selain itu, humas juga
menyediakan brosur — brosur dan papan petunjuk yang
masing — masing berisi segala informasi tentang
PDAM agar memudahkan pelanggan dalam
mengetahui informasi. Upaya — upaya tersebut diatas,
dilakukan oleh humas PDAM untuk dapat
meningkatkan citra perusahaannya kembali dan
menunjukkan bahwa PDAM lebih baik dan lebih
transparan kepada para konsumennya.

Humas juga berharap agar pelanggan dapat
memahami standar prosedur di PDAM sehingga para
pelanggan PDAM akan merasa lebih nyaman dan tidak
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merasa dirugikan ataupu dipersulit. Hal ini tentu saja
akan menimbulkan persepsi — persepsi baru terhadap
perusahaan daerah air minum (PDAM) Surya Sembada
Surabaya dimata masyarakat. Persepsi tersebut dapat
berupa persepsi positif ataupun persepsi negatif. Jika
citra perusahaan atau organisasi dimata masyarakat
kurang baik, maka humas bertanggung jawab untuk
melakukan langkah — langkah tertentu untuk
meningkatkan citra perusahaan menjadi perusahaan
dimata masyarakat.

Disinilah salah satu tugas dari humas yaitu
untuk mengetahui  bagaimana caranya strategi
perusahaan atau organisasi tersebut dapat memiliki
citra positif dimata publiknya. Beranjak dari masalah
tersebut diatas maka peneliti tertarik melakukan
penelitian untuk mengetahui secara pasti bagaimana
kualitas pelayanan PDAM kota Surabaya dalam
penanganan keluhan pelanggan terhadap pelayanan
PDAM Surya Sembada Surabaya .

Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan tipe penelitian
diskriptif kualitatif yakni untuk menggambarkan
bagaimana Bagaimana kualitas pelayanan PDAM
Kota Surabaya dalam penanganan keluhan pelanggan.
Teknik penentuan informan menggunakan teknik
purposive sampling. Teknik pengumpulan data
menggunakan wawancara dan dokumentasi. Teknik
analisis data yang digunakan peneliti dengan reduksi
data, penyajian data dan penarikan kesimpulan serta
teknik  keabsahan data dalam penelitian ini
menggunakan triangulasi.
Kualitas Pelayanan dalam Penanganan Keluhan
PDAM Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)
Kota Surabaya

Pada prinsipnya, kualitas  pelayanan

berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaian
untuk mengimbangi harapan pelanggan. Menurut
Wyckoff yang dikutip Tjiptono, kualitas pelayanan
adalah “tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk
memenuhi  keinginan pelanggan.” Namun pada
kenyatannya, dalam pelayanan yang diberikan oleh
PDAM masih ditemukan adanya keluhan yang dialami
oleh pelanggan. Keluhan pelanggan merupakan
ungkapan dari ketidakpuasan yang dirasakan oleh
konsumen. Keluhan pelanggan adalah hal yang tidak
dapat diabaikan karena dengan mengabaikan hal
tersebut akan membuat  konsumen merasa tidak
diperhatikan dan pada akhirnya enggan perusahaan
akan ditinggalkan oleh konsumen.

Dalam pelayanan publik adanya keluhan
pelanggan menunjukkan akan kurang maksimalnya
pelayanan yang diberikan oleh instansi pemerintah.
Dengan demikian, setiap keluhan yang dialami oleh
masyarakat harus segera ditanggapi dan ditangani
dengan serius dan cepat sesuai dengan prosedur yang
berlaku untuk mencegah semakin meluasnya keluhan.
Dimana merespon keluhan pelanggan merupakan
bentuk tanggung jawab dari suatu layanan jasa karena

salah satu tujuan akhir dari aktivitas layanan jasa
adalah untuk memberikan kepuasan terhadap semua
pihak yang berkepentingan termasuk masyarakat
umum.

Keluhan yang tidak segera ditanggapi akan
menimbulkan masalah — masalah baru yang dapat
menimbulkan pengaruh negatif bagi citra perusahaan di
mata masyarakat. Oleh karena itu, PDAM selalu
memperhatikan kualitas layanan yang diberikan kepada
pelanggan dalam penanganan pengaduan. Dengan
adanya pantauan mengenai kualitas layanan yang
selama ini dilakukan akan dapat menilai bagaimana
sejauh ini layanan yang diberikan dapat memenuhi
kepuasan pelanggan. Kualitas layanan menurut Alma
adalah prinsip pembangunan hubungan baik dengan
pelanggan. Kualitas layanan dipengaruhi dua hal, yaitu
jasa yang dirasakan (perceivedservice) dan jasa yang
diharapkan (expected service). Hal yang sama
dikemukakan oleh Lupiyoadi yang berpendapat bahwa
kualitas pelayanan (SERVQUAL) dibangun atas adanya
dua faktor utama yaitu persepsi pelanggan atas layanan
yang nyata mereka terima (Perceived Service) dengan
layanan yang sesungguhnya diharapkan atau
diinginkan (Expected Service). Bila jasa yang dirasakan
lebih kecil dari pada yang diharapkan para pelanggan
menjadi tidak tertarik pada penyedia jasa akan tetapi
apabila yang terjadi adalah sebaliknya
(perceivedexpected), maka pelanggan akan puas dan
ada kemungkinan para pelanggan akan menggunakan
penyedia jasa itu lagi.

Bukti Fisik Dalam Penanganan Pengaduan di
PDAM Kota Surbaya

Bukti langsung (tangible) atau bukti fisik,
yaitu kemampuan PDAM Kota Surabaya untuk
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal.
Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik
PDAM dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah
bukti nyata dari pelayanan oleh PDAM. Penampilan
fasilitas sarana dan prasarana fisik organisasi dan
lingkungan sekitar adalah bukti nyata dari pelayanan
yang diberikan oleh pemberi jasa, yang meliputi
fasilitas fisik, perlengkapan, peralatan atau teknologi
yang digunakan. Seperti teori Tjiptono yang
mengatakan bahwa bukti fisik merupakan kemampuan
perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada
pihak eksternal yang meliputi penampilan dan
kemampuan sarana fisik perusahaan dan keadaan
lingkungan sekitarnya.

1. Kelengkapan Fasilitas Perlengkapan Dan
Peralatan

Sarana dan fasilitas yang diberikan merupakan
daya tarik bagi pelanggan. Dari fungsi tersebut,
peranan sarana dan fasilitas pelayanan sangatlah
penting dalam menunjang kelancaran kinerja pelayanan
di samping peranan sumber daya manusianya sendiri.
Untuk itu PDAM selalu memperhatikan sarana dan
fasilitas yang ada, karena sarana dan fasilitas yang baik
dapat menunjang citra atau image yang baik PDAM itu
sendiri.

Ditemukan  kelemahan  bahwa  dalam
penananganan keluhan masih terkendala karena
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keterbatasan stok sparepart yang dimiliki, selain itu
juga masih bergantung pada di gudang. Juga
memerlukan waktu penanganan yang cukup lama dan
tergantung dengan tingkat kerusakan yang dilaporkan,
dimana tingkat kerusakan akan  memerlukan
perlengkapan yang memadai. Berdasarkan hal tersebut
hambatan yang biasanya dihadapi adalah keterbatasan
peralatan yang dimiliki untuk membantu pegawai
dalam menangani pengaduan masyarakat. Dengan
hambatan yang ada maka akan semakin lama
pelayanan yang diberikan dalam  menangani
pengaduan. Sesuai dengan Keputusan MENPAN
Nomor 63 tahun 2004, bahwa kelengkapan sarana dan
prasarana merupakan salah satu prinsip pelayanan
publik, dimana tersedianya sarana dan prasarana kerja,
peralatan kerja dan pendukung lainnya yang memadai
akan dapat mempermudah dalam kegiatan pelayanan
publik. Hal ini juga didukung oleh A.S. Moenir yang
mengatakan bahwa dalam kegiatan pelayanan publik
terdapat faktor —faktor atau unsur — unsur yang dapat
mempengaruhi jalannya kegiatan pelayanan tersebut,
salah satunya adalah sarana dan prasarana, dimana
dalam pelayanan publik diperlukan peralatan dan ruang
kerja serta fasilitas pelayanan publik.

Olehkarena itu, untuk menghindari lamanya
penanganan pengaduan yang dialami oleh pelanggan
maka PDAM Kota Surabaya selalu berupaya
memperhatikan kelengkapan sarana dan prasarana.
Dengan adanya ketepatan waktu penyelesaian keluhan
yang baik diharapkan akan memberikan peluang bagi
PDAM untuk mengubah konsumen yang tidak puas
menjadi konsumen yang puas. Kepuasan konsumen ini
akan berdampak pada meningkatnya citra pelayanan
publik yang berkualitas.

2. Sistem Informasi yang mendukung

Sistem informasi sangat berperan dalam
pelayanan publik yang diselenggarakan. Dengan
menyadari akan pentingnya peranan sistem informasi
dalam sistem pemerintahan, dan didorong dengan
pesatnya  perkembangan  teknologi  informasi,
perencanaan Yyang baik sangat diperlukan dalam
pemilihan teknologi ataupun implementasi teknologi
informasi pada pemerintahan. Penerapan teknologi
informasi dalam pelayanan publik dengan tujuan untuk
mendesain model pelayanan publik yang berbaris
teknologi informasi.

Demikian halnya dalam pelayanan yang
dilakukan oleh PDAM yang juga menggunakan sistem
informasi yang disebut SPEKTRA (Sistem Pencatatan
Secara Elektronik Dan Terpadu) bermaksud untuk
memberikan kemudahan informasi. Seperti yang
diungkapkan oleh Bapak Erwin bahwa hadirnya
SPEKTRA sangat banyak membantu dalam
memonitoring pekerjaan sehingga dapat sekaligus
mengevaluasi kinerja pelayanan yang selama ini
dilakukan. Pernyataan tersebut menunjukkan manfaat
akan sistem informasi yang begitu besar dalam proses
pelayanan publik sehingga dapat berguna untuk
meningkatkan  kualitas  pelayanan yang akan
berdampak pada meningkatnya kepuasan pelanggan.
Hal ini sejalan dengan teori yang diungkapkan oleh
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Moenir bahwa dalam kegiatan pelayanan publik
terdapat beberapa faktor yang dapat mempengaruhi
jalannya kegiatan pelayanan salah satunya adalah
Sistem, Prosedur dan Metode, yaitu di dalam pelayanan
publik perlu adanya sistem informasi, prosedur dan
metode yang mendukung  kelancaran  dalam
memberikan pelayanan.
Daya Tanggap Dalam Penanganan Pengaduan di
PDAM Kota Surabaya

Responsiveness, atau ketanggapan yaitu suatu
kemauan untuk membantu dan memberikan layanan
yang cepat dan tepat kepada konsumen, dengan
penyampaian informasi yang jelas, membiarkan
konsumen menunggu tanpa adanya suatu alasan yang
jelas menyebabkan persepsi yang negatif dalam
kualitas pelayanan. Responsiveness, adalah dimensi
kualitas pelayanan yang paling dinamis. Harapan
pelanggan terhadap kecepatan pelayanan hampir dapat
dipastikan akan berubah dengan kecenderungan naik
dari waktu ke waktu. Sehingga perusahaan dituntut
untuk terus mengevaluasi kualitas pelayanan yang ada
guna memantau sejauh mana pelanggan puas akan
pelayanan yang diberikan oleh PDAM Kota Surabaya.

Responsiveness merupakan kemauan atau
kesiapan pegawai untuk memberikan jasa pelayanan
yang dibutuhkan pelanggan dengan tanggap. Yaitu
meliputi sikap tanggap untuk membantu pelanggan
yang membutuhkan informasi atau mengeluhkan
pelayanan yang diterima serta kepedulian kesiapan ata
kecekatan pegawai dalam memberikan pelayanan
dengan segera. Pelayanan tidak akan berhasil
memuaskan pelanggan secara optimal apabila pemberi
layanannya buruk bahkan akan dapat menurunkan
reputasi organisasi publik itu sendiri.

1.Tanggap akan keluhan pelanggan PDAM

Kota Surabaya

Dalam memberikan pelayanan yang baik maka
sebaiknya pemberi layanan selalu memberikan
pelayanan yang cepat dan tanggap, tidak membiarkan
konsumen menunggu tanpa adanya suatu alasan yang
jelas karena hal tersebut akan menyebabkan persepsi
yang negatif dalam kualitas pelayanan. Persepsi negatif
pelanggan tersebut akan menimbulkan citra yang
kurang baik terhadap PDAM. Oleh karena itu, PDAM
selalu cepat merespon pemintaan atau keluhan yang
diadukan oleh pelanggan.

Hasil penelitian di lapangan diketahui bahwa
PDAM selalu tanggap akan keluhan yang diadukan
dimana keluhan yang diterima langsung ditangani. Hal
ini diharapkan akan dapat meningkatkan Kkualitas
layanan yang selanjutnya akan meningkatkan kepuasan
pelanggan. Sebab pelanggan yang mendapatkan
pelayanan lambat akan mengalami ketidakpuasan.
Seperti yang diungkapkan Tjiptono bahwa pelanggan
tidak akan puas apabila waktunya terbuang percuma
karena sudah kehilangan kesempatan lain untuk
memperoleh sumber ekonomi. Pelanggan akan siap
untuk mengorbankan atau membayar pelayanan yang
lebih mahal untuk setiap waktu yang dapat dihemat.

2. Penanganan pengaduan PDAM Kota Surabaya
dilakukan dengan cepat dan tepat
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Lama penanganan yang dimaksud dalam
penelitian ini adalah ketepatan waktu dan kecepatan
waktu dari pelayanan pelaksanaan penanganan
pengaduan yang diberikan oleh pemberi pelayanan
dalam kurun waktu yang telah ditentukan. Dalam
pelayanan publik khususnya penanganan pengaduan,
lama penanganan dapat disebut dengan kepastian
waktu dan ketepatan waktu dalam menangani keluhan
yang diadukan oleh masyarakat. Demikian juga dengan
PDAM yang merupakan instansi pemerintah daerah
harus dapat memenuhi prinsip pelayanan publik yang
menyebutkan bahwa penyelenggaraan pelayanan harus
memenuhi beberapa prinsip salah satunya adalah
kepastian waktu. Waktu penanganan keluhan yang ada
pada PDAM, membutuhkan waktu yang berbeda pada
masing — masing cabang, karena dalam menyelesaikan
tugasnya dibutuhkan kelengkapan peralatan, dan juga
komitmen atau keseriusan dari pegawai tersebut.
PDAM Kota Surabaya yang menargetkan waktu
penanganan pengaduan membutuhkan waktu paling
lambat 24 jam. Namun, waktu penanganan tergantung
pada masalah yang diadukan serta tersedianya
peralatan yang mendukung untuk mempermudah
pegawai dalam menangani pengaduan dari pelanggan.
Dengan demikian berarti bahwa sistem penanganan
yang ada di PDAM tersebut telah berjalan dengan baik.
Dimana ketersediaan sumber daya yang memadai juga
akan mempengaruhi kualitas pelayanan dalam hal ini
ketepatan waktu atau lamanya waktu penyelesaian
penanganan pengaduan.

Kesimpulan
Dari pembahasan pada bab sebelumnya dapat
ditarik beberapa kesimpulan guna menjawab rumusan
masalah. Beberapa kesimpulan tersebut terdiri dari :
1.Kualitas pelayanan PDAM Kota Surabaya
dalam penanganan keluhan pelanggan
yang ditinjau dari Bukti Fisik (Tangibles)
menunjukkan bahwa fasilitas perlengkapan
dan peralatan yang menunjang penanganan
keluhan sudah menunjang. Selain itu,
sistem informasi yang ada juga mendukung
kegiatan penanganan keluhan di PDAM
Kota Surabaya
2.Kualitas pelayanan PDAM Kota Surabaya
dalam penanganan keluhan pelanggan yang
ditinjau dari Kehandalan (Reliability)
menunjukkan bahwa penanganan
pengaduan sudah dijalankan sesuai dengan
janji. Selain itu, sistem penanganan
pengaduan yang ada dirasakan mudah oleh
pelanggan.
3.Kualitas pelayanan PDAM Kota Suarabaya
dalam penanganan keluhan pelanggan
yang ditinjau dari Daya Tanggap
(Responsiveness)  menunjukkan  bahwa
pihak PDAM Kota Surabaya  selalu
tanggap akan keluhan yang dilakukan oleh
pelanggan.  Selain  itu,  penanganan
pengaduan yang ada dilakukan dengan
cepat dan tepat.

4.Kualitas pelayanan PDAM Kota Surabaya
dalam penanganan penanganan yang
ditinjau  dari  Jaminan  (Assurance)
menunjukkan bahwa pihak PDAM Kota
Surabaya selalu memberikan jaminan
dengan  memastikan  tidak terjadinya
kesalahan dalam memberikan pelayanan.
Selain itu, pihak PDAM juga memberikan
jaminan akan ketersediaan sparepart yang
ada guna membantu  memperlancar
penanganan pengaduan sehingga dapat
meningkatkan kualitas pelayanan dalam
penanganan keluhan pelanggan yang ada.

5.Kualitas pelayanan PDAM Kota Surabaya
dalam penanganan keluhana pelanggan
yang ditinjau dari Empati (Empathy)
menunjukkan bahwa pihak PDAM Kota
Surabaya selalu berusaha memberikan
layanan secara personal, yakni pelayanan
yang dapat memahami akan kebutuhan
masing — masing pelanggan dalam keluhan
yang disampaikan.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian secara
keseluruhan dan simpulan yang diperoleh, dapat
dikembangkan beberapa saran bagi pihak—pihak yang
berkepentingan dalam penelitian ini. Adapun saran—
saran yang dikemukakan adalah sebagai berikut:

1. Diharapkan agar pihak PDAM Kota Surabaya
dapat meningkatkan Kkualitas pelayanan yang
ada dengan menekankan pada dimensi-dimensi
service quality yang paling signifikan
berpengaruh pada kepuasan pelanggan serta
untuk mempertahankan tingkat pelayanan yang
menjadi prioritas utama kekurangan perusahaan
sehingga perlu tindakan atau usaha yang lebih
dari perusahaan untuk meningkatkan atau
memperbaiki  kinerja  kualitas  pelayanan
tersebut.

2. Diharapkan agar pihak PDAM Kota Surabaya
agar tetap mempertahankan pelayanan yang
sudah baik dan mampu memuaskan pelanggan
serta selalu meningkatkan kualitas pelayanan
dalam penanganan keluhan pelanggan .

3. Penanganan keluhan dan peningkatan kinerja
dirasa sudah cukup optimal namun dilakukan
pengembangan inovasi pelayanan berkelanjutan
agar untuk menciptakan kepuasan pelanggan.

Implikasi
Implikasi Akademis

Penelitian ini diharapkan dapat
mengembangkan teori tentang kualitas pelayanan
dalam kaitannya dengan penanganan komplain
pelanggan PDAM Kota Surabaya sehingga dapat
membantu PDAM Kota Surabaya untuk memperbaiki
ketidak puasan pelanggan menjadi kepuasan pelanggan
dengan menekankan dimensi-dimensi service quality
(kualitas pelayanan).
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Diharapkan hasil dalam penelitian ini yang
mengkaji kualitas pelayanan dapat memberikan
informasi dan sumber masukan (referensi) bagi PDAM
Kota Surabaya agar dapat melakukan penanganan
keluhan pelanggan dengan lebih baik lagi. Selain itu
diharapkan agar dapat membantu PDAM Kota
Surabaya dalam meningkatkan kualitas pelayanan
khususnya penanganan keluhan yang dapat lebih
memuaskan pelanggan  serta untuk dapat
mempertahankan  tingkat pelayanan yang dapat
membantu  membenahi  ketidakpuasan pelanggan
sehingga dapat mewujudkan pelayanan publik yang
prima dan berkualitas.
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