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ABSTRAK 

 

 

Universitas Islam 45 Bekasi 

Program Studi Ilmu 
Komunikasi 

Fakultas Komunikasi, Sastra, 
dan Bahasa 
2024 

 

 

Putri Wulan Sari, 41182037200097 

Strategi Komunikasi Perusahaan Umum Daerah (Perumda) dalam Menangani 
Keluhan Pelanggan 
Di bawah bimbingan Tin Hartini, S.Ag., M.Si 

 

 

Perusahaan Umum Daerah (Perumda) Tirta Bhagasasi merupakan salah satu 

Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) yang bergerak mengelola distribusi air 

bersih untuk masyarakat. Sebagai perusahaan yang bergerak dalam 

mendistribusikan air bersih tentunya tidak luput dari permasalahan yang 

seringkali dikeluhkan oleh pelanggan. Mengingat keluhan ini menjadi fokus 

utama yang harus ditangani dengan menerapkan strategi komunikasi yang efektif 

untuk menangani keluhan pelanggan dengan baik. Tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk mengetahui strategi komunikasi yang diterapkan oleh Perumda Tirta 

Bhagasasi dalam menangani keluhan pelanggan. Penelitian ini menggunakan 

metode kualitatif dengan pendekatan deskriptif. Metode penelitian melibatkan 

pengumpulan data melalui observasi, wawancara mendalam dan dokumentasi. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Humas Perumda Tirta Bhagasasi 

menggunakan teori model perencanaan komunikasi yang dikembangkan oleh 

Cutlip & Center, antara lain: (1) penemuan fakta, yang berasal dari temuan warga 

(2) perencanaan, yang sudah disusun secara sistematis di level manajemen, dan 

(3) komunikasi, dimana Humas Perumda Tirta Bhagasasi berkomunikasi dengan 

customer service dari semua cabang dan memberikan langkah-langkah strategis 

untuk menangani keluhan pelanggan. Tahapan penanganan keluhan pelanggan 

yang dilakukan oleh customer service, antara lain: a) mendengarkan dan 

memahami, b) klarifikasi dan penyamaan persepsi, c) penjelasan dan permohonan 

maaf, d) solusi dan taking action, e) follow-up. 
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ABSTRACT 
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Putri Wulan Sari, 41182037200097 

Communication Strategy of Regional Public Company (Perumda) in Handling 
Customer Complaints 
Under the guidance of Tin Hartini, S.Ag., M.Si 

 

 

Regional Public Company (Perumda) Tirta Bhagasasi is one of the Regional 

Owned Enterprises (BUMD) engaged in managing clean water distribution for 

the community. As a company engaged in distributing clean water, of course, it 

cannot escape the problems that are often complained about by customers. Given 

that these complaints are the main focus that must be addressed by implementing 

an effective communication strategy to respond well to customer complaints. The 

purpose of this research is to find out the communication strategy applied by 

Perumda Tirta Bhagasasi in handling customer complaints. This research uses a 

qualitative method with a descriptive approach. The research method involves 

data collection through observation, in-depth interviews and documentation. The 

results of this study indicate that Perumda Tirta Bhagasasi Public Relations uses 

the theory of communication planning model developed by Cutlip & Center, 

including: (1) fact finding, which comes from the findings of citizens (2) planning, 

which has been systematically organized at the management level, and (3) 

communication, where Perumda Tirta Bhagasasi Public Relations communicates 

with customer service from all branches and provides strategic steps to handle 

customer complaints. The stages of handling customer complaints carried out by 

customer service, including: a) listening and understanding, b) clarification and 

equalization of perceptions, c) explanation and apology, d) solution and taking 

action, e) follow-up. 

 

 

Keywords: Customer Complaints, Perumda Tirta Bhagasasi, Communication 

Strategy 
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