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ABSTRAK 

 
Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui gambaran mengenai bagaimana strategi 

komunikasi dalam menangani keluhan pelanggan di perusahaan daerah air minum 

bersujud kabupaten tanah bumbu. Dalam menghadapi era globalisasi dalam bidang 

komunikasi dan bisnis, maka setiap perusahaan asing, nasional maupun Negara masing-

masing berusaha mengatur langkah dan strateginya untuk bisa memenangkan pasar yang 

menguntungkan baginya. Diterimanya suatu perusahaan oleh masyarakat atau tidak, 

disukainya produksi perusahaan itu oleh masyarakat atau tidak, semuanya tergantung 

pada hasil karya Humas. Dalam penelitian ini, masalah umum yang di kemukakan adalah 

bagaimana strategi komunikasi humas dalam menangani keluhan pelanggan PDAM 

Bersujud Kabupaten Tanah Bumbu? Apa saja kendala strategi komunikasi dalam 

menangani keluhan pelanggan? Upaya dalam menangani keluhan pelanggan? Tujuan dari 

penelitian ini  adalah untuk mengetahui strategi dan faktor penghambat humas dalam 

menangani keluhan pelanggan. 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualtitatif deskriptif. Dalam pengumpulan 

data penulis menggunakan metode observasi, wawancara, dan dokumentasi. Analisis data 

menggunakan reduksi data serta penarikan kesimpulan. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa PDAM Bersujud Kabupaten Tanah Bumbu 

melakukan strategi humas dalam menangani keluhan pelanggan dengan cara 

mengindentifikasi masalah, tidak memandang ringan masalah, menetukan target sasaran 

informasi, menentukan strategi dan evaluasi. PDAM Bersujud juga mengalami faktor 

penghambat dalam menangani keluhan tersebut, yaitu : keterbatasan SDM, kurangnya 

komunikasi, kendala teknis, dan kurangnya sarana dan prasarana. 

 

Kata kunci : Strategi Komunikasi, Humas, Keluhan Pelanggan 
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bumbu bisa menjadi 

perusahaan yang lebih baik 

lagi dan berkembang, 

khususnya pihak humas 

bagian pelayanan agar bisa 

melayani segala keluhan 

pelanggan dengan sabar dan 

dapat menyelesaikan 

permasalahan tersebut. 
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