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ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan

penanganan keluhan terhadap kepuasan pelanggan pada Perumda Tirtanadi Cabang Tuasan,
sebuah perusahaan umum daerah penyedia layanan air bersih di Kota Medan yang menghadapi
tantangan fluktuasi jumlah pelanggan serta masalah kualitas layanan teknis dan efektivitas
penanganan keluhan. Penelitian ini. menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain
asosiatif/korelasional. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan Perumda
Tirtanadi Cabang Tuasan yang berjumlah 503.297 pelanggan. Sampel ditentukan
menggunakan teknik non-probability sampling jenis purposive sampling dengan rumus Hair et
al. (10 x 12 indikator), menghasilkan 120 responden. Instrumen kuesioner menggunakan skala
Likert 1-5 dan telah memenuhi uji validitas (r-hitung > r-tabel 0,361) serta uji reliabilitas
(Cronbach's Alpha > 0,70). Analisis regresi linear berganda menghasilkan persamaan Y =
5,916 + 0,260X: + 0,261X». Uji t (parsial) menunjukkan bahwa: (1) Kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (t-hitung 3,301 > t-tabel; Sig.
0,001 < 0,05); (2) Penanganan keluhan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan (t-hitung 2,325 > t-tabel; Sig. 0,022 < 0,05). Hasil analisis juga menunjukkan bahwa
peningkatan kualitas pelayanan teknis/operasional serta efektivitas sistem pemulihan layanan
secara simultan menjadi kunci utama dalam mengoptimalkan kepuasan dan kepercayaan

pelanggan sektor publik.

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan; Kualitas Pelayanan; Penanganan Keluhan; Perumda

Tirtanadi Cabang Tuasan

ABSTRACT
This study aims to examine and analyze the effect of service quality and complaint handling

on customer satisfaction at Perumda Tirtanadi Tuasan Branch, a regional public enterprise

providing clean water services in Medan City that faces challenges related to fluctuations in
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customer numbers, technical service quality issues, and the effectiveness of complaint
resolution. This study employs a quantitative approach with an associative/correlational design.
The population in this study comprises all customers of Perumda Tirtanadi Tuasan Branch,
totaling 503,297 customers. The sample was determined using a non-probability sampling
technique, specifically purposive sampling, calculated with the formula by Hair et al. (10 x 12
indicators), yielding 120 respondents. The questionnaire instrument used a 1-5 Likert scale
and met the requirements for validity testing (r-calculated > r-table 0.361) and reliability testing
(Cronbach's Alpha > 0.70). Multiple linear regression analysis generated the equation Y =
5.916 + 0.260X1 + 0.261X2. Partial t-tests revealed that: (1) Service quality has a positive and
significant effect on customer satisfaction (t-calculated 3.301 > t-table; Sig. 0.001 < 0.05); (2)
Complaint handling has a positive and significant effect on customer satisfaction (t-calculated
2.325 > t-table; Sig. 0.022 < 0.05). The results also indicate that simultaneously improving
technical/operational service quality and service recovery system effectiveness serves as the

key driver in optimizing customer satisfaction and trust in the public sector.

Keywords: Customer Satisfaction; Service Quality; Complaint Handling; Perumda

Tirtanadi Tuasan Branch

PENDAHULUAN

Air merupakan salah satu sumber daya
alam yang memiliki peran penting dalam
menunjang  kehidupan = manusia  dan
berbagai aktivitas sosial maupun ekonomi.
Kebutuhan air mencakup aktivitas rumah
tangga, seperti minum, memasak, mandi,
dan sanitasi, serta kegiatan industri,
perdagangan, perkantoran, rumah sakit, dan
pendidikan. Oleh karena itu, pengelolaan
sumber daya air perlu dilakukan secara
efektif agar ketersediaan dan kualitas
pelayanan air dapat memenuhi kebutuhan
masyarakat. Hal tersebut sejalan dengan
amanat UUD 1945 Pasal 33 ayat (3) yang

menegaskan bahwa bumi, air, dan kekayaan
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alam yang terkandung di dalamnya dikuasai
olen negara dan digunakan sebesar-
besarnya untuk kemakmuran rakyat. Dalam
konteks pelayanan publik di Sumatera
Utara, kebutuhan masyarakat terhadap air
minum dan pengelolaan air limbah salah
satunya dipenuhi oleh Perusahaan Umum
Daerah (Perumda) Tirtanadi Provinsi
Sumatera Utara, termasuk Perumda

Tirtanadi Cabang Tuasan.

Perkembangan jumlah pelanggan Perumda
Tirtanadi Cabang Tuasan selama periode
20222025 menunjukkan adanya
perubahan  yang  cukup  dinamis.
Berdasarkan data Perumda Tirtanadi
Cabang Tuasan (2026), jumlah pelanggan
pada tahun 2022 tercatat sebanyak 387.612
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pelanggan, meningkat menjadi 529.285
pelanggan pada tahun 2023 dan mencapai
539.423 pelanggan pada tahun 2024.
Namun, pada tahun 2025 jumlah pelanggan
mengalami penurunan menjadi 503.297
pelanggan. Perubahan tersebut
menunjukkan adanya dinamika dalam
penggunaan layanan air yang perlu
mendapat perhatian, khususnya berkaitan
dengan kemampuan perusahaan dalam
mempertahankan  kepuasan pelanggan.
Kepuasan pelanggan pada dasarnya
merupakan respons pelanggan terhadap
perbandingan antara harapan sebelum
menerima layanan dan Kinerja aktual yang
dirasakan setelah memperoleh layanan.
Pelanggan cenderung merasa puas apabila
layanan yang diterima sesuai atau melebihi
harapan mereka (Mahira et al., 2021).

Permasalahan kepuasan pelanggan juga
terlihat dari hasil pra-survei terhadap 30
pelanggan Perumda Tirtanadi Cabang
Tuasan.  Sebanyak 60%  responden
menyatakan akan tetap berlangganan
karena kualitas air telah memenuhi
kebutuhan  harian, sedangkan  40%
menyatakan tidak. Selanjutnya, sebanyak
63,3% responden bersedia
merekomendasikan layanan kepada orang
lain, sementara 36,7% tidak bersedia. Pada
aspek profesionalitas perusahaan, hanya
20% responden yang memberikan jawaban
positif, sedangkan 80% lainnya
memberikan jawaban negatif. Temuan
tersebut menunjukkan bahwa meskipun
sebagian pelanggan masih memberikan
penilaian positif terhadap kualitas air dan
kesediaan ~ untuk  merekomendasikan
layanan, masih terdapat persepsi negatif
terhadap profesionalitas  pelayanan.
Kondisi ini  mengindikasikan bahwa
kepuasan pelanggan belum sepenuhnya
optimal dan perlu dikaji melalui faktor-
faktor yang berpotensi memengaruhinya.

Salah satu faktor yang berkaitan dengan
kepuasan pelanggan adalah kualitas
pelayanan. Kualitas pelayanan merupakan
upaya perusahaan dalam memenuhi
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kebutuhan dan keinginan konsumen
melalui penyampaian layanan yang tepat
sehingga sesuai dengan harapan pelanggan
(Laia, 2024). Hasil pra-survei terhadap 30
pelanggan menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan masih menghadapi sejumlah
permasalahan. Pada aspek kelancaran
distribusi air, 56,7% responden menyatakan
bahwa distribusi air belum berjalan lancar
secara konsisten. Sebanyak 60% responden
juga menyatakan bahwa petugas belum
memberikan respons yang cepat ketika
terjadi gangguan atau kebocoran. Meskipun
demikian, 63,3% responden menyatakan
yakin terhadap kompetensi petugas dalam
memperbaiki Kkerusakan sarana air dan
56,7% menilai fasilitas teknis yang
digunakan sudah memadai. Kondisi
tersebut menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan memiliki beberapa aspek yang
masih perlu diperbaiki, terutama dalam hal
konsistensi ~ distribusi  dan  kecepatan
respons terhadap gangguan. Temuan ini
juga didukung oleh ulasan pelanggan pada
Google Maps yang menunjukkan adanya
keluhan terkait kualitas dan kontinuitas
pelayanan.

Selain kualitas pelayanan, penanganan
keluhan merupakan faktor lain yang
berpotensi memengaruhi kepuasan
pelanggan. Keluhan pelanggan merupakan
bentuk respons terhadap ketidaksesuaian
antara -harapan dan pengalaman yang
diterima, baik berkaitan dengan produk
maupun pelayanan. Penanganan keluhan
yang efektif dapat memberikan kesempatan
bagi perusahaan untuk memperbaiki
hubungan dengan pelanggan dan mengubah
ketidakpuasan menjadi kepuasan (Kotler &
Keller dalam Wirakanda & Putri, 2020).
Pada Perumda Tirtanadi Cabang Tuasan,
berbagai keluhan pelanggan antara lain
berkaitan dengan air yang mati tanpa
pemberitahuan, tekanan air yang kecil,
kebocoran meteran, lambatnya penanganan
keluhan, serta kualitas air yang kurang baik
seperti air keruh dan berbau. Hasil pra-
survei juga menunjukkan bahwa 70%
responden menyatakan tidak memperoleh
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respons yang cepat setelah menyampaikan
keluhan, 53,3% menilai solusi yang
diberikan  belum adil, dan 66,7%
menyatakan sulit menghubungi layanan
pengaduan. Meskipun 56,7% responden
menilai petugas mendengarkan keluhan
dengan sabar, secara umum hasil tersebut
menunjukkan bahwa mekanisme
penanganan keluhan masih menghadapi
sejumlah kendala.

Secara empiris, hubungan antara kualitas
pelayanan dan penanganan keluhan dengan
kepuasan pelanggan juga menunjukkan
hasil yang belum konsisten. Mahira et al.
(2021) menemukan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen, sedangkan
Lumempow et al. (2023) menemukan
bahwa  kualitas  pelayanan  tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Pada variabel —penanganan
keluhan, Nur et al. (2025) menunjukkan
adanya pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, terutama
melalui  persepsi = keadilan ~ dalam
penyelesaian keluhan. Sebaliknya, Susanti
dan Edgina (2021) menemukan hbahwa
penanganan keluhan tidak berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan

KAJIAN TEORI
Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu
aspek penting dalam keberhasilan penyedia
jasa karena berkaitan dengan penilaian
pelanggan terhadap kinerja produk atau
layanan yang diterimanya. Kepuasan
pelanggan dapat dipahami sebagai tingkat
perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja atau hasil yang
diterima dengan harapan yang dimiliki
sebelumnya. Apabila kinerja layanan
berada di bawah harapan, pelanggan
cenderung merasa tidak puas, sedangkan
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pelanggan. Perbedaan hasil penelitian
tersebut menunjukkan adanya research
gap yang masih perlu dikaji lebih lanjut,
khususnya pada konteks pelayanan publik
sektor air minum.

Berdasarkan fenomena, hasil pra-survei,
dan adanya perbedaan temuan penelitian
terdahulu tersebut, penelitian mengenai
kualitas pelayanan dan penanganan keluhan
menjadi relevan untuk dilakukan pada
Perumda Tirtanadi Cabang Tuasan.
Penelitian ini diarahkan untuk menganalisis
pengarun  kualitas  pelayanan  dan
penanganan keluhan terhadap kepuasan
pelanggan, baik secara parsial maupun
simultan. Hasil penelitian diharapkan dapat
memberikan gambaran empiris mengenai
faktor-faktor . yang berkaitan dengan
kepuasan pelanggan serta menjadi bahan
evaluasi bagi Perumda Tirtanadi Cabang
Tuasan dalam meningkatkan kualitas
pelayanan dan efektivitas penanganan
keluhan. Berdasarkan uraian tersebut,
penelitian  ini-  berjudul  “Pengaruh
Kualitas Pelayanan dan Penanganan
Keluhan terhadap Kepuasan Pelanggan
di Perumda Tirtanadi Cabang Tuasan.”

apabila Kkinerja sesuai atau melebihi
harapan, pelanggan akan merasakan
kepuasan (Arman Syah, 2021). Sejalan
dengan pendapat tersebut, Tampi dan
Punuindoong (2021) menyatakan bahwa
kepuasan pelanggan merupakan hasil
perbandingan antara harapan pelanggan
dengan kinerja yang dirasakan.

Suwarto et al. (2022) menjelaskan bahwa
kepuasan pelanggan merupakan hasil
evaluasi setelah menggunakan produk atau
jasa ketika kinerja yang diterima mampu
memenuhi atau bahkan melampaui harapan
pelanggan. Dengan demikian, kepuasan
tidak hanya berkaitan dengan hasil akhir
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yang diterima, tetapi juga dengan
pengalaman pelanggan selama memperoleh
pelayanan. Larasati dan Dewi (2024) juga
menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan
terbentuk melalui perbandingan antara
persepsi terhadap jasa yang diterima
dengan harapan sebelum menggunakan jasa
tersebut. Dalam konteks pelayanan publik,
kepuasan pelanggan dapat tercermin
melalui keinginan untuk tetap
menggunakan  layanan, = memberikan
rekomendasi kepada orang lain, serta
memberikan penilaian positif terhadap
penyedia layanan.

Berdasarkan beberapa pendapat tersebut,
kepuasan pelanggan dalam penelitian ini
dipahami sebagai evaluasi dan respons
emosional pelanggan setelah menerima
pelayanan dengan membandingkan antara
kinerja pelayanan yang dirasakan dan
harapan yang telah dimiliki sebelumnya.
Kepuasan pelanggan menjadi variabel
penting karena dapat menunjukkan sejauh
mana pelayanan Perumda Tirtanadi Cabang
Tuasan mampu memenuhi- kebutuhan dan
harapan pelanggan.

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan salah satu
faktor yang dapat menentukan tingkat
kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan
berkaitan dengan kemampuan perusahaan
dalam memberikan layanan yang sesuai
dengan kebutuhan dan harapan pelanggan.
Siswadi et al. (2018) menjelaskan bahwa
kualitas pelayanan merupakan
perbandingan antara pelayanan yang
diterima pelanggan dengan pelayanan yang
diharapkan. Apabila pelayanan yang
diterima sesuai dengan harapan, pelanggan
akan mempersepsikan kualitas pelayanan
secara positif, sedangkan ketidaksesuaian
antara harapan dan Kkenyataan dapat
menimbulkan persepsi negatif.

Zaini (2022) menyatakan bahwa kualitas

pelayanan  merupakan upaya untuk
memenuhi  kebutuhan dan keinginan
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konsumen melalui penyampaian pelayanan
yang tepat sehingga harapan pelanggan
dapat terpenuhi. Pendapat tersebut sejalan
dengan Laia (2024) yang menjelaskan
bahwa kualitas pelayanan merupakan
tingkat keunggulan yang diharapkan
pelanggan serta kemampuan perusahaan
dalam mengendalikan keunggulan tersebut
untuk memenuhi keinginan konsumen.
Kualitas pelayanan yang baik tidak hanya
ditentukan oleh hasil pelayanan, tetapi juga
olen  proses pemberian  pelayanan,
kemampuan petugas, kecepatan merespons
kebutuhan pelanggan, serta kondisi fasilitas
yang digunakan.

Menurut Surti et al. (2020), kualitas
pelayanan dapat diukur melalui lima
indikator -~ utama, yaitu keandalan
(reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance),
empati (empathy), dan bukti fisik
(tangibles). Keandalan berkaitan dengan
kemampuan  perusahaan  memberikan
pelayanan secara akurat dan konsisten.
Daya tanggap berkaitan dengan kesediaan
dan kecepatan petugas dalam membantu
pelanggan. Jaminan berkaitan dengan
pengetahuan, kesopanan, kompetensi, serta
kemampuan petugas dalam memberikan
rasa percaya kepada pelanggan. Empati
berkaitan dengan perhatian dan kepedulian
terhadap kebutuhan pelanggan, sedangkan
bukti fisik mencakup fasilitas, peralatan,
penampilan petugas, dan sarana pendukung
pelayanan.

Dalam konteks Perumda Tirtanadi Cabang
Tuasan, kualitas pelayanan dapat dilihat
dari kelancaran distribusi air, kemampuan
petugas dalam menangani gangguan,
kecepatan memberikan respons,
kompetensi petugas, serta ketersediaan
fasilitas pelayanan. Apabila aspek-aspek
tersebut dapat diberikan secara konsisten
sesuai dengan harapan pelanggan, maka
persepsi positif terhadap pelayanan akan
semakin terbentuk dan pada akhirnya dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan.
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Penanganan Keluhan

Penanganan keluhan merupakan bagian
penting dalam pelayanan karena keluhan
menjadi salah satu bentuk umpan balik
pelanggan terhadap kekurangan produk
maupun layanan yang diterima. Wirakanda
dan Putri (2020), dengan mengacu pada
Kotler dan Keller, menjelaskan bahwa
keluhan pelanggan merupakan ungkapan
ketidakpuasan terhadap produk atau
pelayanan yang diterima. Penanganan
keluhan secara efektif dapat menjadi
kesempatan bagi  perusahaan  untuk
memperbaiki kesalahan sekaligus
mengubah pelanggan yang sebelumnya
tidak puas menjadi lebih puas.

Chairunisa et al. (2023) menjelaskan bahwa
penanganan keluhan merupakan pelayanan
yang dilakukan secara sistematis untuk
menyelesaikan permasalahan - pelanggan
secara efektif dan mencegah terulangnya
kesalahan yang sama. Sementara itu,
Hermawati (2023) mendefinisikan
penanganan keluhan sebagai serangkaian
tindakan dan proses yang dirancang
perusahaan untuk merespons, mengelola,
serta menyelesaikan ketidakpuasan
pelanggan. Dengan demikian, penanganan
keluhan tidak hanya berorientasi pada
penyelesaian  masalah,  tetapi  juga
mencakup proses komunikasi, pemberian
solusi, serta evaluasi terhadap keluhan yang
diterima.

Chairunisa et al. (2023) mengemukakan
bahwa penanganan keluhan dapat diukur
melalui  beberapa indikator, yaitu
kecepatan dalam penanganan keluhan,
kewajaran dan keadilan  dalam
penyelesaian masalah, empati terhadap
pelanggan, serta kemudahan pelanggan
dalam menghubungi perusahaan.
Kecepatan menunjukkan  kemampuan
perusahaan memberikan respons terhadap
keluhan dalam waktu yang tepat. Keadilan
berkaitan dengan pemberian solusi yang
wajar dan tidak diskriminatif. Empati
menunjukkan kemampuan petugas
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memahami  kondisi pelanggan ketika
menyampaikan keluhan, sedangkan
kemudahan akses berkaitan dengan
tersedianya saluran pengaduan yang mudah
digunakan.

Pada Perumda Tirtanadi Cabang Tuasan,
penanganan keluhan menjadi penting
karena pelayanan air bersih berhubungan
langsung  dengan  kebutuhan  dasar
masyarakat. Keluhan seperti air mati,
tekanan air rendah, kebocoran meteran,
kualitas air, maupun lambatnya respons
terhadap pengaduan membutuhkan
penanganan yang cepat dan tepat. Apabila
keluhan ditangani secara responsif, adil,
komunikatif, dan tuntas, pelanggan
memiliki- peluang lebih besar untuk
memperoleh - kembali kepercayaan dan
kepuasan terhadap pelayanan perusahaan.

Hubungan Kualitas Pelayanan dengan
Kepuasan Pelanggan

Kualitas pelayanan memiliki hubungan
yang erat dengan kepuasan pelanggan
karena pengalaman pelanggan dalam
menerima pelayanan akan memengaruhi
penilaian terhadap perusahaan. Pelayanan
yang mampu memenuhi atau melampaui
harapan pelanggan dapat menghasilkan
persepsi  positif dan  meningkatkan
kepuasan. Sebaliknya, pelayanan yang
tidak sesuai dengan harapan dapat
menimbulkan ketidakpuasan.

Hasil penelitian Mahira et al. (2021)
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Temuan tersebut menunjukkan
bahwa peningkatan kualitas pelayanan
dapat diikuti dengan peningkatan kepuasan
pelanggan. Namun, Lumempow et al.
(2023) menemukan hasil yang berbeda,
yaitu kualitas pelayanan tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Perbedaan hasil tersebut menunjukkan
adanya kesenjangan penelitian yang perlu
dikaji lebih lanjut pada objek dan
karakteristik pelanggan yang berbeda.
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Berdasarkan uraian tersebut, kualitas
pelayanan dalam penelitian ini diduga
memiliki hubungan dengan kepuasan
pelanggan Perumda Tirtanadi Cabang
Tuasan.

Hubungan Penanganan Keluhan dengan
Kepuasan Pelanggan

Penanganan keluhan merupakan bentuk

pemulihan layanan yang dapat
memengaruhi pengalaman dan penilaian
pelanggan setelah mengalami
permasalahan. Ketika keluhan

mendapatkan respons yang cepat, solusi
yang adil, komunikasi yang baik, serta
penyelesaian yang tepat, pelanggan dapat
memperoleh kembali rasa percaya terhadap
perusahaan. Sebaliknya, keluhan yang tidak
ditangani dengan baik dapat memperbesar
ketidakpuasan pelanggan.

Nur et al. (2025) menemukan bahwa
penanganan keluhan berpengaruh positif
dan  signifikan = terhadap  kepuasan
pelanggan. Hasil tersebut menunjukkan
bahwa kemampuan perusahaan dalam
mengelola keluhan secara efektif berkaitan
dengan peningkatan kepuasan pelanggan.
Sementara itu, Susanti dan Edgina (2021)
menemukan bahwa penanganan keluhan
tidak berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Perbedaan
hasil penelitian tersebut menunjukkan
adanya research gap mengenai hubungan
penanganan keluhan dengan kepuasan
pelanggan. Oleh karena itu, hubungan
tersebut perlu diuji kembali pada pelanggan
Perumda Tirtanadi Cabang Tuasan.

Hubungan  Kualitas Pelayanan  dan
Penanganan Keluhan dengan Kepuasan
Pelanggan

Kualitas pelayanan dan penanganan
keluhan merupakan dua aspek yang saling
berkaitan dalam membentuk pengalaman
pelanggan. Kualitas pelayanan berperan
dalam memenuhi kebutuhan pelanggan
pada kondisi pelayanan normal, sedangkan
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penanganan keluhan berperan ketika
pelanggan mengalami permasalahan atau
ketidaksesuaian pelayanan. Dengan
demikian, kepuasan pelanggan tidak hanya
dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang
diterima, tetapi juga oleh kemampuan
perusahaan dalam menyelesaikan
permasalahan ketika terjadi gangguan
pelayanan.

Penelitian  Nurcahyo et al. (2022)
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
dan penanganan komplain secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah. Febrianti et al. (2022) juga
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
dan penanganan komplain secara simultan
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
Sementara itu, penelitian Nur et al. (2025)
menunjukkan  adanya pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.
Hasil penelitian terdahulu tersebut menjadi
dasar untuk menguji hubungan kualitas
pelayanan dan penanganan keluhan secara
bersama-sama terhadap kepuasan
pelanggan Perumda Tirtanadi Cabang
Tuasan.

Berdasarkan kajian teori dan penelitian
terdahulu tersebut, penelitian ini menguji
kualitas pelayanan dan penanganan
keluhan sebagai variabel independen yang
diduga berkaitan dengan kepuasan
pelanggan sebagai variabel dependen.
Secara konseptual, hubungan antarvariabel
dalam penelitian dapat dirumuskan sebagai
berikut:

Kualitas Pelayanan (X1) — Kepuasan

Pelanggan (YY)
Penanganan Keluhan (X2) — Kepuasan
Pelanggan (YY)

Kualitas Pelayanan (X1) + Penanganan
Keluhan (X2) — Kepuasan Pelanggan

(Y)

Dengan demikian, hipotesis penelitian yang
diajukan adalah:
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H1l: Kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan Perumda
Tirtanadi Cabang Tuasan.

H2: Penanganan keluhan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan Perumda
Tirtanadi Cabang Tuasan.

H3: Kualitas pelayanan dan penanganan
keluhan secara simultan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan Perumda
Tirtanadi Cabang Tuasan.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan pada PERUMDA
Tirtanadi Cabang Tuasan secara umum
memperoleh tanggapan yang cenderung
positif dari pelanggan. Hal tersebut terlihat
dari distribusi jawaban  pada variabel
kualitas pelayanan (X1), di mana sebagian
besar item menunjukkan - persentase
jawaban setuju dan sangat setuju (S+SS)
yang lebih besar dibandingkan jawaban
tidak setuju dan sangat tidak setuju
(TS+STS). Meskipun demikian, pada
beberapa indikator, khususnya X1.1, X1.2,
dan X1.3, kategori netral masih menjadi
jawaban yang paling dominan dengan
persentase masing-masing sebesar 40,00%,
45,83%, dan 49,17%. Kondisi tersebut
menunjukkan bahwa sebagian pelanggan
belum sepenuhnya memberikan penilaian
yang tegas terhadap aspek pelayanan yang
diukur, sehingga masih terdapat ruang bagi
perusahaan untuk meningkatkan kualitas
pelayanan agar persepsi pelanggan menjadi
lebih positif.

Kecenderungan positif terlihat lebih jelas
pada item X1.9 yang memperoleh jawaban
setuju sebesar 55,00% dan sangat setuju
sebesar 19,17%, sehingga total tanggapan
positif mencapai 74,17%. Sementara itu,
jawaban tidak setuju dan sangat tidak setuju
hanya mencapai 3,33%. Hasil tersebut
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menunjukkan bahwa aspek pelayanan yang
direpresentasikan oleh X1.9 telah mampu
memenuhi  harapan  sebagian  besar
pelanggan. Hal yang sama terlihat pada
X1.6 dan X1.8 yang masing-masing
memperoleh tanggapan positif sebesar
60,00% dan 60,84%. Dengan demikian,
pelanggan secara umum mempersepsikan
pelayanan PERUMDA Tirtanadi Cabang
Tuasan telah berjalan dengan cukup baik,
walaupun beberapa aspek pelayanan masih
memperoleh tanggapan netral.

Temuan tersebut sejalan dengan konsep
kualitas pelayanan yang menyatakan bahwa
kualitas pelayanan berkaitan dengan
kemampuan perusahaan dalam memenuhi
kebutuhan dan harapan pelanggan.
Pelayanan yang diterima pelanggan akan
dipersepsikan  berkualitas apabila kinerja
pelayanan sesuai atau melebihi harapan
pelanggan. Dalam konteks PERUMDA
Tirtanadi Cabang  Tuasan, kualitas
pelayanan  dapat tercermin  melalui
keandalan dalam memberikan pelayanan,
daya tanggap petugas, jaminan pelayanan,
empati kepada pelanggan, serta kondisi
fasilitas pendukung pelayanan. Apabila
aspek-aspek tersebut dapat dilaksanakan
secara  konsisten, pelanggan  akan
memperoleh pengalaman pelayanan yang
lebih baik sehingga berpotensi
meningkatkan kepuasan pelanggan.

Hasil ini juga mendukung penelitian
terdahulu yang dilakukan oleh Nurcahyo et
al. (2022) yang menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
ternadap kepuasan nasabah. Hasil serupa
juga ditemukan oleh Syahsudarmi (2022)
yang menunjukkan adanya pengaruh
signifikan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen. Temuan tersebut
memperlihatkan bahwa kualitas pelayanan
merupakan salah satu aspek penting dalam
membentuk persepsi pelanggan terhadap
perusahaan. Oleh karena itu, hasil
penelitian pada PERUMDA Tirtanadi
Cabang Tuasan memperkuat pentingnya
peningkatan kualitas pelayanan sebagai
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bagian dari upaya memenuhi harapan
pelanggan.

Pengaruh Penanganan Keluhan terhadap
Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil distribusi frekuensi
variabel penanganan keluhan (X2), dapat
diketahui bahwa tanggapan pelanggan
secara umum  juga  menunjukkan
kecenderungan positif. Pada sebagian besar
item, jawaban setuju dan sangat setuju
memiliki persentase yang lebih besar
dibandingkan jawaban tidak setuju dan
sangat tidak setuju. Kondisi tersebut
menunjukkan bahwa mekanisme
penanganan keluhan yang dilakukan oleh
PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan telah
dinilai cukup baik oleh  pelanggan.
Meskipun demikian, kategori netral masih
cukup dominan pada beberapa item, seperti
X2.2 sebesar 42,50%, X2.3 sebesar
45,00%, X2.4 sebesar 40,83%, dan X2.5
sebesar 42,50%. Hal ini  menunjukkan
bahwa masih terdapat pelanggan yang
belum merasakan secara optimal aspek-
aspek tertentu dalam proses penanganan
keluhan.

Item X2.7 menunjukkan kecenderungan
tanggapan positif yang relatif tinggi, yaitu
sebesar 40,00% pada kategori setuju dan
26,67% pada Kkategori sangat setuju.
Dengan demikian, total tanggapan positif
mencapai 66,67%, sedangkan tanggapan
tidak setuju dan sangat tidak setuju hanya
sebesar 7,50%. Selanjutnya, X2.6 juga
menunjukkan hasil positif dengan jawaban
setuju sebesar 46,67% dan sangat setuju
sebesar 17,50%. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa pelanggan cenderung
memberikan penilaian positif terhadap
aspek penanganan keluhan yang diukur
dalam penelitian ini. Namun, keberadaan
jawaban netral yang cukup besar
menunjukkan perlunya perusahaan
melakukan evaluasi secara berkelanjutan
agar proses penyampaian, respons, dan
penyelesaian keluhan dapat dirasakan lebih
jelas oleh seluruh pelanggan.
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Secara teoritis, penanganan keluhan
merupakan bagian penting dari upaya
perusahaan dalam melakukan pemulihan
pelayanan (service recovery). Ketika
pelanggan  mengalami  permasalahan,
kecepatan perusahaan dalam merespons,
kemampuan memberikan solusi yang adil,
sikap empati petugas, serta kemudahan
pelanggan dalam menyampaikan
pengaduan menjadi aspek yang dapat
memengaruhi persepsi pelanggan.
Penanganan keluhan yang dilakukan secara
cepat, tepat, dan transparan dapat
mengurangi kekecewaan pelanggan serta

memberikan kesempatan kepada
perusahaan untuk memperbaiki
pengalaman  pelanggan.  Sebaliknya,

keluhan yang tidak ditanggapi dengan baik
dapat menimbulkan persepsi negatif
terhadap perusahaan.

Temuan penelitian ini sejalan dengan
penelitian Nurcahyo et al. (2022) yang
menunjukkan bahwa penanganan komplain
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah. Hasil penelitian Susianti dan
Anggraeni (2024) juga menunjukkan
bahwa penanganan keluhan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Namun, penelitian Kurniasih
et al. menunjukkan hasil yang berbeda,
yaitu penanganan keluhan  tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. — Perbedaan hasil tersebut
menunjukkan bahwa pengaruh penanganan
keluhan  dapat  berkaitan  dengan
karakteristik pelanggan, jenis layanan,
mekanisme pengaduan, serta efektivitas
penyelesaian masalah pada masing-masing
perusahaan.

Pengaruh  Kualitas  Pelayanan  dan
Penanganan Keluhan terhadap Kepuasan
Pelanggan

Kualitas pelayanan dan penanganan
keluhan merupakan dua aspek yang saling
berkaitan dalam membentuk pengalaman
pelanggan. Kualitas pelayanan berperan
dalam menciptakan pengalaman positif
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pada saat pelayanan  berlangsung,
sedangkan penanganan keluhan berperan
dalam memulihkan kepuasan ketika
pelanggan mengalami masalah atau
ketidaksesuaian pelayanan. Dalam konteks
PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan,
pelanggan tidak hanya membutuhkan
pelayanan air yang sesuai dengan harapan,
tetapi juga membutuhkan respons dan
penyelesaian yang baik apabila terjadi

gangguan pelayanan, kesalahan
administrasi, ~ maupun  permasalahan
lainnya.

Karakteristik responden juga memberikan
gambaran bahwa penelitian ini melibatkan
pelanggan dengan pengalaman penggunaan
layanan yang cukup panjang. Sebanyak 88
responden atau 73% telah berlangganan
lebih dari lima tahun, sedangkan
mayoritas responden berdasarkan kategori
pelanggan merupakan pelanggan rumah
tangga, yaitu 88 responden atau 73%.
Kondisi tersebut = menunjukkan bahwa
sebagian besar responden telah memiliki
pengalaman yang relatif panjang dalam
menggunakan pelayanan PERUMDA
Tirtanadi Cabang Tuasan. Oleh karena itu,
penilaian mereka  terhadap kualitas
pelayanan dan penanganan keluhan dapat
menggambarkan pengalaman pelanggan
selama menggunakan layanan perusahaan.

Secara keseluruhan, distribusi jawaban
pada variabel kualitas pelayanan dan
penanganan keluhan menunjukkan
kecenderungan positif, meskipun masih
terdapat proporsi jawaban netral yang
cukup besar pada sejumlah indikator. Hal
ini mengindikasikan bahwa perusahaan
telah memiliki aspek pelayanan dan
mekanisme penanganan keluhan yang
dinilai cukup baik oleh pelanggan, tetapi
masih diperlukan peningkatan konsistensi
pelayanan. Upaya tersebut dapat dilakukan
melalui peningkatan kecepatan respons
terhadap pengaduan, kemudahan akses
penyampaian keluhan, pemberian solusi
yang jelas dan adil, peningkatan
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komunikasi petugas, serta evaluasi terhadap
keluhan yang berulang.

Dengan demikian, kualitas pelayanan dan
penanganan keluhan menjadi aspek penting
dalam membangun pengalaman pelanggan
pada PERUMDA Tirtanadi Cabang
Tuasan. Kualitas pelayanan yang baik dapat
meningkatkan persepsi positif pelanggan,
sedangkan penanganan keluhan yang
efektif dapat mempertahankan kepercayaan
pelanggan ketika terjadi permasalahan
pelayanan. Kedua aspek tersebut perlu
dilaksanakan secara berkesinambungan
agar pelayanan yang diberikan tidak hanya
mampu memenuhi kebutuhan pelanggan,
tetapi  juga  mampu menciptakan
pengalaman pelayanan yang sesuai dengan
harapan pelanggan.

Catatan: Pada naskah awal, setelah Tabel
4.4 tertulis “variabel kepuasan pelanggan”,
padahal X1 adalah kualitas pelayanan.
Sebaiknya diperbaiki agar konsisten
dengan model penelitian: X1 = Kualitas
Pelayanan, X2 = Penanganan Keluhan,
Y = Kepuasan Pelanggan.

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa
Kualitas Pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan pada PERUMDA Tirtanadi
Cabang Tuasan. Hal ini dibuktikan melalui
nilai t hitung sebesar 3,301 dengan nilai
signifikansi 0,001 < 0,05. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa peningkatan kualitas
pelayanan diikuti oleh peningkatan
kepuasan pelanggan. Dengan demikian,
H1 diterima.

Temuan tersebut juga didukung oleh hasil
analisis deskriptif yang menunjukkan
bahwa  sebagian  besar  responden
memberikan tanggapan positif terhadap
variabel Kualitas Pelayanan. Pelayanan
yang dapat diandalkan, responsif,
memberikan jaminan, memiliki empati,
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serta didukung fasilitas yang memadai
dapat membentuk pengalaman pelayanan
yang lebih baik bagi pelanggan. Dalam
konteks PERUMDA Tirtanadi Cabang
Tuasan, kualitas pelayanan menjadi aspek
penting karena air bersin merupakan
kebutuhan dasar masyarakat sehingga
kontinuitas, ketepatan, dan keandalan
pelayanan dapat memengaruhi persepsi
pelanggan terhadap perusahaan.

Hasil penelitian ini  sejalan dengan
penelitian  Nur et al. (2025) vyang
menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan. Temuan tersebut juga
sejalan dengan penelitian Ayunani et al.
(2023) yang menunjukkan  adanya
pengaruh positif dan signifikan Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan.
Kesamaan hasil tersebut memperlihatkan
bahwa kualitas interaksi dan pelayanan
yang diterima pelanggan merupakan salah
satu aspek yang berkaitan dengan
pembentukan kepuasan.

Implikasi dari hasil penelitian ini adalah
perlunya PERUMDA Tirtanadi Cabang
Tuasan mempertahankan dan
meningkatkan kualitas pelayanan secara
berkelanjutan. Upaya tersebut —dapat
dilakukan melalui pemeliharaan sarana dan
prasarana distribusi  air, = peningkatan
keandalan pelayanan teknis, peningkatan
kemampuan petugas, serta pemberian
informasi yang jelas kepada pelanggan
ketika terjadi gangguan pelayanan.
Perbaikan tersebut diharapkan dapat
meningkatkan pengalaman pelanggan dan
mempertahankan tingkat kepuasan yang
telah terbentuk.

2. Pengaruh Penanganan Keluhan terhadap
Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa
Penanganan Keluhan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap  Kepuasan
Pelanggan pada PERUMDA Tirtanadi
Cabang Tuasan. Hal tersebut ditunjukkan
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oleh nilai t hitung sebesar 2,325 dengan
nilai signifikansi sebesar 0,022 < 0,05.
Dengan demikian, H2 diterima. Hasil
tersebut menunjukkan bahwa semakin baik
penanganan keluhan yang diberikan
perusahaan,  semakin  tinggi  pula
kecenderungan kepuasan pelanggan.

Hasil analisis deskriptif menunjukkan
bahwa variabel Penanganan Keluhan
memperoleh tanggapan yang cenderung
positif. Persentase jawaban Setuju dan
Sangat Setuju tertinggi terdapat pada item
X2.7 sebesar 66,67%, X2.6 sebesar
64,17%, dan X2.8 sebesar 59,17%. Namun,
beberapa indikator masih  memiliki
persentase jawaban Netral yang relatif
tinggi.  Kondisi tersebut menunjukkan
bahwa perusahaan perlu memberikan
perhatian terhadap aspek kecepatan
respons, kejelasan informasi, kemudahan
penyampaian keluhan, serta kepastian
penyelesaian masalah.

Penanganan keluhan memiliki peran
penting karena keluhan merupakan bentuk
umpan balik langsung dari pelanggan
terhadap pelayanan yang diterima. Ketika
keluhan ditangani secara cepat, adil, dan
komunikatif, pelanggan  memperoleh
kepastian bahwa permasalahan mereka
diperhatikan oleh perusahaan. Sebaliknya,
penanganan yang lambat atau tidak
memberikan kejelasan penyelesaian dapat
memperpanjang ketidakpuasan pelanggan.

Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian Kurniawan dan Tj. (2022) serta
Susianti dan Anggraeni (2024) yang
menunjukkan bahwa Penanganan Keluhan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan. Oleh Kkarena itu,
PERUMDA Tirtanadi Cabang Tuasan perlu
mempertahankan mekanisme pengaduan
yang telah berjalan dan meningkatkan
kecepatan tindak lanjut terhadap setiap
laporan. Evaluasi terhadap jenis dan
frekuensi keluhan juga penting dilakukan
agar perusahaan dapat mengidentifikasi
permasalahan ~ yang  berulang  dan
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melakukan perbaikan pelayanan secara
sistematis.

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Penanganan Keluhan terhadap Kepuasan
Pelanggan

Hasil uji F menunjukkan bahwa Kualitas
Pelayanan dan Penanganan Keluhan secara
simultan berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan pada PERUMDA
Tirtanadi Cabang Tuasan. Nilai F hitung
sebesar 17,838 lebih besar daripada F tabel
sebesar 3,07 dengan nilai signifikansi 0,000
< 0,05. Dengan demikian, H3 diterima.
Hasil tersebut menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan dan penanganan keluhan secara
bersama-sama merupakan bagian dari
faktor yang berkaitan dengan kepuasan
pelanggan dalam model penelitian ini.

Kualitas pelayanan  berkaitan dengan
pengalaman pelanggan dalam menerima
pelayanan sehari-hari, sedangkan
penanganan keluhan berkaitan dengan
respons perusahaan ketika  pelanggan
menghadapi masalah atau ketidakpuasan.
Kedua aspek tersebut saling melengkapi.
Pelayanan yang baik dapat mengurangi
munculnya  ketidakpuasan,  sedangkan
mekanisme penanganan keluhan yang baik
dapat membantu perusahaan merespons
ketidakpuasan ketika permasalahan terjadi.

Nilai Adjusted R Square sebesar 0,221
menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan
dan  Penanganan  Keluhan  mampu
menjelaskan  22,1% variasi Kepuasan
Pelanggan. Sementara itu, 77,9% lainnya
dipengaruhi oleh faktor lain di luar model
penelitian. Dengan demikian, kepuasan
pelanggan tidak hanya berkaitan dengan
kualitas pelayanan dan penanganan
keluhan, tetapi juga dapat dipengaruhi oleh
faktor lain yang tidak dianalisis dalam
penelitian ini.

Hasil penelitian ini  sejalan dengan
penelitian  Nur et al. (2025) vyang
menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan
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dan Penanganan Keluhan berpengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan. Temuan
penelitian ini memperlihatkan pentingnya
pendekatan pelayanan yang tidak hanya
berorientasi pada pemberian layanan secara
rutin, tetapi juga pada kemampuan
perusahaan merespons dan menyelesaikan
permasalahan pelanggan. Bagi PERUMDA
Tirtanadi Cabang Tuasan, peningkatan
kualitas pelayanan yang disertai dengan
sistem penanganan keluhan yang responsif
dapat menjadi bagian dari upaya
meningkatkan kepuasan pelanggan secara
berkelanjutan.

KESIMPULAN DAN SARAN
KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis dan
pembahasan yang telah dijelaskan pada
penelitian ini, maka dapat disimpulkan
bahwa Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1)
dan Penanganan Keluhan (X2) terhadap
Kepuasan Pelanggan (Y) di Perumda

Tirtanadi Cabang Tuasan yaitu:

1. Variabel Kualitas Pelayanan (X1)
secara parsial berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan (Y) di Perumda Tirtanadi
Cabang Tuasan. Dengan hasil
tersebut, maka H1 diterima. Hal ini
menunjukkan bahwa semakin tinggi
kualitas pelayanan yang diberikan
seperti keandalan kelancaran

distribusi air, ketanggapan petugas,

jaminan kompetensi, empati, hingga
kelayakan sarana fisik maka semakin

tinggi pula tingkat kepuasan yang
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dirasakan oleh pelanggan. Secara
praktis, pelanggan yang merasakan
pelayanan secara konsisten dan
responsif dari petugas lapangan akan
merasa lebih dihargai dan puas
dalam menggunakan layanan air

bersih sehari-hari.

. Variabel Penanganan Keluhan (X2)
secara parsial berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan (Y) di Perumda Tirtanadi
Cabang Tuasan. Dengan hasil
tersebut, maka H2 diterima. Hal ini
menunjukkan bahwa semakin cepat,
adil, dan empatik sistem penanganan
keluhan yang dijalankan perusahaan,
maka semakin tinggi pula tingkat
kepuasan pelanggan yang
dihasilkan. Secara praktis, ketika
pelanggan menghadapi  kendala
seperti  kebocoran = meteran - atau
gangguan distribusi air, respon yang
sigap, solusi yang adil, serta akses
pengaduan yang mudah mampu
meredam kekecewaan pelanggan
dan mengembalikan kepercayaan
serta kepuasan mereka terhadap

perusahaan.

. Variabel Kualitas Pelayanan (X1)
dan Penanganan Keluhan (X2)
secara simultan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Kepuasan

Pelanggan (Y) di Perumda Tirtanadi
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Cabang Tuasan. Dengan hasil
tersebut, maka H3 diterima. Hal ini
menunjukkan bahwa secara
bersama-sama, kualitas pelayanan
dalam kondisi operasional harian
yang didukung oleh  sistem
pengelolaan dan pemulihan
pengaduan yang efektif mampu
meningkatkan kepuasan pelanggan
secara optimal. Perumda Tirtanadi
Cabang Tuasan perlu
mengintegrasikan kedua faktor ini
secara berkesinambungan agar dapat
mempertahankan basis pelanggan
dan menciptakan loyalitas layanan

publik yang berkelanjutan.

4. Variabel Kualitas Pelayanan (X1)
dan Penanganan Keluhan (X2)
mampu  menjelaskan  variabel
Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar
20,9% (berdasarkan nilai R? =
0,209), sedangkan sisanya sebesar
79,1% dijelaskan oleh variabel lain
di luar penelitian ini seperti harga,
citra perusahaan, fasilitas, serta

faktor emosional pelanggan.

SARAN

Berdasarkan hasil penelitian yang
telah dilakukan, maka saran yang dapat
diberikan oleh peneliti adalah sebagai
berikut:
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1. Untuk Variabel Kualitas Pelayanan
(X1), Perumda Tirtanadi Cabang
Tuasan disarankan untuk
meningkatkan dan menjaga

konsistensi keandalan serta

ketanggapan pendistribusian  air
bersih. Meskipun secara statistik

Kualitas Pelayanan telah terbukti

berpengaruh positif dan signifikan

terhadap

kepuasan  pelanggan,

perusahaan perlu melakukan
langkah-langkah  konkret seperti
melakukan  pemeliharaan  dan
peremajaan jaringan pipa distribusi
secara berkala untuk mencegah
kebocoran ~ berulang, = menjaga
stabilitas debit dan kebersihan air
agar sesuai standar, melengkapi
fasilitas operasional dan peralatan
teknis petugas di lapangan, serta
memberikan pelatihan intensif bagi
petugas teknis guna meningkatkan

kecepatan dan ketepatan respons saat

terjadi gangguan di  wilayah
pelanggan.
2. Untuk Variabel Penanganan

Keluhan (X2), Perumda Tirtanadi
Cabang Tuasan disarankan untuk
mengoptimalkan sistem pemulihan
layanan (service recovery) yang
lebih  responsif dan  mudah
dijangkau. Langkah-langkah yang

dapat diimplementasikan antara lain
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mempermudah  akses  saluran
pengaduan bagi pelanggan (baik
melalui call center, media sosial,
maupun saluran  digital yang
terintegrasi), menetapkan standar

waktu penyelesaian masalah

(Service Level Agreement) yang

jelas dan cepat, memberikan

pelatihan komunikasi berempati bagi
staf layanan pelanggan dalam

menangani keluhan, serta

memastikan setiap solusi yang
diberikan adil dan transparan bagi
kedua belah pihak.
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