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ABSTRAK

Negara bertanggung jawab atas penyediaan fasilitas pelayanan kesehatan dan
fasilitas pelayanan umum yang baik. Salah satunya pelayanan publik yang
diberikan kepada pelanggan yang diatur dalam UU No.25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik. Pelayanan Publik menyatakan penyelenggaran kewajiban
menyediakan sarana keluhan dan menugaskan pelaksana yang kompeten dalam
pengelolaan keluhan. BUMD Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2014 mengenai
Pemerintah Daerah dan PP Nomor 54 Tahun 2017 tentang BUMD. Salah satu
jenis BUMD vyaitu Perumda Air Minum. Banyaknya keluhan pelanggan yang
melapor ke Perumda Air Minum kota Padang yang berkaitan dengan pelayanan
yang diberikan oleh Perumda Air Minum kepada pelanggan. Rumusan masalah
dalam penelitian ini yaitu Bagaimana penanganan dan kendala penanganan
keluhan pelanggan pada Perusahaan Umum Daerah Air Minum Kota Padang?
Metode penelitian-yang_digunakan -adalah-yuridis empiris.-Penelitian ini bersifat
deskriptif analitis karena dengan penelitian ini diharapkan dapat diperoleh
gambaran yang menyeluruh. Dari hasil penelitian dan pembahasan diperoleh
kesimpulan: (1) penanganan keluhan pelanggan pada Perusahaan Umum Daerah
Air Minum Kota Padang sesuai dengan ketentuan Undang-Undang Nomor 25
Tahun 2009 tentang pelayanan publik dimana Pelanggan yang melakukan
pengaduan dijamin hak-haknya oleh peraturan perundang-undangan. dan
Permenpan Nomor 24 Tahun 2014 tentang pedoman penyelenggaraan
pengelolaan pengaduan pelayanan publik secara nasional dengan cara membuat
mekanisme pengelolaan keluhan jbaik dilakukan secara langsung maupun tidak
langsung. Mekanisme pengelolaan keluhan yaitu penerimaan keluhan, penelahaan
dan pengklasifikasian, penyaluran pengaduan dan penyelenggaraan keluhan. (2)
Kendala penanganan keluhan pelanggan pada Perusahaan Umum Daerah Air
Minum Kota Padang yaitu (a) keterbatasan sumber daya manusia, (b) lamanya
waktu penanganan keluhan, (c) kurangnya komunikasi, (d) kendala teknis, (e)
kurangnya sarana dan prasarana, (f) ketidakpuasan pelanggan
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