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MOTTO  

Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya. 

Dia mendapat pahala (dari kebajikan) yang dikerjakannya dan dia mendapat 

siksa (dari kejahatan yang diperbuatnya). Mereka berdoa, “Ya Tuhan kami, 
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Ya Tuhan kami, janganlah Engkau bebani kami dengan beban yang berat 

sebagaimana Engkau bebankan kepada orang-orang sebelum kami. Ya Tuhan 
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kafir.” (QS. Al-Baqarah:286).  
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran Humas Perumda Air Minum 
Sendang Kamulyan dalam menanggapi keluhan pelanggan di Kabupaten Batang 
sebagai bagian dari peningkatan kualitas pelayanan publik. Dalam konteks 
meningkatnya tuntutan masyarakat terhadap pelayanan prima dan transparansi, 
humas berperan strategis menjaga citra perusahaan serta menjalin komunikasi dua 
arah. Masalah utama yang melatarbelakangi penelitian ini antara lain adalah 
gangguan distribusi air tanpa pemberitahuan, lambatnya respon terhadap keluhan 
pelanggan, serta kurangnya keterlibatan media digital resmi sebagai sarana 
komunikasi interaktif. Oleh karena itu, penelitian ini difokuskan pada sejauh mana 
kompetensi komunikasi humas mampu memenuhi harapan pelanggan dan 
membangun kepercayaan publik. Penelitian ini menggunakan pendekatan 
deskriptif kualitatif dengan metode studi kasus. Teknik pengumpulan data 
dilakukan melalui analisis isi terhadap media resmi perusahaan, dokumentasi, 
serta observasi terhadap strategi komunikasi yang dilakukan humas. Data 
dianalisis menggunakan model interaktif Miles dan Huberman, yang mencakup 
pengumpulan data, reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Fokus 
utama dari analisis terletak pada tiga dimensi utama teori kompetensi komunikasi 
(Spitzberg & Cupach), yaitu keterampilan, pengetahuan, dan motivasi humas, 
yang kemudian dikaitkan dengan tiga dimensi Excellent Service (Parasuraman 
dkk.), yaitu reliability, responsiveness, dan empathy. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa humas Perumda Air Minum Sendang Kamulyan 
menjalankan perannya secara cukup responsif dan komunikatif, terutama melalui 
media lokal dalam situasi krisis seperti kerusakan sumber air Tuk Bismo akibat 
banjir. Humas mampu menyampaikan informasi secara empatik dan teknis kepada 
pelanggan, namun masih ditemukan kelemahan dalam konsistensi pembaruan 
informasi, keterlibatan digital, dan inklusivitas informasi untuk kelompok rentan. 
Secara keseluruhan, penelitian ini menegaskan bahwa humas memiliki peran 
penting sebagai penghubung antara perusahaan dan masyarakat. 
Direkomendasikan agar perusahaan meningkatkan penggunaan media digital 
sebagai saluran komunikasi dua arah dan menerapkan strategi komunikasi krisis 
yang lebih inklusif dan adaptif ke depan. 

Kata Kunci: Humas, pelayanan publik, keluhan pelanggan, komunikasi, Perumda 
Air Minum  
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ABSTRACT 

This study aims to analyse the role of the Public Relations Department of 
Perumda Air Minum Sendang Kamulyan in responding to customer complaints in 
Batang County, as part of improving the quality of public services. In the context 
of increasing public demand for excellent and transparent service, the PR 
department plays a strategic role in maintaining the company's image and 
facilitating two-way communication. The main issues underlying this study 
include unannounced water distribution disruptions, slow response times to 
customer complaints, and insufficient use of official digital media as an 
interactive communication channel. Therefore, this study focuses on the extent to 
which the communication competencies of the Public Relations Department can 
fulfil customer expectations and build public trust. The study employed a 
descriptive qualitative approach using case study methodology. Data collection 
techniques include content analysis of official company media, documentation, 
and observation of communication strategies implemented by the PR department. 
Data were analysed using the Miles and Huberman interactive model, which 
includes data collection, data reduction, data presentation, and conclusion 
drawing.. The main focus of the analysis is on the three main dimensions of the 
theory of communication competence (Spitzberg & Cupach), namely the skills, 
knowledge and motivation of the public relations department, which are then 
linked to the three dimensions of Excellent Service (Parasuraman et al.), namely 
reliability, responsiveness and empathy. The results of the study show that the 
Humas of Perumda Air Minum Sendang Kamulyan fulfil their role responsively 
and communicatively, particularly through local media in situations of crisis such 
as the damage to the Tuk Bismo water source caused by flooding. Although the PR 
department is able to convey information empathetically and technically to 
customers, there are still weaknesses in terms of consistency in updating 
information, digital engagement, and inclusivity of information for vulnerable 
groups.Overall, this study confirms that PR has an important role as a link 
between companies and society. It is recommended that companies increase their 
use of digital media as a two-way communication channel and implement more 
inclusive and adaptable crisis communication strategies in the future. 

Keywords: Public Relations, Public Service, Customer Complaints, 
Communication, Perumda Air Minum 
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