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BAB V 

PENUTUP 

V.1. Kesimpulan 

 Berdasarkan landasan teori dan hasil penelitian, peneliti dapat 

menyimpulkan sebagai berikut : 

1. Menurut penggunaan jenis media sosialnya, pelanggan yang 

menyampaikan komplainnya kepada PDAM Surya Sembada lebih 

dominan menggunakan media sosial Facebook dibandingkan 

Twitter. 

2. Menurut indikator reliability, Humas PDAM Surya Sembada 

memiliki kinerja (performance), kemampuan dan keterampilan 

yang dapat dipercaya untuk dapat memenuhi janji yang ditawarkan 

dalam memberikan pelayanan. 

3. Menurut indikator responsiveness, kesigapan atau respon PDAM 

Surya Sembada dalam menangani komplain yang disampaikan oleh 

pelanggan terhitung tinggi. Hal tersebut didapat dengan hasil yang 

menunjukkan banyaknya komplain yang direspon dengan rentan 

waktu satu sampai dua hari. 

4. Menurut indikator assurance, keterampilan dan kemampuan 

perusahaan akan pengetahuan dan informasi produk layanan masih 

rendah, meskipun begitu unsur kesopanan dan keramah-tamahan 

dimiliki oleh Humas PDAM Surya Sembada Surabaya. 

5. Menurut indikator tangibles, jenis pelayanan sistem pendistribusian 

air merupakan jenis pelayanan PDAM Surya Sembada yang banyak 

mendapat sorotan oleh komplain pelanggan baik di media sosial 

Facebook maupun Twitter. 
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6. Humas PDAM Surya Sembada dalam mengelola komplain 

pelanggan di media sosial masih terjadi ketidaksesuaian. Hal 

tersebut terlihat dengan perbedaan hasil antara kinerja yaitu 

indikator reliability dan kesigapan (responsiveness) dengan 

keterampilan akan pengetahuan layanan (assurance). Sehingga 

peneliti dapat menyimpulkan bahwa Humas PDAM Surya Sembada 

hanya menerapkan sistem yang cepat dalam merespon, namun 

kurang tanggap dalam menyelesaikan permasalahan atau 

memberikan solusi jenis pelayanan yang pelanggan keluhkan. 

V.2. Saran  

 V.2.1. Saran Akademis 

Penelitian ini memiliki sejumlah kekurangan dan 

keterbatasan. Penelitian ini kedepannya dapat lebih ditingkatkan 

dengan mampu mencakup semua media yang digunakan pelanggan 

dalam menyampaikan komplain atau media yang disediakan oleh 

Humas PDAM Surya Sembada dalam menangani komplain 

pelanggan. Selain itu, keberadaan komplain yang tidak mendapat 

respon juga dirasa perlu untuk dilakukan penelitian selanjutnya. 

 V.2.2. Saran Praktis 

Berdasarkan hasil penelitian yang didapat, terdapat 

kesenjangan pada kinerja dan kesigapan dengan keterampilan akan 

pengetahuan layanan. Dengan demikian menunjukkan kesan 

terburu-burunya Humas PDAM Surya Sembada dalam merespon 

komplain tanpa disertai penjelasan yang kuat dan akurat. Selain itu, 

penggunaan balasan yang berulang-ulang juga mengakibatkan 
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permasalahan baru yaitu dengan mendapat komplain dari pelanggan 

perihal layanan pengaduan komplain yang dirasa buruk. 

Peneliti berharap agar penelitian ini dapat dijadikan 

sebagai tinjauan dan evaluasi bagi Humas PDAM Surya Sembada 

dalam mengelola komplain pelanggan di media sosial. 
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