BAB V
PENUTUP
V.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian ditemukan beberapa kesimpulan

sebagai berikut:

Menurut indikator reliability dalam menanggapi komplain pihak
Tokopedia tergolong sudah mampu dan dapat dipercaya dalam merespon
komplain. Menurut indikator responsiveness kesiagapan atau respon

Tokopedia dalam menangani komplain tergolong mampu dan cepat

tanggap.

Menurut indikator assurance, ketrampilan dan kemampuan pihak
Tokopedia akan pengetahuan dan informasi produk layanan masih
tergolong kurang mampu karena tidak adanya tindaklanjutan dari pihak

Tokopedia dalam menanggapi komplain pelanggan.

Menurut indikator empathy, kemampuan pihak Humas Tokopedia
dalam menangani kesesuaian isi pesan tergolong tidak mampu menangani

komplain pelanggan.

Sehingga peneliti menyimpulkan bahwa Humas Tokopedia dalam
mengelola komplain pelanggan di media sosial masih sering terjadinya
ketidaksesuaian isi pesan. Hal tersebut dapat dilihat melalui hasil kinerja
indikator reliability (reliabilitas), responsiveness (kesiagapan) dengan
keterampilan akan pengetahuan layanan (assurance) dan empathy. Sehingga

peneliti menyimpulkan bahwa Humas Tokopedia hanya menerapkan sistem
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yang cepat dalam merespon komplain, namun kurang tanggap dalam
menyelesaikan permasalahan atau memberikan solusi jenis pelayanan yang
pelanggan harapkan atau keluhkan.
V.2. Saran

V.2.1. Saran Akademis

Penelitian ini merupakan penelitian dengan metode analisis
isi kuantitatif yang berfokus mengenai isi pesan dari twitter Tokopedia.
Peneliti mengerti bahwa penelitian ini masih memiliki kekurangan,
sehingga diharapakan untuk kedepannya peneliti selanjutnya mampu
memberikan data yang lebih detil mengenai Twitter Tokopedia. Penelitian
ini menggunakan indikator Layanan Jasa untuk meneliti isi pesan dari

Twitter Tokopedia.
V.2.2. Saran Praktis

Saran peneliti kepada perusahaan Tokopeida dalam

menangani komplain pelanggan sebagai berikut :

1. Pihak Tokopedia harus membutuhkan informasi lebih
mengenai produk layanan vyang disediakan atau
ditawarkan kepada pelanggan atau masyarakat.

2. Pihak Tokopedia harus lebih memahami mengenai isi
pesan yang dikomplainkan oleh pelanggan kepada
Tokopedia.

3. Pihak Tokopedia harus memberikan informasi atau
feedback secara lengkap, detil, dan mendalam sehingga
pelanggan tidak terus menerus bertanya pada laman

Twitter Tokopedia mengenai masalah yang dihadapi.
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