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ABSTRAK

Grace Agustin Winarko, NRP. 1423017063. ANALISIS ISI LAYANAN JASA
DINKOMINFO MELALUI MEDIA SOSIAL SAPAWARGA KOTA
SURABAYA PADA MASA PSBB COVID-109.

Penelitian ini ingin melihat cara Sapawarga Kota Surabaya yakni media
center Dinkominfo Kota Surabaya mengelola keluhan yang masuk di sejumlah
media sosial Sapawarga kepada Pemerintah Kota Surabaya pada masa Pembatasan
Sosial Berskala Besar Covid-19 silam. Yang mendasari penelitian ini adalah
melihat Kota Surabaya menjadi salah satu kota dengan jumlah positif Covid-19
terbanyak di Jawa Timur, serta sempat ditandai sebagai zona hitam. Subjek
penelitian ini adalah media sosial Sapawarga yang terdiri dari instagram, twitter
dan facebook. Sedangkan objek penelitian ini adalah layanan jasa. Metode yang
digunakan dalam penelitian ini adalah metode analisis isi dengan menggunakan
indikator kualitas layanan Parasuraman dan Zeithaml. Hasil akhir yang didapatkan
dalam penelitian ini dapat disimpulkan bahwa Sapawarga Kota Surabaya masih
belum mampu menjalankan layanan jasa melalui media sosialnya dengan baik,
dengan hasil masing-masing indikator sebagai berikut: berdasarkan indikator
responsiveness, Sapawarga cenderung tidak merespon keluhan yang masuk dan hal
tersebut terlihat dari banyaknya jumlah keluhan yang tidak dibalas, dan hal ini yang
memengaruhi hasil indikator yang lain. Berdasarkan indikator reliability,
Sapawarga masih kurang dalam mengidentifikasi masing-masing isi pesan dan
ditemukan banyaknya jawaban autotext. Berdasarkan indikator assurance,
Sapawarga masih terbatas dengan penggunaan poin-poin tanpa menunjukkan
keramahan. Berdasarkan indikator empathy, Sapawarga tergolong belum mampu
karena cenderung tidak memberikan solusi / tindaklanjut dari keluhan yang masuk.

Kata Kunci: Analisis isi, Layanan Jasa, Sapawarga Kota Surabaya, Media Sosial
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ABSTRACT

Grace Agustin Winarko, NRP. 1423017063. THE CONTENT ANALYSIS OF
COMMUNICATION AND INFORMATIC DIVISION’S SERVICES THROUGH
SAPAWARGA KOTA SURABAYA SOCIAL MEDIA DURING COVID-19°S
LARGE-SCALE SOCIAL RESTRICTION DAYS

The purpose of this research is to see the complaint management of
Sapawarga Kota Surabaya, which is media center of Surabaya that is managed by
Communication and Informatic division during Covid-/9’s large-scale social
restriction days. The main reason is, because Surabaya became the one of the city
in East Java whereas lot of Covid-19’s positive case and also became the “black
zone”. The Subject that is taken for this research is social media of Sapawarga that
consist of instagram, twitter and facebook. In addition, the method that is used in
this research is service quality by Pasuraman and Zeithaml. The final result that
can bee seen through this research is Sapawarga is still less able to provide a good
service on their social media, so the final results obtained are as follows: through
indicator of responsiveness can be classified less responsive to the complaints
which also affect the result of the other indicators. Through indicator of reliability
can be classified as less able to reply according to the topic since Sapawarga used
autotext message most of the time when replying the complaints. Through indicator
of assurance can be classified as less able to provide hospitality through comments.
Through indicator of empathy can be classified as less able to provide solution.

Keywords: Content analysis, Services, Sapawarga Kota Surabaya, Social Media
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