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BAB V

PENUTUP
V.1 Kesimpulan

Humas memiliki tanggung jawab untuk melakukan komunikasi dua arah
kepada publiknya terlebih lagi untuk menginformasikan layanan jasanya. Namun,
berdasarkan hasil penelitian ini, jika dikaitkan dengan kategorisasi kualitas layanan
jasa media sosial Sapawarga Kota Surabaya sebagai media untuk menyampaikan
keluhan masih belum belum mampu melakukan layanan jasa. Terkhususnya, pada
media sosial twitter yang memiliki presentase terendah dalam melakukan layanan

jasa. Adapun masing-masing hasil indikatornya sebagai berikut:

1. Berdasarkan hasil indikator responsiveness, masih banyak jumlah
keluhan yang tidak terespon dibandingkan jumlah keluhan yang
memperoleh respon yang berpengaruh juga pada hasil dari
indikator-indikator lainnya.

2. Berdasarkan hasil dari indikator reliability, keluhan masih belum
mampu ditangani dengan baik. Penyebabnya adalah kurangnya
identifikasi dari masing-masing isi pesan keluhan serta penggunaan
jawaban autotext terhadap keluhan-keluhan yang dengan tema yang
berbeda.

3. Berdasarkan hasil dari indikator assurance, keluhan yang masuk
masih belum dijawab dengan kosakata yang menunjukkan

keramahan. Penyebabnya adalah masing-masing dari isi pesan
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keluhan ini kebanyakan hanya mendapatkan jawaban auto-text
berupa poin-poin inti saja, sehingga tidak ada istilah keramahan
yang disertakan di dalamnya seperti permohonan maaf atau kata
sapaan, dan lain sebagainya.

4. Berdasarkan hasil dari indikator empathy, keluhan masih belum
mampu ditangani dengan baik, karena solusi atau tindaklanjut yang
dilakukan oleh pihak Sapawarga bukan melalui jawaban
penindaklanjutan atau proses di lapangan, tetapi justru dialihkan ke

pihak lainnya.

V.2 Saran

V.2.1 Saran Akademis

Penelitian ini masih memiliki banyak kekurangan, oleh karenanya
penulis berharap ke depannya peneliti selanjutnya bisa memberikan data-
data yang lebih detail dalam penelitian mengenai analisis isi. Penulis juga
berharap peneliti yang selanjutnya bisa meneliti dengan hasil data
yanglebih banyak sehingga bisa memunculkan hasil yang lebih detail dan
bervariatif sehingga bisa memunculkan penelitian yang lebih kritis dari

sebelumnya.

V.2.2 Saran Praktis

Saran penulis kepada pihak Sapawarga dalam menangani keluhan

warga Surabaya adalah sebagai berikut:
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1. Pihak Sapawarga harus mengidentifikasi lebih lanjut atas
keluhan-keluhan yang disampaikan sehingga bisa
memberikan jawaban yang lebih akurat dan tepat kepada
warga Surabaya.

2. Pihak Sapawarga harus lebih cepat dalam menanggapi
keluhan-keluhan yang disampaikan oleh warga Surabaya
pada media sosial Sapawarga terkait layanan jasa yang

ditawarkan oleh pemerintah.
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