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ABSTRAK

Eva Angellia Charista, NRP. 1423017132 Analisis Isi Layanan Jasa Instagram
@suroboyobus

Penelitian ini berfokus pada layanan jasa yang diberikan melalui media sosial
Instagram @suroboyobus. Teori yang digunakan dalam penelitian ini antara lain: teori
Kualitas Layanan Jasa Perusahaan/Instansi, Pelanggan, Penanganan Keluhan, Media
Sosial sebagai Wadah Keluhan, Instagram dan Analisis Isi. Teori utama yang
digunakan adalah Kualitas Layanan Jasa Perusahaan/Instansi dengan indikator
reliability, responsiveness, emphaty, tangibles. Objek penelitian yang diambil adalah
Layanan Jasa, dengan subjek penelitian yaitu media sosial Instagram @suroboyobus.
Selain itu metode yang digunakan adalah analisis isi, sehingga menghasilkan: indikator
reliability termasuk sudah mampu dan cakap dalam memberikan pelayanan, indikator
responsiveness termasuk belum mampu dan kurang tanggap, indikator emphaty
termasuk sudah mampu dalam penyampaian pesan dan informasi terkait operasional
dan fasilitas, indikator tangibles lebih banyak mengunggah konten dengan isi pesan
bertemakan halte dan rute dari Suroboyo Bus untuk menunjukkan keberadaannya.

Kata kunci: Analisis isi, Kuantitatif, Layanan Jasa, Suroboyo Bus, Instagram
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ABSTRACT

Eva Angellia Charista, NRP. 1423017132 Analisis Isi Layanan Jasa Instagram
@suroboyobus

This study focuses on the services provided through social media Instagram
@suroboyobus. The theories used in this study include: the theory of service quality
for companies / agencies, customers, complaint handling, social media as a source of
complaints, Instagram and content analysis. The main theory used is the quality of
services for companies / agencies with indicators of reliability, responsiveness,
empathy, tangibles. The object of research taken is services, with the research subject,
namely social media Instagram @suroboyobus. In addition, the method used is content
analysis, resulting in: indicators of reliability including being able and competent in
providing services, indicators of responsiveness including not being able and
responsive, indicators of empathy including being able to deliver messages and
information related to operations and facilities, tangibles indicator mostly uploads
content with messages themed about bus stops and routes from Suroboyo Bus to show
its existence.

Keywords: Content analysis, Quantitative, Services, Suroboyo Bus, Instagram
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