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BAB V 

PENUTUP 

V.I Kesimpulan 

Kesimpulan yang dapat diambil dari hasil penelitian yang telah dilakukan 

adalah sebagai beikut:  

Menurut indikator reliability dalam menanggapi sebuah layanan Suroboyo 

Bus termasuk sudah mampu dan cakap dalam memberikan pelayanan yang sesuai 

dengan harapan publik. Sedangkan indikator responsiveness dalam memberikan 

tanggapan terkait pertanyaan ataupun keluhan termasuk belum mampu dan kurang 

tanggap. 

Menurut indikator emphaty, perhatian yang diberikan oleh Suroboyo Bus 

kepada pelanggannya, termasuk sudah mampu dalam penyampaian pesan dan 

informasi terkait operasional dan fasilitas. Karena pihak Suroboyo Bus tidak hanya 

mengenalkan sesuatu yang baru dari Suroboyo Bus, namun juga terus 

mengingatkan kembali agar publik tidak melupakannya. 

Terakhir menurut indikator tangibles, kemampuan Suroboyo Bus dalam 

menunjukkan eksistensi/keberadannya. Suroboyo Bus lebih banyak mengunggah 

konten dengan isi pesan bertemakan halte dan rute dari Suroboyo Bus. 

Sehingga peneliti menyimpulkan bahwa admin dari Suroboyo Bus dalam 

mengelolah layanan jasa di media sosial Instagram @suroboyobus lebih 

mementingkan isi pesan dari konten yang diunggah, namun kurang tanggap dalam 
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memberikan jawaban atau menyelesaikan masalah dan memberikan solusi terkait 

jenis pelayanan yang diharapkan oleh pulbik. 

V.2 Saran 

 V.2.1 Saran Akademis 

 Peneltian ini merupakan penelitian yang menggunakan metode analisis isi 

kuantitatif yang berfokus mengenai layanan jasa yang diberikan oleh Suroboyo Bus 

melalui media sosial Instagram @suroboyobus. Peneliti memahami apabila 

penelitian ini masih memiliki kekurangan terkait data yang didapatkan, sehingga 

diharapkan untuk peneliti selanjutnya mampu mendapatkan data secara detail 

mengenai Suroboyo Bus. Selain itu, penelitian ini menggunakan indikator layanan 

jasa untuk meneliti layanan jasa dari Instagram @suroboyobus 

V.2.1 Saran Praktisi 

 Saran peneliti kepada Suroboyo Bus dalam mengelola layanan jasa di media 

sosial Instagram @suroboyobus: 

1. Suroboyo Bus seharusnya lebih banyak memberikan konten yang sedang 

banyak dipertanyakan oleh publik. 

2. Suroboyo Bus seharusnya lebih cepat dan tanggap dalam memberikan 

feedbacak, sehingga pelanggan tidak merasa diabaikan. 
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