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ABSTRAK 

Helena Novita Widhiasanti, NRP 1423014077. Kepuasan Followers Akun 

Instagram Humas Pemerintah Kota Surabaya @surabaya 

 

Fungsi utama PR adalah mengembangkan hubungan baik melalui 

komunikasi dua arah antara perusahaan dengan khalayaknya. Salah satu 

kegiatan untuk menjalankan fungsi itu adalah publikasi, dimana informasi 
disebarkan melalui suatu media agar khalayak tidak mengalami kekurangan 

informasi. Hal itu lah yang dilakukan divisi Humas Pemerintah Kota 

Surabaya. Melalui berbagai media, salah satunya media sosial instagram, 

Humas Pemkot Surabaya menyebarkan informasi yang dapat diketahui 

publik di akun @surabaya. Kegiatan tersebut menumbuhkan partisipasi 

followers akun @surabaya untuk menyampaikan aspirasinya melalui akun 

@surabaya, namun rupanya, tidak semua aspirasi itu mendapat tanggapan 

dari @surabaya sehingga menumbuhkan berbagai kepuasan pada followers 

akun @surabaya. 

Untuk mengetahui bagaimana kepuasan followers akun @surabaya, 

peneliti menggunakan teori uses and gratifications (U&G) sebagai teori 
pendukung untuk melihat kepuasan dalam penelitian ini. Teori U&G ini 

berbicara mengenai kepuasan yang dicari dan yang didapatkan oleh 

khalayak ketika menggunakan media massa. Metode yang digunakan adalah 

metode survei dengan jumlah responden sebanyak 100 orang.  

Hasil yang diperoleh adalah followers akun @surabaya merasa puas 

dengan akun @surabaya, namun dengan kesenjangan mean GS dan GO 

yang tidak besar, yaitu hanya 0,08. Indikator kepuasan yang memiliki mean 

paling tinggi ada pada indikator communicatory utility dengan nilai 0,16 

dan yang paling rendah ada pada indikator information seeking dengan nilai 

kesenjangan sebesar -0,13  

  

Kata kunci: Kepuasan, Followers, Instagram, Humas Pemerintah Kota 

Surabaya, Public Relations. 
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ABSTRAC 

 

Helena Novita Widhiasanti, NRP 1423014077. The Satisfaction of 

Instagram Account of  Surabaya’s Government @surabaya. 

 

The main function of Public Relations is to develop a good relation through 

two way communication between company with their public. One of the 

activity to runs their function is publication, where information is 
disseminated through a media so that their public does not experience less 

information. That’s what PR of Surabaya’s Government do. Through some 

media, like social media Instagram, PR of Surabaya’s Government 

disseminate the public information with @surabaya account. That activity 

increase the participation from @surabaya ‘s followers to convey their 

aspiration through @surabaya, but, not all of their aspirations get a response 

from @surabaya and it make various satisfaction on @surabaya ‘s 

followers. 

 To know  how the satisfaction of @surabaya ‘s followers, 

researchers use “uses and gratifications” as their supporting theory. The 

U&G theory talk about the gratifications sough and gratifications obtained 

while using the media. This research using survey method with 100 
responses.   

 And the result is @surabaya ‘s followers satisfied with 

@surabaya but with small difference mean between GS and GO, which 

only 0,08. Indicator communicatory utility, with difference mean is 0,16 is 

the most satisfied indicator and for the most unsatisfied is in indicator 

informations seeking with the difference mean is -013.    

 

Keywords : Satisfied, followers, instagram, Public Relations Surabaya’s 

Government, Public Relations. 
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