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ABSTRAK 

Tujuan Penelitian: untuk mengetahui tanggapan masyarakat Kota Surakarta sebagai 
followers pada akun media sosial X @gibran_tweet dalam kecepatan merespon pengaduan 
Masyarakat Kota Surakarta. Metode Penelitian: Penelitian ini bersifat deskriptif dengan Analisa 
kualitatif. Teknik pengumpulan: data dilakukan dengan cara wawancara terhadap followers 
dari akun Wali Kota Gibran Rakabuming @gibran_tweet. Teori Penelitian: penelitia ini terdapat 
beberapa teori komunikasi dan sosial. Teori positif terjadi ketika harapan dan kebutuhan 
masyarakat terpenuhi melalui respon yang cepat dan relevan, sesuai dengan teori komunikasi 
dua arah dan uses and gratifications. sebaliknya, tanggapan negatif muncul katika harapan 
masyarakat tidak terpenuhi atau respon dianggapn tidak serius, sesuai dengan teori espektasi-
valensi dan teori pengaruh sosial. Hasil Penelitian: menunjukan bahwa terdapat komunikasi dua 
arah, komunikasi yang efektif terjadi ketika ada interaksi timbal balik antara pengirim pesan dari 
akun @gibran_tweet dan penerima pesan yaitu followers yang merupakan masyarakat Surakarta. 
Memberikan dua indikator tanggapan yaitu tanggapan positif muncul ketika harapan dan 
kebutuhan dikalangan masyarakat terpenuhi melalui respon yang cepat dan relevan, sedangkan 
tanggapan negatif muncul ketika respon tidak terpenuhi dan respon dianggap tidak serius. 
Dengan begitu menjelaskan dinamika interaksi antara Walikota Surakarta dengan masyarakat 
Surakarta melalui media sosial X. 
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ABSTRACK 

Research Objective: To understand the responses of the people of Surakarta City, 

who are followers of the social media account X @gibran_tweet, regarding the speed of 

response to public complaints by the City of Surakarta. Research Methodology: This 

study is descriptive in nature with qualitative analysis. Data collection was conducted 

through interviews with followers of the Mayor of Surakarta, Gibran Rakabuming's 

account, @gibran_tweet. Theoretical Framework: This research incorporates several 

communication and social theories. Positive responses occur when the public's 

expectations and needs are met through quick and relevant responses, in line with two-

way communication theory and uses and gratifications theory. Conversely, negative 

responses arise when public expectations are not met or the response is perceived as not 

serious, consistent with expectancy-valence theory and social influence theory. Research 

Findings: The findings indicate that two-way communication is present, and effective 

communication occurs when there is reciprocal interaction between the message sender 

from the @gibran_tweet account and the recipients, who are the followers representing 

the Surakarta community. Two indicators of response were identified: positive responses 

emerge when the public's expectations and needs are met through quick and relevant 

responses, while negative responses arise when expectations are unmet or the response is 

perceived as not serious. This explains the dynamics of interaction between the Mayor of 

Surakarta and the people of Surakarta through the social media platform X. 
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Pendahuluan 

Latar Belakang Masalah 
Komunikasi merupakan hal yang 

mendasar dari kebutuhan manusia. 
Karena manusia merupakan makhluk 
sosial yang tidak bisa hidup sendiri dan 
saling membutuhkan satu sama lain. 
Menurut Andrew E. Sikula dalam Wijaya 
dan Sutrisna (2022) komunikasi ialah 
sebuah proses yang dimana proses 
tersebut bertujuan untuk memindahkan 
informasi, pengertian, serta pemahaman 
dari satu orang ke orang yang lainnya. 
Sehingga akan mendapatkan feedback 
serta mengalamai perubahan prilaku 
yang sesuai dengan komunikator. 

Dalam penerapan komunikasi 
memerlukan media sebagai 
penyampaian pesan. Terutama 
komunikasi yang memerlukan banyak 
massa dan bisa diakses oleh semua orang 
tanpa batas. Dengan inilah menggunakan 
dan memanfaatkan teknologi yang sudah 
ada merupakan solusi yang tepat. Salah 
satu teknologi yang bisa dimanfaatkan 
untuk komunikasi dengan banyak orang 
tanpa batas adalah media sosial X. 

Menurut artikel berita di situs CNN 
Indonesia per 4 Maret 2021, karena 
kemudahan dan keefisienannya, media 
sosial X digunakan Wali kota Surakarta 
sebagai tempat untuk berinterasi 
bersama masyarakat Kota Surakarta. 
Wali Kota Surakarta memanfaatkan 
media sosial X sebagai wadah keluhan 
masyarakat Kota Surakarta yang sedang 
terjadi di wilayah Surakarta. Tak jarang 
Wali Kota Surakarta merespon keluhan 
masyarakat dengan cepat dan akan 
meninjau keluhan masyarakat yang 
terjadi di Surakarta. Beragam keluhan 
masyarakat yang disampaikan kepada 
Wali Kota Surakarta. 

Dengan hal inilah memudahkan dan 
membantu masyarakat Kota Surakarta 
untuk menyampaikan keluhan yang 
sedang terjadi di Kota Surakarta, apalagi 

pada saat ini banyak generasi milenial dan 
generasi Z yang sudah melek terknologi 
akan sangat terbantu dengan Wali Kota 
Surakarta yang menggunakan media 
sosial X sebagai media untuk 
berkomunikasi. Berkomunikasi secara 
terus-menerus dengan masyarakan akan 
memberikan dampak positif, yaitu Wali 
Kota dengan Masyarakat akan terkesan 
lebih akrab, kompak, dan masyarakat 
akan percaya penuh dengan kinerja Wali 
Kota. 

Terdapat tempat pengaduan 
lainnya yang di sediakan oleh pemerintah 
Surakarta, yaitu ULAS (Unit Pelayanan 
Aduan Masyarakat). Pengamatan yang 
dilakukan oleh peneliti di ULAS ini, banyak 
masyarakat yang telah memberikan 
pengaduan di web site ULAS. Untuk dapat 
mengirimkan aduan, masyarakat harus 
mengisi form yang dibutuhkan antara lain, 
nama pengirim, email, no telepon, jenis 
kelamin, domisili, kelurahan, kategori, 
judul keluhan, isi keluhan, serta lampiran 
foto. Dengan begitu lebih mudah jika 
masyarakat memberikan aduan di akun 
media sosial X @gibran_tweet. Karena 
hanya memberikan pengaduan melalui 
kolom komentar atau dengan men-tag 
akun @gibran-tweet yang bisa disertai 
lampiran foto aduan, tanpa megisi lain-
lainnya maka aduan akan direspon oleh 
pemerintah atauWali Kota Gibran. 
 Dari latar belakang masalah diatas 
alasan dari penulis untuk meneliti melihat 
keaktifan akun media sosial X 
@gibran_tweet dalam memberikan 
respon kepada masyarakat Kota 
Surakarta maupun followers media sosial 
X yang memberikan tweet berupa 
pengaduan yang terjadi di Kota Surakarta. 
Respon yang di berikan dari akun media 
sosial X @gibran_tweet bisa berupa 
balasan pesan (reply) yang berupa 
kalimat, foto maupun video. 
 

 

RUMUSAN MASALAH 



Berdasarkan uraian latar 
belakang yang sudah di jelaskan diatas, 
maka dari itu penulis merumuskan 
masalah penelitian ini adalah bagaimana 
tanggapan masyarakat Kota Surakarta 
sebagai follower dari akun X 
@gibran_tweet dalam kecepatan 
merespon pengaduan masyarakat Kota 
Surakarta?.  

TUJUAN PENELITIAN 

Berdasarkan permasalahan yang 
diuraikan diatas, maka tujuan dari 
penelitian ini untuk mengetahui 
tanggapan masyarakat Kota Surakarta 
sebagai followers pada akun media 
sosial X @gibran_tweet dalam 
kecepatan merespon pengaduan 
Masyarakat Kota Surakarta. 

METODE PENELITIAN 

   Penelitian ini bersifat deskriptif 
dengan metode kualitatif, meringkas dari 
berbagai macam sebuah kondisi, situasi, 
maupun fenomena realitas sosial yang 
sedang terjadi di Masyarakat, hal ini yang 
akan menjadi objek dari sebuah 
penelitian. Dengan demikian, hasil 
penelitian menggunakan metode 
kualitatif dapat memberikan analisis 
yang lebih komprehensif terhadap suatu 
fenomena. (Sukmadinara, 2012; Asih 
Prasetyani, 2023:30). 
 Dalam penelitian ini, yang 
menjadi objek penelitian ialah 
masyarakat Kota Surakarta sebagai 
followers dari akun media sosial X 
@gibran_tweeet. Penelitian ini akan 
menggunakan comment, direct massager 
(DM) dari media sosial X, serta akan 
melalui WhatsApp. Data primer 
dikumpulkan melalui wawancara, 
sementara data sekunder diperoleh dari 
comment serta RePost dari akun media 
sosial X @gibran_tweet (Sugiyono, 2019). 
Sumber data meliputi Sumber data yang 
akan diperoleh dalam penelitian ini 
melalui, dokumen yang didapatkan dari 

post, repost, serta comment akun 
@gibran_tweet dan informan didapatkan 
melalui wawancara dari followers akun 
media sosial X @gibran_tweet. Teknik 
pengumpulan data mencakup wawancara 
dan dokumentasi (Dwi Sadiah 2015). 
Validasi data menggunakan triangulasi 
sumber untuk memastikan keabsahan 
informasi (Sugiyono, 2014), sementara 
analisis data dilakukan melalui reduksi 
data, penyajian data, dan penarikan 
kesimpulan. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

  Nurudin (2014:3) dalam Buku 
Pengantar Komunikasi Massa, 
komunikasi massa adalah proses 
penyampaian pesan kepada audiens yang 
besar melalui berbagai bentuk media 
massa. Menurut dari Thabroni, G (2022) 
Tanggapan melibatkan interpretasi dan 
analisis terhadap respon atau reaksi yang 
diberikan seseorang terhadap suatu 
stimulus, seperti ucapan, kritik, 
komentar, atau pengamatan. 
Berdasarkan teori dari Sardiman A.M 
(2018) terdapat dua kategori indikator 
tanggapan, yaitu: 

1. Tanggapan Bersifat Positif 

 Tanggapan yang bersifat positif 
ialah tanggapan yang memerikan 
perhatian sepenuhnya terhadap 
informasi atau stimulus yang diterima 
Reaksi dari followers yang melibatkan 
partisipasi aktif, melalui komentar, 
pertanyaan, atau ekspresi wajah yang 
menunjukan pemahaman atau 
ketertarikan terhadap reply (balasan) 
dari akun @gibran_tweet yang 
merespon pengaduan masyarakat. 

 Wali Kota Surakarta sudah cukup baik 
dalam memanfaatkan media sosial 
khususnya media sosial X, sebagai 
sarana media pengaduan masyarakat 
Kota Surakarta. Karena dengan 
demikian akun @gibran-tweet dalam 
merespon pengaduan masyarakat 



dapat dilihat oleh banyak orang, 
mejadikan hal tersebut terkesan ada 
keterbukaan antara Wali Kota dengan 
masyarakat 

 Berikut ini beberapa kriteria atau 
bentuk reaksi dari tanggapan bersifat 
positif dari followers: 

a. Menerima 
   Pada tahun 2023 Wali Kota 

Gibran melakuan pembanguan 
dan revitalisasi di Surakarta 
guna meningkatkan mobalitas 
transportasi yang lebih baik, 
serta meningkatkan daya tarik 
wisatawan luar daerah untuk 
dapat berwisata di Surakarta. 
Terkait pada pembangunan 
yang ada di Kota Surakarta, 
warga mengadu mengenai 
kapan selesai pembanguan 
tersebut karena sudah 
menimbukan kemacetan 
dibeberapa titik dan 
menyebabkan banyak 
masyarakat yang memutar 
terlalu jauh. Dengan adanya 
pengaduan ini Wali Kota 
Surakarta dengan akun 
@gibran_tweet merespon agar 
masyarakat tetap bersabar 
dengan pembangunan yang ada 
di beberapa titik Surakarta yang 
menyebabkan kemacetan, 
karena ini semua untuk 
kemajuan Surakarta dan untuk 
masyarakat Surakarta juga. 
Respon dari akun 
@gibran_tweet membuat 
banyak masyarakat Surakarta 
yang memberikan tanggapan 
positif dengan memberikan 
balasan terimaksih karena 
sudah membangun kota 
Surakarta menjadi lebih baik 
serta dukungan dan semangat. 

 
 
 

b. Salut dan Bangga 

Pengaduan tentang hal 
kecilpun tak luput dari 
perhatian dan kemudian di 
respon akun @gibran_tweet. 
Hal kecil itu mengenai masalah 
mati listrik yang saat itu terjadi 
secara tiba-tiba di beberapa 
wilayah Kota Surkarta. Ketika 
warga yang mengadu masalah 
tersebut di media sosial X 
dengan men-tag akun 
@gibran_tweet, maka respon 
dari akun @gibran_tweet 
langsung mem-foto petugas 
PLN yang sedang memperbaiki 
kabel di daerah tersebut. Hal 
kecil yang seharusnya warga 
bisa langsung complain ke 
petugas PLN, namun tetap 
direspon. Hal kecil namun 
rakyat merasa diperhatikan.  

c. Mengapresiasi 

 Terlihat akun dari 
@hedsetminiso memberikan 
balasan berupa pengaduan 
jalan yang berlubang serta 
lampu penerangan jalan juga 
tidak menyala. Setelah itu 
dihari yang sama Wali Kota 
Surakarta dengan akun 
@gibran_tweet memberikan 
respon beserta foto, bahwa tim 
sedang melakukan pengerjaan 
memperbaiki jalan yang rusak. 
Dengan respon yang 
disampaikan oleh Wali Kota 
Gibran membuat akun 
@TatsuyaHihi memberikan 
tanggapan positif berupa 
apresiasi dengan kecepatan 

respon Wali Kota. 

 

 

 



2. Tanggapan Bersifat Negatif 

  Tanggapan bersifat negatif 
adalahtanggapan yang menunjukan 
ketidakpedulian, sikap tidak sopan, 
berkata kotor, berkata kasar, serta 
sikap setengah-setengah terhadap 
informasi atau stimulus (Sardiman 
A.M 2018). 

a.  Tidak Peduli  

  Beberapa followers hanya 
sekadarnya saja berinteraksi, 
baik berinteraksi meberikan 
reply (balasan), like (menyukai), 
maupun re-post (mengutip) 
pada postingan dari akun 
@gibran_tweet yang 
memberikan respon mengenai 
pengaduan masyarakat. Ada 
alasan mengapa masyarakat 
maupun followers memberikan 
tanggapan yang terkesan tidak 
peduli terhadap akun 
@gibran_tweet, alasannya 
karena apa yang direspon akun 
@gibran_tweet mengani 
pengaduan masyarakat hanya 
cukup untuk di ketahui dengan 
membaca postingan tersebut. 
akun @gibran_tweet dalam 
merespon pengaduaan 
masyarakat karena, masih 
terkesan main-main dan terlalu 
santai untuk dijadikan tempat 
mengadu masyarakat Surakarta. 

b. Sikap Tidak Sopan dan Berkata   
Kasar 

   Akun @Fitri20802938 
memberikan tangggpan negatif 
dengan kalimat balasan bahwa 
politik dinasti bebas 
melakukan sesuatu. Dimana 
kalimat yang disampaikan 
sebenarnya tidak ada kaitanya 
dengan konteks dari respon 
yang disampaikan oleh Wali 
Kota. Hal ini menunjukan 
adanya ketidaksukaan secara 

personal ke Wali Kota Gibran. 
 Dengan demikian terdapat 
followers dari akun 
@gibran_tweet yang 
memberikan tanggapan bersifat 
menolak, sehingga bisa dibilang 
followers ini menunjukan 
ketidakpedulian atau sikap tidak 
menyukai terhadap postingan 
Wali Kota Surakarta, dengan 
akun @gibran_tweet 
memberikan respon mengenai 
pengaduan masyarakat di media 
sosial X. 

 

KESIMPULAN 

 Berdasarkan analisi data dapat 
disimpulkan bahwa tanggapan positif 
terjadi dikalangan masyarakat yang 
harapannya dan kebutuhannya 
terpenuhi. Namun sebaliknya, 
tanggapan negatif muncul ketika 
harapan dikalangan masyarakat tidak 
terpenuhi atau respon dianggapan tidak 
serius. 
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