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PENGELOLAAN KELUHAN MELALUI SMS CENTER DI BAGIAN 

HUMAS SEKRETARIS DAERAH KABUPATEN GROBOGAN 

 

ABSTRAK 

Komunikasi yang dilakukan antara Pemerintah dan masyarakat bisa dilakukan 

dengan berbagai cara. Dalam mengimplementasikan komunikasi tersebut, harus 

sesuai dengan prinsip-prinsip good governance. Pemerintah Daerah Kabupaten 

Grobogan dalam berkomunikasi dengan masyarakatnya memilih cara dengan 

SMS Center. SMS Center digunakan masyarakat untuk menyampaikan keluhan 

mereka terhadap pelayanan yang diberikan oleh Pemerintah Daerah Kabupaten 

Grobogan. Saluran komunikasi tersebut bersifat dua arah sehingga Pemerintah 

juga dapat menyampaikan respon kepada masyarakat secara langsung. Dalam 

proses mengelola keluhan, Pemerintah Kabupaten Grobogan melibatkan 30 

Organisasi Perangkat Daerah untuk menyelesaikan keluhan masyarakat.  

 

Koordinasi dalam mengelola keluhan berada di bawah bagian Humas Sekretaris 

Daerah Kabupaten Grobogan yang mengelola layanan SMS Center. Keluhan dari 

masyarakat akan dipetakan terlebih dahulu, terkait substansi serta OPD yang 

sesuai dalam menyelesaikan keluhan. Setelah keluhan dipetakan serta 

penunjukkan OPD sudah ditentukan, maka wewenang OPD teknis yang dapat 

menyelesaikan keluhan. Setelah keluhan tersebut ditangani maka tugas Humas 

Sekretaris Daerah Kabupaten Grobogan menyampaikan pesan tersebut kepada 

masyarakat menggunakan sistem SMS Center. Sistem SMS Center ini adalah 

masyarakat menyampaikan keluhan dengan mengirimkan sms di nomer 

081225888850. Kemudian akan segera direspon oleh bagian Humas Sekretaris 

Daerah Kabupaten Grobogan serta diteruskan kepada OPD teknis terkait untuk 

mendapatkan jawaban.  

  

 

Kata kunci : Pengelolaan keluhan, Komunikasi Pemerintah. SMS Center 
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