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ABSTRACT 

 

 The government has the authority and responsibility in providing public 

welfare through public services. Public service is an assessment of the performance 

carried out by the government in dealing directly with the needs of its people. So 
that in its implementation it is necessary to have a party or facilitator who can be a 

bridge between the public and the organization, namely PR. Public Relations has a 

management function, namely as a communication facilitator by holding the task of 
receiving and conveying information from within and from outside the organization 

to assist the operational performance of the organization and can serve as a forum 

for conveying the wishes, goals and policies desired by the organization to the 
public. This study aims to determine the function of Public Relations as a 

Communication Facilitator in Handling Public Complaints at Diskominfo 

Mojokerto City based on the Two-way Symmetrical Model concept from James E. 

Grunig. This study uses a qualitative method with a descriptive type that aims to 
obtain correct and objective data. The technique used in data collection is by 

observation, interviews and documentation. The object of this research is the 

Department of Communication and Information of the City of Mojokerto. The results 
of this study are the complaints sub-sector in carrying out its function as a 

communication facilitator with the community regarding the handling of complaints 

using two-way communication between the community and the OPD that is well 

established, where the community can easily submit complaints and complaints are 
resolved properly by the relevant OPD and the community can provide feedback 

directly through social media regarding service satisfaction and follow-up on 
complaints. 

Keywords : Two-Way Communication, Communication Facilitator, Complaint 
Handling 
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ABSTRAK 

 

 Pemerintah memiliki wewenang dan tanggung jawab dalam memberikan 

kesejahteraan masyarakat melalui pelayanan publik. Pelayanan publik merupakan 
penilaian dari kinerja yang dilakukan oleh pemerintah dalam berhubungan langsung 

dengan kebutuhan masyarakatnya. Sehingga dalam pelaksanaannya diperlukan 

pihak atau fasilitator yang dapat menjadi jembatan antara publiknya dengan 

organisasi yaitu Humas. Humas memiliki fungsi manajemen yaitu sebagai fasilitator 
komunikasi dengan memegang tugas dalam menerima maupun menyampaikan 

informasi dari dalam maupun dari luar organisasi untuk membantu kinerja 

operasional organisasi serta dapat menjadi sebagai wadah dalam menyampaikan 
keinginan, tujuan serta kebijakan yang diinginkan organisasi ke publiknya. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Fungsi Humas sebagai Fasilitator 

Komunikasi dalam Menangani Pengaduan Masyarakat di Diskominfo Kota 

Mojokerto berdasarkan konsep Two-way Symmetrical Model dari James E. Grunig. 
Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan jenis deskriptif yang bertujuan 

untuk mendapatkan data yang benar dan objektif. Teknik yang digunakan dalam 

pengumpulan data yaitu dengan observasi, wawancara dan dokumentasi. Objek 
penelitian ini adalah Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Mojokerto. Hasil dari 

penelitian ini yakni subbidang pengaduan dalam menjalankan fungsinya sebagai 

fasilitator komunikasi dengan masyarakat terkait penanganan pengaduan yang 
menggunakan komunikasi dua arah antara masyarakat dan OPD terjalin dengan 

baik, dimana masyarakat dapat dengan mudah menyampaikan pengaduan dan 

pengaduan diselesaikan dengan baik oleh OPD terkait serta masyarakat dapat 

memberikan feedback secara langsung melalui media sosial terkait kepuasan 
pelayanan dan tindak lanjut dari pengaduan. 

Kata Kunci : Komunikasi Dua Arah, Fasilitator Komunikasi, Penanganan 
Pengaduan 
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