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ABSTRAK 

EDWIN PRAMANA PUTRA, 1441010041, IMPLEMENTASI KEBIJAKAN 

LAYANAN TANGGAP DARURAT BENCANA PADA BADAN 

PENANGGULANGAN BENCANA DAN PERLINDUNGAN MASYARAKAT 

DI SURABAYA. 

 Pelayanan publik adalah pemenuhan keinginan dan kebutuhan masyarakat 

oleh penyelenggara negara. Pelayanan publik terdiri dari segala bentuk pelayanan 

baik berupa barang, jasa maupun administratif yang menjadi tanggung jawab 

pemerintah. Kota Surabaya yang memiliki upaya pelayanan publik yang terus 

dikembangkan untuk memberikan kemudahan akses bagi masyarakat. Konsep kota 

cerdas atau yang lebih dikenal dengan nama Smart City sebagai salah satu konsep 

penataan kota-kota di dunia beberapa tahun ini seiring dengan pesatnya 

perkembangan teknologi. Salah satunya satunya dalam layanan pengaduan darurat 

bencana yang bernama Command Center 112 dengan Badan Penanggulangan 

Bencana dan Perlindungan Masyarakat sebagai leading sector.  

 Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan metode 

deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Lokasi penelitian yaitu Badan 

Penanggulangan Bencana dan Perlindungan Masyarakat dan Command Center Room 

Fokus dalam penelitian ini yang digunakan adalah menurut teori George Edward III 

dikutip oleh Subarsono (2012) : 1) Komunikasi, 2) Sumber Daya, 3) Disposisi, 4) 

Struktur Birokrasi. 

 Hasil penelitian yang diperoleh yaitu: 1) Komunikasi sudah terimplementasi 

tetapi belum maksimal, karena sosialisasi yang dilakukan belum cukup jelas diterima 

oleh masyarakat dan belum merata, serta petugas belum konsisten terkait respawn 

time yang sudah ditentukan 2) Sumber Daya sudah terimplementasi tetapi belum 

maksimal dan kurang tepat sasaran dalam sarana prasarana yang disediakan meskipun 

sudah didukung anggaran oleh pemerintah, 3) Disposisi sudah terimplementasi 

dengan baik, karena karakteristik atau watak yang dimiliki operator dan petugas 

Command Center 112 sudah baik dalam melayani masyarakat. 4) Struktur Birokrasi 

sudah terimplementasi dengan baik, karena tidak ada perubahan tetapi hanya ada 

penambahan leading sector yaitu Badan Penanggulangan Bencana dan Perlindungan 

Masyarakat dan dalam bertindak sesuai dengan Standar Operasional Prosedur (SOP) 

yang ada. 

Kata kunci : Implementasi Kebijakan Layanan Pengaduan Darurat, Command 

Center 112 



ABSTRACT 

IMPLEMENTATION POLICY DISASTER EMERGENCY COMPLAINTS 

SERVICE ON AGENCY OF DISASTER PREVENTION AND COMMUNITY 

PROTECTION IN SURABAYA . 

 

Public service is the fulfillment of the desires and needs of the community by 

state administrators. Public services consist of all forms of services in the form of 

goods, services and administrations which are the responsibility of the government. 

Surabaya City which has public service efforts that are continuously being developed 

to provide easy access for the community. The concept of smart cities or better 

known as Smart City as one of the concepts of structuring cities in the world in recent 

years along with the rapid development of technology. One of them was in the 

emergency disaster complaints service called the Command Center 112 with the 

Agency Of Disaster Prevention and Community Protection as the leading sector. 

The type of research used in this study used a descriptive method with a 

qualitative approach. The research locations are the Disaster Management Agency 

and Community Protection and Command Center Room The focus of this research is 

according to the theory of George Edward III quoted by Subarsono (2012): 1) 

Communication, 2) Resources, 3) Disposition, 4) Bureaucratic Structure. 

The results of the research obtained are: 1) Communication has been 

implemented but not yet maximally, because the socialization carried out has not 

been clearly accepted by the community and has not been evenly distributed, officers 

haven’t been consistent regarding the specified response time 2) Resources have been 

implemented but have not been maximized and are not well targeted in the 

infrastructure provided even though they have been supported budget by the 

government, 3) The disposition has been implemented properly, because the 

characteristics or character possessed by the Command Center 112 officers and 

officers are good at serving the community. 4) The structure of the Bureaucracy has 

been implemented properly, because there are no changes but there are only 

additional leading sectors, namely the Disaster Management Agency and Community 

Protection and in acting in accordance with the existing Standard Operating 

Procedure (SOP). 

 

Keywords: Implementation Policy of Emergency Responsive Service, Command 

Center 112 
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