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ABSTRAK 

Pemberlakuan otonomi daerah menandakan bahwa pemerintah kabupaten 

dan kota berwenang dalam melakukan terobosan untuk mengatur rumah tangganya 

sendiri melalui program inovasi daerah. Command center 112 adalah salah satu 

inovasi berbasis ICT oleh Kota Surabaya. Layanan command center 112 

memberikan kemudahan akses dengan cara menelpon ke nomor 112 secara gratis, 

memiliki jam operasi 24 jam nonstop serta respon time kurang dari 10 menit. Dalam 

pelaksanaannya, layanan command center 112 Kota Surabaya melibatkan berbagai 

stakeholder dalam bidang kedaruratan. Seluruh stakeholder yang terlibat memiliki 

peran yang berbeda serta pengaruh dan kepentingan yang berbeda pula. Penelitian 

ini menggunakan metode penelitian kualitatif deskriptif. Penelitian ini bertujuan 

untuk menganalisa stakeholder yang terlibat dalam layanan command center 112 

Kota Surabaya. Berdasarkan hasil penelitian ini Pemerintah Kota Surabaya serta 

walikota berperan sebagai context setter, seluruh OPD dari 8 bidang darurat 

berperan sebagai players, Dinas Pengelolaan Bangunan dan Tata Kota Surabaya, 

Dinas Cipta Karya dan Tata Ruang serta Dinas Komunikasi dan Informatika Kota 

Surabaya berperan sebagai subject, terakhir adalah masyarakat Kota Surabaya yang 

beperan sebagai crowd. Peran dari berbagai stakeholder tersebut sangat 

berpengaruh pada keberhasilan dalam pelaksanaan layanan command center 112 

Kota Surabaya. 

 

Kata kunci : otonomi daerah, pelayanan publik, inovasi, pemangku 
kepentingan  
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ABSTRACT 

The enactment of regional autonomy shows that the district and city 

governments are authorized to make inroads to regulate their own households 

through Regional Innovation Programs. Command center 112 is one of the ICT-

based innovations by the city of Surabaya. The 112 command center service 

provides easy access by calling 112 for FREE, has 24-hour non-stop operating 

hours and a response time of less than 10 minutes. In its implementation, the 

command center 112 Surabaya service involves various stakeholders in the field of 

emergencies. All stakeholders involved have different roles and influences and 

interests. This study uses descriptive qualitative research methods. This study aims 

to analyze the stakeholders involved in the service of Command center 112 

Surabaya. Based on the results of this study, the Surabaya city government and the 

mayor acted as context setters, all OPD from 8 emergency areas acted as players, 

the Department of building management and Urban Planning of Surabaya, the 

Department of copyright and Spatial Planning and the Department of 

communication and information of Surabaya city acted as subjects, the last was the 

people of Surabaya City who acted as a crowd. The role of various stakeholders is 

very influential to the successful implementation of command center 112 Surabaya 

City services. 

 

Keyword: regional autonomy, public services, innovation, stakeholders 
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Pada skripsi ini dijelaskan mengenai penelitian yang dilakukan oleh peneliti 

mulai dari bab latar belakang penelitian yang membahas tentang alasan mengapa 

peneliti tertarik untuk membahas Inovasi Layanan Publik Call Center 112 Kota 
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dengan penellitian yang sedang dilakukan. Pada bab selanjutnya yaitu deskirpsi 
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