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Lampiran. 5 Surat Rekomendasi Penelitian Dari DPMPTSP Kota Surabaya  

 

 

 



120 
 

 

 

Lampiran. 6 Bukti Pemberian Surat Izin Penelitian dari BPBD Kota Surabaya  

 

Lampiran. 7 Dokumentasi Penelitian 

 

Dokumentasi Wawancara Terhadap Mas Joko Selaku Anggota BPBD dan Bapak 

Khoirul Selaku Staf Bidang Kedaruratan, Logistik, Rehabilitasi dan kontruksi BPBD 

 

Dokumentasi Wawancara Terhadap Bapak Khoirul Selaku Staf Bidang Kedaruratan, 

Logistik, Rehabilitasi dan kontruksi Badan Penanggulangan Bencana Daerah 
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Dokumentasi Setelah Wawancara Terhadap Bapak Lukman Selaku Anggota BPBD 

Pasukan Regu A, Bapak Erfan Selaku Anggota Dinas Perhubungan, Bapak Sahiful 

Selaku Anggota Satpol PP, dan Bapak Bagus Dimas K. Selaku Anggota DPKP di 

Posko Terpadu Dukuh Pakis Surabaya  

 

Dokumentasi Wawancara Terhadap Firsya Novarianti (17 thn) Selaku Warga 

Surabaya yang Mengalami Kecelakaan Tunggal di Jl. Kalikepiting Surabaya  
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Dokumentasi Wawancara Terhadap Sutiawan (42 thn) Selaku Warga Surabaya yang 

Mengalami Kecelakaan Tunggal di Jl. Kenjeran Surabaya  

 

Dokumentasi Wawancara Terhadap Muhammad Alip Ibrahim (19 thn) Selaku Warga 

Surabaya yang Mengalami Kecelakaan di Jl. Ahmad Yani 
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Lampiran. 8 Lembar Revisi Ujian Skripsi 

 

Lembar Revisi Ujian Skripsi dari Bapak Drs. Supri Hartono, M.S 



124 
 

 

 

 

Lembar Revisi Ujian Skripsi dari Ibu Dra. Indah Murti, M.Si 
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Lembar Revisi Ujian Skripsi dari Ibu Anggraeny Puspaningtyas, S.AP., M.AP 
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Lampiran. 9 LOA PRAJA Observer Shafa Jihan Anjani 
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Lampiran. 11 Pedoman Wawancara 

PEDOMAN WAWANCARA  

PENELITIAN SKRIPSI DENGAN JUDUL 

Implementasi Program Surabaya Integrated Command Center (SICC) Sebagai 

Upaya Peningkatan Smart City di Surabaya  

 

Pedoman wawancara 

Pedoman wawancara adalah salah satu teknik pengumpulan data dalam 

penelitian. Wawancara ini dilakukan oleh dua orang atau lebih di dalam mencari 

sebuah informasi penting yang ingin di dapatkan. 

Daftar Pertanyaan Untuk Kepala Badan Penanggulangan Bencana Daerah 

Sebagai Penanggung Jawab Pelaksanaan Command Center 

Rumusan 

Masalah 
Indikator Pertanyaan 

Bagaimana 

implementasi 

program 

Surabaya  

Integrated 

Command 

Center 

(SICC) 

sebagai 

upaya 

peningkatan 

Smart City di 

Surabaya ? 

1) Interkoneksi 

antara bagian 

perkotaan 

1. Bagaimana sistem komunikasi dan 

interkoneksi antara berbagai dinas Kota 

yang berbeda diintegrasikan dalam 

program Surabaya  Integrated Command 

Center? 

2. Bagaimana peran staf/petugas dalam 

menjaga keberlangsungan dan keandalan 

operasional untuk mendukung 

pengambilan keputusan yang tepat dalam 

situasi yang berubah-ubah? 

2) Integrasi sistem 

informasi 

perkotaan 

1. Apa strategi yang diterapkan oleh 

Surabaya  Integrated Command Center 

untuk mengintegrasikan sistem informasi 

dari berbagai lembaga perkotaan sehingga 

dapat memperoleh pemahaman yang lebih 

holistik tentang kondisi perkotaan dan 

meningkatkan pengambilan keputusan 

yang tepat? 
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2. Bagaimana data dari berbagai dinas 

perkotaan diintegrasikan dan dianalisis 

secara real-time untuk meningkatkan 

pengambilan keputusan pada program 

Surabaya  Integrated Command Center? 

3. Bagaimana sistem komunikasi informasi 

diatur dan diintegrasikan dalam program 

Surabaya  Integrated Command Center 

untuk memastikan arus informasi yang 

lancar antara berbagai lembaga atau 

Dinas? 

4. Bagaimana Surabaya  Integrated 

Command Center menghadapi tantangan 

dalam komunikasi lintas-sektor dan 

bagaimana cara mengatasinya? 

3) Manajemen 

perkotaan dan 

kerjasama 

layanan 

1. Bagaimana Surabaya  Integrated 

Command Center berperan dalam 

memfasilitasi koordinasi antara berbagai 

layanan perkotaan seperti transportasi, 

keamanan, kesehatan, dan infrastruktur 

dalam rangka meningkatkan efisiensi dan 

efektivitas pengelolaan perkotaan? 

2. Bagaimana manajemen risiko dilakukan 

untuk mengantisipasi gangguan atau 

kegagalan dalam interkoneksi antara 

bagian perkotaan di Surabaya  Integrated 

Command Center? 

3. Mohon disebutkan nama dan dijelaskan 

fungsi serta Institusi Perngkat Daerah/ 

dinas lain yang ikut serta dalam 

mengelolanya. 

4) Aplikasi ICT 

(Informatio and 

Communication 

Technology) 

1. Bagaimana Surabaya  Integrated 

Command Center memanfaatkan 

teknologi informasi dan komunikasi untuk 

meningkatkan koordinasi dan kolaborasi 

antara berbagai layanan perkotaan? 

2. Apa saja perangkat lunak yang pendukung 

program Surabaya  Integrated Command 
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Center dalam peningkatan Smart City 

Kota Surabaya ?  

Bagaimana 

faktor yang 

mempengaru

hi program 

Surabaya  

Integrated 

Command 

Center 

(SICC) di 

Kota 

Surabaya ? 

 

1) Komunikasi 

(transmisi, 

kejelasan, 

konsistensi) 

1. Apakah ada strategi komunikasi yang 

digunakan oleh petugas Surabaya  

Integrated Command Center untuk 

meningkatkan kesadaran masyarakat 

tentang program ini? 

2. Apa jenis platform atau teknologi 

komunikasi yang digunakan dalam 

Surabaya  Integrated Command Center 

dan bagaimana mekanismen penyampaian 

informasi melalui platform tersebut? 

3. Bagaimana Surabaya  Integrated 

Command Center memastikan komunikasi 

yang efektif antara staf/petugas yang 

bertanggung jawab atas operasional sistem 

dengan Masyarakat yang mengadu, 

termasuk dalam situasi darurat atau 

keadaan khusus? 

4. Bagaimana alur petugas setelah 

mendapatkan informasi pengaduan dari 

Masyarakat yang sedang mengalami 

darurat? 

2) Sumberdaya 

(manusia, 

anggaran, 

peralatan, 

kewenangan) 

1. Apa aja devisi/bagian yang ada dalam 

memberikan layanan Call Center 112? 

2. Bagaimana tugas dan tanggung jawab 

masing-masing devisi/bagian di kantor? 

3. Apakah ada sumber daya anggaran untuk 

melaksanakan layanan Call Center 112? a. 

jika ada, Sumber daya anggaran yang 

tersedia digunakan untuk apa saja? 

4. Bagaimana proses pengadaan sumber 

daya peralatan dilakukan untuk 

memastikan keberlanjutan dan kelancaran 

operasional Surabaya Integrated 

Command Center? 
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5. Apakah kantor Command Center  

memiliki kewenangan dalam menjalankan 

layanan Call Center 112 ?  

a. bagaimana regulasi tentang 

wewenang yang dimiliki kantor untuk 

menjalankan layanan Call Center 

112? b.  

b. Bagaimana visi misi layanan Call 

Center 112?  

3) Disposisi 1. Apakah menurut bapak/ibu para pegawai 

di kantor Command Center memiliki 

komitmen dalam menjalankan kewajiban ? 

a. Apakah para pegawai disiplin dalam 

bekerja (misalnya datang tepat waktu, 

menegerjakan tugas sesuai dengan 

aturan yang ada, bersikap jujur dalam 

bekerja)? 

b. apakah ada aturan mengenai jam 

operasional pegawai layanan Call 

Center 112? Jika ada bagaimana 

mkanismenya? 

2. Apakah menurut bapak/ibu para pegawai 

telah mengetahui apa yang harus 

dikerjakan terutama dalam pemberian 

layanan Call Center 112? 

3. Apakah menurut bapak/ibu parai pegawai 

memiliki kemampuan untuk 

melaksanakan tugas-tugas yang 

diberikan? Bagaimana pembagian tugas 

para pegawai (misalnya bagian ini 

bertugas seperti ini,dll) 

4. Apakah menurut bapak/ibu para pegawai 

memiliki kemauan atau kesediaan dalam 

menjalankan tugas yang diberikan? 

4) Struktur 

Birokrasi 

1. Apakah keputusan/kebijakan yang diambil 

dalam program Srikandi Baruna 

memberikan manfaat yang adil dan setara 

bagi staf laki-laki dan perempuan? 
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2. Bagaimana manfaat tersebut dapat 

diperoleh dan dinikmati secara optimal? 

Daftar Pertanyaan Untuk Customer Service dan Humas Command Center Sebagai 

Penerima Aduan Darurat Terkait Masalah Yang Terjadi dan juga penyalur aduan ke 

instansi/dinas-dinas lain yang bergabung dalam Call Center 

Rumusan 

Masalah 
Indikator Pernyataan 

Bagaimana 

implementasi 

program 

Surabaya 

Integrated 

Command 

Center 

(SICC) 

sebagai 

upaya 

peningkatan 

Smart City di 

Surabaya ? 

1) Interkoneksi 

antara bagian 

perkotaan 

1. Bagaimana sistem komunikasi dan 

interkoneksi antara berbagai dinas Kota 

yang berbeda diintegrasikan dalam 

program Surabaya Integrated Command 

Center? 

2. Bagaimana peran staf/petugas dalam 

menjaga keberlangsungan dan keandalan 

operasional untuk mendukung 

pengambilan keputusan yang tepat dalam 

situasi yang berubah-ubah? 

2) Integrasi sistem 

informasi 

perkotaan 

1. Sebagai Rencana dan aksi program Smart 

City, bagaimana penerapan 

Pengembangan Kebijakan dan 

Kelembagaan Kota Surabaya? 

3) Manajemen 

perkotaan dan 

kerjasama 

layanan 

1. Bagaimana Surabaya Integrated 

Command Center berperan dalam 

memfasilitasi koordinasi antara berbagai 

layanan perkotaan seperti transportasi, 

keamanan, kesehatan, dan infrastruktur 

dalam rangka meningkatkan efisiensi dan 

efektivitas pengelolaan perkotaan? 

2. Bagaimana manajemen risiko dilakukan 

untuk mengantisipasi gangguan atau 

kegagalan dalam interkoneksi antara 

bagian perkotaan di Surabaya Integrated 

Command Center? 

4) Aplikasi ICT 

(Informatio and 

1. Bagaimana Rencana Pengembangan 

Aplikasi dan Perangkat Lunak Pendukung 

Smart City? 



153 
 

 

 

Communication 

Technology) 

2. Bagaimana tingkat penerapan dan tingkat 

efisiensi dari tiap perangkat lunak yang 

telah digunakan? 

Bagaimana 

faktor yang 

mempengaru

hi program 

Surabaya  

Integrated 

Command 

Center 

(SICC) di 

Kota 

Surabaya ? 

 

1) Komunikasi 

(transmisi, 

kejelasan, 

konsistensi) 

1. Apakah bapak/ibu sebagai Customer 

Service telah memberikan 

informasi/sosialisai terkait program 

Surabaya Integrated Command Center 

kepada masyarakat mengenai layanan 

pengaduan?  

A. Bagaimana proses penyampaian 

informasi tersebut (disampaikan 

melalui media apa)? 

B. Hal apa saja yang disampaikan dalam 

proses pemberian informasi tentang 

pembayaran pajak kepada 

masyarakat? 

2. Apakah ada komunikasi yang berlangsung 

saat menjalankan program pelayanan Call 

Center antara pegawai dan atasan sebagai 

pemberi perintah dan pelaksana 

kebijakan? 

A. Bagaimana proses komunikasi 

tersebut?  

B. Pola komunikasi apa yang dilakukan? 

(formal/informal). 

C. Apakah ada hambatan pada saat 

bapak/ibu menjalankan tugas terutama 

pada saat turun lapangan untuk 

melaksanakan kebijakan pembayaran 

pajak? 

2) Sumberdaya 

(manusia, 

anggaran, 

peralatan, 

kewenangan) 

1. Apakah bapak/ ibu sebagai Customer 

Service atau Humas Command Center 

melaksanakan tugas sesuai dengan tugas 

pokok dan fungsi masing-masing? 

2. Apakah bapak/ibu sebagai Customer 

Service atau Humas Command Center 

dapat menggunakan fasilitas yang ada di 
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kantor dengan baik (misalnya 

mengoperasikan komputer)? 

3. Apakah ada sarana dan prasarana yang 

memadai dalam melaksanakan layanan 

Call Center? 

a. Apakah menurut bapak/ibu kondisi 

Gedung kantor sudah cukup 

memadai?  

b. Apakah ada sarana pendukung seperti 

meja, kursi,ATK, komputer, alat print, 

dan koneksi jaringan dalam 

menunjang pelaksanaan kegiatan 

dalam kantor? 

c. Apakah prasarana pendukung seperti 

ruangan kantor yang sesuai dengan 

pembagian unit organisasi, loket 

pelayanan, ruang tunggu, dan toilet 

sudah cukup baik? 

3) Disposisi 1. Apakah bapak/ibu sebagai pegawai di 

kantor memiliki komitmen dalam 

menjalankan kewajiban ? 

a. Apakah bapak/ibu sebagai pegawai 

disiplin dalam bekerja (misalnya 

datang tepat waktu, menegerjakan 

tugas sesuai dengan aturan yang ada, 

bersikap jujur dalam bekerja)?  

b. Apakah bapak/ibu telah mengetahui 

apa yang harus dikerjakan terutama 

dalam merealisasikan layanan Call 

Center 112?  

c. Apakah bapak/ibu memiliki kemauan 

atau kesediaan dalam menjalankan 

tugas yang diberikan? 

4) Struktur 

Birokrasi 

1. Apakah bapak/ibu tahu tentang pembagian 

kewenangan dan tanggung jawab antar 

unit dalam organisasi yang tertulis dalam 

struktur birokrasi?  
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2. Apakah bapak/ibu telah mengetahui tugas 

pokok yang harus dijalankan di kantor? 

3. Apakah bapak/ibu telah menjalankan 

standar operasional prosedur (SOP) dalam 

menjalankan layanan Call Center 112? 

4. Bagaimana bapak/ibu menjalankan 

standar operasional prosedur (SOP) 

tersebut? 

 

Daftar Pertanyaan Untuk petugas Command Center Sebagai Penerima Aduan 

Darurat dan yang berada di lapanganTerkait Masalah Yang Terjadi 

Nama      :  ………………………………… 

 

Jabatan    : ....................................................  

Rumusan 

Masalah 
Indikator Pernyataan 

Bagaimana 

implementasi 

program 

Surabaya  

Integrated 

Command 

Center 

(SICC) 

sebagai 

upaya 

peningkatan 

Smart City di 

Surabaya ? 

1) Interkoneksi 

antara bagian 

perkotaan 

1. Bagaimana sistem komunikasi dan 

interkoneksi antara berbagai dinas Kota 

yang berbeda diintegrasikan dalam 

program Surabaya Integrated Command 

Center? 

2. Bagaimana peran staf/petugas dalam 

menjaga keberlangsungan dan keandalan 

operasional untuk mendukung 

pengambilan keputusan yang tepat dalam 

situasi yang berubah-ubah? 

2) Integrasi sistem 

informasi 

perkotaan 

1. Sebagai Rencana dan aksi program Smart 

City, bagaimana penerapan 

Pengembangan Kebijakan dan 

Kelembagaan Kota Surabaya? 

3) Manajemen 

perkotaan dan 

1. Bagaimana Surabaya Integrated 

Command Center berperan dalam 

memfasilitasi koordinasi antara berbagai 
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kerjasama 

layanan 

layanan perkotaan seperti transportasi, 

keamanan, kesehatan, dan infrastruktur 

dalam rangka meningkatkan efisiensi dan 

efektivitas pengelolaan perkotaan? 

2. Bagaimana manajemen risiko dilakukan 

untuk mengantisipasi gangguan atau 

kegagalan dalam interkoneksi antara 

bagian perkotaan di Surabaya Integrated 

Command Center? 

4) Aplikasi ICT 

(Informatio and 

Communication 

Technology) 

3. Bagaimana Rencana Pengembangan 

Aplikasi dan Perangkat Lunak Pendukung 

Smart City? 

4. Bagaimana tingkat penerapan dan tingkat 

efisiensi dari tiap perangkat lunak yang 

telah digunakan? 

Bagaimana 

faktor yang 

mempengaru

hi program 

Surabaya  

Integrated 

Command 

Center 

(SICC) di 

Kota 

Surabaya ? 

 

1) Komunikasi 

(transmisi, 

kejelasan, 

konsistensi) 

1. Apakah bapak/ibu sebagai Customer 

Service telah memberikan 

informasi/sosialisai terkait program 

Surabaya Integrated Command Center 

kepada masyarakat mengenai layanan 

pengaduan?  

A. Bagaimana proses penyampaian 

informasi tersebut (disampaikan 

melalui media apa)? 

B. Hal apa saja yang disampaikan dalam 

proses pemberian informasi tentang 

pembayaran pajak kepada 

masyarakat? 

2. Apakah ada komunikasi yang berlangsung 

saat menjalankan program pelayanan Call 

Center antara pegawai dan atasan sebagai 

pemberi perintah dan pelaksana 

kebijakan? 

A. Bagaimana proses komunikasi 

tersebut?  

B. Pola komunikasi apa yang dilakukan? 

(formal/informal). 
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C. Apakah ada hambatan pada saat 

bapak/ibu menjalankan tugas 

terutama pada saat turun lapangan 

untuk melaksanakan kebijakan 

pembayaran pajak? 

2) Sumberdaya 

(manusia, 

anggaran, 

peralatan, 

kewenangan) 

1. Apakah bapak/ ibu Customer Service 

melaksanakan tugas sesuai dengan tugas 

pokok dan fungsi masing-masing? 

2. Apakah bapak/ibu sebagai Customer 

Service dapat menggunakan fasilitas yang 

ada di kantor dengan baik (misalnya 

mengoperasikan komputer)? 

3. Apakah ada sarana dan prasarana yang 

memadai dalam melaksanakan layanan 

Call Center? 

a. Apakah menurut bapak/ibu kondisi 

Gedung kantor sudah cukup 

memadai?  

b. Apakah ada sarana pendukung seperti 

meja, kursi,ATK, komputer, alat print, 

dan koneksi jaringan dalam 

menunjang pelaksanaan kegiatan 

dalam kantor? 

c. Apakah prasarana pendukung seperti 

ruangan kantor yang sesuai dengan 

pembagian unit organisasi, loket 

pelayanan, ruang tunggu, dan toilet 

sudah cukup baik? 

3) Disposisi 1. Apakah bapak/ibu sebagai pegawai di 

kantor memiliki komitmen dalam 

menjalankan kewajiban? 

a. Apakah bapak/ibu sebagai pegawai 

disiplin dalam bekerja (misalnya 

datang tepat waktu, menegerjakan 

tugas sesuai dengan aturan yang ada, 

bersikap jujur dalam bekerja)?  

b. Apakah bapak/ibu telah mengetahui 

apa yang harus dikerjakan terutama 
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dalam merealisasikan layanan Call 

Center 112?  

c. Apakah bapak/ibu memiliki kemauan 

atau kesediaan dalam menjalankan 

tugas yang diberikan? 

4) Struktur 

Birokrasi 

1. Apakah bapak/ibu tahu tentang pembagian 

kewenangan dan tanggung jawab antar 

unit dalam organisasi yang tertulis dalam 

struktur birokrasi?  

2. Apakah bapak/ibu telah mengetahui tugas 

pokok yang harus dijalankan di kantor? 

3. Apakah bapak/ibu telah menjalankan 

standar operasional prosedur (SOP) dalam 

menjalankan layanan Call Center 112? 

4. Bagaimana bapak/ibu menjalankan 

standar operasional prosedur (SOP) 

tersebut? 

 

 

Daftar Pertanyaan Untuk Warga Surabaya Sebagai Penerima Layanan Program 

Command Center 112 

 

 

Nama      : ..................................... 

 

Jabatan    : ...................................... 

 

Rumusan 

Masalah 
Indikator Pernyataan 

Bagaimana 

faktor yang 

mempengaru

hi program 

Surabaya  

Integrated 

Command 

Center 

(SICC) di 

1) Komunikasi 

(transmisi, 

kejelasan, 

konsistensi) 

1. Apakah bapak/ibu sebagai Warga 

Surabaya telah menerima 

informasi/sosialisai terkait program 

Surabaya Integrated Command Center 

112?  

A. Bagaimana proses penyampaian 

informasi tersebut (disampaikan 

melalui media apa)? 
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Kota 

Surabaya? 

 

B. Bagaimana caranya bapak/ibu 

mengetahui program Surabaya 

Integrated Command Center 112? 

2) Sumberdaya 

(manusia, 

anggaran, 

peralatan, 

kewenangan) 

1. Apakah menurut bapak/ ibu petugas 

Command Center melaksanakan tugas 

dengan baik? 

2. Apakah bapak/ibu sebagai Warga 

Surabaya merasakan fasilitas yang 

tersedia dengan baik? 

3. Apakah bapak/ibu sebagai Warga 

Surabaya merasakan adanya pemungutan 

biaya terhadap pelayanan yang diberikan? 

4. Disposisi 1. Apakah menurut bapak/ibu sebagai 

Warga Surabaya petugas Command 

Center komitmen dalam menjalankan 

kewajiban? 

a. Apakah petugas sebagai pertolongan 

pertama tanggap disiplin dalam 

bekerja (misalnya datang dalam 

waktu yang cepat, menegerjakan 

tugas sesuai dengan aturan yang ada, 

bersikap jujur dalam bekerja)?  

b. Apakah petugas telah mengetahui 

apa yang harus dikerjakan terutama 

dalam merealisasikan layanan Call 

Center 112?  

d. Apakah petugas memiliki kemauan 

atau kesediaan dalam menjalankan 

apapun keluhan yang dirasakan warga 

Surabaya? 

 

Catatan: Pedoman wawancara di atas merupakan pedoman bagi penulis dalam 

melakukan wawancara di lapangan. Oleh karena itu, pertanyaan-pertanyaan di atas 

dapat dikembangkan dalam wawancara sesuai dengan kebutuhan penelitian di 

lapangan. 

 


	bf27689b76810720100e302bdf291b6e6afa1ad027bbc894060e8c73718ece2d.pdf
	bf27689b76810720100e302bdf291b6e6afa1ad027bbc894060e8c73718ece2d.pdf

