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ABSTRAK

Rizka Maulida (2110411320067), 2024. Efektivitas Program Layanan Call
Center 112 Pada Dinas Komunikasi Informatika Dan Statistik Kota
Banjarmasin. Dibawah bimbingan Bapak Sugiannor.

Pelayanan publik merupakan fungsi dasar pemerintah yang bertujuan untuk
memenuhi kebutuhan masyarakat sesuai dengan peraturan perundang-undangan.
Call Center 112 adalah inisiatif dari Pemerintah Kota Banjarmasin untuk
menyediakan layanan publik yang responsif dan terintegrasi, memungkinkan
masyarakat untuk mengakses layanan darurat melalui satu nomor. Inisiatif ini
sejalan dengan program Smart City yang diatur dalam Peraturan Walikota
Banjarmasin Nomor 112 Tahun 2022. Penelitian ini bertujuan untuk menilai
efektivitas program Call Center 112 dan mengidentifikasi tantangan dalam
memberikan layanan darurat kepada masyarakat.

Penelitian menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif, dengan
pengumpulan data melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi, yang dianalisis
menggunakan model Miles dan Huberman, yang meliputi pengumpulan data,
reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan.

Efektivitas program Call Center 112 dianalisis berdasarkan empat indikator
dari Budiani (2007). Temuan menunjukkan bahwa: (1) Dari segi ketepatan sasaran,
Call Center 112 telah menangani 181.310 panggilan, namun tingkat service level
hanya mencapai 40,37%, yang menunjukkan perlunya perbaikan kualitas respons.
(2) Dari segi sosialisasi, promosi layanan belum optimal, menyebabkan rendahnya
kesadaran publik. (3) Program ini telah mencapai tujuannya, terbukti dengan
respons cepat terhadap situasi darurat seperti kebakaran dan kecelakaan. (4)
Koordinasi lintas sektoral cukup memadai. Tantangan yang dihadapi antara lain
rendahnya kompetensi sumber daya manusia akibat kurangnya pelatihan khusus,
intensitas sosialisasi yang rendah, serta tingginya jumlah panggilan tidak relevan,
seperti ghost calls dan prank calls.

Penelitian ini merekomendasikan peningkatan kompetensi sumber daya
manusia melalui pelatihan khusus, intensifikasi sosialisasi program, dan evaluasi
rutin untuk memastikan kualitas layanan yang optimal. Dengan perbaikan pada
aspek-aspek tersebut, Call Center 112 dapat menjadi layanan darurat yang lebih
efektif, andal, dan inklusif bagi seluruh lapisan masyarakat.

Kata Kunci: Pelayanan publik, Call Center 112, efektivitas layanan dan Smart
City.



ABSTRACT

Rizka Maulida (2110411320067), 2024. Effectiveness of the Call Center 112
Service Program at the Department of Communication, Information, and
Statistics of Banjarmasin City. Under the supervision of Mr. Sugiannor.

Public service is a fundamental function of the government aimed at meeting
the needs of the community in accordance with laws and regulations. Call Center
112 is an initiative by the Government of Banjarmasin City to provide responsive
and integrated public services, enabling citizens to access emergency services
through a single number. This initiative aligns with the Smart City program
outlined in Banjarmasin Mayor Regulation Number 112 of 2022. This study aims
to assess the effectiveness of the Call Center 112 program and identify the
challenges in providing emergency services to the community.

The research uses a qualitative descriptive approach, with data collected
through interviews, observations, and documentation, and analyzed using the Miles
and Huberman model, which includes data collection, data reduction, data
presentation, and conclusion drawing.

The program’s effectiveness is analyzed based on four indicators from
Budiani (2007). The findings show that: (1) In terms of targeting accuracy, Call
Center 112 has handled 181,310 calls, but the service level is only 40.37%,
indicating the need for improved response quality. (2) In terms of socialization, the
promotion of the service has not been optimal, resulting in low public awareness.
(3) The program has achieved its goals, as evidenced by rapid responses to
emergency situations such as fires and accidents. (4) Cross-sectoral coordination
is adequate. The challenges include low human resource competence due to
insufficient specialized training, low intensity of program socialization, and a high
number of irrelevant calls, such as ghost calls and prank calls.

This study recommends improving human resource competence through
specialized training, intensifying program socialization, and conducting regular
evaluations to ensure optimal service quality. With improvements in these aspects,
Call Center 112 can become a more effective, reliable, and inclusive emergency
service for all segments of society.

Key Words : Public service, Call Center 112, service effectiveness and Smart City
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