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[ KATA PENGANTAR ]

Puji dan syukur kami panjatkan ke hadirat Allah SWT atas
limpahan rahmat dan hidayah-Nya, sehingga buku GOVERNANSI
DIGITAL: Transformasi Digital dalam Administrasi Publik dapat
diselesaikan dengan baik. Buku ini disusun dengan tujuan memberikan
wawasan yang mendalam tentang transformasi pelayanan publik
melalui pendekatan Service Excellence, sekaligus menyoroti peran
penting teknologi digital dalam pencapaiannya. Keunggulan utama
buku ini terletak pada kombinasi antara teori dasar dan penerapan
praktis, disertai studi kasus yang relevan dari berbagai sektor
pelayanan publik.

Buku ini dirancang menggunakan bahasa yang sederhana
namun tetap memenuhi standar akademik, sehingga dapat digunakan
oleh mahasiswa S1 dan S2, peneliti, akademisi, serta praktisi di bidang
administrasi publik dan transformasi digital. Setiap babnya disusun
secara sistematis untuk memberikan pengetahuan yang komprehensif,
mulai dari konsep dasar Service Excellence dalam pelayanan publik,
teori-teori yang melandasi praktik pelayanan, hingga studi kasus yang
mengilustrasikan implementasi nyata transformasi digital.

Buku ini juga membahas berbagai tantangan yang dihadapi
dalam penerapan transformasi digital di sektor pelayanan publik. Salah
satu tantangan utama adalah resistansi terhadap perubahan, baik di
tingkat individu maupun organisasi. Pembahasan ini memberikan
kerangka konseptual dan rekomendasi strategis untuk mengatasi
hambatan tersebut, sehingga diharapkan dapat mempercepat proses
digitalisasi dan meningkatkan kualitas layanan publik secara
keseluruhan.



Pendekatan interdisipliner yang diterapkan dalam buku ini
menghubungkan konsep administrasi publik, teknologi informasi, dan
manajemen perubahan. Pendekatan ini bertujuan untuk memberikan
perspektif yang lebih holistik dalam memahami dinamika transformasi
digital di berbagai konteks. Dengan demikian, pembaca tidak hanya
mendapatkan pemahaman teoretis, tetapi juga panduan praktis yang
aplikatif dalam mendukung pengembangan inovasi pelayanan publik
berbasis teknologi.

Buku ini menguraikan pentingnya peran kepemimpinan dalam
mendukung transformasi digital yang berkelanjutan. Kepemimpinan
yang efektif diyakini dapat mempercepat serta mempermudah proses
adopsi  teknologi dalam pelayanan publik, sehingga mampu
meningkatkan efisiensi dan kualitas layanan. Dengan demikian, buku
ini diharapkan menjadi referensi yang bermanfaat bagi semua pihak
yang terlibat dalam upaya peningkatan pelayanan publik, baik di sektor
pemerintah maupun swasta.

Kami berharap buku ini dapat memberikan kontribusi signifikan
dalam memperluas pemahaman tentang transformasi pelayanan
publik serta peran teknologi digital yang semakin esensial dalam
administrasi publik. Ucapan terima kasih kami sampaikan kepada
semua pihak yang telah memberikan dukungan dan kontribusi dalam
penyusunan buku ini.

Februari, 2025

Penulis
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BAB 1
PENDAHULUAN

A. PERKEMBANGAN GOVERNANSI DI INDONESIA

Perkembangan governansi digital di Indonesia telah menunjukkan
kemajuan yang signifikan dalam beberapa tahun terakhir. Pemerintah
Indonesia semakin menyadari bahwa teknologi informasi dan
komunikasi (TIK) dapat meningkatkan efisiensi, transparansi, dan
responsivitas dalam penyelenggaraan pemerintahan. Berbagai
kebijakan dan inisiatif telah diluncurkan untuk mendorong digitalisasi
sektor publik guna menciptakan pemerintahan yang lebih efektif dan
efisien. Meskipun demikian, tantangan terkait infrastruktur yang tidak
merata, kesenjangan keterampilan digital, serta masalah perlindungan
data pribadi masih menjadi hambatan yang perlu segera diatasi (Sutedi,
2020; Mayasari et al., 2023).

Salah satu langkah awal yang signifikan dalam pengembangan
governansi digital adalah peluncuran Sistem Pemerintahan Berbasis
Elektronik (SPBE) pada tahun 2019. SPBE bertujuan untuk
mengintegrasikan berbagai sistem informasi di kementerian dan
lembaga pemerintah guna meningkatkan efisiensi, transparansi, dan
akuntabilitas dalam pelayanan publik. Implementasi SPBE
memungkinkan penggunaan data dan aplikasi berbasis teknologi untuk
mempermudah pengelolaan administrasi pemerintahan, yang pada
akhirnya dapat memberikan manfaat nyata bagi masyarakat. Dengan
SPBE, Indonesia telah memulai transisi menuju pemerintahan yang
lebih modern dan efisien yang lebih responsif terhadap kebutuhan
masyarakat (Siregar, 2021; Mayasari et al., 2023).



BAB 2
SERVICE EXELLENCE
DALAM PELAYANAN PUBLIK

A. PENDAHULUAN

Dalam era digital yang terus berkembang pesat, tuntutan
masyarakat terhadap kualitas pelayanan publik semakin tinggi.
Pemerintah dan lembaga publik di seluruh dunia menghadapi tekanan
untuk meningkatkan efisiensi, transparansi, dan responsivitas layanan.
Salah satu konsep yang menjadi kunci dalam upaya peningkatan
kualitas ini adalah Service Excellence atau pelayanan prima. Service
Excellence bukan sekadar memenuhi kebutuhan dasar masyarakat,
tetapi melampaui harapan dengan memberikan pengalaman layanan
yang luar biasa. Konsep ini mencakup berbagai aspek mulai dari
kecepatan dan akurasi layanan hingga pendekatan yang ramah dan
berorientasi pada solusi (Hansiden, 2024).

Penerapan Service Excellence dalam pelayanan publik menjadi
semakin relevan dengan adanya digitalisasi yang merambah berbagai
sektor kehidupan. Teknologi digital menawarkan berbagai peluang
untuk memperbaiki dan mengoptimalkan proses pelayanan, mulai dari
otomatisasi sistem administrasi hingga penggunaan data untuk
pengambilan keputusan yang lebih baik. Buku ini akan mengulas secara
komprehensif bagaimana Service Excellence dapat diterapkan dalam
konteks pelayanan publik, mengeksplorasi teori-teori dasar, prinsip-
prinsip governansi digital, hingga studi kasus dari berbagai negara
(Yulinarwati et al., 2022). Melalui pembahasan yang mendalam,
diharapkan buku ini dapat memberikan panduan praktis bagi
pemerintah dan lembaga publik untuk mengimplementasikan



BAB 3
TEORI PELAYANAN PUBLIK

A. KONSEP DASAR SERVICE EXCELLENCE

Konsep dasar Service Excellence atau pelayanan prima merupakan
pendekatan holistik yang berfokus pada penyediaan layanan yang tidak
hanya memenubhi, tetapi juga melampaui harapan pengguna. Dalam
konteks pelayanan publik, Service Excellence melibatkan serangkaian
prinsip dan praktik yang dirancang untuk memastikan bahwa setiap
interaksi antara pemerintah dan masyarakat menghasilkan
pengalaman yang positif dan memuaskan (Rachmad, 2024a). Inti dari
Service Excellence adalah pemahaman yang mendalam tentang
kebutuhan dan ekspektasi masyarakat, serta komitmen untuk
menyediakan layanan yang konsisten, cepat, akurat, dan ramah. Hal ini
mencakup berbagai elemen penting, antara lain: kesigapan dalam
merespons permintaan, kejelasan informasi yang disampaikan, serta
sikap profesional dan empatik dari petugas pelayanan. Prinsip-prinsip
ini bertujuan untuk menciptakan standar tinggi dalam memberikan
pelayanan yang tidak hanya efektif tetapi juga berorientasi pada
pengalaman positif bagi penerima layanan.

Penerapan Service Excellence dalam pelayanan publik juga
menekankan pentingnya pembaruan berkelanjutan dalam peningkatan
kualitas layanan. Proses ini melibatkan pengumpulan dan pemanfaatan
umpan balik dari masyarakat untuk menyempurnakan proses dan
sistem yang ada. Selain itu, penerapan teknologi menjadi kunci untuk
meningkatkan efisiensi dan efektivitas layanan. Teknologi informasi
yang tepat dapat mempercepat akses layanan, mempermudah
komunikasi antara pemerintah dan warga, serta mengurangi kesalahan
yang dapat timbul dari proses manual. Penelitian terkini menunjukkan



BAB 4
TRANSFORMASI PELAYANAN PUBLIK

A. TRANSFORMASI DALAM PELAYANAN PUBLIK

Transformasi dalam pelayanan publik merupakan perubahan
mendasar dalam cara pemerintah menyediakan layanan kepada
masyarakat, bertujuan untuk meningkatkan efisiensi, transparansi, dan
kepuasan pengguna. Perubahan ini tidak hanya melibatkan adopsi
teknologi digital, tetapi juga mencakup perubahan budaya organisasi,
pendekatan manajerial, serta sistem pengelolaan layanan publik. Salah
satu pendorong utama transformasi ini adalah tuntutan masyarakat
yang semakin tinggi terhadap layanan yang cepat, tepat, dan mudah
diakses (Rachmad, 2023d). Dalam konteks ini, pemerintah di berbagai
negara mulai mengimplementasikan sistem e-government, yang
memungkinkan masyarakat mengakses layanan publik secara online,
mengurangi hambatan birokrasi, dan meningkatkan aksesibilitas.

Transformasi ini juga mencakup penerapan prinsip-prinsip
manajemen modern seperti manajemen berbasis kinerja, yang fokus
pada hasil, serta orientasi pada outcome dalam setiap proses layanan.
Selain  meningkatkan efisiensi operasional, transformasi dalam
pelayanan publik juga bertujuan untuk memperkuat transparansi dan
akuntabilitas. Dengan memanfaatkan teknologi informasi, pemerintah
dapat menyediakan akses yang lebih luas dan terbuka terhadap data
dan informasi publik (Fatmi et al.,, 2022). Ini memungkinkan
masyarakat untuk lebih aktif dalam memantau, mengevaluasi kinerja
pemerintah, serta berpartisipasi dalam proses pengambilan keputusan.

Lebih lanjut, transformasi dalam pelayanan publik juga
menekankan peningkatan kapasitas sumber daya manusia melalui
pelatihan dan pengembangan kompetensi. Hal ini bertujuan agar



BAB 5
TRANSFORMASI DIGITAL BERKELANJUTAN
DALAM ADMINISTRASI PUBLIK

A. PERENCANAAN STRATEGIS

Perencanaan strategis adalah fondasi yang sangat penting dalam
penerapan Service Excellence dalam pelayanan publik. Proses ini
dimulai dengan penetapan visi dan misi yang jelas mengenai
bagaimana teknologi digital dapat digunakan untuk meningkatkan
kualitas layanan publik secara keseluruhan. Dalam tahap ini,
pemerintah perlu melakukan analisis mendalam terhadap kebutuhan,
harapan, dan prioritas masyarakat serta mengidentifikasi area-area
yang memerlukan perbaikan. Berdasarkan hasil analisis tersebut,
pemerintah dapat merumuskan tujuan jangka panjang yang realistis
dan mengembangkan langkah-langkah konkret untuk mencapainya
(Janowski, 2015). Rencana strategis harus mencakup penentuan
prioritas yang jelas, alokasi sumber daya yang efisien, dan penetapan
indikator kinerja utama (KPI) untuk mengukur kemajuan dan
keberhasilan implementasi. Dengan KPI yang terukur, pemerintah
dapat melakukan pemantauan secara berkelanjutan untuk memastikan
bahwa transformasi digital berjalan sesuai dengan yang direncanakan.

Selain itu, perencanaan strategis dalam konteks transformasi digital
harus mempertimbangkan berbagai faktor eksternal dan internal yang
dapat memengaruhi keberhasilan implementasi. Salah satu tantangan
utama adalah mengidentifikasi potensi hambatan yang mungkin
muncul, seperti resistensi terhadap perubahan dan keterbatasan
infrastruktur teknologi yang ada. Oleh karena itu, penting bagi
pemerintah untuk merumuskan strategi yang efektif untuk mengatasi



BAB 6
STUDI KASUS

A. CONTOH SUKSES PENERAPAN SERVICE EXCELLENCE Dl

PELAYANAN PUBLIK

Kota Surabaya, Indonesia, merupakan contoh sukses penerapan
Service Excellence dalam pelayanan publik melalui transformasi digital
yang signifikan di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil
(Dispendukcapil). Sebelum transformasi ini, layanan kependudukan
seperti pembuatan KTP, kartu keluarga, dan akta kelahiran sering kali
diwarnai dengan proses yang lambat, antrian panjang, dan birokrasi
yang kompleks, menyebabkan ketidakpuasan masyarakat. Untuk
mengatasi masalah ini, Dispendukcapil Surabaya meluncurkan berbagai
inisiatif utama, termasuk digitalisasi layanan melalui sistem e-Kios yang
memungkinkan warga mengurus dokumen kependudukan secara
online, sistem antrian berbasis digital yang mengurangi waktu tunggu,
serta pendirian pusat layanan publik terpadu yang menyediakan
berbagai layanan kependudukan dalam satu tempat. Selain itu,
pegawai Dispendukcapil diberikan pelatihan intensif untuk
mengoperasikan sistem digital baru dan meningkatkan keterampilan
layanan pelanggan mereka, memastikan bahwa pelayanan diberikan
dengan cepat, tepat, dan ramah.

Implementasi inisiatif-inisiatif ini membawa dampak positif yang
signifikan. Survei kepuasan masyarakat menunjukkan peningkatan
besar dalam persepsi terhadap layanan Dispendukcapil, dengan lebih
dari 90% responden menyatakan puas dengan pelayanan vyang
diberikan. Waktu pengurusan dokumen berkurang drastis dari
hitungan minggu menjadi hanya beberapa hari, bahkan dalam
beberapa kasus hanya beberapa jam (Basu, 2004). Digitalisasi layanan



BAB 7
KEPEMIMPINAN DALAM TRANSFORMASI
DIGITAL PELAYANAN PUBLIK

A. KEPEMIMPINAN DALAM TRANSFORMASI DIGITAL

Kepemimpinan memainkan peran krusial dalam keberhasilan
transformasi digital di sektor publik. Pemimpin yang visioner dan
adaptif dapat memimpin perubahan vyang diperlukan untuk
mengadopsi teknologi baru yang dapat meningkatkan kualitas
pelayanan publik (Avolio & Bass, 2021). Transformasi digital dalam
administrasi publik tidak hanya mengandalkan penerapan teknologi,
tetapi juga memerlukan perubahan dalam budaya organisasi dan cara
kerja pemerintah. Pemimpin yang efektif harus mampu menginspirasi
dan menggerakkan seluruh jajaran birokrasi untuk beradaptasi dengan
perubahan vyang cepat dan kompleks ini. Kepemimpinan
transformasional, yang berfokus pada pemberdayaan dan motivasi
karyawan, menjadi sangat penting dalam konteks ini. Pemimpin yang
dapat memberikan contoh dan menunjukkan komitmen terhadap
perubahan digital dapat memengaruhi para pegawai untuk lebih
terbuka dan proaktif dalam menggunakan teknologi baru (Northouse,
2022).

Selain itu, kepemimpinan dalam transformasi digital juga mencakup
kemampuan untuk membuat keputusan strategis yang berdasarkan
pada analisis data dan bukti yang kuat. Teknologi seperti big data,
kecerdasan buatan, dan Internet of Things (loT) menghasilkan sejumlah
besar informasi yang dapat digunakan untuk mengoptimalkan
kebijakan publik dan layanan pemerintah. Pemimpin yang kompeten
perlu memiliki kemampuan untuk menginterpretasi data ini dan



BAB 8
PENUTUP

A. TREN DAN TEKNOLOGI MASA DEPAN

Tren dan teknologi masa depan memainkan peran penting dalam
pembentukan pelayanan publik yang lebih efisien, responsif, dan
berorientasi pada kebutuhan masyarakat. Salah satu tren yang terus
berkembang adalah Internet of Things (loT), yang memungkinkan
berbagai perangkat terhubung dan berkomunikasi satu sama lain untuk
mengumpulkan dan menganalisis data secara real-time. Dalam konteks
pelayanan publik, loT dapat digunakan untuk memantau infrastruktur
kota seperti jalan raya, jembatan, dan sistem air, memberikan data
yang dapat digunakan untuk pemeliharaan preventif dan respons cepat
terhadap masalah (Nahari & Kusuma, 2023). Misalnya, sensor IoT yang
ditempatkan di berbagai lokasi dapat mendeteksi kebocoran air atau
kemacetan lalu lintas, memungkinkan pemerintah untuk mengambil
tindakan segera dan mengurangi dampak negatif bagi masyarakat.

Selain 10T, teknologi Blockchain diperkirakan akan semakin
berperan dalam memastikan transparansi dan keamanan transaksi
publik. Blockchain menyediakan cara yang aman dan tidak dapat
diubah untuk mencatat data, yang sangat berguna dalam aplikasi
seperti sistem pemilu elektronik, pendaftaran tanah, dan pengelolaan
identitas digital. Negara-negara seperti Estonia telah menunjukkan
bagaimana Blockchain dapat digunakan untuk meningkatkan
kepercayaan publik dan efisiensi administrasi. Tren lainnya termasuk
adopsi kecerdasan buatan (Al) yang lebih luas, yang dapat membantu
pemerintah dalam analisis data, prediksi kebutuhan layanan, dan
peningkatan interaksi dengan warga melalui chatbot yang cerdas.
Dengan terus memantau dan mengadopsi teknologi-teknologi ini,
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