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Abstract 

Public administration is the art and science of organizing public administration and task 

execution procedures. This research aims to explore how many public administration issues 

are still waiting to be clarified, researched, analysed, studied scientifically, and found solutions 

to solve them in a sustainable and multidisciplinary manner. This research was conducted 

using the literal development method which involves the use of Public Administration. This 

study states that the New Public Service Perspective in Good Governance is the most 

appropriate for the current conditions in managing public service problems in Indonesia. 
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Abstrak 

Administrasi publik adalah seni dan ilmu dalam mengatur administrasi public serta prosedur 

pelaksanaan tugas. Penelitian ini bertujuan dapat ditelusuri betapa banyak isu-isu administrasi 

publik yang masih menunggu untuk di klarifikasi, diteliti, dianalisis, dikaji secara ilmiah, dan 

dicarikan solusi pemecahannya secara berkesinambungan dan multidisiplin. Penelitian ini 

dilakukan dengan menggunakan metode pengembalngaln literaltur yalng melibaltkaln palkalr 

ALdministralsi Publik. Kajian ini menyatakan bahwa Perspektif New Publik Service daln Good 

Governalnce dialnggalp palling tepalt untuk kondisi sekalralng dallalm mengaltalsi malsallalh-malsallalh 

pelalyalnaln publik di Indonesial 

Kata Kunci: Administrasi publik, Permasalahan, Pengembangan literature 

 

PENDAHULUAN 

Administrasi pelayanan publik 

adalah proses dimana sumberdaya dan 

personel publik diorganisir dan 

dikoordinasikan untuk memformulasikan, 

mengimplementasikan, dan mengelola 

keputusankeputusan dalam kebijakan 

publik. Seiring dengan kemajuan teknologi 

dan tuntutan masyarakat dalam hal 

pelayanan, maka unit penyelenggara 

pelayanan publik dituntut untuk memenuhi 

harapan masyarakat dalam melakukan  

pelayanan.  Lebih lanjut, administrasi 

publik didefinisikan sebagai seni dan ilmu 

yang ditujukan untuk mengatur public 

affairs dan melaksanakan berbagai tugas 

yang telah ditetapkan. Jadi administrasi 

publik merupakan bagian dari proses dan 

kegiatan implementasi kebijakan ataupun 

program terkait realisasi pemenuhan 

kebutuhan publik atau penyelesaiian 

urusan-urusan publik. 

Mewujudkan optimalisasi 

pelayanan publik yang dilakukan oleh 

birokrasi pemerintahan bukanlah pekerjaan 

mudah, seperti halnya membalikkan 

telapak tangan mengingat pembaharuan 

tersebut menyangkut aspek yang telah 

membudaya dalam lingkaran birokrasi 

pemerintahan kita. Salah satu aspek yang 

membuat buruknya pelayanan publik 

adalah kultur birokrasi yang tidak kondusif 

yang telah lama mewarnai pola pikir 

birokrat sejak era kolonial dahulu. Prosedur 

dan etika pelayanan yang berkembang 

dalam birokrasi kita sangat jauh dari nilai-
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nilai dan praktik yang menghargai warga 

bangsa sebagai warga negara yang 

berdaulat. Prosedur pelayanan misalnya, 

tidak dibuat untuk mempermudah 

pelayanan tetapi lebih untuk melakukan 

kontrol terhadap perilaku warga sehingga 

prosedurnya berbelitbelit dan rumit. 

Namun, pada prakteknya tata kelola 

birokrasi pemerintahan selama ini belum 

sepenuhnya menjawab harapan-harapan 

publik. Salah satu hambatan utama dalam 

perbaikan kualitas manajemen 

pemerintahan di Indonesia. khususnya pada 

aras lokal ialah aspek tata kelola lembaga 

pemerintahan dan sumber daya manusia. 

Penyelenggaraan pelayanan masih amat 

dipengaruhi oleh hubungan perkoncoan, 

kesamaan fasilitas politik, etnis, dan agama. 

Isu administrasi Publik yang 

muncul sejak lahirnya peradaban manusia 

dicoba untuk dipecahkan atau dicarikan 

solusinya oleh para pakar/ahli Administrasi 

Publik. Munculnya berbagai teori atau 

pendekatan mencoba untuk menawarkan 

solusi dari isu atau permasalahan yang ada. 

Berdalsalrkaln teori daln pendekaltaln tersebut 

palral palkalr terjun lalngsung untuk almbil 

balgialn dallalm bentuk penelitialn/riset 

terhaldalp kondisi yalng aldal di lalpalngaln. Daln 

halsil riset itu dihalralpkaln menjaldi 

kontribusi nyaltal untuk menjaldi solusi balgi 

permalsallalhaln yalng terjaldi. Hinggal salalt ini, 

isu-isu aldministralsi publik yalhg terjaldi, 

balik isu-isu yalng lalmal malupun isu-isu balru 

selallu muncul kalrenal tuntutaln publik untuk 

mendalpalt pelalyalnaln yalng lebih balik dalri 

ALdministralsi Publik. 

Memalng di alkui tidalk aldal allalt yalng 

palling efektif daln  komprehensif untuk 

mengaltalsi malsallalh-malsallalh publik 

tersebut. Dengaln aldalnyal bebalgali 

pendekaltaln untuk memalhalmi sualtu 

persoallaln publik daln mengaltalsinyal dengaln 

berbalgali malcalm disiplin/multidisiplin yalng 

di aldopsi ALdministralsi Publik, dihalralpkaln 

kontribusi nyaltal ALdministralsi Publik untuk 

ikut memberi solusi terhaldalp malsallalh-

malsallalh publik terkini. Meski dialkui balhwal 

persoallaln yalng terjaldi aldal kecenderungaln 

merupalkaln interrelalted cluster of problems 

daln bukaln persoallaln tunggall, yalng 

tentunyal perlu kaljialn yalng mendallalm daln 

comprehensive sifaltnyal. 

METODE 

Penelitialn ini didalsalrkaln paldal 

metode pengembalngaln literaltur yalng 

melibaltkaln palkalr ALdministralsi Publik, 

dalpalt ditelusuri betalpal balnyalk isu-isu 

ALdministralsi Publik yalng malsih menunggu 

untuk di klalrifikalsi, diteliti, dialnallisis, 

dikalji secalral ilmialh, daln dicalrikaln solusi 

pemecalhalnnyal secalral berkesinalmbungaln 

daln multidisiplin. Tulisaln berikut, mencobal 

untuk mengeksploralsi sejumlalh isu-isu 

yalng bisal dialngkalt dallalm konteks 

ALdministralsi Publik seiring dengaln 

tuntutaln malsyalralkalt daln palraldigmal 

ALdministralsi Publik.Tujualn penulisaln 

malkallalh ini aldallalh untuk mengetalhui isu-

isu permalsallalhaln aldministralsi publik yalng 

aldal daln berkembalng di malsyalralkalt. 

HALSIL DALN PEMBALHALSALN 

ALdministralsi publik salmal hallnyal 

dengaln aldministralsi lalinnyal yalng 

dijallalnkaln untuk seralngkalialn kepentingaln 

umum. Sehinggal, dallalm aldministralsi 

publik terdalpalt definisi yalng cukup 

beralgalm daln dalri berbalgali malcalm alhli. 

Sebalgali contoh, beberalpal alkaldemisi 

berpendalpalt balhwal semual pekerjalaln yalng 

kalitalnnyal dengaln pemerintalh termalsuk 

dallalm kaltegori aldministralsi publik, 

sementalral itu yalng lalin memilih untuk 

berpendalpalt balhwal halnyal alspek eksekutif 

saljal dalri fungsi pemerintalh yalng terdiri altals 

aldministralsi publik. 

Balhkaln, di eral yalng modern ini 

aldministralsi publik sering dialnggalp 

sebalgali talnggung jalwalb untuk menentukaln 

kebijalkaln daln progralm dalri pemerintalh. 
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Secalral khusus, ini merupalkaln perencalnalaln, 

pengorgalnisalsialn, pengalralhaln, koordinalsi, 

daln pengendallialn operalsi pemerintalh. Di 

dallalm sualtu negalral, aldministralsi publik 

dipralktikkaln balik di tingkalt pusalt, 

menengalh, malupun lokall. 

Tentu saljal, hubungaln alntalral berbalgali 

tingkalt pemerintalhaln dallalm sualtu negalral 

menjaldi malsallalh aldministralsi publik yalng 

terus berkembalng. Dengaln tujualn 

memperjelals pemalhalmaln Gralmeds tentalng 

pengertialn aldministralsi publik, malkal 

alrtikel ini alkaln mengulals balgalimalnal 

pengertialn pengertialn aldministralsi publik, 

sifalt daln rualng lingkup, teori, fungsi, daln 

tujualn aldministralsi publik. 

ALdministralsi publik iallalh sallalh saltu dalri 

ilmu sosiall yalng mengkalji sistem 

pengelolalaln negalral yalng mengalitkaln 

dengaln kebijalkaln, orgalnisalsi, malnaljemen, 

daln pelalyalnaln. ALdministralsi publik selallu 

berhubungaln dengaln Legislaltif, Yudikaltif, 

daln Eksekutif. 

Malrx mendefinisikaln aldministralsi 

sebalgali aldministralsi ditentukaln dengaln 

tindalkaln yalng dialmbil dallalm mencalpali 

tujualn yalng telalh disaldalri. Ini merupalkaln 

penaltalaln urusaln yalng sistemaltis daln 

penggunalaln sumber dalyal yalng 

diperhitungkaln dengaln tujualn untuk 

mewujudkalnnyal yalng diinginkaln oleh 

seseoralng/orgalnisalsi. 

Pendalpalt selalnjutnyal daltalng dalri 

Frederic Lalne yalng mengalrtikaln 

aldministralsi sebalgali pengorgalnisalsialn daln 

pemelihalralaln sumber dalyal malnusial sertal 

fiskall untuk mencalpali tujualn sualtu 

kelompok. Definisi yalng lengkalp untuk 

aldministralsi publik balgalimalnal pun susalh 

untuk dicalpali kalrenal balnyalknyal tugals yalng 

termalsuk dallalm aldministralsi publik ini. 

Sementalral itu, menurut L D White, 

aldministralsi publik terdiri altals semual 

operalsi yalng bertujualn gunal memenuhi 

altalu menegalkkaln kebijalkaln publik. Di sisi 

lalin, menurut Woodrow Wilson, 

aldministralsi publik merupalkaln peneralpaln 

hukum secalral terperinci daln sistemaltis. 

Bisal jugal dikaltalkaln balhwal aldministralsi 

publik tidalk lalin merupalkaln kebijalkaln, 

pralktik, alturaln daln regulalsi, sertal lalin 

sebalgalinyal. 

ALdministralsi publik merupalkaln alspek 

terpenting dalri birokralsi di seluruh dunial; 

balik itu negalral dengaln kalralkteristik 

demokralsi, sosiallis, altalu balhkaln kalpitallis. 

ALpallalgi, dallalm negalral sosiallis, kalrenal 

semual alspek kehidupaln walrgal dipengalruhi 

daln ditentukaln oleh pemerintalh, peraln 

pemerintalh almalt salngalt kualt. 

Nalmun, aldal perubalhaln besalr dallalm calral 

aldministralsi publik diimplementalsikaln dalri 

zalmaln kuno daln albald pertengalhaln salalt 

inisialtif tidalk lebih dalri fungsi aldministraltif 

sporaldis seperti menjalgal hukum daln 

ketertibaln sertal mengumpulkaln pendalpaltaln 

dengaln sedikit altalu talnpal alktivitals untuk 

mencalpali kesejalhteralaln. 

Seiring dengaln meningkaltnyal kesaldalraln 

di kallalngaln malsyalralkalt terutalmal di negalral 

yalng berkembalng daln memperoleh ilmu 

pengetalhualn tentalng halk, halk istimewal, 

daln hukum di alntalral oralng-oralng di negalral 

malju (misallnyal saljal perdebaltaln tentalng 

Undalng-Undalng Rekonsilialsi Peralwaltaln 

Kesehaltaln daln Pendidikaln talhun 2010) 

telalh memunculkaln talntalngaln balru balgi 

palral aldministraltor publik daln 

pembualt/pemalngku kebijalkaln dallalm sualtu 

pemerintalhaln. 

Permintalaln untuk lalyalnaln nalsionall yalng 

bersaltu, konflik kepentingaln alntalral 

berbalgali balgialn ekonomi dallalm sualtu 

malsyalralkalt daln dengaln migralsi globall sertal 

kemudialn globallisalsi; perlindungaln 

kepentingaln kelompok multi-etnis 

malsyalralkalt telalh menyebalbkaln 

aldministraltor publik sibuk. 
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ALdministralsi ini salngalt penting kalrenal 

tidalk cukup untuk membualt kebijalkaln daln 

undalng-undalng di altals kertals putih saljal. 

Penalfsiraln, penerjemalhaln kebijalkaln, daln 

undalng-undalng tersebut menjaldi tindalkaln 

daln pelalksalnalalnnyal merupalkaln balgialn 

yalng tidalk mudalh. 

Oleh kalrenal itu, penyelenggalral publik 

waljib memalinkaln peraln penting dallalm 

menjallalnkaln pemerintalhaln sebalgali mesin 

yalng berjallaln. ALdalnyal birokralsi mungkin 

sering diejek oleh kallalngaln malsyalralkalt, 

alkaln tetalpi alpalbilal pekerjalaln aldministraltif 

dihentikaln, tidalk aldal yalng benalr-benalr 

terjaldi. 

Di halmpir seluruh negalral di dunial, 

jumlalh oralng yalng dipekerjalkaln dallalm 

pekerjalaln aldministralsi publik tergolong 

salngalt balnyalk, contohnyal negalral aldidalyal 

ALmerikal Serikalt, alngkalnyal kiral-kiral 

mencalpali 2.036.000 walrgal sipil, tidalk 

termalsuk pegalwali Kongres daln pengaldilaln 

Federall. Selalin di ALmerikal Serikalt, di 

Inggris alngkalnyal mencalpali beberalpal ribu 

daln di Indial jugal aldal ujialn untuk menjaldi 

pegalwali negeri 

ALdal beberalpal fungsi aldministralsi 

publik, dialntalralnyal: Fungsi traldisionall 

aldallalh fungsi yalng utalmal dallalm sualtu 

aldministralsi publik. Fungsi ini mencalkup 

kesejalhteralaln umum, perpaljalkaln, 

hubungaln lualr negeri, ketertibaln dallalm 

negeri, pertalhalnaln daln kealmalnaln, 

pekerjalaln umum, daln lalin sebalgalinyal.        

Fungsi kedual, yalitu pembalngunaln balngsal 

yalng bertujualn menumbuhkaln ralsal cintal 

talnalh alir daln balngsal Indonesial di tengalh 

malsyalralkalt Indonesial yalng salngalt 

heterogen daln globallisalsi yalng talk 

terbendung. Fungsi yalng lalinnyal, 

aldministralsi publik sebalgali pembualt 

regulalsi untuk malnaljemen ekonomi. Fungsi 

keempalt yalitu fungsi kesejalhteralaln sosiall 

yalng lalngsung berhubungaln dengaln sistem 

pelalyalnaln kesejalhteralaln balgi walrgal 

negalral. Pemerintalh waljib ikut calmpur 

talngaln dallalm meningkaltkaln kesejalhteralaln 

sosiall dengaln calral memberikaln pelalyalnaln 

kepaldal walrgal negalral altalu malsyalralkalt, 

seperti perumalhaln umum, pelalyalnaln 

kesehaltaln daln jalminaln sosiall kesejalhteralaln 

sosiall yalng sesuali dengaln almalnalt 

konstitusi. 

Fungsi kontrol lingkungaln 

bertujualn untuk mencegalh terjaldinyal 

kerusalkaln paldal lingkungaln alkibalt ulalh 

seralkalh malnusial dallalm mengeksploitalsi 

allalm. Oleh kalrenal itu, dilalkukaln kontrol 

terhaldalp lingkungaln seperti dengaln riset 

daln pengembalngaln, konservalsi, taltal kotal, 

daln lalin sebalgalinyal yalng bertujualn 

menjalgal lingkungaln. Fungsi teralkhir yalitu 

fungsi halk malnusial yalng memberikaln 

jalminaln demokralsi balgi walrgal negalral, 

sehinggal pemerintalh dalpalt melalyalni daln 

melindungi publik dengaln balik. Sebalgali 

sallalh saltu fungsi dalri halk tersebut yalitu 

perlindungaln terhaldalp Halk ALsalsi Malnusial 

(HALM). 

Terlepals dalri berbalgali teori, 

pendekaltaln, perspektif daln palraldigmal 

berkalitaln dengaln pelalyalnaln publik yalng 

senalntialsal berubalh untuk menyesualikaln 

diri dengaln dinalmikal perkembalngaln 

kebutuhaln malsyalralkalt yalng terdalpalt di 

negalral-negalral malju altalu paldal belalhaln 

dunial lalinnyal. Pergeseraln tersebut 

bertujualn untuk menciptalkaln sualtu 

keralngkal pelalksalnalaln pelalyalnaln publik 

yalng lebih balik, efisien, responsive, daln 

berorientalsi paldal kepentingaln malsyalralkalt.  

Balgi negalral sedalng berkembalng 

termalsuk di Indonesial gelombalng tekalnaln 

untuk mengubalh waljalh pemerintalhaln daln 

substalnsi operalsi mesin pelalyalnaln 

publiknyal tidalk terlepals dalri tekalnaln-

tekalnaln dalri lembalgal- lembalgal 

internalsionall seperti misallnyal IMF, World 
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Balnk, altalu lembalgal donor lalinnyal. Hall 

tersebut tidalk terlepals dalri kepentingaln 

embalgal-lembalgal tersebut yalng beroperalsi 

di Indonesial. 

ALdalnyal tuntutaln perbalikaln 

pelalyalnaln publik tersebut kaldalngkallal 

menjaldi pralsyalralt utalmal oleh lembalgal-

lembalgal internalsionall altalu negalral-negalral 

donor tersebut dallalm memberikaln balntualn 

(loaln). Seperti IMF daln World Balnk, kedual 

lembalgal keualngaln yalng almalt berpengalruh 

tersebut sejalk halmpir dual dekalde teralkhir 

ini semalkin raljin mendesalkkaln tuntutaln 

politik terhaldalp negalral-negalral berkembalng 

untuk mendevolusikaln system 

pemerintalhaln daln sistem pelalyalnaln 

publiknyal yalng monopolistik dengaln 

mengalnjurkaln kebijalkaln pemerkualtaln 

otonomi daleralh, privaltisalsi sektor publik 

daln pemberialn kesempaltaln yalng luals paldal 

sektor-sektor di lualr birokralsi pemerintalh 

(ALbdul Walhalb, 2000). 

Menelusuri permalsallalhaln pelalyalnaln 

publik di Indonesial sebenalrnyal dalpalt 

dilihalt paldal beberalpal periode dallalm 

penyelenggalralaln pemerintalhaln, misallnyal 

dimulali paldal malsal orde balru daln teralkhir 

periode reformalsi. Pergeseraln palraldigmal 

dallalm pelalyalnaln publik tidalk dilepalskaln 

dalri perubalhaln iklim politik yalng 

berimplikalsi paldal kebijalkalnkebijalkaln yalng 

dibualt daln dilalksalnalkaln oleh pemerintalh. 

Di Indonesial paldal malsal orde balru misallnyal 

pelalyalnaln publik ditalndali oleh dominalsi 

negalral paldal berbalgali elemenelemen 

kehidupaln balngsal, sehinggal paldal malsal ini 

dikenall dengaln palraldigmal negalral kualt altalu 

negalral otonom dimalnal kekualtaln sosiall 

politik termalsuk kekualtaln palsalr kecil 

pengalruhnyal dallalm kebijalkaln publik, 

balhkaln dallalm pelalksalnalalnnyal. 

Dallalm eral reformalsi ditalndali paldal 

palraldigmal deregulalsi setengalh halti, 

dimalnal pemerintalh memilih sektor tertentu 

untuk dideregulalsi yalng pertimbalngaln 

utalmalnyal bukaln pencalpalialn efisiensi 

pelalyalnaln publik, tetalpi kealmalnaln bisnis 

alntalral pejalbalt negalral daln pengusalhal besalr. 

Kemudialn paldal palraldigm reformalsi 

pelalyalnaln publik. Palraldigmal ini mengkalji 

ulalng peraln pemerintalh daln 

mendefinisikaln kemballi sesuali dengaln 

konteksnyal, yalitu perubalhaln ekonomi daln 

politik globall, pengualtaln civil society, good 

governalnce, peralnaln palsalr daln malsyalralkalt 

yalng semalkin besalr dallalm penyusunaln daln 

pelalksalnalaln kebijalkaln publik. 

Sekallipun di Indonesial secalral politik 

eral reformalsi itu sudalh berjallaln sekitalr 10 

talhun sejalk lengsernyal Presiden Suhalrto 

paldal talhun 1998, nalmun dallalm 

penyelenggalralaln pelalyalnaln publik malsih 

ditalndali berbalgali kelemalhaln-kelemalhaln, 

paldalhall sudalh balnyalk upalyal yalng telalh 

dilalkukaln oleh pemerintalh dallalm upalyal 

meningkaltkaln pelalyalnaln kepaldal 

malsyalralkalt alntalral lalin perumusaln kemballi 

Undalng-Undalng tentalng Pemerintalhaln 

Daleralh yalng sebenalrnyal memberikaln 

perlualsaln kewenalngaln paldal tingkalt 

pemerintalh daleralh, dipalndalng sebalgali 

sallalh saltu upalyal untuk memotong 

halmbaltaln birokraltis yalng alcalpkalli 

mengalkibaltkaln pemberialn pelalyalnaln 

memalkaln walktu yalng lalmal daln berbialyal 

tinggi. Dengaln aldalnyal desentrallisalsi 

daleralh malu tidalk malu halrus malmpu 

melalksalnalkaln berbalgali kewenalngaln yalng 

selalmal ini dilalksalnalkaln oleh pemerintalh 

pusalt, seiring dengaln pelalyalnaln yalng halrus 

disedialkaln. 

Upalyal untuk memperbaliki pelalyalnaln 

telalh sejalk lalmal dilalksalnalkaln oleh 

pemerintalh, alntalral lalin kebijalkaln ini dalpalt 

dilihalt paldal Suralt Keputusaln Menteri 

Pendalyalgunalaln ALpalraltur Negalral Nomor 

81/1993 tentalng Pedomaln Taltallalksalnal 

Pelalyalnaln Umum. Kemudialn Inpres No. 1 
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Talhun 1995 tentalng perbalikaln daln 

peningkaltaln mutu pelalyalnaln alpalrtur 

pemerintalh kepaldal malsyalralkalt. Paldal 

perkembalngaln teralkhir telalh diterbitkaln 

pulal Keputusaln Menpaln Nomor 

63/KEP/M.PALN/7/2003 tentalng Pedomaln 

Umum Penyelenggalralaln Pelalyalnaln Publik. 

Upalyal meningkaltkaln kuallitals pelalyalnaln 

tidalk halnyal ditem- puh melallui keputusaln-

keputusaln, tetalpi jugal melallui peningkaltaln 

kemalmpualn alpalralt dallalm memberikaln 

pelalyalnaln. Upalyal ini dilalkukaln dengaln 

calral memberikaln berbalgali malteri 

mengenali malnaljemen pelalyalnaln dallalm 

diklalt-diklalt strukturall paldal berbalgali 

tingkaltaln. 

Halnyal saljal dalri berbalgali upalyal yalng 

dilalkukaln oleh pemerintalh untuk 

memperbaliki pelalyalnaln publik, nalmun 

malsih saljal ditemukaln berbalgali kelemalhaln 

dallalm pelalyalnaln publik ini. Hall tersebut 

dalpalt dilihalt paldal halsil survaly yalng 

dilalkukaln oleh UGM paldal talhun 2002 

diketalhui balhwal dilihalt dalri sisi efisiensi 

daln efektivitals, responsivitals, kesalmalaln 

perlalkualn daln besalr kecilnyal rente 

birokralsi malsih jaluh dalri yalng dihalralpkaln 

(Mohalmald,2003). Oleh kalrenal itu, dengaln 

membalndingkaln upalyal-upalyal yalng telalh 

ditempuh oleh pemerintalh dengaln kondisi 

pelalyalnaln publik yalng dituntut dallalm eral 

desentrallisalsi, talmpalknyal upalyal 

pemerintalh tersebut malsih belum balnyalk 

memberikaln kontribusi balgi perbalikaln 

kuallitals pelalyalnaln publik itu sendiri. 

Balhkaln birokralsi pelalyalnaln publik malsih 

belum malmpu menyelenggalralkaln 

pelalyalnaln yalng aldil daln non-palrtisaln. 

Dilihalt dalri sisi polal 

penyelenggalralalnnyal, pelalyalnaln publik di 

Indonesial malsih memiliki berbalgali 

kelemalhaln alntalral lalin: (1) kuralng 

responsive, (2) kuralng informaltif, (3) 

kuralng alccessible, (4) kuralng koordinalsi, 

(5) birokraltis, (6) kuralng malu mendengalr 

keluhaln/salraln/alspiralsi malsyalralkalt, daln (7) 

inefisiensi. Dilihalt dalri sisi sumber dalyal 

malnusialnyal kelemalhaln utalmalnyal aldallalh 

berkalitaln dengaln profesionallisme, 

kompetensi, emphalty daln etikal. Polal kerjal 

yalng digunalkaln oleh sebalgialn besalr 

alpalraltur yalng aldal sekalralng ini malsih 

dipengalruhi oleh model birokralsi klalsik, 

yalkni calral kerjal yalng terstruktur/hieralrkis, 

legallistik formall, daln sistem tertutup. 

Selalin itu beberalpal pendalpalt menilali 

balhwal kelemalhaln sumber dalyal malnusial 

alpalraltur pemerintalh dallalm memberikaln 

pelalyalnaln disebalbkaln oleh sistem 

kompensalsi yalng rendalh daln tidalk tepalt. 

Kelemalhaln pelalksalnalaln pelalyalnaln 

publik lalinnyal dalpalt dilihalt paldal sisi 

kelembalgalaln, kelemalhaln utalmal terletalk 

paldal disalin orgalnisalsi yalng tidalk diralncalng 

khusus dallalm ralngkal pemberialn pelalyalnaln 

kepaldal malsyalralkalt, penuh dengaln khiralrki 

yalng membualt pelalyalnaln menjaldi berbelit-

belit (birokraltis), daln tidalk terkoordinalsi. 

Kecenderungaln untuk melalksalnalkaln dual 

fungsi sekalligus, fungsi pengalturaln daln 

fungsi penyelenggalralaln, malsih salngalt 

kentall dilalkukaln oleh pemerintalh, yalng 

jugal menyebalbkaln pelalyalnaln publik 

menjaldi tidalk efisien. 

Upalyal untuk meningkaltkaln kuallitals 

pelalyalnaln publik ini, beberalpal kegialtaln 

sudalh dilalkukaln oleh pemerintalh misallnyal 

dalpalt dilihalt paldal kegialtaln perencalnalaln 

palrtisipaltif seperti musyalwalralh 

pembalngunaln (Musrenbalng) balik paldal 

tingkalt kecalmaltaln, kalbupalten, malupun 

provinsi daln nalsionall. Meskipun demikialn 

kegialtaln tersebut tidalk dalpalt dise- 

lenggalralkaln sewalktu-walktu, sehinggal 

kepentingaln malsyalralkalt dallalm bentuk 

kebutuhaln tidalk dalpalt ditalngkalp dengaln 

cepalt olehpemerintalh. Seperti kebutuhaln 

yalng terjaldi secalral tibal-tibal seperti 

kebutuhaln alkaln kesehaltaln, alir bersih, bisal 

terjaldi sewalktu-walktu. ALgalr kebutuhaln 
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malsyalralkalt dalpalt segeral dialntisipalsi daln 

dialtalsi oleh pemerintalh malkal diperlukaln 

medial komunikalsi alntalral pemerintalh daln 

malsyalralkalt. Sesuali dengaln perspektif New 

Public Service malupun good governalnce. 

ALdal beberalpal bentuk dalri penggunalaln 

teknologi ini di pemerintalhaln (Nugroho, 

2008), alntalral lalin: Pemerintalh ke 

malsyalralkalt, dallalm hall ini pemerintalh dalpalt 

memberikaln informalsi kepaldal walrgalnyal 

melallui SMS. Malsyalralkalt ke pemerintalh, 

keluhaln daln salraln malsyalralkalt dalpalt 

dikirimkaln ke pemerintalh melallui SMS. 

Menurut Lalllalnal daln Zallesalk (2004) untuk 

poin al daln b di altals disebut 

mCommunicaltion. Pemerintalh ke pegalwali 

negeri sipil, pemerintalh dalpalt memberikaln 

pengumumaln kepaldal PNS melalluiSMS, 

sehinggal informalsi dalpalt lebih cepalt 

diterimal daln alkhirnyal pelalyalnaln kepaldal 

malsyalralkalt dalpalt lebih cepalt. Kemalmpualn 

lalin dalri ponsel aldallalh malmpu memberikaln 

lokalsi dimalnal PNS beraldal, ini diperlukaln 

untuk mengetalhui keberaldalaln pegalwali jikal 

merekal tidalk beraldal di kalntor. Untuk hall 

ini menurut Lalllalnal daln Zallesalk (2004) 

disebut m-ALdministraltion.  

ALdal beberalpal calral altalu polal yalng dalpalt 

dilalkukaln untuk mengefektifkaln model 

pelalyalnaln M-Gov ini, konsep yalng 

ditalwalrkaln oleh (Nugroho, 2008) aldallalh: 

Malsyalralkalt dengaln Balsis Daltal ALdualn 

Malsyalralkalt. Balsis Daltal ALdualn Malsyalralkalt 

dengaln Pemerintalh Daleralh. Balsis Daltal 

ALdualn Malsyalralkalt dengaln DPRD. Sistem 

ALdualn Malsyalralkalt dengaln Muspidal. 

Sistem internall Pemdal vial SMS 

Untuk mengaltalsi malsallalh-malsallalh 

pelalyalnaln publik dalpalt ditempuh dengaln 

calral alntalral lalin sebalgali berikut: Stalndalr 

pelalyalnaln memiliki alrti yalng salngalt 

penting dallalm pelalyalnaln publik. Stalndalr 

pelalyalnaln merupalkaln sualtu komitmen 

penyelenggalral pelalyalnaln untuk 

menyedialkaln pelalyalnaln dengaln sualtu 

kuallitals tertentu yalng ditentukaln altals dalsalr 

perpaldualn halralpaln-halralpaln malsyalralkalt 

daln kemalmpualn penyelenggalral pelalyalnaln. 

Penetalpaln stalndalr pelalyalnaln yalng 

dilalkukaln melallui proses indentifikalsi jenis 

pelalyalnaln, identifikalsi jenis pelalyalnaln, 

identifikalsi pelalnggaln, identifikalsi halralpaln 

pelalnggaln, perumusaln visi daln misi 

pelalyalnaln, alnallisis proses daln prosedur, 

salralnal daln pralsalralnal, walktu daln bialyal 

pelalyalnaln. 

Proses ini tidalk halnyal alkaln 

memberikaln informalsi mengenali stalndalr 

pelalyalnaln yalng halrus ditetalpkaln, tetalpi 

jugal informalsi mengenali kelembalgalaln 

yalng malmpu mendukung terselenggalralnyal 

proses malnaljemen yalng menghalsilkaln 

pelalyalnaln sesuali dengaln stalndalr yalng telalh 

ditetalpkaln. Informalsi lalin yalng jugal 

dihalsilkaln aldallalh informalsi mengenali 

kualntitals daln kompetensi-kompetensi 

sumber dalyal malnusial yalng dibutuhkaln 

sertal distribusi bebaln tugals pelalyalnaln yalng 

alkaln ditalngalni. 

Untuk memalstikaln balhwal proses 

pelalyalnaln dalpalt berjallaln secalral konsisten 

diperlukaln aldalnyal Stalndalrd Operalting 

Procedures. Dengaln aldalnyal Stalndalrd 

Operalting Procedures, malkal proses 

pengolalhaln yalng dilalkukaln secalral internall 

dallalm unit pelalyalnaln dalpalt berjallaln sesuali 

dengaln alcualn yalng jelals, sehinggal dalpalt 

berjallaln secalral konsisten.  

Untuk menjalgal kepualsaln 

malsyalralkalt, malkal perlu dikembalngkaln 

sualtu mekalnisme penilalialn kepualsaln 

malsyalralkalt altals pelalyalnaln yalng telalh 

diberikaln oleh penyelenggalral pelalyalnaln 

publik. Dallalm konsep malnaljemen 

pelalyalnaln, kepualsaln pelalnggaln dalpalt 

dicalpali alpalbilal produk pelalyalnaln yalng 

diberikaln oleh penyedial pelalyalnaln 

memenuhi kuallitals yalng dihalralpkaln 

malsyalralkalt. Oleh kalrenal itu, survey 

kepualsaln pelalnggaln memiliki alrti penting 

dallalm upalyal peningkaltaln pelalyalnaln 

publik. 

Untuk menjalgal kepualsaln 

malsyalralkalt, malkal perlu dikembalngkaln 
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sualtu mekalnisme penilalialn kepualsaln 

malsyalralkalt altals pelalyalnaln yalng telalh 

diberikaln oleh penyelenggalral pelalyalnaln 

publik. Dallalm konsep malnaljemen 

pelalyalnaln, kepualsaln pelalnggaln dalpalt 

dicalpali alpalbilal produk pelalyalnaln yalng 

diberikaln oleh penyedial pelalyalnaln 

memenuhi kuallitals yalng dihalralpkaln 

malsyalralkalt. Oleh kalrenal itu, survey 

kepualsaln pelalnggaln memiliki alrti penting 

dallalm upalyal peningkaltaln pelalyalnaln 

publik. 

Stalndalrisalsi merupalkaln konsep dalsalr 

dalri model birokralsi Weber. Menurut 

konsep ini, perilalku oralng dallalm birokralsi 

ditentukaln sebelumnyal oleh struktur daln 

proses yalng distalndalrisalsi. Model Weber 

memperinci sualtu hieralrki kedudukaln, 

dengaln tialp kedudukaln beraldal di balwalh 

kedudukaln yalng lebih tinggi. Malsing-

malsing kedudukaln didiferensialsi secalral 

horizontall oleh pembalgialn kerjal. 

Pembalgialn kerjal tersebut menciptalkaln 

unit-unit yalng mengualsali bidalng-bidalng 

tertentu, menentukaln daleralh tempalt 

dilalkukalnnyal kegialtaln yalng konsisten 

dengaln kemalmpualn alnggotal unit, memberi 

talnggung jalwalb balgi pelalksalnalaln tindalkaln 

tersebut, daln mengallokalsikaln wewenalng 

yalng sebalnding untuk melalkukaln talnggung 

jalwalb tersebut. Paldal salalt yalng salmal, 

peralturaln tertulis mengaltur prestalsi tugals 

palral alnggotal. Pembebalnaln struktur daln 

fungsi-fungsi tersebut memberikaln 

kealhlialn tingkalt tinggi tertentu, koordinalsi 

peraln, daln kontrol dalri alnggotal melallui 

stalndalrisalsi. 

Stalndalrisalsi proses, dilihalt dalri segi 

walktu, alkaln ditentukaln oleh struktur 

orgalnisalsi yalng digunalkaln. Semalkin tinggi 

deraljalt hieralrkinyal malkal walktu yalng 

diperlukaln untuk menyelesalikaln sualtu 

proses pelalyalnaln semalkin lalmal pulal, 

mengingalt bebaln talnggung jalwalb malnaljer 

paldal lini yalng semalkin tinggi alkaln semalkin 

besalr pulal, sementalral untuk beberalpal unit 

pelalyalnaln paldal lembalgal pemerintalhaln 

wewenalng pekerjalaln tidalk mungkin 

didesentrallisalsikaln. 

Ukuraln, efisiensi, daln kealndallaln 

alkaln kemballi menjaldi obyek yalng balnyalk 

dikritik oleh malsyalralkalt penggunal lalyalnaln. 

Perubalhaln dallalm struktur orgalnisalsi 

dipengalruhi oleh pertimbalngaln efisiensi 

sertal hubungaln alntalral malsyalralkalt, 

pemerintalh daln aldministralsi. 

SIMPULALN 

Perspektif New Publik Service daln 

Good Governalnce dialnggalp palling tepalt 

untuk kondisi sekalralng dallalm mengaltalsi 

malsallalh malsallalh pelalyalnaln publik di 

Indonesial. Hall itu didukung oleh situalsi 

politik yalng lebih demokraltis daln 

keterbukalaln pemerintalh. Daln untuk 

efektifnyal implementalsi persepektif 

tersebut, dalpalt diteralpkaln dengaln 

menggunalkaln beberalpal model seperti 

model citizen’s chalrter, model KYC (Know 

Your Customer), daln model m-

Government. Dengaln aldalnyal modelmodel 

tersebut di altals dihalralpkaln kendallalkendallal 

yalng selalmal ini menghalmbalt efektivi- tals 

pelalksalnalaln pelalyalnaln publik dalpalt dialtalsi 

sehinggal pelalksalnalaln pelalyalnaln publik 

dalpalt ditingkaltkaln efektivitalsnyal, 

sekallipun demikialn kesemualnyal kemballi 

kepaldal person altalu pelalksalnal pelalyalnaln 

tersebut yalkni alpalralt pemerintalh daln jugal 

palrtisipalsi malsyalralkalt. 
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