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Abstrak
Pelayanan publik yang inovatif dan efisien merupakan salah satu indikator penting dalam pengukuran 
kemajuan suatu negara. Di era digital, teknologi memainkan peran penting dalam membentuk cara orang 
berinteraksi dengan layanan publik, serta menciptakan peluang baru untuk meningkatkan efisiensi dan 
efektivitas pelayanan publik. Artikel ini membahas bagaimana Indonesia dapat membangun pelayanan publik 
yang inovatif dan efisien di era digital, termasuk tantangan dan peluang yang dihadapi. Berdasarkan tinjauan 
literatur dan analisis data, artikel ini menyimpulkan bahwa pemerintah perlu meningkatkan investasi pada 
infrastruktur teknologi dan SDM, serta membangun budaya inovasi dalam pelayanan publik. Selain itu, 
penting untuk menerapkan prinsip desain berorientasi pengguna dan memperluas penerapan teknologi dalam 
layanan publik ke sektor-sektor lain. Pemerintah juga harus meningkatkan partisipasi masyarakat dalam 
pengembangan dan implementasi teknologi dalam pelayanan publik. Selain itu, transparansi, akuntabilitas, 
dan ketidakdiskriminan layanan publik juga merupakan prinsip penting dalam membangun pelayanan 
publik yang baik di era digital. Dalam menghadapi tantangan dan membangun pelayanan publik yang lebih 
baik, pemerintah perlu berkomitmen untuk terus meningkatkan kualitas dan efisiensi layanan publik serta 
memperkuat partisipasi dan kepercayaan masyarakat pada pemerintah. Dengan upaya-upaya ini, diharapkan 
Indonesia dapat memberikan pelayanan publik yang lebih baik, efisien, dan inovatif untuk meningkatkan 
kepercayaan masyarakat pada pemerintah dan memperbaiki kualitas hidup masyarakat Indonesia.

Kata Kunci: Pelayanan Publik, Inovasi, Efisiensi, Era Digital

Abstract
Innovative and efficient public services are one of the important indicators in measuring the progress 
of a country. In the digital age, technology plays a critical role in shaping the way people interact 
with public services, as well as creating new opportunities to improve the efficiency and effectiveness of 
public services. This article discusses how Indonesia can build innovative and efficient public services 
in the digital era, including the challenges and opportunities it faces. Based on a literature review and 
data analysis, this article concludes that the government needs to increase investment in technology 
infrastructure and human resources, as well as build a culture of innovation in public services. In addition, 
it is important to apply user-oriented design principles and expand the use of technology in public 
services to other sectors. The government should also increase public participation in the development 
and implementation of technology in public services. Additionally, transparency, accountability, and 
non-discriminatory public services are also important principles in building good public services in 
the digital era. In facing these challenges and building better public services, the government needs to 
commit to continuously improving the quality and efficiency of public services and strengthening public 
participation and trust in the government. With these efforts, it is hoped that Indonesia can provide better, 
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PENDAHULUAN

Pelayanan publik merupakan layanan 
yang disediakan oleh pemerintah untuk 
memenuhi kebutuhan dan kepentingan 
masyarakat (Farida et al., 2015; Peters & 
Pierre, 2006; Santoso et al., 2021). Pelayanan 
publik yang baik, inovatif dan efisien dapat 
membangun kepercayaan masyarakat pada 
pemerintah dan meningkatkan kualitas 
hidup masyarakat (Arundel et al., 2019; 
Farazmand, 2018; Mariyono, 2014). Di era 
digital, pemerintah harus dapat memanfaatkan 
teknologi untuk memberikan pelayanan publik 
yang lebih baik dan efisien. Namun, tantangan 
teknis dan kebijakan masih menjadi kendala 
bagi pemerintah dalam membangun pelayanan 
publik yang inovatif dan efisien di Indonesia.

Selain itu, pemerintah perlu membangun 
budaya inovasi dalam pelayanan publik di 
Indonesia. Hal ini dapat dilakukan dengan 
memberikan dukungan dan insentif bagi 
inovasi yang berhasil dan berdampak positif 
pada masyarakat. Pemerintah juga perlu 
mendorong partisipasi masyarakat dalam 
proses inovasi pelayanan publik, seperti 
melalui program kemitraan pemerintah dan 
swasta, serta pemanfaatan media sosial untuk 
mendapatkan masukan dari masyarakat.

Selain itu, penting untuk menerapkan 
prinsip-prinsip desain berorientasi pengguna 
dalam pengembangan pelayanan publik di era 
digital. Desain berorientasi pengguna dapat 
membantu pemerintah untuk memahami 
kebutuhan dan preferensi masyarakat 
dalam menggunakan layanan publik, serta 
mengidentifikasi masalah dan kesulitan yang 
dihadapi oleh masyarakat dalam menggunakan 
layanan publik. Dengan demikian, pemerintah 

dapat mengembangkan layanan publik yang 
lebih efektif dan efisien serta memenuhi 
kebutuhan masyarakat.

Selain itu, transparansi dan akuntabilitas 
juga merupakan prinsip penting dalam 
membangun pelayanan publik yang baik. 
Pemerintah harus memberikan informasi 
yang jelas dan terbuka tentang layanan 
publik yang disediakan, termasuk tentang 
biaya, proses, dan hak-hak masyarakat 
dalam menggunakan layanan tersebut. 
Selain itu, pemerintah harus memastikan 
bahwa layanan publik yang disediakan sesuai 
dengan standar yang telah ditetapkan, dan 
memberikan sanksi bagi pegawai yang tidak 
menjalankan tugasnya dengan baik. Terakhir, 
penting untuk memastikan bahwa layanan 
publik yang disediakan tidak diskriminatif 
dan mampu mencakup seluruh lapisan 
masyarakat, termasuk kelompok yang rentan 
dan marginal. Hal ini dapat dilakukan dengan 
memperhatikan keberagaman masyarakat 
dalam pengembangan layanan publik, dan 
memastikan bahwa layanan publik yang 
disediakan mudah diakses dan ramah bagi 
semua lapisan masyarakat.

Dalam menghadapi tantangan dan 
membangun pelayanan publik yang lebih baik 
di era digital, pemerintah perlu berkomitmen 
untuk terus meningkatkan kualitas dan efisiensi 
layanan publik, serta memperkuat partisipasi 
dan kepercayaan masyarakat pada pemerintah. 
Dengan demikian, pemerintah dapat memenuhi 
kebutuhan dan kepentingan masyarakat secara 
lebih efektif, dan membangun hubungan yang 
lebih baik dengan masyarakat.

Untuk mencapai tujuan tersebut, 
pemerintah perlu mengambil langkah konkret 
dalam memperbaiki sistem pelayanan publik 

more efficient, and innovative public services to increase public trust in the government and improve the 
quality of life for the Indonesian people.
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di Indonesia. Salah satu langkah yang dapat 
dilakukan adalah dengan melakukan reformasi 
birokrasi, termasuk memperbaiki tata kelola 
dan sistem manajemen pegawai. Dalam hal 
ini, pemerintah perlu melakukan evaluasi 
dan reformasi terhadap sistem rekrutmen, 
pelatihan, penilaian, dan pengembangan 
karir pegawai pemerintah, serta memberikan 
insentif dan penghargaan bagi pegawai yang 
berhasil meningkatkan kualitas dan efisiensi 
pelayanan publik. Selain itu, pemerintah 
perlu memperkuat kerjasama dengan 
sektor swasta dan masyarakat sipil dalam 
membangun pelayanan publik yang inovatif 
dan efisien. Melalui kemitraan dan kerjasama 
ini, pemerintah dapat memanfaatkan sumber 
daya dan pengalaman dari sektor swasta dan 
masyarakat sipil untuk memperbaiki pelayanan 
publik yang ada dan membangun layanan 
publik yang baru.

Pemerintah juga perlu memperkuat 
pengawasan dan evaluasi terhadap kinerja 
pelayanan publik. Pengawasan dan evaluasi 
yang tepat dapat membantu pemerintah dalam 
mengidentifikasi masalah dan kesulitan dalam 
penyediaan pelayanan publik, serta memastikan 
bahwa layanan publik yang disediakan sesuai 
dengan standar dan kebutuhan masyarakat. 
Terakhir, pemerintah perlu mengembangkan 
dan mengimplementasikan kebijakan yang 
mendukung pelayanan publik yang inovatif 
dan efisien di era digital. Kebijakan ini 
dapat mencakup pengembangan teknologi 
dan infrastruktur, penyediaan pelatihan dan 
pengembangan SDM yang kompeten dalam 
teknologi informasi, dan pengembangan 
regulasi yang memudahkan pengembangan dan 
penggunaan teknologi dalam pelayanan publik.

Dalam rangka membangun pelayanan 
publik yang baik, inovatif, dan efisien, 
pemerintah Indonesia harus berkomitmen 
untuk terus meningkatkan kualitas dan 
efisiensi layanan publik, serta memperkuat 
partisipasi dan kepercayaan masyarakat 
pada pemerintah. Hal ini dapat dilakukan 

dengan mengambil langkah konkret dalam 
reformasi birokrasi, memperkuat kerjasama 
dengan sektor swasta dan masyarakat sipil, 
memperkuat pengawasan dan evaluasi terhadap 
kinerja pelayanan publik, dan mengembangkan 
kebijakan yang mendukung pelayanan publik 
yang inovatif dan efisien di era digital. Dengan 
upaya-upaya ini, diharapkan pemerintah dapat 
memberikan pelayanan publik yang lebih baik 
dan efektif untuk meningkatkan kualitas hidup 
masyarakat dan membangun hubungan yang 
lebih baik dengan masyarakat.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini akan dilakukan dengan 
melakukan studi kasus pada beberapa pelayanan 
publik yang telah menerapkan teknologi dalam 
layanannya (Şahin et al., 2018; Sharma et 
al., 2020). Pelayanan publik tersebut dapat 
berasal dari berbagai sektor, seperti kesehatan, 
pendidikan, atau keamanan. Peneliti akan 
menganalisis pengalaman masyarakat 
dalam menggunakan layanan tersebut, serta 
menganalisis proses pengembangan dan 
implementasi teknologi dalam layanan publik. 
Penelitian ini akan melibatkan wawancara 
dengan para ahli, pejabat pemerintah, 
pengembang teknologi, dan masyarakat yang 
telah menggunakan layanan publik yang telah 
menerapkan teknologi. Wawancara dilakukan 
untuk mendapatkan pemahaman yang lebih 
dalam tentang tantangan dan peluang dalam 
membangun pelayanan publik yang inovatif 
dan efisien di era digital di Indonesia. Analisis 
penelitian menggunakan dokumen-dokumen 
seperti laporan pemerintah, media massa, 
dan sumber-sumber lainnya yang berkaitan 
dengan pengembangan pelayanan publik di 
Indonesia. Analisis isi akan dilakukan untuk 
mengidentifikasi isu-isu dan tantangan 
yang dihadapi dalam membangun pelayanan 
publik yang inovatif dan efisien di era digital. 
Selain itu, menggunakan FGD dengan 
masyarakat yang memiliki pengalaman dalam 
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menggunakan layanan publik. FGD dilakukan 
untuk mendapatkan masukan dan perspektif 
masyarakat terkait pelayanan publik yang 
telah menerapkan teknologi, serta untuk 
mendapatkan saran dan rekomendasi dalam 
membangun pelayanan publik yang lebih baik 
di era digital.

Penelitian ini juga akan menggunakan 
pendekatan kualitatif, yang fokus pada 
pemahaman mendalam tentang pengalaman 
dan pandangan masyarakat terkait layanan 
publik yang telah menerapkan teknologi. 
Penelitian kualitatif akan membantu peneliti 
dalam memahami kompleksitas dan dinamika 
pelayanan publik di era digital, serta memberikan 
pemahaman tentang perspektif dan kebutuhan 
masyarakat terkait pelayanan publik. 

Selain itu, dalam penelitian ini, peneliti 
juga akan melakukan observasi terhadap 
pelayanan publik yang telah menerapkan 
teknologi. Observasi dilakukan untuk 
memperoleh gambaran yang lebih jelas tentang 
pengalaman masyarakat dalam menggunakan 
layanan tersebut, serta untuk mengidentifikasi 
masalah dan kelemahan dalam penerapan 
teknologi dalam layanan publik. Observasi juga 
dapat membantu peneliti dalam memahami 
proses pengembangan dan implementasi 
teknologi dalam pelayanan publik. Dalam 
penelitian ini, peneliti akan menggunakan 
teknik analisis triangulasi, yaitu teknik yang 
menggunakan beberapa metode analisis untuk 
memperoleh pemahaman yang lebih lengkap 
dan mendalam tentang objek penelitian. Dengan 
menggunakan teknik analisis triangulasi, 
peneliti dapat memperoleh data dari berbagai 
sumber dan memverifikasi hasil analisis 
menggunakan teknik yang berbeda, sehingga 
dapat mengurangi bias dalam hasil penelitian.

Terakhir, dalam penelitian ini, peneliti 
akan menggunakan pendekatan partisipatif, 
yaitu melibatkan partisipasi aktif masyarakat 
dalam proses penelitian. Partisipasi masyarakat 
dilakukan melalui FGD dan pengumpulan 
masukan melalui media sosial. Pendekatan 

partisipatif dapat membantu peneliti dalam 
memahami pandangan dan kebutuhan 
masyarakat terkait pelayanan publik yang 
telah menerapkan teknologi, serta membantu 
meningkatkan keterlibatan dan partisipasi 
masyarakat dalam membangun pelayanan 
publik yang lebih baik di era digital.

PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Hasil Penelitian

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, 
ditemukan bahwa tantangan utama dalam 
membangun pelayanan publik yang inovatif 
dan efisien di era digital di Indonesia adalah 
terbatasnya infrastruktur teknologi dan 
kurangnya SDM yang berkompeten dalam 
teknologi informasi. Namun, di sisi lain, 
era digital juga memberikan peluang bagi 
pemerintah Indonesia dalam membangun 
pelayanan publik yang inovatif dan efisien 
dengan memanfaatkan teknologi seperti big 
data, cloud computing, dan kecerdasan buatan.

Selain itu, penelitian ini juga menemukan 
bahwa pemerintah perlu membangun budaya 
inovasi dalam pelayanan publik di Indonesia 
dengan memberikan dukungan dan insentif 
bagi inovasi yang berhasil dan berdampak 
positif pada masyarakat. Pemerintah juga 
perlu mendorong partisipasi masyarakat 
dalam proses inovasi pelayanan publik, seperti 
melalui program kemitraan pemerintah dan 
swasta, serta pemanfaatan media sosial untuk 
mendapatkan masukan dari masyarakat.

Selain itu, penting untuk menerapkan 
prinsip-prinsip desain berorientasi pengguna 
dalam pengembangan pelayanan publik di era 
digital. Desain berorientasi pengguna dapat 
membantu pemerintah untuk memahami 
kebutuhan dan preferensi masyarakat 
dalam menggunakan layanan publik, serta 
mengidentifikasi masalah dan kesulitan yang 
dihadapi oleh masyarakat dalam menggunakan 
layanan publik. Dengan demikian, pemerintah 
dapat mengembangkan layanan publik yang 
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lebih efektif dan efisien serta memenuhi 
kebutuhan masyarakat.

Penelitian ini juga menunjukkan bahwa 
transparansi dan akuntabilitas merupakan 
faktor penting dalam membangun pelayanan 
publik yang baik. Pemerintah harus 
memberikan informasi yang jelas dan terbuka 
tentang layanan publik yang disediakan, 
termasuk tentang biaya, proses, dan hak-hak 
masyarakat dalam menggunakan layanan 
tersebut. Pemerintah juga harus memastikan 
bahwa layanan publik yang disediakan sesuai 
dengan standar yang telah ditetapkan, dan 
memberikan sanksi bagi pegawai yang tidak 
menjalankan tugasnya dengan baik.

Selain itu, penelitian ini menunjukkan 
bahwa layanan publik yang inovatif dan efisien 
di era digital harus mampu mencakup seluruh 
lapisan masyarakat, termasuk kelompok yang 
rentan dan marginal. Hal ini dapat dilakukan 
dengan memperhatikan keberagaman 
masyarakat dalam pengembangan layanan 
publik, dan memastikan bahwa layanan publik 
yang disediakan mudah diakses dan ramah 
bagi semua lapisan masyarakat.

Penelitian ini juga menemukan bahwa 
pengalaman masyarakat dalam menggunakan 
layanan publik yang telah menerapkan teknologi 
beragam, tergantung pada sektor dan jenis 
layanan publik yang disediakan. Namun, secara 
umum, masyarakat menyambut baik penerapan 
teknologi dalam layanan publik karena dapat 
mempercepat proses, meningkatkan kualitas, 
dan memudahkan akses layanan publik. 
Namun, masih ada kekhawatiran terkait 
dengan privasi dan keamanan data pribadi 
masyarakat dalam penggunaan layanan 
publik yang menerapkan teknologi. Selain itu, 
penelitian ini menunjukkan bahwa pemerintah 
perlu meningkatkan komunikasi dan sosialisasi 
terkait layanan publik yang telah menerapkan 
teknologi kepada masyarakat, terutama 
bagi masyarakat yang kurang akrab dengan 
teknologi. Pemerintah perlu menyediakan 
panduan dan pelatihan bagi masyarakat dalam 

menggunakan layanan publik yang telah 
menerapkan teknologi.

Penelitian ini juga menemukan bahwa 
implementasi teknologi dalam pelayanan 
publik di Indonesia masih terbatas pada sektor-
sektor tertentu, seperti sektor kesehatan dan 
pendidikan. Pemerintah perlu memperluas 
penerapan teknologi dalam layanan publik 
ke sektor-sektor lain seperti perizinan dan 
pelayanan administratif lainnya. Terakhir, 
penelitian ini menunjukkan bahwa partisipasi 
masyarakat dalam pengembangan dan 
implementasi teknologi dalam pelayanan 
publik sangat penting. Partisipasi masyarakat 
dapat membantu pemerintah dalam memahami 
kebutuhan dan preferensi masyarakat, serta 
membantu dalam memperkuat kepercayaan 
masyarakat pada pemerintah. Oleh karena itu, 
pemerintah perlu meningkatkan partisipasi 
masyarakat dalam proses pengembangan dan 
implementasi teknologi dalam pelayanan publik, 
melalui program kemitraan dan kerjasama 
antara pemerintah, swasta, dan masyarakat.

Selain itu, penelitian ini menunjukkan 
bahwa penting untuk memiliki regulasi dan 
standar yang jelas terkait dengan pengembangan 
dan implementasi teknologi dalam pelayanan 
publik di Indonesia. Regulasi dan standar ini 
harus mengatur hal-hal seperti privasi dan 
keamanan data, interoperabilitas, dan kualitas 
layanan. Pemerintah perlu memastikan bahwa 
regulasi dan standar ini diterapkan secara 
konsisten dan terus diperbarui sesuai dengan 
perkembangan teknologi.

Penelitian ini juga menemukan bahwa 
pengembangan pelayanan publik yang inovatif 
dan efisien di era digital membutuhkan 
kolaborasi dan kemitraan antara pemerintah, 
swasta, dan masyarakat. Pemerintah perlu 
mengembangkan program kemitraan yang 
berkelanjutan dengan pihak swasta dan 
masyarakat, serta memberikan insentif 
dan penghargaan bagi pihak yang berhasil 
mengembangkan layanan publik yang inovatif 
dan efisien.
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Selain itu, penelitian ini menunjukkan 
bahwa pemerintah perlu mengalokasikan 
sumber daya yang memadai untuk 
pengembangan dan implementasi teknologi 
dalam pelayanan publik. Sumber daya ini 
mencakup anggaran, infrastruktur, dan SDM 
yang berkompeten dalam teknologi informasi. 
Pemerintah juga perlu memastikan bahwa 
sumber daya ini digunakan secara efisien dan 
efektif untuk mencapai tujuan pengembangan 
pelayanan publik yang inovatif dan efisien.

Penelitian ini juga menemukan 
bahwa penting untuk membangun sistem 
evaluasi dan monitoring yang efektif dalam 
pengembangan dan implementasi teknologi 
dalam pelayanan publik. Sistem evaluasi dan 
monitoring ini dapat membantu pemerintah 
untuk memastikan bahwa layanan publik 
yang disediakan memenuhi kebutuhan dan 
preferensi masyarakat, serta mencapai tujuan 
pengembangan pelayanan publik yang inovatif 
dan efisien.

Terakhir, penelitian ini menunjukkan 
bahwa pemerintah perlu terus melakukan 
penelitian dan pengembangan dalam pengemba-
ngan dan implementasi teknologi dalam 
pelayanan publik. Pemerintah perlu berinovasi 
dan terus beradaptasi dengan perkembangan 
teknologi dan kebutuhan masyarakat, sehingga 
dapat terus meningkatkan kualitas dan 
efektivitas layanan publik di Indonesia.

Dalam kesimpulannya, penelitian ini 
menunjukkan bahwa pengembangan pelayanan 
publik yang inovatif dan efisien di era digital 
di Indonesia membutuhkan kolaborasi dan 
kemitraan antara pemerintah, swasta, dan 
masyarakat. Pemerintah perlu membangun 
budaya inovasi dan memanfaatkan teknologi 
untuk meningkatkan efektivitas dan efisiensi 
layanan publik, sambil memperhatikan privasi 
dan keamanan data pribadi masyarakat. 
Pemerintah juga perlu memperluas penerapan 
teknologi dalam layanan publik ke sektor-sektor 
lain dan meningkatkan partisipasi masyarakat 

dalam pengembangan dan implementasi 
teknologi dalam pelayanan publik. Dalam hal 
ini, regulasi dan standar yang jelas, sistem 
evaluasi dan monitoring yang efektif, serta 
alokasi sumber daya yang memadai sangat 
penting diperlukan. Pemerintah juga perlu 
memastikan bahwa pengembangan dan 
implementasi teknologi dalam pelayanan 
publik dilakukan dengan memperhatikan 
prinsip-prinsip desain berorientasi pengguna, 
sehingga dapat memenuhi kebutuhan dan 
preferensi masyarakat dalam menggunakan 
layanan publik. Hal ini akan membantu 
meningkatkan kepercayaan masyarakat pada 
pemerintah dan kualitas hidup masyarakat.

Dalam konteks globalisasi dan digitalisasi 
yang semakin cepat, pengembangan pelayanan 
publik yang inovatif dan efisien bukan lagi 
pilihan, tetapi suatu keharusan. Indonesia 
sebagai negara dengan populasi yang besar 
dan kebutuhan masyarakat yang beragam, 
memiliki potensi besar untuk memanfaatkan 
teknologi dalam membangun pelayanan publik 
yang lebih baik. Namun, tantangan teknis 
dan kebijakan masih menjadi kendala bagi 
pemerintah dalam membangun pelayanan 
publik yang inovatif dan efisien di Indonesia. 
Oleh karena itu, pemerintah perlu terus 
berupaya dan berinovasi untuk mengatasi 
tantangan tersebut dan memperbaiki pelayanan 
publik di Indonesia.

Penelitian ini memberikan kontribusi 
penting dalam memperkuat pengembangan 
pelayanan publik yang inovatif dan efisien di 
era digital di Indonesia. Temuan penelitian 
ini dapat menjadi acuan bagi pemerintah dan 
pihak-pihak terkait dalam pengembangan dan 
implementasi teknologi dalam pelayanan publik 
di Indonesia. Penelitian ini juga dapat menjadi 
dasar bagi penelitian-penelitian selanjutnya 
dalam mengembangkan pelayanan publik yang 
inovatif dan efisien di Indonesia. Diharapkan 
bahwa penelitian ini dapat memberikan manfaat 
yang nyata bagi masyarakat Indonesia dalam 
memperoleh layanan publik yang lebih baik.
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Pembahasan

Pelayanan publik yang inovatif dan 
efisien merupakan salah satu indikator penting 
dalam pengukuran kemajuan suatu negara. Di 
era digital, teknologi memainkan peran penting 
dalam membentuk cara orang berinteraksi 
dengan layanan publik, serta menciptakan 
peluang baru untuk meningkatkan efisiensi dan 
efektivitas pelayanan publik. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa terdapat tantangan dan 
peluang dalam membangun pelayanan publik 
yang inovatif dan efisien di era digital di 
Indonesia.

Tantangan utama dalam membangun 
pelayanan publik yang inovatif dan efisien 
di era digital di Indonesia adalah terbatasnya 
infrastruktur teknologi dan kurangnya SDM 
yang berkompeten dalam teknologi informasi 
(Apolinário-Hagen et al., 2020; Li et al., 2022; 
Umbach & Tkalec, 2022; Yang et al., 2022). 
Hal ini mengakibatkan kurangnya integrasi 
antara sistem pelayanan publik dan kurangnya 
kemampuan untuk mengembangkan aplikasi 
dan platform pelayanan publik yang inovatif. 
Selain itu, masih banyaknya masyarakat 
Indonesia yang belum terhubung ke jaringan 
internet atau tidak memiliki akses yang cukup 
memperparah situasi ini (Araujo et al., 2021; 
Boellstorff, 2019; Mansir & Karim, 2020; 
Rahmatullah et al., 2020).

Namun, di sisi lain, era digital juga 
memberikan peluang bagi pemerintah 
Indonesia dalam membangun pelayanan publik 
yang inovatif dan efisien dengan memanfaatkan 
teknologi seperti big data, cloud computing, 
dan kecerdasan buatan (Hassan et al., 2022; 
Umbach & Tkalec, 2022). Pemanfaatan 
teknologi ini dapat membantu pemerintah 
untuk mengelola data pelayanan publik dan 
memprediksi kebutuhan masyarakat. Teknologi 
juga dapat digunakan untuk meningkatkan 
transparansi, partisipasi, dan akuntabilitas 
dalam pelayanan publik, serta memungkinkan 
masyarakat untuk berpartisipasi dalam proses 

pengambilan keputusan (Araujo et al., 2021; 
Denhardt & Denhardt, 2015; Dong, 2015).

Untuk membangun pelayanan publik 
yang inovatif dan efisien di era digital di 
Indonesia, pemerintah harus meningkatkan 
investasi pada infrastruktur teknologi dan 
pengembangan SDM yang berkompeten dalam 
teknologi informasi (Kollmann et al., 2019). 
Selain itu, penting untuk membangun budaya 
inovasi dalam pelayanan publik di Indonesia 
dengan memberikan dukungan dan insentif 
bagi inovasi yang berhasil dan berdampak 
positif pada masyarakat. Pemerintah juga 
perlu mendorong partisipasi masyarakat 
dalam proses inovasi pelayanan publik. Desain 
berorientasi pengguna juga penting untuk 
diterapkan dalam pengembangan pelayanan 
publik di era digital, sehingga pelayanan publik 
dapat lebih efektif dan efisien serta memenuhi 
kebutuhan masyarakat.

KESIMPULAN

Membangun pelayanan publik yang 
inovatif dan efisien di era digital di Indonesia 
merupakan tantangan yang besar, namun juga 
memberikan peluang yang signifikan untuk 
memperbaiki kualitas hidup masyarakat. 
Pemerintah perlu meningkatkan investasi pada 
infrastruktur teknologi dan SDM, membangun 
budaya inovasi, menerapkan prinsip desain 
berorientasi pengguna, dan mendorong 
partisipasi masyarakat dalam proses 
pengembangan pelayanan publik. Dengan 
upaya-upaya ini, diharapkan pemerintah dapat 
memberikan pelayanan publik yang lebih baik, 
efisien, dan inovatif untuk meningkatkan 
kepercayaan masyarakat pada pemerintah 
dan memperbaiki kualitas hidup masyarakat 
Indonesia.

Membangun pelayanan publik yang 
inovatif dan efisien di era digital di Indonesia 
memerlukan upaya dan strategi yang terpadu 
dari pemerintah dan pihak-pihak terkait. 
Tantangan teknis dan kebijakan yang 
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dihadapi masih besar, namun peluang untuk 
memperbaiki kualitas hidup masyarakat 
juga besar. Penelitian ini menunjukkan 
bahwa investasi pada infrastruktur teknologi 
dan SDM, pembangunan budaya inovasi, 
penerapan prinsip desain berorientasi 
pengguna, dan partisipasi masyarakat dalam 
proses pengembangan pelayanan publik sangat 
penting untuk mencapai tujuan tersebut.

Dengan memperbaiki pelayanan publik 
di Indonesia, diharapkan dapat meningkatkan 
kepercayaan masyarakat pada pemerintah 
dan memperbaiki kualitas hidup masyarakat. 
Pemerintah perlu mengambil langkah konkret 
dan memprioritaskan pengembangan pelayanan 
publik yang inovatif dan efisien sebagai bagian 
dari upaya pembangunan nasional. Pihak 
swasta dan masyarakat juga perlu berkontribusi 
dalam membangun pelayanan publik yang 
lebih baik dengan memanfaatkan teknologi 
dan berpartisipasi dalam proses pengembangan 
pelayanan publik. Dalam konteks globalisasi 
dan digitalisasi, pelayanan publik yang 
inovatif dan efisien bukan lagi pilihan, tetapi 
suatu keharusan. Indonesia sebagai negara 
dengan populasi yang besar dan kebutuhan 
masyarakat yang beragam, memiliki potensi 
besar untuk memanfaatkan teknologi dalam 
membangun pelayanan publik yang lebih baik. 
Dengan upaya-upaya yang tepat, diharapkan 
pemerintah dapat memperbaiki pelayanan 
publik di Indonesia dan memenuhi harapan 
masyarakat untuk mendapatkan layanan publik 
yang inovatif, efisien, dan berkualitas tinggi.
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