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ABSTRAK 

 
Penelitian ini bertujuan menganalisis peran kapasitas SDM sebagai faktor kunci dalam keberhasilan 

transformasi digital serta dampaknya terhadap kualitas pelayanan publik baik di sektor instansi publik 
maupun sektor pendidikan. Penelitian menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif berbasis studi literatur 
dan analisis konseptual terhadap integrasi teknologi digital, kepemimpinan, dan manajemen SDM dalam 
organisasi sektor publik. Hasil kajian menunjukkan bahwa Keberhasilan transformasi digital pelayanan 
publik ditentukan empat faktor utama: kepemimpinan digital yang visioner dan inovatif; pengembangan 
kapasitas serta manajemen talenta digital ASN agar teknologi dimanfaatkan optimal; sinergi pemangku 
kepentingan, transparansi, dan partisipasi masyarakat untuk layanan inklusif-akuntabel; serta penerapan e-
government dan e-governance terintegrasi berbasis data, disertai strategi mengatasi kesenjangan akses 
dan literasi digital secara berkelanjutan. 

 

Kata Kunci : Instansi Publik, Manajemen Sumber Daya Manusia, Transformasi Digital, Universitas 

 

ABSTRACT 
 
This study aims to analyze the role of HR capacity as a key factor in the success of digital 

transformation and its impact on the quality of public services in both the public agency and education 
sectors. The study uses a descriptive qualitative approach based on literature studies and conceptual 
analysis of the integration of digital technology, leadership, and HR management in public sector 
organizations. The results of the study indicate that the success of digital transformation of public services 
is determined by four main factors: visionary and innovative digital leadership; capacity development and 
management of ASN digital talent so that technology is optimally utilized; stakeholder synergy, 
transparency, and public participation for inclusive and accountable services; and the implementation of 
integrated, data-based e-government and e-governance, accompanied by strategies to address the gap in 
access and digital literacy in a sustainable manner. 

 
Keywords : Public Institutions, Human Resource Management, Digital Transformation, Universities 
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PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah mendorong perubahan 

besar dalam tata kelola organisasi, termasuk di sektor pemerintahan dan instansi sektor 

pendidikan (Adila & Putri, 2024; Yusman et al., 2024). Perkembangan TIK mendorong 

organisasi pemerintah dan pendidikan beralih dari pola kerja manual menuju sistem 

digital yang terintegrasi (Ahyani & Dhuhani, 2024; Murtadho, 2024). Proses 

perencanaan, penganggaran, pelaporan, hingga evaluasi kini dapat dilakukan lebih 

cepat dan berbasis data. Di sektor pendidikan, teknologi juga memperluas akses 

pembelajaran melalui platform daring dan sistem informasi akademik (Agista & 

Hendrawati, 2025; N. W. Susanto & Hermina, 2024). 

Digitalisasi tidak lagi dipandang sebagai pilihan, melainkan sebagai kebutuhan 

mendesak dalam meningkatkan kinerja birokrasi. Era digital telah menghadirkan 

transformasi signifikan terhadap pola kerja organisasi, baik di lingkungan pemerintahan 

maupun di sektor pendidikan (Ayyasy & Maelani, 2024; Maulidiya et al., 2025). 

Pemerintah di berbagai negara berlomba mengembangkan layanan berbasis 

elektronik untuk meningkatkan efisiensi, transparansi, dan aksesibilitas pelayanan 

publik (Choirunnisa et al., 2023). Kompetisi global dalam pengembangan layanan 

elektronik mendorong pemerintah berinovasi melalui integrasi data, otomatisasi proses, 

dan platform terpadu (Rawung et al., 2025). Langkah ini bukan hanya soal teknologi, 

tetapi juga reformasi birokrasi, perlindungan data pribadi, serta peningkatan literasi 

digital masyarakat agar transformasi benar-benar inklusif dan berkelanjutan dalam 

jangka panjang. 

Dalam perspektif ini, transformasi digital menjadi bagian integral dari agenda 

reformasi birokrasi modern. Pemanfaatan teknologi informasi, kecerdasan buatan, big 

data, serta sistem digital yang terintegrasi tidak hanya mengubah alat dan metode 

kerja, tetapi juga memengaruhi cara pimpinan membuat keputusan, mengelola sumber 

daya manusia, serta menyelenggarakan layanan bagi masyarakat dan peserta didik  

(Kamuri et al., 2025; Pratama et al., 2023). 

Transformasi digital dalam sektor publik mencakup integrasi teknologi digital ke 

dalam proses administrasi, sistem pelayanan, serta pengambilan keputusan berbasis 

data (Ali, 2025; Ma’sum et al., 2025). Pemerintah mulai memanfaatkan sistem informasi 

terintegrasi, kecerdasan buatan, big data, dan layanan berbasis daring untuk menjawab 

tuntutan masyarakat yang semakin dinamis (Sedana et al., 2025). Masyarakat kini 

mengharapkan pelayanan yang cepat, mudah diakses, transparan, dan responsif 

(Yulanda & Adnan, 2023). Kegagalan memenuhi ekspektasi tersebut dapat 

menurunkan kepercayaan publik terhadap institusi pemerintah. 

Namun, realitas di lapangan menunjukkan bahwa banyak program digitalisasi 

belum memberikan dampak optimal (Umam et al., 2025).  Sejumlah instansi hanya 

berfokus pada pengadaan perangkat lunak dan infrastruktur teknologi tanpa 

mempersiapkan sumber daya manusia yang mengelolanya. Akibatnya, sistem yang 

dibangun tidak dimanfaatkan secara maksimal, bahkan terkadang menambah beban 

administrasi baru (Siagian, 2024). Hal ini menunjukkan bahwa transformasi digital 

bukan sekadar proyek teknologi, melainkan proses perubahan organisasi secara 

menyeluruh (Fahmi, 2024). 
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Salah satu faktor penentu keberhasilan transformasi digital adalah kapasitas 

sumber daya manusia (Nugroho & Tambunan, 2025). Kapasitas SDM mencakup 

kompetensi digital, kemampuan adaptasi terhadap perubahan, pola pikir inovatif, serta 

budaya kerja kolaboratif (Aisha et al., 2025). Kapasitas tersebut tidak hanya berfungsi 

sebagai pendukung teknis, tetapi menjadi fondasi utama agar teknologi benar-benar 

memberi nilai tambah bagi organisasi. Tanpa SDM yang mampu memahami logika 

kerja sistem digital, proses otomatisasi justru berpotensi menimbulkan resistensi, 

kesalahan operasional, dan inefisiensi baru (Yazid, 2025). Kompetensi digital 

membantu pegawai memanfaatkan data secara tepat, sementara kemampuan adaptif 

memungkinkan organisasi tetap tangguh menghadapi perubahan cepat (Hasanah & 

Pasaribu, 2025). Pola pikir inovatif mendorong lahirnya solusi kreatif berbasis teknologi, 

dan budaya kolaboratif mempercepat transfer pengetahuan, sehingga transformasi 

digital berjalan berkelanjutan, terarah, dan berdampak nyata pada peningkatan kinerja 

layanan (Rusli et al., 2025). Tanpa SDM yang siap, teknologi canggih tidak akan 

menghasilkan perbaikan signifikan dalam kualitas pelayanan publik (Sulastri & 

Methasari, 2025). Oleh karena itu, penguatan kapasitas SDM menjadi kunci dalam 

mewujudkan birokrasi digital yang efektif. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana transformasi digital dan 

kapasitas SDM saling berinteraksi dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik di era 

birokrasi modern. Kajian ini menekankan pentingnya integrasi antara teknologi, 

kepemimpinan, dan manajemen SDM sebagai fondasi keberhasilan reformasi 

pelayanan publik berbasis digital. 

 

KAJIAN PUSTAKA 

Transformasi Digital dalam Sektor Publik 

Kepemimpinan digital menuntut kemampuan pemimpin memanfaatkan teknologi 

informasi dalam pengambilan keputusan, komunikasi organisasi, dan pengelolaan 

kinerja. Dalam sektor publik, kepemimpinan digital mendorong inovasi pelayanan, 

transparansi, percepatan kerja, kolaborasi lintas unit, serta peningkatan adaptabilitas 

aparatur terhadap perubahan lingkungan strategis dan tuntutan masyarakat berbasis 

teknologi (Kusuma, 2024; Satyadharma, Cahyaniza, et al., 2025; Satyadharma, Kasim, 

et al., 2025; Sjachrawy et al., 2025). 

 

Kapasitas Sumber Daya Manusia 

Kapasitas SDM dalam konteks birokrasi digital mencakup kemampuan individu 

dan organisasi dalam memanfaatkan teknologi secara efektif (Dalimunthe et al., 2024). 

Kapasitas ini meliputi literasi digital, keterampilan analisis data, kemampuan komunikasi 

digital, serta kesiapan untuk belajar secara berkelanjutan. SDM yang adaptif mampu 

memahami perubahan teknologi dan mengintegrasikannya ke dalam proses kerja 

(Khaeruman et al., 2024). Selain kompetensi teknis, kapasitas SDM juga mencakup 

aspek sikap dan budaya kerja. Pegawai yang memiliki pola pikir terbuka terhadap 

inovasi cenderung lebih mudah menerima perubahan (Mudhoffar & Frinaldi, 2024). 

Sebaliknya, resistensi terhadap teknologi sering muncul akibat kurangnya pemahaman 

atau ketakutan kehilangan peran (Ndruru et al., 2025). 
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Kualitas Pelayanan Publik 

Kualitas pelayanan publik tidak hanya diukur dari kecepatan layanan, tetapi juga 

dari ketepatan, keadilan, dan kemudahan akses yang dirasakan masyarakat. 

Pelayanan yang berkualitas mencerminkan adanya standar operasional yang jelas, 

petugas yang kompeten, serta mekanisme pengaduan yang responsif. Persepsi 

masyarakat terhadap sikap ramah, kepastian waktu, dan transparansi biaya turut 

memengaruhi tingkat kepuasan. Dalam konteks pemerintahan modern, kualitas layanan 

juga berkaitan erat dengan pemanfaatan teknologi digital untuk menyederhanakan 

prosedur. Evaluasi berkala berbasis umpan balik pengguna menjadi kunci agar layanan 

terus adaptif, inklusif, dan berorientasi pada kebutuhan publik (Widanti, 2022). Indikator 

kualitas pelayanan meliputi kecepatan, ketepatan, kemudahan akses, transparansi, 

serta kepuasan pengguna layanan (Mirza et al., 2025). Transformasi digital berpotensi 

meningkatkan seluruh aspek tersebut apabila diimplementasikan secara tepat (Kudriani 

et al., 2023). 

 

Hubungan Transformasi Digital dan Kapasitas SDM 

Transformasi digital dan kapasitas SDM memiliki hubungan yang saling 

menguatkan. Teknologi membutuhkan manusia yang kompeten untuk mengoperasikan, 

memelihara, dan mengembangkan sistem. Sebaliknya, SDM membutuhkan dukungan 

teknologi untuk meningkatkan produktivitas dan kualitas kerja. Sinergi keduanya 

menentukan keberhasilan inovasi pelayanan publik. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode kajian pustaka dengan pendekatan studi 

literatur berbasis model naratif. Proses pengumpulan data dilakukan melalui 

penelaahan, analisis, serta perbandingan terhadap berbagai sumber referensi yang 

memiliki kredibilitas tinggi, seperti jurnal internasional bereputasi dan buku elektronik 

yang relevan. Data dan informasi yang diperoleh selanjutnya diseleksi, diklasifikasikan, 

dan disintesis berdasarkan landasan teori, kerangka konseptual, serta penafsiran 

penulis terhadap permasalahan yang dikaji, yakni transfromasi digital dan kapasitas 

SDM sebagai kunci peningkatan kualitas pelayanan publik. Melalui pendekatan ini, 

penelitian mampu membangun pemahaman yang utuh dan mendalam dengan 

mengintegrasikan temuan-temuan penelitian sebelumnya yang relevan dengan topik 

pembahasan. 

 

ANALISIS DAN PEMBAHASAN 
Beberapa literatur penelitian yang membahas mengenai transfromasi digital dan 

kapasitas SDM sebagai kunci peningkatan kualitas pelayanan publik akan diuraian 

pada Tabel 1 berikut 
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Tabel 1. Transformasi Digital dan Kapasitas SDM Sebagai Kunci Peningkatan Kualitas 

Pelayanan Publik 

No Nama Peneliti 
(Tahun) 

Judul Penelitian Metode 
Penelitian 

Hasil Penelitian 

1 Cahyarini 
(2021)  

Implementasi 
digital leadership 
dalam 
pengembangan 
kompetensi digital 
pada pelayanan 
publik 

Analisis 
Deskriptif 
Kualitatif 

Penelitian menunjukkan bahwa 
penerapan kepemimpinan digital 
mendorong pemanfaatan teknologi 
informasi secara optimal dan 
berdampak pada peningkatan 
kualitas layanan publik berbasis 
digital, yang terlihat dari berbagai 
capaian kinerja. Meskipun 
sebagian besar indikator telah 
memuaskan pengguna, masih ada 
ruang perbaikan di beberapa 
bidang. Karena itu, unit layanan 
perlu terus meningkatkan kualitas 
pelayanan ke depan melalui 
pengembangan kompetensi digital 
petugas secara terencana, terukur, 
dan selaras dengan standar 
kompetensi jabatan. 

2 Fauzia et al.  
(2021) 

Langkah langkah 
Strategis 
Pemenuhan 
Kebutuhan SDM 
Talenta Digital di 
Lingkungan 
Pemerintahan 
Indonesia 

Analisis 
Deskriptif 
kualitatif 

Pemenuhan kebutuhan talenta 
digital di lingkungan pemerintahan 
memerlukan langkah strategis 
yang terencana dan berkelanjutan. 
Upaya tersebut meliputi pemetaan 
kebutuhan kompetensi digital, 
peningkatan kapasitas ASN 
melalui pelatihan dan sertifikasi, 
rekrutmen talenta baru yang 
adaptif terhadap teknologi, serta 
kolaborasi dengan dunia 
pendidikan dan industri. Selain itu, 
diperlukan dukungan kebijakan, 
sistem manajemen talenta, dan 
budaya kerja inovatif agar 
transformasi digital pemerintahan 
dapat berjalan efektif, responsif, 
dan mampu meningkatkan kualitas 
pelayanan publik secara 
menyeluruh. 

3 A. R. Susanto 
(2022)  

Sinergitas 
Sebagai 
Transparansi 
Pengembangan 
Implementasi 
Digital Terhadap 
Pelayanan Publik 
di Kabupaten 
Brebes 

Analisis 
deskriptif 
kualitatif 
(Kajian 
pustaka) 

Hubungan sinergis terwujud 
melalui komunikasi dan kerja 
sama yang baik, didukung 
kesamaan tujuan dan pola pikir. 
Transparansi informasi 
membangun kepercayaan publik 
serta mendorong partisipasi 
masyarakat. Penyedia layanan 
harus menyampaikan informasi 
kebijakan secara jelas. 
Transformasi digital, termasuk 
pengembangan kota pintar, 
mendukung layanan publik yang 
efektif, inklusif, mudah diakses, 
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dan akuntabel. 
4 Heriyanto 

(2022)  
Urgensi 
penerapan e-
government dalam 
pelayanan publik. 

Analisis 
deskriptif 
kualitatif 

Penerapan serta pemanfaatan e-
government dalam pelayanan 
publik merupakan wujud tanggung 
jawab pemerintah untuk 
memberikan layanan terbaik 
kepada masyarakat. Di Indonesia, 
implementasinya telah berjalan 
cukup baik, namun masih 
memerlukan penguatan pada 
aspek infrastruktur telekomunikasi, 
tata kelola, kualitas layanan, serta 
kapasitas sumber daya manusia. 

5 Destiana 
(2023) 

Kepemimpinan 
dan 
pengembangan 
sumber daya 
manusia sektor 
publik. 

Analisis 
deskriptif 
kualitatif 
(Kajian 
pustaka) 

Kebijakan pengembangan sumber 
daya manusia di Indonesia 
diarahkan untuk memenuhi 
kebutuhan akan kepemimpinan 
berbasis teknologi yang inovatif, 
kepemimpinan yang adaptif 
terhadap perubahan, 
kepemimpinan kolaboratif, serta 
kepemimpinan yang 
menumbuhkan dan memperkuat 
budaya mutu. 

6 Prihartono 
(2023)  

Penerapan 
pelayanan publik 
berbasis e-
governance pada 
era revolusi 
industri 4.0 

Analisis 
deskriptif 
kualitatif 
(Kajian 
pustaka) 

Penelitian menunjukkan bahwa 
penerapan pelayanan publik 
berbasis e-governance di era 
Revolusi Industri 4.0 perlu 
didukung indikator support, 
capacity, dan value. 
Implementasinya meningkatkan 
efektivitas, efisiensi, kualitas 
layanan, partisipasi masyarakat, 
transparansi, serta menekan 
korupsi. Namun, terdapat 
hambatan berupa faktor berwujud, 
tak berwujud, dan sangat tak 
berwujud yang perlu diatasi. 

7 Yanti & 
Radiana 
(2024)  

Transformasi 
Transformasi 
Digital Dalam 
Mengembangkan 
SDM Unggula Di 
Dunia Pendidikan 

Analisis 
deskriptif 
kualitatif 
(Kajian 
pustaka) 

Penelitian menunjukkan 
transformasi digital di pendidikan 
meningkatkan kreativitas siswa, 
menghadirkan paradigma 
pembelajaran baru, serta 
mendorong penggunaan aplikasi, 
simulasi, dan gim edukatif yang 
interaktif dan menyenangkan. Di 
sisi lain, pengembangan SDM 
pendidikan harus profesional agar 
tenaga kependidikan memiliki 
kompetensi sesuai, berkinerja 
tinggi, dan mampu mencapai 
tujuan pendidikan. 

8 Rogo & 
Radiana 
(2024)  

Strategi dan 
Tantangan 
Transformasi 
Digital dalam 

Analisis 
deskriptif 
kualitatif 
(Kajian 

Transformasi digital pendidikan 
meningkatkan efisiensi, akses, dan 
kualitas belajar melalui integrasi 
teknologi. Strategi kunci meliputi 
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Pengembangan 
SDM Pendidikan. 

pustaka) penyediaan infrastruktur, 
kurikulum digital, dan pelatihan 
pendidik. Tantangan utama 
mencakup kesenjangan akses, 
keterampilan digital, keamanan 
data, biaya, dan budaya 
organisasi. Evaluasi berkelanjutan 
memastikan manfaat optimal dan 
kesiapan menghadapi tuntutan 
masa depan. 

Sumber : Hasil Olah Data (2026) 

 

Hasil literatur dari Tabel 1 akan diuraikan dan dibahas sebagai berikut. 

 

a. Kepemimpinan Digital sebagai Penggerak Kualitas Layanan 

Transformasi digital dalam pelayanan publik sangat dipengaruhi oleh 

kepemimpinan digital yang mampu mengarahkan pemanfaatan teknologi secara 

strategis dan berorientasi hasil. Studi Cahyarini (2021) serta Destiana (2023) 

menegaskan bahwa pemimpin sektor publik harus adaptif terhadap perubahan, inovatif 

dalam mengambil keputusan, serta mampu membangun budaya kerja berbasis 

teknologi dan mutu layanan. Kepemimpinan digital berperan penting dalam memastikan 

pengembangan kompetensi pegawai berjalan terencana, terukur, dan selaras dengan 

kebutuhan organisasi. Dengan dukungan kepemimpinan yang visioner, implementasi 

layanan digital tidak hanya bersifat administratif, tetapi benar-benar meningkatkan 

kualitas, kecepatan, serta kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik. 

 

b. Penguatan Kapasitas dan Manajemen Talenta Digital ASN 

Kualitas pelayanan publik berbasis digital sangat bergantung pada ketersediaan 

dan kesiapan talenta digital di lingkungan birokrasi. Fauzia et al. (2021) menekankan 

pentingnya strategi terpadu, mulai dari pemetaan kebutuhan kompetensi, pelatihan 

berkelanjutan, sertifikasi, hingga rekrutmen talenta baru yang adaptif terhadap 

perkembangan teknologi. Temuan Yanti & Radiana (2024) serta Rogo & Radiana 

(2024) memperkuat bahwa pengembangan SDM digital harus dirancang sebagai 

proses jangka panjang, bukan program sesaat. Tanpa manajemen talenta yang 

terencana, transformasi digital di sektor publik cenderung berhenti pada pengadaan 

teknologi semata, bukan pada perubahan cara kerja. Aparatur mungkin memiliki sistem 

baru, tetapi tidak dibekali kompetensi digital, pola pikir adaptif, maupun budaya 

kolaboratif yang dibutuhkan. Akibatnya, inovasi berjalan lambat, resistensi meningkat, 

dan pemanfaatan teknologi tidak maksimal. Dukungan kebijakan yang lemah juga 

membuat pengembangan SDM tidak berkelanjutan, sehingga kesenjangan 

keterampilan semakin lebar. Kondisi ini berisiko menimbulkan layanan yang tampak 

modern secara administratif, tetapi belum mampu meningkatkan efektivitas, efisiensi, 

maupun kepuasan masyarakat secara nyata. 

 

c. Sinergi, Transparansi, dan Partisipasi dalam Layanan Digital 

Transformasi digital dalam pelayanan publik tidak hanya berfokus pada penerapan 

teknologi, tetapi juga pada penguatan sinergi antar pemangku kepentingan. A. R. 
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Susanto (2022)  menyoroti pentingnya komunikasi efektif, kerja sama lintas sektor, 

serta kesamaan visi dalam mewujudkan pelayanan yang transparan dan akuntabel. 

Keterbukaan informasi melalui platform digital mampu meningkatkan kepercayaan 

publik serta mendorong partisipasi masyarakat dalam proses kebijakan. Pendekatan ini 

selaras dengan prinsip e-governance yang menempatkan teknologi sebagai sarana 

membangun interaksi dua arah antara pemerintah dan warga. Dengan demikian, 

layanan publik menjadi lebih inklusif, responsif, mudah diakses, dan sesuai kebutuhan 

masyarakat. 

 

d. E-Government dan E-Governance sebagai Fondasi Sistem Layanan Modern 

Heriyanto (2022) dan Prihartono (2023) menegaskan bahwa penerapan                       

e-government dan e-governance merupakan fondasi penting dalam membangun sistem 

pelayanan publik modern di era Revolusi Industri 4.0. Digitalisasi layanan publik tidak 

hanya mempercepat proses administrasi, tetapi juga menciptakan jejak digital yang 

memudahkan pengawasan dan akuntabilitas kinerja. Sistem yang terintegrasi 

memungkinkan pertukaran data antarlembaga menjadi lebih akurat dan responsif 

terhadap kebutuhan masyarakat. Meski demikian, ketimpangan akses internet dan 

literasi digital masih menjadi tantangan serius, terutama di wilayah terpencil. Tanpa 

strategi inklusif, transformasi digital berpotensi memperlebar kesenjjangan layanan. 

Oleh karena itu, penguatan pelatihan pegawai, penyederhanaan regulasi, serta 

peningkatan keamanan siber menjadi faktor penting agar kepercayaan publik terhadap 

layanan digital terus terjaga dan meningkat. 

 

e. Budaya Organisasi dan Kesiapan Perubahan (Digital Readiness) 

Selain kepemimpinan dan kapasitas individu, keberhasilan transformasi digital 

dalam pelayanan publik sangat ditentukan oleh budaya organisasi yang mendukung 

inovasi dan pembelajaran berkelanjutan. Organisasi sektor publik perlu membangun 

lingkungan kerja yang terbuka terhadap perubahan, mendorong kolaborasi lintas unit, 

serta memberikan ruang bagi eksperimen dan perbaikan berkelanjutan. Kesiapan 

perubahan (digital readiness) mencakup kesiapan struktur, proses bisnis, regulasi 

internal, hingga pola komunikasi organisasi. Tanpa budaya yang adaptif dan suportif, 

implementasi sistem digital sering kali menghadapi resistensi, baik dalam bentuk 

penolakan pasif maupun keterlambatan adopsi. Oleh karena itu, transformasi digital 

harus dipandang sebagai proses perubahan organisasi secara menyeluruh, bukan 

sekadar proyek teknologi. 

 

f. Integrasi Sistem dan Interoperabilitas Data 

Efektivitas layanan digital sangat bergantung pada integrasi sistem serta 

kemampuan interoperabilitas data antarinstansi. Sistem yang terfragmentasi akan 

menghambat pertukaran informasi dan memperlambat pengambilan keputusan 

berbasis data. Integrasi platform layanan memungkinkan sinkronisasi data secara real 

time, meminimalkan duplikasi administrasi, serta meningkatkan akurasi informasi yang 

diterima masyarakat. Dengan pendekatan arsitektur sistem yang terstandarisasi, 

pemerintah dapat membangun ekosistem layanan digital yang saling terhubung dan 

efisien. Interoperabilitas ini juga mendukung transparansi serta memperkuat 
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pengawasan kinerja, karena data dapat ditelusuri secara sistematis dan terdokumentasi 

dengan baik. 

 

g. Evaluasi Kinerja dan Pengukuran Dampak Transformasi Digital 

Transformasi digital dalam pelayanan publik perlu diikuti dengan mekanisme 

evaluasi yang terukur untuk memastikan bahwa inovasi yang diterapkan benar-benar 

berdampak pada peningkatan kualitas layanan. Indikator kinerja tidak hanya berfokus 

pada jumlah layanan yang terdigitalisasi, tetapi juga pada aspek kecepatan layanan, 

tingkat kepuasan masyarakat, efisiensi biaya, serta peningkatan akuntabilitas. Evaluasi 

berbasis data memungkinkan pemerintah melakukan perbaikan berkelanjutan 

(continuous improvement) dan mengidentifikasi area yang masih memerlukan 

penguatan. Dengan pendekatan evaluatif yang sistematis, transformasi digital dapat 

bergerak dari sekadar modernisasi administratif menuju peningkatan kinerja pelayanan 

publik yang berkelanjutan dan berorientasi pada kebutuhan masyarakat. 

 

KESIMPULAN  
Hasil telaah literatur menunjukkan bahwa keberhasilan transformasi digital 

pelayanan publik sangat ditentukan oleh empat faktor utama. Pertama, kepemimpinan 

digital berperan sebagai penggerak arah perubahan melalui visi, inovasi, dan 

penguatan budaya kerja berbasis teknologi. Kedua, pengembangan kapasitas serta 

manajemen talenta digital ASN menjadi fondasi agar teknologi tidak hanya hadir 

sebagai sistem, tetapi benar-benar dimanfaatkan secara optimal. Ketiga, sinergi antar 

pemangku kepentingan, transparansi informasi, dan partisipasi masyarakat 

memperkuat kualitas layanan yang inklusif dan akuntabel. Keempat, penerapan e-

government dan e-governance membentuk sistem layanan modern yang terintegrasi, 

efisien, serta berbasis data, meskipun tetap memerlukan strategi inklusif untuk 

mengatasi kesenjangan akses dan literasi digital masyarakat secara berkelanjutan 

nasional. 

Pemerintah perlu memperkuat kepemimpinan digital melalui pelatihan strategis 

bagi pejabat publik agar mampu mengarahkan transformasi berbasis inovasi. 

Pengembangan talenta digital ASN harus dilakukan berkelanjutan melalui pemetaan 

kompetensi, sertifikasi, dan rekrutmen adaptif. Sinergi lintas sektor serta partisipasi 

masyarakat perlu diperluas lewat platform transparan dan kolaboratif. Selain itu, 

pemerataan infrastruktur internet, peningkatan literasi digital, serta penguatan 

keamanan siber menjadi prioritas agar layanan digital inklusif, terpercaya, dan mampu 

meningkatkan kualitas pelayanan publik secara nyata dan berkelanjutan di seluruh 

daerah Indonesia. 
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