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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penerapan prinsip New Public
Service (NPS) dalam pelayanan publik di bidang pendafiaran penduduk (Dafduk)
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang. Dalam penelitian ini,
analisis dilakukan berdasarkan tujuh indikator utama NPS yang dikemukakan olch
Denhardt & Denhardt (2003), yaitu: (1) Serve Citizens, Not Customers, (2) Seeks the
Public Interest, (3) Value Citizenship over Entrepreneurship, (4) Think Strategically,
Act Democratically, (5) Recognize that Accountability is not Simple, (6) Serve Rather
than Steer, dan (7) Value People, Not Just Productivity. Penclitian ini menggunakan
metode kualitatif dengan pendekatan deskriptif. Teknik pengumpulan data dilakukan
melalui wawancara mendalam dengan pegawai Disdukcapil dan masyarakat pengguna
layanan, obscrvasi langsung, scrta analisis dokumentasi terkait. Data dianalisis
menggunakan model interaktif Miles & Huberman. Hasil penclitian menunjukkan
bahwa penerapan prinsip NPS dalam pelayanan Dafduk Disdukcapil Kota Palembang
telah berjalan cukup baik, terutama dalam upaya memberikan pelayanan yang adil dan
transparan, mengutamakan kepentingan publik, serta mendorong partisipasi
masyarakat dalam evaluasi layanan. Namun, masih terdapat beberapa tantangan yang
perlu diperbaiki, seperti kendala dalam efektivitas sistem digital, serta masih adanya
persepsi ketidakmerataan pelayanan di beberapa aspek. Kesimpulannya, meskipun
prinsip New Public Service telah diterapkan dalam pelayanan di bidang pendaftaran
penduduk di Disdukcapil Kota Palembang, masih diperlukan optimalisasi dalam aspck
integrasi teknologi, peningkatan kapasitas petugas, serta penguatan mekanisme
akuntabilitas agar pelayanan semakin responsif, inklusif, dan berorientasi pada
kebutuhan warga negara.

Kata Kunci: New Public Service, Pelayanan Publik, Administrasi Kependudukan.
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ABSTRACT

This study aims to analyze the implementation of New Public Service (NPS)
principles in public services within the population registration sector (Dafduk) at the
Department of Population and Civil Registration (Disdukcapil) of Palembang City.
The analysis is based on seven key NPS indicators proposed by Denhardt & Denhardt
(2003): (1) Serve Citizens, Not Customers, (2) Seeks the Public Interest, (3) Value
Citizenship over Entrepreneurship, (4) Think Strategically, Act Democratically, (5)
Recognize that Accountability is not Simple, (6) Serve Rather than Steer, and (7) Value
People, Not Just Productivity. This research employs a qualitative method with a
descriptive approach. Data collection techniques include in-depth interviews with
Disdukcapil staff and service users, direct observations, and document analysis. Data
is analyzed using the interactive model of Miles & Huberman. The findings indicate
that the implementation of NPS principles in Dafduk services at Disdukcapil
Palembang has been relatively effective, particularly in ensuring fair and transparent
services, prioritizing public interest, and encouraging community participation in
service evaluation. However, several challenges remain, such as issues in digital
system effectiveness and perceptions of unequal service distribution in some aspects.
In conclusion, while the New Public Service principles have been implemented in
population registration services at Disdukcapil Palembang, further optimization is
needed in technology integration, staff capacity enhancement, and strengthening
accountability mechanisms to ensure more responsive, inclusive, and citizen-oriented
public services.

Keywords: New Public Service, Public Service, Population Administration.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Paradigma Manajemen Publik Baru pada dasarnya mengkritik peran negara
dalam kegagalannya mendorong pembangunan. Negara yang korup dan birokratis
(hierarkis, tidak efisien, tidak efektif, kurang transparan, dan bahkan terkait dengan
praktik patrimonial yang melindungi dan mengutamakan afiliasi ras, suku, etnis,
dan partisan) dianggap sebagai salah satu penyebab kegagalan pembangunan.
Paradigma Manajemen Publik Baru atau NPM muncul pada akhir tahun 1970-an
dan berkembang pesat pada tahun 1980-an hingga 1990-an. Paradigma ini
merupakan respons terhadap krisis ekonomi global serta kritik terhadap birokrasi
tradisional yang dianggap lamban, tidak efisien, dan kurang responsif terhadap
kebutuhan masyarakat. Konsep ini pertama kali diterapkan di negara-negara seperti
Inggris, Selandia Baru, dan Amerika Serikat, terutama di bawah kepemimpinan

Margaret Thatcher dan Ronald Reagan.

Menurut Christopher Hood (1991), New Public Management menekankan
penerapan prinsip-prinsip manajemen sektor swasta dalam administrasi publik.
Pendekatan ini berfokus pada efisiensi, efektivitas, serta pengurangan peran negara
dalam pelayanan publik melalui privatisasi dan kontraktualisasi layanan. Prinsip
utama NPM meliputi: (1) Orientasi pada Hasil dan Kinerja, Pemerintah diharapkan
beroperasi dengan standar kinerja yang dapat diukur; (2) Desentralisasi dan

Otonomi,
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Memberikan fleksibilitas kepada unit-unit pemerintah dalam mengelola sumber
daya; (3) Kompetisi dalam Pelayanan Publik, Mendorong kompetisi antara sektor
publik dan swasta dalam penyediaan layanan; (4) Penerapan Teknologi dan Inovasi,
Mengadopsi teknologi informasi untuk meningkatkan efisiensi layanan. Namun,
meskipun paradigma ini berhasil di beberapa negara maju, penerapan NPM di
negara berkembang seperti Indonesia menghadapi berbagai tantangan, termasuk

lemahnya kapasitas birokrasi dan ketidakselarasan dengan nilai-nilai lokal.

New Public Service muncul untuk mengkritik pemerintahan Di banyak negara,
Manajemen Publik Baru dianggap gagal. Manajemen Publik Baru telah berhasil
Konsep ini sebenarnya sudah diterapkan di Amerika Serikat, Kanada, Inggris,
Selandia Baru, dan beberapa negara industri lainnya. Namun, banyak negara
berkembang, termasuk Indonesia dan negara-negara di benua Afrika, belum
menerapkannya karena tidak sesuai dengan landasan ideologi, politik, ekonomi,
dan sosial budaya negara yang bersangkutan. Untuk meningkatkan pelayanan
publik yang demokratis, pilihan “New Public Service (NPS)” dapat menjanjikan
perubahan realitas dan kondisi birokrasi pemerintahan. Teori New Public Service
memandang bahwa birokrasi adalah alat rakyat dan harus tunduk pada apa pun
suara rakyat, sepanjang suara tersebut rasional dan sah secara normatif dan
konstitusional. Untuk meningkatkan pelayanan publik yang demokratis, konsep
“Pelayanan Publik Baru” menjanjikan perubahan nyata terhadap kondisi birokrasi

pemerintah saat ini.

Peningkatan kualitas pelayanan selalu menjadi tuntutan bagi pemerintah dan
aparat pemerintah, baik dalam merumuskan kebijakan maupun dalam memberikan

pelayanan kepada masyarakat. Oleh karena itu, pemerintah harus mampu
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menghormati hak-hak warga negaranya dan responsif dalam memenuhi kebutuhan

masyarakat sebagai publik.

Di Indonesia, pembentukan aparatur sipil negara baru telah lama menjadi topik
pembahasan dan upaya untuk mengimplementasikannya. Namun dalam praktiknya,
masih menemui berbagai kendala dan belum sesuai harapan. Aparatur sipil negara
baru merupakan paradigma yang berlandaskan pada konsep-konsep yang
mencerminkan nilai-nilai masyarakat. Peran negara adalah mengintegrasikan nilai-
nilai tersebut untuk memenuhi kebutuhan masyarakat. Karena sistem nilai dalam

masyarakat bersifat dinamis, maka diperlukan pelayanan publik yang bermutu.

Adapun prinsip-prinsip yang New Public Service menurut (Denhardt &
Denhardt, 2007)adalah (1) Melayani Warga Negara, bukan customer (Serve
Citizens, Not Customer); (2) Mengutamakan Kepentingan Publik (Seeks the Public
Interest); (3) Kewarganegaraan lebih berharga daripada Kewirausahaan (Value
Citizenship over Entrepreneurship); (4) Berpikir Strategis, Bertindak Demokratis
(Think Strategically, Act Democratically); (5) Tahu kalau Akuntabilitas Bukan Hal
Sederhana (Recognize that accountability is not Simple); (6) Melayani Ketimbang
Mengarahkan (Serve Rather than Steer); (7) Menghargai Manusia, Bukan Sekedar

Produktivitas (Value People, Not Just Productivity).

Penerapan prinsip New Public Service dalam pelayanan publik di bidang
pendaftaran penduduk pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Palembang memiliki signifikansi penting untuk memahami dan meningkatkan
kualitas pelayanan publik. Mengingat bahwa pelayanan kependudukan menyangkut

identitas dan hak-hak dasar warga negara, kualitas dan transparansi dalam proses
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pendaftaran penduduk adalah hal yang sangat krusial. Pelayanan yang efektif dan
efisien akan memudahkan masyarakat dalam mengakses layanan kependudukan,
seperti pembuatan Kartu Tanda Penduduk (KTP), Kartu Keluarga (KK), dan akta
pencatatan sipil lainnya, yang menjadi dasar dalam kehidupan administratif warga.

Prinsip New Public Service dalam konteks pelayanan publik, terutama pada
sektor pendaftaran penduduk, berperan penting dalam menciptakan transparansi,
akuntabilitas, dan keadilan dalam setiap tahapan layanan. Jika prinsip-prinsip ini
diterapkan dengan baik, maka dapat mengurangi praktik birokrasi yang berbelit,
serta meminimalkan risiko korupsi dan penyalahgunaan wewenang. Di Kota
Palembang, sebagai salah satu kota besar di Indonesia, tantangan dalam
mengimplementasikan New Public Service semakin kompleks mengingat tingginya
jumlah penduduk yang membutuhkan layanan yang cepat dan tepat waktu. Dengan
demikian, penelitian ini diharapkan dapat mengidentifikasi tantangan dan solusi

praktis yang dapat diterapkan.

Tabel 1. Laporan Jumlah Pengunjung Bidang Pendaftaran Penduduk
(dafduk) Bulan Januari-Juli 2024

No Bulan Jumlah Pengunjung
1. Januari 320
2. Februari 600
3. Maret 520
4. April 495
5. Mei 565
6. Juni 509
7. Juli 469
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No Bulan Jumlah Pengunjung

Jumlah 3.478

Sumber : Diolah Penulis dari Data Rekapitulasi Pengunjung Bidang Pendaftaran
Penduduk di Disdukcapil Kota Palembang.

Jika dilihat dari data tabel yang sudah digambarkan, jumlah pengunjung bidang
pendaftaran penduduk Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Disdukcapil)
Kota Palembang selama periode Januari—Juli 2024, dapat terlihat adanya fluktuasi
jumlah masyarakat yang mengakses layanan kependudukan. Total pengunjung
dalam tujuh bulan pertama tahun 2024 mencapai 3.478 orang, dengan rata-rata 500
pengunjung per bulan. Pada tabel di atas dapat dilihat adanya penurunan jumlah
pengunjung bidang pendaftaran penduduk karena adanya pengalihan pelayanan ke
UPT Kota Palembang.

Penelitian ini penting untuk mengetahui sejauh mana prinsip-prinsip New
Public Service telah diterapkan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Palembang dan untuk memberikan rekomendasi yang mendukung optimalisasi
layanan di masa mendatang. Hasil dari penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi
acuan bagi pemerintah daerah lain dalam mengembangkan kebijakan pelayanan
publik yang berbasis pada prinsip-prinsip New Public Service. Dengan demikian,
penelitian ini dapat memberikan kontribusi signifikan dalam mendorong perbaikan
tata kelola pemerintahan yang lebih baik, tidak hanya di Palembang tetapi juga di

wilayah-wilayah lain di Indonesia.
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1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah penulis jabarkan, maka rumusan masalah
dari penelitian ini adalah Bagaimana penerapan prinsip New Public Service (NPS)
dalam pelayanan publik di bidang pendaftaran penduduk Dinas Kependudukan dan

Pencatatan Sipil kota Palembang?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah penulis tentukan, maka tujuan dari
penelitian ini adalah Untuk mengetahui Penerapan prinsip New Public Service
(NPS) dalam pelayanan publik di bidang pendaftaran penduduk Dinas

Kependudukan dan Pencatatan Sipil kota Palembang.

1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian ini terbagi menjadi dua yaitu manfaat teoritis

dan manfaat praktis, yang akan dideskripsikan sebagai berikut :

1. Secara Teoritis, dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat menambah
pengetahuan, wawasan dan pemahaman tentang Penerapan Prinsip New
Public Service (NPS) dalam Pelayanan Publik di Bidang Pendaftaran
Penduduk Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang,
serta sebagai bahan pengembangan teoritis ilmu pengetahuan khususnya

dalam bidang ilmu administrasi publik.
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2. Secara Praktis, sebagai bahan masukan, saran, dan pemikiran bagi semua
pihak-pihak yang terkait dalam pelayanan publik di Dinas Kependudukan

dan Pencatatan Sipil Kota Palembang.
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