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CATATAN PENERBITAN 

Buku ini ditulis sebagai bahan refleksi, 

pembelajaran, dan penguatan budaya kerja ASN. 

Pembahasan regulasi disajikan untuk membantu 

memahami arah kebijakan, bukan sebagai pengganti 

naskah peraturan resmi. Untuk kebutuhan hukum 

atau administrasi formal, selalu merujuk pada 

regulasi yang berlaku dan sumber resmi pemerintah. 
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KATA PENGANTAR 

Kita sering mengira persoalan birokrasi adalah 

kekurangan aturan. Padahal, di banyak tempat, aturan 

tersedia, struktur ada, anggaran ada, sistem digital 

pun terus bertambah. Yang justru sering hilang adalah 

energi batin untuk bertanya: apakah pekerjaan yang 

kita lakukan hari ini benar-benar terasa manfaatnya 

bagi masyarakat? 

ASN UNLOCKED lahir dari kegelisahan sederhana itu. 

Banyak ASN sebenarnya cerdas, berpengalaman, dan 

punya niat baik. Namun potensi tersebut kadang 

seperti terkunci. Ada yang terkunci oleh rutinitas. Ada 

yang terlalu lama hidup dalam kalimat “dari dulu 

memang begini”. Ada yang takut mengusulkan 

perbaikan karena khawatir dianggap berbeda. Ada 

pula yang sangat sibuk, tetapi pulang tanpa benar-

benar tahu apakah kesibukannya mengubah sesuatu. 

Buku ini tidak mengajak ASN menjadi manusia 

sempurna. Tidak pula menjanjikan bahwa perubahan 

birokrasi bisa dilakukan semalam. Buku ini hanya ingin 

mengingatkan bahwa perubahan besar selalu memiliki 

pintu masuk yang kecil: cara kita menyambut 
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masyarakat, cara kita menjawab pesan, cara kita 

menyiapkan rapat, cara kita memperbaiki satu proses, 

cara kita mengambil keputusan, dan cara kita menjaga 

integritas ketika tidak ada orang yang melihat. 

Judul “Unlocked” dipilih karena saya percaya sebagian 

besar potensi aparatur bukan tidak ada; ia hanya 

belum dibuka. Di balik meja kerja yang tampak biasa, 

ada peluang untuk mempercepat layanan. Di balik 

data yang menumpuk, ada keputusan yang bisa dibuat 

lebih tepat. Di balik keluhan masyarakat, ada bahan 

belajar yang sangat mahal. Di balik setiap jabatan, 

sekecil apa pun, ada ruang untuk menghadirkan 

negara dengan wajah yang lebih manusiawi. 

Semoga buku kecil ini tidak hanya selesai dibaca, 

tetapi menjadi teman bercermin. Bila setelah 

membacanya kita mulai mengganti satu kebiasaan 

buruk, menyederhanakan satu proses, membantu satu 

rekan tumbuh, atau membuat satu warga merasa 

lebih dihargai, maka buku ini sudah menemukan 

maknanya. 

Paso Deka Dewanto 

Widyaiswara BPSDM Provinsi Jawa Timur 
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CARA MENGGUNAKAN BUKU INI 

Buku ini dapat dibaca dari awal sampai akhir, tetapi 

tidak harus. Setiap bab berdiri sebagai “kunci” yang 

bisa dipakai untuk membuka satu sisi profesionalitas 

ASN. Jika sedang merasa jenuh, mulai dari bab 

tentang rutinitas. Jika sedang menghadapi keluhan 

masyarakat, buka bab pelayanan. Jika tim sulit 

bergerak, baca bagian kolaborasi dan kepemimpinan 

perubahan. 

TIGA CARA MEMBACA 

1. Sebagai cermin pribadi: tandai kalimat yang 

terasa “menyentil”. 

2. Sebagai bahan diskusi tim: pilih satu bab dan 

diskusikan dalam 30 menit. 

3. Sebagai buku kerja: gunakan checklist, refleksi, 

dan Tantangan 30 Hari di bagian akhir. 

 

Jangan buru-buru ingin menyelesaikan buku ini. Lebih 

baik satu gagasan dipraktikkan daripada sepuluh bab 

hanya diingat. 
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DAFTAR ISI 

Pembuka: Ketika Potensi ASN Terkunci 

Kunci 1: Keluar dari Jebakan Rutinitas 

Kunci 2: Mengembalikan Makna Profesi ASN 

Kunci 3: BerAKHLAK yang Hidup, Bukan Sekadar 

Hafal 

Kunci 4: Dari Sibuk Menjadi Berdampak 

Kunci 5: Pelayanan Publik yang Manusiawi 

Kunci 6: Integritas: Benar Saat Tidak Dilihat 

Kunci 7: Kompetensi dan Learning Agility 

Kunci 8: Digital Mindset, Data, dan AI 

Kunci 9: Inovasi yang Membumi 

Kunci 10: Kolaborasi: Dari Egosistem ke Ekosistem 

Kunci 11: Komunikasi yang Menggerakkan 

Kunci 12: Self-Leadership dan Ketangguhan 

Kunci 13: Memimpin Perubahan dari Posisi Apa Pun 

Kunci 14: Reputasi Profesional dan Legacy 

Blueprint: Remarkable Public Service 

Toolkit: 30 Kebiasaan ASN Unlocked 

Praktik: Tantangan 30 Hari 

Penutup: Jadilah Alasan Publik Masih Percaya 
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Referensi: Landasan dan Bacaan 
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MENGAPA ORANG BAIK BISA TERJEBAK DALAM SISTEM 

YANG BIASA-BIASA SAJA 

PEMBUKA. Ketika Potensi ASN Terkunci 

Bayangkan dua kantor pelayanan yang memiliki 

aturan, jumlah pegawai, dan teknologi yang hampir 

sama. Di kantor pertama, masyarakat datang dengan 

wajah tegang. Informasi tidak jelas, petugas 

menjawab seperlunya, dan setiap pertanyaan yang 

sedikit berbeda segera diarahkan ke meja lain. Di 

kantor kedua, alurnya sama-sama diatur, tetapi 

petugas melihat persoalan dari mata pengguna: apa 

yang paling membingungkan, bagian mana yang bisa 

dipersingkat, siapa yang harus membantu ketika 

warga tidak memahami prosedur. Perbedaan terbesar 

di antara keduanya bukan gedung. Bukan seragam. 

Bukan pula slogan. Perbedaannya ada pada cara 

berpikir. 

Birokrasi selalu membutuhkan prosedur. Tanpa 

prosedur, pelayanan mudah menjadi semrawut dan 

tidak adil. Masalah muncul ketika prosedur berubah 

dari alat menjadi tujuan. Kita mulai merasa pekerjaan 
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selesai ketika formulir sudah terisi, rapat sudah 

dilaksanakan, surat sudah dikirim, atau laporan sudah 

disusun. Padahal masyarakat tidak mengalami “output 

administrasi” itu. Masyarakat mengalami hasil 

akhirnya: izin lebih cepat atau tidak, bantuan tepat 

sasaran atau tidak, informasi mudah dipahami atau 

tidak, jalan diperbaiki atau tidak, sekolah dan 

puskesmas terasa lebih baik atau tidak. 

Inilah salah satu kunci membaca birokrasi modern: 

jangan berhenti pada apa yang dikerjakan, tanyakan 

apa yang berubah. ASN yang hanya mengukur 

kesibukan akan mudah kelelahan. ASN yang 

memahami dampak memiliki alasan yang lebih kuat 

untuk bertahan, belajar, dan memperbaiki cara kerja. 

Undang-Undang Nomor 20 Tahun 2023 menempatkan 

ASN sebagai pelaksana kebijakan dan pelayanan 

publik yang profesional, sekaligus menekankan 

transformasi manajemen ASN. Arah ini sejalan dengan 

pengelolaan kinerja yang menuntut kejelasan peran, 

hasil, dan tanggung jawab. Artinya, ukuran 

profesionalitas semakin bergeser: dari banyaknya 

aktivitas menuju kualitas hasil, dari kepatuhan 

prosedural semata menuju kontribusi yang nyata. 
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Namun regulasi tidak otomatis mengubah kebiasaan. 

Sistem bisa diperbarui dalam satu keputusan, tetapi 

budaya kerja berubah melalui pengulangan. Sebuah 

aplikasi baru tidak serta-merta membuat layanan lebih 

cepat bila proses lamanya hanya dipindahkan ke layar. 

Indikator kinerja tidak otomatis membuat orang fokus 

pada hasil bila dialog kinerja hanya terjadi menjelang 

penilaian. Nilai BerAKHLAK tidak otomatis menjadi 

budaya bila ia hanya hidup di backdrop acara. 

Karena itu, “unlocking” dimulai dari manusia. Kita 

perlu membuka cara pandang sebelum membuka 

aplikasi. Membuka keberanian sebelum membuka 

ruang inovasi. Membuka empati sebelum membuka 

loket. Membuka kebiasaan belajar sebelum meminta 

organisasi bertransformasi. 

Buku ini dibangun di atas satu keyakinan: ASN yang 

remarkable bukan ASN yang selalu melakukan sesuatu 

yang spektakuler. Sering kali ia adalah orang yang 

konsisten melakukan hal biasa dengan standar yang 

luar biasa. Ia membalas dengan jelas. Ia hadir tepat 

waktu. Ia menyiapkan data sebelum berbicara. Ia 

berani mengatakan belum tahu lalu mencari tahu. Ia 

tidak melempar masalah. Ia belajar dari keluhan. Ia 
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tidak menjadikan jabatan sebagai jarak. Ia memahami 

bahwa di mata warga, perilakunya adalah wajah 

negara. 

PERTANYAAN PEMBUKA 

Jika seluruh masyarakat menilai instansi Anda hanya 

dari pengalaman mereka berinteraksi dengan Anda 

selama satu hari, citra seperti apa yang akan 

mereka bawa pulang? 
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RUTINITAS DIPERLUKAN, AUTOPILOT BERBAHAYA 

KUNCI 1. Keluar dari Jebakan Rutinitas 

Rutinitas bukan musuh. Banyak pekerjaan 

pemerintahan justru membutuhkan konsistensi tinggi: 

verifikasi, pencatatan, pengawasan, pelayanan, 

pelaporan, pengelolaan aset, pengadaan, hingga 

respons kedaruratan. Tanpa rutinitas, kualitas mudah 

berubah-ubah. Yang menjadi masalah adalah ketika 

rutinitas mengambil alih kesadaran. Kita bekerja 

dengan pola autopilot: datang, membuka komputer, 

memeriksa pesan, menghadiri rapat, menyelesaikan 

surat, menutup hari. Besok diulang lagi. Bulan 

berganti, tetapi cara kerja tidak pernah ditanya ulang. 

Autopilot biasanya muncul bukan karena malas. Ia 

sering lahir dari beban kerja, tekanan waktu, budaya 

hierarkis, pengalaman ditolak, atau keyakinan bahwa 

upaya perbaikan tidak akan mengubah apa-apa. 

Karena itu, mengatasi rutinitas tidak cukup dengan 

slogan “ayo inovatif”. Kita perlu memahami 

mekanisme yang menguncinya. 
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Lima tanda Anda mulai bekerja dalam autopilot 

• Kalimat “sudah biasa begini” lebih sering muncul 

daripada pertanyaan “mengapa harus begini?”. 

• Rapat menghasilkan notulen, tetapi keputusan dan 

tindak lanjutnya kabur. 

• Laporan menjadi tujuan akhir, bukan bahan 

keputusan. 

• Keluhan yang sama muncul berulang, tetapi 

dianggap bagian normal dari pekerjaan. 

• Kesibukan dipakai sebagai bukti kinerja, walaupun 

manfaat bagi pengguna tidak mudah dijelaskan. 

Kelima tanda tersebut terlihat sederhana, tetapi 

dampaknya panjang. Organisasi kehilangan daya 

belajar. Masalah yang seharusnya menjadi informasi 

berubah menjadi kebisingan. Orang-orang baik 

akhirnya beradaptasi dengan standar minimum. Dan 

ketika standar minimum menjadi kebiasaan, sesuatu 

yang biasa perlahan dianggap benar. 
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Gunakan pertanyaan pembuka kunci 

Setiap proses yang sudah lama dilakukan perlu 

sesekali diperiksa dengan empat pertanyaan: Apa 

tujuan sebenarnya? Siapa yang menerima manfaat? 

Bagian mana yang paling banyak membuang waktu 

atau energi? Jika proses ini dirancang hari ini dari nol, 

apakah bentuknya akan tetap sama? 

Pertanyaan terakhir sangat penting. Banyak prosedur 

adalah jejak dari masa lalu: lahir karena teknologi saat 

itu terbatas, struktur organisasi berbeda, atau risiko 

tertentu pernah terjadi. Sebagian masih relevan, 

sebagian perlu disederhanakan. Menghormati aturan 

bukan berarti membekukan cara kerja. Justru 

profesionalitas menuntut kemampuan membedakan 

mana yang prinsip dan mana yang sekadar kebiasaan. 

Mikro-perbaikan lebih kuat daripada menunggu 

proyek besar 

Tidak semua perubahan memerlukan aplikasi baru 

atau anggaran besar. Seorang petugas dapat menulis 

ulang instruksi layanan dengan bahasa yang lebih 

mudah. Sebuah tim dapat mengganti rapat satu jam 
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menjadi pertemuan 25 menit dengan agenda 

keputusan. Unit kerja dapat membuat daftar lima 

pertanyaan masyarakat yang paling sering muncul lalu 

menyiapkan jawaban standar yang jelas. Atasan dapat 

memulai dialog mingguan 15 menit tentang hambatan 

nyata. Perubahan kecil semacam ini tidak selalu 

masuk berita, tetapi justru di sanalah budaya baru 

tumbuh. 

LATIHAN: AUDIT RUTINITAS 10 MENIT 

Pilih satu aktivitas yang paling sering Anda lakukan. 

Tuliskan: (1) tujuan akhirnya, (2) siapa yang 

menerima manfaat, (3) langkah yang tidak memberi 

nilai tambah, (4) satu perubahan yang bisa diuji 

minggu ini. 

 

REFLEKSI UNLOCKED 

• Rutinitas apa yang sebenarnya sudah tidak 

relevan, tetapi masih saya pertahankan? 

• Apakah saya bekerja untuk menyelesaikan daftar 

tugas atau untuk menghasilkan perubahan? 

• Perbaikan kecil apa yang bisa saya mulai tanpa 

menunggu instruksi besar? 
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DARI PEGAWAI PEMERINTAH MENJADI PENJAGA 

KEPERCAYAAN PUBLIK 

KUNCI 2. Mengembalikan Makna 

Profesi ASN 

Profesi ASN mudah direduksi menjadi status 

kepegawaian: NIP, pangkat, jabatan, tunjangan, 

absensi, dan target kinerja. Semuanya penting. Tetapi 

jika profesi hanya dibaca melalui perangkat 

administratif, kita kehilangan bagian yang paling 

manusiawi: kepercayaan publik. 

Setiap hari masyarakat menyerahkan sesuatu kepada 

negara. Mereka menyerahkan data pribadi, pajak, 

waktu, kepatuhan, harapan, bahkan pada situasi 

tertentu keselamatan hidupnya. Sebagai imbalannya, 

negara harus bekerja adil, profesional, dan dapat 

dipercaya. ASN berada tepat di tengah pertukaran 

kepercayaan itu. 

Karena itu, pekerjaan ASN bukan sekadar 

“melaksanakan tugas”. Ia membawa dimensi moral: 

keputusan kita bisa mempercepat atau memperlambat 

hak orang lain; kalimat kita bisa membuat warga 
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merasa dihormati atau direndahkan; ketelitian kita 

bisa mencegah bantuan salah sasaran; keberanian kita 

menyampaikan risiko bisa mencegah kerugian yang 

lebih besar. 

Tiga lapis makna kerja ASN 

1. Lapisan tugas: apa yang harus saya kerjakan 

sesuai peran dan jabatan. 

2. Lapisan hasil: perubahan apa yang harus terjadi 

karena pekerjaan saya. 

3. Lapisan makna: mengapa perubahan itu penting 

bagi masyarakat, organisasi, dan negara. 

Orang yang hanya hidup di lapisan tugas mudah 

merasa pekerjaan sebagai beban. Orang yang 

memahami hasil menjadi lebih fokus. Orang yang 

sampai pada lapisan makna memiliki sumber energi 

yang lebih dalam. Ia tetap bisa lelah, tetapi tahu 

mengapa harus menjaga kualitas. 

Wajah negara sering muncul dalam interaksi kecil 

Masyarakat jarang bertemu “negara” sebagai konsep. 

Mereka bertemu petugas. Mereka menerima pesan 
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WhatsApp, melihat informasi di laman, berbicara di 

loket, mengikuti pemeriksaan, menerima surat, 

menghubungi call center, atau menghadiri 

musyawarah. Dari potongan pengalaman itulah 

mereka membangun kesimpulan tentang pemerintah. 

Itulah sebabnya pelayanan publik bukan hanya urusan 

unit pelayanan. Seorang perencana yang menyusun 

kebijakan dengan data lemah dapat menciptakan 

dampak pelayanan yang buruk walaupun tidak pernah 

bertemu masyarakat. Pengelola anggaran yang 

terlambat memproses kebutuhan dapat menghambat 

layanan. Pengelola SDM yang tidak menempatkan 

orang sesuai kompetensi ikut menentukan kualitas 

pengalaman publik. Semua peran terhubung. 

KALIMAT KUNCI 

Jabatan menjelaskan posisi Anda di organisasi. 

Dampak menjelaskan mengapa posisi itu perlu ada. 

 

REFLEKSI UNLOCKED 

• Siapa yang paling merasakan hasil dari pekerjaan 

saya? 

• Jika jabatan saya tidak ada selama satu bulan, 
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dampak apa yang akan dirasakan organisasi atau 

masyarakat? 

• Apa makna yang ingin saya bawa dalam profesi 

ASN? 
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NILAI BARU BERMAKNA KETIKA HADIR DALAM 

KEPUTUSAN KECIL 

KUNCI 3. BerAKHLAK yang Hidup, Bukan 

Sekadar Hafal 

BerAKHLAK—Berorientasi Pelayanan, Akuntabel, 

Kompeten, Harmonis, Loyal, Adaptif, dan Kolaboratif—

diluncurkan sebagai nilai dasar bersama ASN. Nilai ini 

penting bukan karena akronimnya mudah diingat, 

tetapi karena ia menyediakan bahasa bersama untuk 

budaya kerja. Tantangannya adalah memastikan nilai 

tidak berhenti sebagai materi sosialisasi. 

Nilai organisasi selalu diuji pada situasi yang tidak 

nyaman. Berorientasi pelayanan diuji ketika 

masyarakat datang menjelang jam istirahat. Akuntabel 

diuji ketika ada kesalahan yang belum diketahui siapa 

pun. Kompeten diuji ketika tugas baru lebih sulit 

daripada kemampuan yang kita miliki. Harmonis diuji 

ketika bekerja dengan orang yang tidak kita sukai. 

Loyal diuji ketika kepentingan pribadi bertabrakan 

dengan kepentingan organisasi dan negara. Adaptif 

diuji ketika cara lama tidak lagi memadai. Kolaboratif 
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diuji ketika keberhasilan harus dibagi dengan orang 

lain. 

Nilai Bukti Perilaku 
Pertanyaan 

Cermin 

Berorientasi 

Pelayanan 

Mempermudah, 

memperjelas, 

merespons, 

memperbaiki 

Apakah 

pengguna 

merasa lebih 

mudah setelah 

bertemu saya? 

Akuntabel 

Jujur, cermat, 

bertanggung 

jawab, terbuka 

pada koreksi 

Berani kah saya 

menjelaskan 

alasan di balik 

keputusan? 

Kompeten 

Belajar, berbagi, 

menghasilkan 

kualitas terbaik 

Apakah 

kemampuan 

saya bertumbuh 

secepat 

tantangan 

pekerjaan? 

Harmonis 

Menghargai 

perbedaan dan 

menjaga kerja 

sama 

Apakah 

kehadiran saya 

membuat tim 

lebih aman 

untuk bekerja? 

Loyal 

Menjaga 

kepentingan 

negara dan 

Apakah loyalitas 

saya berbasis 

nilai, bukan 
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organisasi secara 

profesional 

sekadar 

kedekatan? 

Adaptif 

Mencoba cara 

baru dan 

merespons 

perubahan 

Apa yang perlu 

saya lepaskan 

agar bisa 

tumbuh? 

Kolaboratif 

Membangun 

sinergi dan 

berbagi sumber 

daya 

Siapa yang perlu 

saya libatkan 

agar hasil lebih 

baik? 

Nilai yang hidup memiliki tiga ciri: terlihat, konsisten, 

dan memiliki konsekuensi. Terlihat berarti orang lain 

dapat menunjuk perilakunya. Konsisten berarti tidak 

hanya muncul ketika dinilai. Memiliki konsekuensi 

berarti nilai digunakan untuk memilih tindakan, 

termasuk ketika pilihan itu tidak paling nyaman. 

Dari poster ke praktik 

Salah satu cara menghidupkan nilai adalah 

menghubungkannya dengan momen kerja. Misalnya, 

sebelum rapat tanyakan: nilai apa yang paling perlu 

hadir di sini? Saat merancang layanan baru: 

bagaimana prinsip berorientasi pelayanan 

diterjemahkan ke alur? Ketika terjadi kesalahan: 

bagaimana akuntabilitas membuat kita memperbaiki 
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tanpa sibuk mencari kambing hitam? Ketika unit saling 

menyalahkan: perilaku kolaboratif apa yang bisa 

dipraktikkan hari ini? 

EKSPERIMEN 7 HARI 

Pilih satu nilai BerAKHLAK yang paling lemah dalam 

kebiasaan Anda. Selama tujuh hari, pilih satu 

perilaku spesifik setiap pagi dan catat pada sore 

hari: dilakukan atau tidak, dampaknya apa, dan apa 

yang perlu diperbaiki. 

 

REFLEKSI UNLOCKED 

• Nilai apa yang paling kuat pada diri saya? 

• Nilai apa yang paling sering saya ucapkan tetapi 

paling jarang terlihat dalam perilaku? 

• Apa satu bukti perilaku yang ingin saya bangun 

minggu ini? 
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MENGGESER PUSAT PERHATIAN DARI AKTIVITAS KE 

HASIL 

KUNCI 4. Dari Sibuk Menjadi 

Berdampak 

Kesibukan memiliki daya tipu. Kalender yang penuh 

membuat kita merasa produktif. Kotak masuk yang 

kosong memberi rasa lega. Pulang terlambat bisa 

terasa seperti bukti dedikasi. Namun kinerja publik 

tidak diukur dari seberapa lelah aparatur, melainkan 

dari seberapa jauh tujuan organisasi tercapai dan 

masyarakat merasakan manfaat. 

Pengelolaan kinerja ASN menekankan kejelasan peran, 

hasil, dan tanggung jawab. Ini penting karena 

organisasi publik sangat mudah terjebak pada 

aktivitas. Kita membuat kegiatan karena kegiatan 

mudah dihitung. Padahal output yang banyak belum 

tentu menghasilkan outcome yang berarti. 

Empat tingkat kinerja 

1. Aktivitas: apa yang dilakukan. Contoh: 

menyelenggarakan pelatihan. 
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2. Output: apa yang dihasilkan langsung. Contoh: 100 

peserta lulus. 

3. Outcome: apa yang berubah setelah output 

digunakan. Contoh: praktik kerja peserta membaik. 

4. Impact: perubahan yang lebih luas dan 

berkelanjutan. Contoh: kualitas layanan organisasi 

meningkat. 

Kesalahan umum adalah melompat dari aktivitas 

langsung mengklaim dampak. Sebuah sosialisasi tidak 

otomatis mengubah perilaku. Aplikasi tidak otomatis 

mempercepat layanan. Pelatihan tidak otomatis 

meningkatkan kinerja. Kita perlu membangun rantai 

logika yang masuk akal: apa mekanisme perubahan, 

indikator apa yang membuktikan, dan faktor apa yang 

bisa menggagalkan hasil. 

Tiga pertanyaan dialog kinerja yang sehat 

• Hasil terpenting apa yang harus terjadi? 

• Apa bukti bahwa hasil itu benar-benar terjadi? 

• Hambatan apa yang paling perlu kita selesaikan 

sekarang? 



ASN UNLOCKED  |  From Routine to Remarkable Public Service 

27 

Dialog kinerja seharusnya bukan momen mencari 

kesalahan. Ia adalah percakapan untuk membantu 

orang berhasil. Atasan yang hanya bertanya “sudah 

selesai?” akan mendapat jawaban administratif. 

Atasan yang bertanya “apa yang berubah?” 

mendorong cara berpikir yang berbeda. 

Hentikan pekerjaan yang tidak lagi memberi nilai 

Kinerja bukan hanya soal menambah. Organisasi yang 

matang juga berani menghapus. Setiap tahun, cobalah 

membuat daftar stop doing: laporan ganda, rapat 

tanpa keputusan, permintaan data yang sudah 

tersedia, persetujuan yang berlapis tanpa fungsi 

pengendalian yang jelas. Menghentikan hal yang tidak 

bernilai adalah bentuk produktivitas yang sering 

terlupakan. 

RUMUS SEDERHANA 

Kinerja yang kuat = tujuan yang jelas + indikator 

yang bermakna + dialog yang jujur + tindak lanjut 

yang disiplin. 

 

REFLEKSI UNLOCKED 
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• Apakah indikator saya mengukur hasil atau hanya 

aktivitas? 

• Pekerjaan apa yang paling banyak menyita waktu 

tetapi paling sedikit memberi nilai? 

• Percakapan kinerja apa yang perlu saya lakukan 

minggu ini? 
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CEPAT SAJA TIDAK CUKUP; WARGA INGIN DIPAHAMI 

KUNCI 5. Pelayanan Publik yang 

Manusiawi 

Pelayanan publik sering dibahas dalam angka: waktu 

layanan, jumlah permohonan, tingkat penyelesaian, 

indeks kepuasan. Angka penting karena membantu 

objektivitas. Namun pengalaman manusia tidak 

seluruhnya hidup di angka. Dua layanan sama-sama 

selesai dalam sepuluh menit, tetapi yang satu 

meninggalkan rasa dihargai, yang lain meninggalkan 

rasa dipermalukan. 

Pelayanan manusiawi bukan berarti melanggar aturan 

demi menyenangkan semua orang. Justru pelayanan 

yang baik harus adil, konsisten, dan dapat 

dipertanggungjawabkan. Yang manusiawi adalah cara 

aturan itu dijelaskan, bagaimana kebutuhan dipahami, 

bagaimana ketidakpastian dikelola, dan bagaimana 

petugas tetap menghormati orang yang sedang 

bingung atau marah. 
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Lima momen yang paling menentukan pengalaman 

publik 

1. Sebelum datang: apakah informasi mudah 

ditemukan dan dipahami? 

2. Saat memulai: apakah warga tahu harus ke mana 

dan menyiapkan apa? 

3. Saat proses berjalan: apakah status, waktu, dan 

alasan penundaan jelas? 

4. Saat terjadi masalah: apakah petugas membantu 

menyelesaikan atau hanya memindahkan? 

5. Saat selesai: apakah warga tahu hasil, tindak 

lanjut, dan kanal pengaduan? 

Banyak keluhan sebenarnya lahir bukan karena hasil 

akhir, tetapi karena ketidakpastian. Orang bisa 

menerima proses yang lebih lama jika alasannya jelas 

dan statusnya dapat dipantau. Sebaliknya, proses 

yang sebetulnya singkat terasa sangat lama ketika 

warga tidak tahu apa yang terjadi. 
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Gunakan bahasa manusia, bukan bahasa meja 

Kalimat birokratis sering benar secara administratif 

tetapi sulit dipahami. “Permohonan Saudara belum 

dapat diproses karena ketidaklengkapan persyaratan” 

dapat diubah menjadi: “Berkas Bapak/Ibu masih 

kurang satu dokumen, yaitu .... Setelah dokumen itu 

dilengkapi, proses dapat kami lanjutkan.” Maknanya 

sama, pengalaman pengguna berbeda. 

Bahasa yang jelas adalah bentuk pelayanan. Ia 

mengurangi bolak-balik, menekan salah paham, dan 

menunjukkan penghargaan terhadap waktu 

masyarakat. 

Keluhan adalah sensor kualitas 

Instansi yang matang tidak takut pada keluhan. 

Keluhan adalah sensor yang menunjukkan titik lemah 

proses. Tentu tidak semua keluhan berarti pemerintah 

salah. Namun setiap keluhan layak dibaca sebagai 

data: apakah masalahnya informasi, prosedur, 

perilaku petugas, kapasitas sistem, ekspektasi yang 

tidak dikelola, atau kebijakan yang memang perlu 

ditinjau? 
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EMPATI OPERASIONAL 

Empati bukan sekadar berkata “kami memahami”. 

Empati operasional berarti mengubah pemahaman 

menjadi tindakan: menjelaskan, menyederhanakan, 

memberi kepastian, atau menghubungkan warga 

dengan pihak yang benar. 

 

REFLEKSI UNLOCKED 

• Di titik mana pengguna paling sering bingung 

dalam layanan saya? 

• Kalimat birokratis apa yang bisa saya 

sederhanakan hari ini? 

• Apakah keluhan di unit saya benar-benar dipakai 

sebagai bahan perbaikan? 
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KARAKTER PROFESIONAL DIBANGUN DI RUANG YANG 

SUNYI 

KUNCI 6. Integritas: Benar Saat Tidak 

Dilihat 

Integritas sering dibicarakan ketika ada pelanggaran 

besar. Padahal integritas sehari-hari lebih sering diuji 

dalam keputusan kecil: mencatat waktu dengan jujur, 

menggunakan fasilitas negara secara patut, tidak 

mengubah data agar terlihat bagus, tidak 

mendahulukan orang karena kedekatan, mengakui 

kesalahan, menolak gratifikasi, dan berani 

menyampaikan risiko meskipun tidak populer. 

PP Nomor 94 Tahun 2021 mengatur disiplin PNS, 

termasuk kewajiban, larangan, dan hukuman disiplin. 

Tetapi disiplin yang paling kuat bukan disiplin karena 

takut sanksi. Ia tumbuh ketika seseorang memiliki 

standar internal: saya melakukan yang benar karena 

memang itu yang seharusnya dilakukan. 

Tiga jebakan integritas 

• Normalisasi: “semua orang juga melakukan”. 
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• Rasionalisasi: “ini hanya kecil, tidak merugikan 

siapa pun”. 

• Loyalitas semu: “saya hanya mengikuti perintah”. 

Ketiganya berbahaya karena menggeser batas sedikit 

demi sedikit. Pelanggaran besar jarang dimulai dari 

keputusan besar. Ia sering berawal dari kompromi 

kecil yang berulang sampai rasa tidak nyaman 

menghilang. 

Gunakan tes tiga pintu 

Sebelum mengambil keputusan yang terasa abu-abu, 

tanyakan: Apakah tindakan ini legal? Apakah tindakan 

ini etis dan adil? Apakah saya nyaman jika keputusan 

dan alasannya diumumkan secara terbuka? Jika salah 

satu jawabannya membuat kita gelisah, itu tanda 

untuk berhenti, mencari nasihat, atau memilih 

alternatif yang lebih aman. 

Akuntabilitas bukan sekadar dokumentasi 

Dokumen penting, tetapi akuntabilitas lebih luas. Ia 

adalah kemampuan menjelaskan: apa yang 

diputuskan, mengapa diputuskan, berdasarkan data 

apa, sesuai kewenangan siapa, dan bagaimana 
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dampaknya dipantau. Organisasi yang akuntabel tidak 

alergi pada pertanyaan. Ia justru menyimpan jejak 

keputusan dengan baik karena memahami bahwa 

kepercayaan publik dibangun dari transparansi dan 

konsistensi. 

INTEGRITAS YANG MATANG 

Integritas bukan citra bahwa kita tidak pernah salah. 

Integritas adalah keberanian untuk tidak 

menyembunyikan kesalahan, memperbaikinya, dan 

mencegahnya terulang. 

 

REFLEKSI UNLOCKED 

• Kompromi kecil apa yang berpotensi menjadi 

kebiasaan buruk? 

• Apakah saya berani menyampaikan fakta yang 

tidak menyenangkan kepada atasan? 

• Jika setiap keputusan saya terbuka untuk publik, 

adakah yang ingin saya sembunyikan? 
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BERPENGALAMAN TIDAK SELALU BERARTI TERUS 

BERKEMBANG 

KUNCI 7. Kompetensi dan Learning 

Agility 

Pengalaman adalah aset, tetapi ia bisa berubah 

menjadi jebakan ketika membuat kita terlalu yakin 

bahwa cara lama selalu cukup. Dunia pelayanan 

berubah: kebutuhan masyarakat meningkat, teknologi 

berkembang, regulasi diperbarui, risiko baru muncul, 

dan ekspektasi terhadap kecepatan makin tinggi. 

Dalam situasi seperti itu, kompetensi bukan sesuatu 

yang pernah kita miliki; ia harus terus diperbarui. 

Learning agility adalah kemampuan belajar cepat dari 

pengalaman, menerima umpan balik, mencoba 

pendekatan baru, dan memindahkan pelajaran ke 

konteks yang berbeda. Bagi ASN, kemampuan ini 

semakin penting karena perubahan kebijakan dan 

teknologi sering lebih cepat daripada siklus pelatihan 

formal. 
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Model belajar 70-20-10 yang praktis 

• 70 persen dari pengalaman kerja: proyek baru, 

tugas lintas fungsi, penyelesaian masalah nyata. 

• 20 persen dari orang lain: coaching, mentoring, 

peer review, komunitas praktik. 

• 10 persen dari pembelajaran formal: kelas, 

webinar, kursus, buku, sertifikasi. 

Angka tersebut bukan formula kaku. Pesannya 

sederhana: jangan menunggu kelas untuk belajar. 

Pekerjaan sehari-hari adalah laboratorium terbesar. 

Ubah kesalahan menjadi aset 

Organisasi yang takut pada kesalahan akan 

menyembunyikan masalah. Organisasi yang terlalu 

permisif akan mengulang kesalahan. Budaya belajar 

berada di tengah: kesalahan yang jujur dianalisis, 

pelajaran didokumentasikan, kontrol diperbaiki, dan 

perilaku ceroboh tetap memiliki konsekuensi. 

Prinsipnya, jangan menyalahkan orang ketika sistem 

yang buruk membuat kesalahan hampir pasti terjadi; 

tetapi jangan menyalahkan sistem ketika seseorang 

jelas mengabaikan tanggung jawab. 
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Bangun portofolio kompetensi, bukan hanya 

sertifikat 

Sertifikat menunjukkan pernah belajar. Portofolio 

menunjukkan mampu menghasilkan. Catat proyek, 

masalah yang dipecahkan, perbaikan yang dibuat, 

data sebelum-sesudah, testimoni pengguna, modul 

yang dikembangkan, pengetahuan yang dibagikan, 

dan kontribusi lintas unit. Portofolio membuat 

kompetensi terlihat lebih nyata. 

RITUAL BELAJAR 30 MENIT 

Setiap minggu, sisihkan 30 menit: 10 menit 

membaca, 10 menit menulis satu pelajaran, 10 

menit menentukan satu eksperimen yang akan 

dicoba dalam pekerjaan. 

 

REFLEKSI UNLOCKED 

• Kompetensi apa yang mulai kedaluwarsa pada diri 

saya? 

• Apa pelajaran terbesar dari kegagalan terakhir? 

• Siapa yang dapat menjadi mentor atau sparring 

partner saya? 
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DIGITAL BUKAN MEMINDAHKAN KERTAS KE LAYAR 

KUNCI 8. Digital Mindset, Data, dan AI 

Transformasi digital sering disalahpahami sebagai 

pengadaan teknologi. Padahal digitalisasi yang matang 

dimulai dari pertanyaan proses: masalah apa yang 

ingin diselesaikan, data apa yang dibutuhkan, siapa 

pengguna, risiko apa yang harus dikelola, dan 

bagaimana teknologi membuat pengalaman lebih 

sederhana. Jika alur buruk hanya dipindahkan ke 

aplikasi, kita mendapatkan birokrasi lama dengan 

tombol baru. 

UU ASN 2023 memasukkan digitalisasi manajemen 

ASN sebagai salah satu pokok transformasi. Bagi 

individu ASN, implikasinya jelas: literasi digital bukan 

lagi kompetensi tambahan. Ia bagian dari kemampuan 

profesional dasar. 

Lima lapis digital mindset 

1. User first: mulai dari kebutuhan pengguna, bukan 

fitur. 
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2. Data before opinion: gunakan data untuk 

memperkuat, menguji, atau mengoreksi intuisi. 

3. Process before application: sederhanakan alur 

sebelum mengotomasi. 

4. Experiment before scale: uji kecil, ukur, lalu 

perluas. 

5. Security and ethics by design: lindungi data, 

kewenangan, dan hak pengguna sejak awal. 

AI sebagai co-pilot, bukan autopilot 

Kecerdasan buatan dapat membantu merangkum, 

mencari pola, menyusun draf, mengelompokkan 

masukan, membuat alternatif, atau mempercepat 

pekerjaan pengetahuan. Tetapi tanggung jawab tidak 

boleh dialihkan kepada mesin. ASN tetap harus 

memeriksa akurasi, konteks, bias, kerahasiaan, dasar 

hukum, dan dampak keputusan. Semakin besar 

konsekuensi sebuah keputusan, semakin tinggi 

kebutuhan verifikasi manusia. 

Gunakan AI terutama untuk mempercepat pekerjaan 

yang repetitif dan memperluas pilihan berpikir. Jangan 

memasukkan data rahasia atau informasi pribadi ke 
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layanan yang tidak diizinkan. Jangan menyajikan 

keluaran AI sebagai fakta sebelum diverifikasi. Dan 

jangan biarkan kenyamanan teknologi mengurangi 

empati terhadap manusia yang dilayani. 

Data tidak selalu berarti dashboard 

Data yang baik adalah data yang membantu 

keputusan. Satu tabel sederhana yang menunjukkan 

akar keterlambatan bisa lebih bernilai daripada 

dashboard indah yang tidak dipakai. Kualitas data, 

definisi indikator, ketepatan waktu, dan disiplin 

membaca jauh lebih penting daripada visualisasi. 

CHECK DIGITAL 

Sebelum membuat aplikasi baru, jawab: masalah 

pengguna apa yang diselesaikan? Proses apa yang 

dihapus atau dipersingkat? Data apa yang benar-

benar diperlukan? Risiko privasi apa yang muncul? 

Bagaimana mengukur manfaatnya? 

 

REFLEKSI UNLOCKED 

• Teknologi apa yang benar-benar menghemat 

waktu pengguna, bukan hanya pegawai? 

• Keputusan apa yang masih terlalu banyak 
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berdasarkan asumsi? 

• Bagian pekerjaan apa yang aman dan layak 

dibantu AI dengan pengawasan manusia? 
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TIDAK HARUS VIRAL; HARUS MENYELESAIKAN MASALAH 

KUNCI 9. Inovasi yang Membumi 

Kata inovasi sering terdengar besar. Karena itu 

sebagian pegawai merasa inovasi adalah urusan 

lomba, laboratorium, atau tim khusus. Padahal inovasi 

paling sehat berangkat dari friksi sehari-hari: antrean 

yang terlalu panjang, data ganda, proses yang 

membingungkan, koordinasi lambat, berkas bolak-

balik, atau pengguna yang terus menanyakan hal yang 

sama. 

Inovasi bukan sekadar kebaruan. Sesuatu yang baru 

tetapi tidak dipakai bukan kemajuan. Ukuran inovasi 

publik adalah relevansi, kemanfaatan, keberlanjutan, 

kepatuhan, dan kemampuan menghasilkan hasil yang 

lebih baik. 

Mulai dari masalah, bukan ide 

Kesalahan klasik adalah jatuh cinta pada solusi. Tim 

sudah ingin membuat aplikasi sebelum memahami 

masalah. Sudah ingin membuat kanal baru sebelum 

tahu mengapa kanal lama sepi. Sudah ingin 
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melakukan sosialisasi sebelum memahami mengapa 

perilaku tidak berubah. Inovator yang matang 

menahan diri untuk tidak buru-buru menjawab. 

Gunakan siklus 5D 

1. Define: rumuskan masalah secara spesifik dari 

sudut pengguna. 

2. Dig: cari akar penyebab dengan data dan 

observasi. 

3. Design: buat beberapa alternatif, bukan satu solusi 

tunggal. 

4. Do small: uji dalam skala kecil dengan risiko 

terkendali. 

5. Decide: lanjutkan, ubah, atau hentikan 

berdasarkan bukti. 

Kemampuan menghentikan ide yang tidak bekerja 

adalah bagian dari inovasi. Kita tidak perlu 

mempertahankan solusi hanya karena sudah 

menghabiskan banyak waktu. Biaya yang sudah 

terlanjur keluar tidak boleh menjadi alasan menambah 

biaya untuk sesuatu yang tidak efektif. 
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Inovasi membutuhkan pemilik masalah 

Banyak inovasi mati setelah lomba atau pergantian 

pimpinan karena tidak menjadi bagian dari proses 

kerja. Agar bertahan, inovasi perlu masuk ke SOP atau 

tata kerja, memiliki pemilik proses, indikator manfaat, 

sumber daya, dokumentasi, dan mekanisme 

perbaikan. 

INOVASI TERBAIK 

Inovasi terbaik sering terasa biasa setelah berhasil, 

karena orang kemudian berkata: “Mengapa dulu kita 

tidak melakukan ini sejak awal?” 

 

REFLEKSI UNLOCKED 

• Masalah pengguna apa yang berulang setiap 

bulan? 

• Apakah solusi yang sedang saya dorong benar-

benar menyelesaikan akar masalah? 

• Apa eksperimen kecil yang bisa diuji dalam dua 

minggu? 
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MASALAH PUBLIK TIDAK MENGENAL KOTAK STRUKTUR 

ORGANISASI 

KUNCI 10. Kolaborasi: Dari Egosistem ke 

Ekosistem 

Masyarakat mengalami masalah sebagai satu 

kesatuan, sementara pemerintah sering mengelolanya 

melalui banyak unit. Kemiskinan terkait pendidikan, 

kesehatan, pekerjaan, perumahan, data, dan 

perlindungan sosial. Banjir terkait tata ruang, 

drainase, sungai, sampah, perilaku warga, cuaca, dan 

koordinasi lintas wilayah. Karena itu, masalah publik 

yang kompleks tidak dapat diselesaikan dengan 

mentalitas “ini bukan tupoksi saya”. 

Kolaborasi bukan berarti semua orang mengerjakan 

semua hal. Justru kolaborasi yang baik membutuhkan 

kejelasan peran. Kita tahu tanggung jawab sendiri, 

memahami ketergantungan, dan bersedia membuka 

akses agar sistem bekerja sebagai satu kesatuan. 
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Lima penyakit kolaborasi 

• Ego unit: keberhasilan unit lebih penting daripada 

hasil bersama. 

• Ego data: informasi ditahan sebagai sumber 

kekuasaan. 

• Ego keahlian: merasa hanya profesi sendiri yang 

memahami masalah. 

• Ego pimpinan: ide dinilai dari siapa yang 

mengusulkan, bukan mutunya. 

• Ego kredit: enggan berbagi pengakuan atas 

keberhasilan. 

Kolaborasi dimulai dari kepercayaan kerja 

Kepercayaan bukan berarti semua orang harus akrab. 

Kepercayaan kerja tumbuh ketika orang konsisten 

memenuhi komitmen, terbuka tentang risiko, tidak 

menyembunyikan informasi penting, dan menghargai 

kontribusi. Tim dapat berbeda pendapat dengan keras 

tetapi tetap saling percaya bila prosesnya adil. 
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Rapat lintas unit harus menghasilkan kontrak 

tindakan 

Di akhir pertemuan, jangan berhenti pada “akan 

dikoordinasikan”. Tuliskan siapa melakukan apa, 

kapan selesai, dependensi apa yang dibutuhkan, dan 

kapan progres ditinjau. Kolaborasi gagal bukan karena 

orang tidak pernah bertemu, melainkan karena 

kesepakatan tidak berubah menjadi tindakan. 

DARI EGOSISTEM KE EKOSISTEM 

Pertanyaan baru bukan “siapa yang paling 

berwenang?”, melainkan “siapa saja yang harus 

terhubung agar masalah ini selesai dengan benar?” 

 

REFLEKSI UNLOCKED 

• Data apa yang masih saya tahan padahal bisa 

membantu unit lain? 

• Siapa mitra yang selama ini hanya saya hubungi 

ketika ada masalah? 

• Apakah rapat kolaborasi saya menghasilkan 

komitmen yang dapat diperiksa? 
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PESAN YANG BENAR BELUM TENTU DIPAHAMI 

KUNCI 11. Komunikasi yang 

Menggerakkan 

Banyak masalah birokrasi sebenarnya adalah masalah 

komunikasi: arahan yang ambigu, surat terlalu rumit, 

rapat yang tidak fokus, informasi terlambat, konflik 

yang dipendam, atau keputusan yang tidak pernah 

dijelaskan. Kompetensi teknis tinggi bisa kehilangan 

pengaruh bila tidak disampaikan dengan jelas. 

Struktur pesan 3K: Konteks - Keputusan - 

Konsekuensi 

Saat menyampaikan sesuatu, mulai dari konteks: apa 

situasinya. Lanjutkan keputusan atau inti pesan: apa 

yang harus dipahami atau dilakukan. Tutup dengan 

konsekuensi: apa dampaknya, siapa melakukan apa, 

kapan waktunya. Struktur sederhana ini sangat 

membantu komunikasi singkat, terutama kepada 

pimpinan. 
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Contoh: “Permohonan meningkat 35 persen minggu ini 

dan antrean sudah melewati standar layanan. Saya 

mengusulkan dua loket tambahan selama lima hari. 

Jika disetujui hari ini, antrean diperkirakan kembali 

normal sebelum akhir pekan.” Pesan ini lebih berguna 

daripada penjelasan panjang yang tidak menghasilkan 

keputusan. 

Mendengarkan adalah teknologi pelayanan yang 

paling murah 

Ketika warga marah, insting kita sering ingin 

menjelaskan. Padahal sebelum penjelasan, orang ingin 

merasa didengar. Mendengarkan aktif bukan 

menyetujui semua keluhan. Ia berarti memberi ruang, 

merangkum masalah, memeriksa pemahaman, lalu 

menjelaskan pilihan yang tersedia. 

Berani melakukan percakapan sulit 

Profesionalitas juga membutuhkan keberanian 

memberi umpan balik. Jangan menumpuk kekesalan 

lalu meledak. Bicarakan perilaku spesifik, dampaknya, 

dan harapan perbaikan. Hindari menyerang karakter. 

“Laporan tiga kali terlambat sehingga keputusan 
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pimpinan tertunda” lebih jelas daripada “Anda tidak 

punya komitmen”. 

SATU PRINSIP 

Komunikasi dianggap selesai bukan ketika kita 

sudah berbicara, tetapi ketika pihak lain memahami 

apa yang perlu dipahami dan dilakukan. 

 

REFLEKSI UNLOCKED 

• Apakah pesan saya mudah dimengerti oleh orang 

di luar bidang saya? 

• Percakapan sulit apa yang terlalu lama saya 

tunda? 

• Dalam rapat, apakah saya lebih sering menunggu 

giliran bicara daripada sungguh-sungguh 

mendengarkan? 
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SEBELUM MEMIMPIN ORANG, PIMPIN ENERGI DAN 

PILIHAN DIRI SENDIRI 

KUNCI 12. Self-Leadership dan 

Ketangguhan 

Tidak semua ASN memegang jabatan struktural, tetapi 

semua ASN memimpin sesuatu: perhatian, waktu, 

keputusan, emosi, kualitas kerja, dan pengaruhnya 

terhadap orang lain. Self-leadership adalah 

kemampuan mengelola diri agar tetap sejalan dengan 

nilai dan tujuan meskipun situasi tidak ideal. 

Kelola tiga sumber daya yang tidak dapat 

dikembalikan 

1. Perhatian. Apa yang kita perhatikan akan 

mengarahkan energi. Notifikasi yang terus-menerus 

membuat pikiran bekerja dangkal. 

2. Waktu. Kalender menunjukkan prioritas nyata, 

bukan prioritas yang diucapkan. 
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3. Energi. Produktivitas tidak hanya ditentukan durasi 

kerja, tetapi kualitas kondisi fisik dan mental untuk 

bekerja. 

Profesional bukan orang yang selalu kuat. Profesional 

tahu kapan harus meminta bantuan, mengatur beban, 

mengambil jeda yang sehat, dan memulihkan 

kapasitas agar tidak membuat keputusan buruk 

karena kelelahan. 

Bedakan tekanan dengan makna 

Pekerjaan publik memang membawa tekanan: 

tenggat, audit, tuntutan masyarakat, perubahan 

kebijakan, keterbatasan sumber daya. Ketangguhan 

bukan mematikan rasa lelah. Ketangguhan adalah 

kemampuan memulihkan diri dan tetap memilih 

respons yang sesuai nilai. 

Gunakan lingkar kendali 

Ketika situasi terasa berat, bagi menjadi tiga: hal yang 

dapat saya kendalikan, hal yang dapat saya 

pengaruhi, dan hal yang berada di luar keduanya. 

Fokus pertama pada kendali: kualitas kerja, persiapan, 

komunikasi, sikap, dan tindakan. Lalu gunakan 



ASN UNLOCKED  |  From Routine to Remarkable Public Service 

54 

pengaruh melalui data, hubungan, dan argumentasi. 

Untuk hal di luar kendali, terima realitas tanpa 

membuang energi berlebihan. 

RITUAL PENUTUP HARI 

Sebelum pulang, jawab tiga pertanyaan: Apa yang 

selesai hari ini? Apa yang saya pelajari? Apa satu hal 

terpenting yang harus saya mulai besok? 

 

REFLEKSI UNLOCKED 

• Apa yang paling sering mencuri perhatian saya? 

• Apakah jadwal saya mencerminkan prioritas atau 

sekadar permintaan orang lain? 

• Bagaimana saya memulihkan energi agar tetap 

bekerja dengan sehat? 
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PENGARUH TIDAK SELALU MENUNGGU JABATAN 

KUNCI 13. Memimpin Perubahan dari 

Posisi Apa Pun 

Banyak orang menunda kontribusi karena merasa 

belum punya kewenangan. “Kalau saya jadi kepala, 

baru bisa.” Padahal perubahan organisasi hampir 

selalu membutuhkan orang yang mau memulai 

sebelum semuanya resmi. Pengaruh dapat datang dari 

kredibilitas, data, konsistensi, kemampuan membantu, 

dan keberanian menghubungkan orang. 

Empat peran agen perubahan 

1. Sense maker: membantu orang memahami 

mengapa perubahan diperlukan. 

2. Bridge builder: menghubungkan unit, profesi, atau 

kepentingan yang terpisah. 

3. Experimenter: membuat percobaan kecil yang 

menghasilkan bukti. 

4. Role model: menunjukkan perilaku baru secara 

konsisten. 
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Agen perubahan yang efektif tidak sibuk memberi 

label pada dirinya. Ia membuat orang lain merasakan 

manfaat. Ia memahami kekhawatiran, bukan 

meremehkan resistensi. Ia membedakan orang yang 

menolak karena takut kehilangan, bingung, tidak 

percaya, atau memang memiliki risiko valid. 

Resistensi adalah informasi 

Kalimat “mereka tidak mau berubah” terlalu 

sederhana. Tanyakan: apa yang mereka takut 

kehilangan? status, kompetensi, kenyamanan, 

kepastian, atau kendali? Apakah manfaat perubahan 

jelas? Apakah mereka dilibatkan? Apakah beban 

transisi masuk akal? Apakah pimpinan konsisten? 

Pertanyaan ini mengubah resistensi dari musuh 

menjadi sumber diagnosis. 

Bukti kecil mengalahkan pidato besar 

Daripada meyakinkan seluruh organisasi lewat 

presentasi panjang, cobalah satu unit kecil. Ukur 

sebelum-sesudah. Dokumentasikan manfaat dan 

masalah. Biarkan hasil berbicara. Orang lebih mudah 
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percaya pada perubahan yang sudah mereka lihat 

bekerja. 

PENGARUH TANPA JABATAN 

Mulailah dari area di mana Anda memiliki 

kredibilitas. Bantu orang, berikan data, jaga 

komitmen, dan tawarkan solusi yang mengurangi 

beban. Pengaruh tumbuh dari nilai yang kita 

ciptakan untuk orang lain. 

 

REFLEKSI UNLOCKED 

• Perubahan apa yang saya tunggu padahal bisa 

saya mulai dalam skala kecil? 

• Siapa yang perlu saya ajak sejak awal? 

• Bukti apa yang dapat membuat ide saya lebih 

dipercaya? 
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NAMA BAIK DIBANGUN DARI POLA, BUKAN PENCITRAAN 

KUNCI 14. Reputasi Profesional dan 

Legacy 

Reputasi profesional adalah apa yang orang harapkan 

ketika nama kita disebut. Apakah mereka mengingat 

ketelitian, kejujuran, ketepatan waktu, kemampuan 

menyelesaikan masalah, atau justru kebiasaan sulit 

dihubungi? Reputasi bukan sepenuhnya bisa kita 

kendalikan, tetapi perilaku yang membentuknya 

berada dalam kendali kita. 

Empat modal reputasi 

• Kompetensi: orang percaya kita mampu. 

• Karakter: orang percaya kita akan melakukan yang 

benar. 

• Konsistensi: orang percaya kualitas kita tidak 

tergantung suasana hati. 

• Kontribusi: orang merasakan bahwa kehadiran kita 

membuat sesuatu lebih baik. 
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Personal branding di lingkungan ASN seharusnya 

bukan membangun citra kosong. Ia adalah 

kemampuan membuat kontribusi terlihat dan dapat 

dipelajari orang lain tanpa kehilangan kerendahan 

hati. Membagikan pengetahuan, menulis praktik baik, 

mendokumentasikan inovasi, atau menjadi mentor 

adalah cara sehat memperluas dampak. 

Pikirkan legacy sebelum akhir karier 

Legacy bukan patung, nama ruangan, atau acara 

perpisahan. Legacy adalah sistem yang tetap bekerja 

setelah kita pergi, orang yang menjadi lebih kuat 

karena pernah bekerja bersama kita, pengetahuan 

yang tidak hilang, dan standar yang tetap dijaga. 

Pertanyaan legacy mengubah cara kita bekerja. Alih-

alih menjadi orang yang “tak tergantikan” karena 

semua informasi ada di kepala kita, kita membangun 

sistem agar orang lain mampu meneruskan. Alih-alih 

menyimpan jaringan, kita membuka akses. Alih-alih 

hanya menyelesaikan pekerjaan, kita memperbaiki 

cara pekerjaan itu diselesaikan. 

LEGACY PROFESIONAL 
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Pekerjaan terbaik bukan yang membuat organisasi 

bergantung pada kita, tetapi yang membuat 

organisasi menjadi lebih kuat karena kita pernah 

ada di dalamnya. 

 

REFLEKSI UNLOCKED 

• Tiga kata apa yang kemungkinan muncul ketika 

rekan menyebut nama saya? 

• Pengetahuan apa yang masih terlalu bergantung 

pada saya? 

• Apa yang ingin tetap hidup di organisasi setelah 

saya tidak lagi memegang peran sekarang? 
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MENYATUKAN SELURUH KUNCI MENJADI PENGALAMAN 

PUBLIK YANG LUAR BIASA 

BLUEPRINT. Remarkable Public Service 

Remarkable public service bukan pelayanan yang 

mewah. Ia adalah pelayanan yang begitu jelas, adil, 

konsisten, dan manusiawi sehingga masyarakat 

merasa: “pemerintah benar-benar bekerja”. 

Remarkable tidak berarti tanpa masalah. Bahkan 

layanan terbaik dapat mengalami gangguan. Yang 

membedakan adalah bagaimana sistem mencegah, 

merespons, belajar, dan pulih. 

Enam prinsip R.E.M.A.R.K. 

R - Relevan: Layanan berangkat dari kebutuhan 

nyata dan masalah yang benar. 

E - Empatik: Pengguna diperlakukan sebagai 

manusia, bukan nomor antrean. 

M - Mudah: Proses, bahasa, kanal, dan persyaratan 

dibuat sesederhana mungkin tanpa mengorbankan 

kontrol. 
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A - Akuntabel: Keputusan, waktu, biaya, dan 

tanggung jawab jelas serta dapat dijelaskan. 

R - Responsif: Masalah ditangani cepat, perubahan 

lingkungan dibaca, dan keluhan menjadi data 

perbaikan. 

K - Konsisten: Standar tidak bergantung pada siapa 

petugasnya atau siapa warga yang datang. 

Gunakan enam prinsip ini sebagai audit sederhana. 

Tidak perlu menunggu survei tahunan. Ajak tim 

berjalan melalui proses layanan sebagai pengguna. 

Baca informasi dari ponsel. Coba mengisi formulir. 

Tanyakan kepada orang yang baru pertama kali 

datang. Ukur waktu nyata, bukan waktu standar di 

atas kertas. Perhatikan titik di mana pengguna harus 

bertanya karena sistem tidak jelas. 

Service Blueprint satu halaman 

Tahap 

Pengguna 

Kontak 

dengan 

ASN/Siste

m 

Risiko/Fri

ksi 
Perbaikan 

Mencari 

informasi 

Website/me

dsos/loket 

Informasi 

tersebar 

atau 

Satu 

sumber 

informasi, 
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bahasa 

rumit 

FAQ, 

bahasa 

sederhana 

Mengajuka

n 

Formulir/pe

tugas/aplik

asi 

Persyaratan 

ganda, data 

diulang 

Pre-fill 

data, 

checklist, 

integrasi 

Menunggu 

proses 

Notifikasi/st

atus 

Tidak ada 

kepastian 

Pelacakan 

status dan 

estimasi 

waktu 

Menerima 

hasil 

Dokumen/k

eputusan 

Alasan 

tidak jelas 

Penjelasan 

hasil dan 

langkah 

berikut 

Mengadu 
Kanal 

pengaduan 

Dilempar 

antarunit 

Single 

ownership 

dan 

eskalasi 

jelas 

UKUR YANG DIRASAKAN 

Selain waktu proses internal, ukur juga jumlah 

langkah pengguna, jumlah dokumen yang harus 

diulang, kepastian status, tingkat penyelesaian pada 

kontak pertama, keluhan berulang, dan kejelasan 

informasi. 
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KEBIASAAN KECIL YANG MENGUBAH STANDAR 

PROFESIONAL 

TOOLKIT. 30 Kebiasaan ASN Unlocked 

01. Baca agenda kerja sebelum membuka media 

sosial atau pesan yang tidak mendesak. 

02. Tentukan satu hasil terpenting setiap pagi. 

03. Datang ke rapat dengan data, bukan hanya opini. 

04. Tutup rapat dengan keputusan, penanggung 

jawab, dan tenggat. 

05. Balas pesan kerja dengan jelas: diterima, 

diproses, atau kapan dapat dijawab. 

06. Gunakan bahasa yang dipahami orang awam. 

07. Catat keluhan berulang sebagai data perbaikan. 

08. Tanyakan “untuk apa?” sebelum menambah 

prosedur baru. 

09. Tanyakan “apa yang bisa dihapus?” sebelum 

menambah aplikasi. 

10. Berani berkata “saya belum tahu, saya cek dulu”. 

11. Pisahkan fakta, asumsi, dan opini ketika memberi 

masukan. 
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12. Beri umpan balik pada perilaku, bukan menyerang 

pribadi. 

13. Minta umpan balik sebelum merasa pekerjaan 

sudah sempurna. 

14. Dokumentasikan keputusan penting dan 

alasannya. 

15. Jangan menunda kabar buruk kepada pihak yang 

perlu tahu. 

16. Gunakan data pribadi dan informasi rahasia hanya 

sesuai kewenangan. 

17. Jaga fasilitas negara seolah itu milik publik—

karena memang demikian. 

18. Pelajari satu hal baru setiap minggu. 

19. Bagikan satu pengetahuan bermanfaat kepada 

rekan. 

20. Bangun relasi sebelum membutuhkan bantuan 

lintas unit. 

21. Sebut kontribusi orang lain ketika membicarakan 

keberhasilan tim. 

22. Uji perbaikan kecil sebelum membuat proyek 

besar. 
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23. Ukur sebelum dan sesudah perubahan. 

24. Hentikan praktik yang terbukti tidak memberi 

nilai. 

25. Sediakan waktu fokus tanpa notifikasi. 

26. Ambil jeda sebelum merespons ketika emosi 

tinggi. 

27. Tanyakan kepada pengguna bagian mana yang 

paling membingungkan. 

28. Periksa kembali dokumen yang berdampak pada 

hak orang lain. 

29. Tutup hari dengan tiga pertanyaan refleksi. 

30. Ingat: setiap interaksi adalah kesempatan 

menghadirkan negara dengan wajah terbaik. 
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SATU BULAN UNTUK MENGUBAH REFLEKSI MENJADI 

KEBIASAAN 

PRAKTIK. Tantangan 30 Hari ASN 

Unlocked 

Tantangan ini tidak meminta Anda melakukan 30 

proyek. Setiap hari hanya satu tindakan kecil. Jika ada 

yang tidak relevan dengan tugas Anda, sesuaikan 

tanpa kehilangan intinya. 

Hari Aksi 

Hari 1 

Tuliskan tiga alasan 

mengapa pekerjaan Anda 

penting bagi masyarakat. 

Hari 2 

Pilih satu proses rutin 

dan tanyakan “mengapa 

langkah ini ada?”. 

Hari 3 

Sederhanakan satu 

pesan atau informasi 

layanan. 

Hari 4 

Tanyakan kepada satu 

pengguna: bagian mana 

yang paling 

membingungkan? 

Hari 5 
Hapus satu aktivitas kecil 

yang tidak memberi nilai. 
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Hari 6 

Pelajari satu fitur digital 

yang dapat menghemat 

waktu kerja. 

Hari 7 
Refleksi mingguan: apa 

perubahan paling terasa? 

Hari 8 
Berikan apresiasi spesifik 

kepada satu rekan. 

Hari 9 
Minta umpan balik atas 

satu hasil kerja. 

Hari 10 

Buat satu keputusan 

berbasis data yang 

biasanya hanya berdasar 

asumsi. 

Hari 11 
Dokumentasikan satu 

pelajaran dari kesalahan. 

Hari 12 

Hubungi mitra lintas unit 

tanpa sedang meminta 

bantuan. 

Hari 13 

Ubah satu rapat agar 

berakhir dengan 

keputusan dan PIC. 

Hari 14 

Refleksi integritas: 

keputusan kecil apa yang 

perlu diperbaiki? 

Hari 15 

Baca kembali target 

kinerja: apa outcome 

yang sebenarnya ingin 

dicapai? 

Hari 16 
Bantu satu rekan 

mempelajari sesuatu. 
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Hari 17 
Coba 60 menit kerja 

fokus tanpa notifikasi. 

Hari 18 

Periksa pengalaman 

pengguna dari awal 

hingga akhir satu 

layanan. 

Hari 19 

Temukan satu data yang 

selama ini dikumpulkan 

tetapi tidak dipakai. 

Hari 20 

Lakukan satu percakapan 

sulit dengan cara 

profesional. 

Hari 21 
Refleksi: kebiasaan apa 

yang mulai berubah? 

Hari 22 

Uji satu mikro-inovasi 

tanpa anggaran 

tambahan. 

Hari 23 
Tuliskan risiko perubahan 

dan cara mengelolanya. 

Hari 24 

Gunakan AI atau alat 

digital yang diizinkan 

untuk tugas berisiko 

rendah, lalu verifikasi 

hasilnya. 

Hari 25 

Buat satu 

template/checklist agar 

pekerjaan berulang lebih 

konsisten. 

Hari 26 
Bagikan satu praktik baik 

kepada tim. 
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Hari 27 

Tanyakan kepada atasan: 

hasil apa yang paling 

penting saya pastikan 

bulan ini? 

Hari 28 
Tulis “stop doing list” 

berisi tiga hal. 

Hari 29 

Tuliskan reputasi 

profesional yang ingin 

Anda bangun dalam satu 

kalimat. 

Hari 30 

Buat komitmen 90 hari: 

satu hasil, satu 

kebiasaan, satu 

kontribusi. 
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CHECKLIST PRAKTIS 

Sebelum Rapat 

• Apakah rapat benar-benar diperlukan? 

• Keputusan apa yang harus dihasilkan? 

• Siapa yang memang perlu hadir? 

• Data apa yang harus dibaca sebelum rapat? 

• Berapa waktu minimum yang dibutuhkan? 

Sebelum Mengambil Keputusan 

• Apa masalah yang sebenarnya? 

• Apa data yang mendukung? 

• Siapa yang terdampak? 

• Apa risiko dan trade-off? 

• Apakah sesuai hukum, etika, dan kewenangan? 

• Bagaimana keputusan akan dijelaskan dan 

dievaluasi? 

Sebelum Meluncurkan Inovasi 

• Apakah masalahnya nyata dan terukur? 
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• Apakah pengguna dilibatkan? 

• Apakah proses sudah disederhanakan sebelum 

didigitalisasi? 

• Apa indikator sebelum-sesudah? 

• Siapa pemilik proses setelah proyek selesai? 

• Apa rencana bila solusi tidak bekerja? 

Sebelum Menjawab Keluhan 

• Sudahkah saya mendengar seluruh persoalan? 

• Apakah saya memahami fakta, bukan hanya emosi? 

• Apa yang bisa diselesaikan saat ini? 

• Jika belum bisa, kepastian apa yang dapat 

diberikan? 

• Apa pelajaran sistemik dari keluhan ini? 
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RENCANA AKSI 90 HARI 

Perubahan yang bertahan membutuhkan fokus. Pilih 

sedikit hal yang benar-benar akan dilakukan. 

HASIL UTAMA 90 HARI 

Perubahan konkret apa yang ingin saya hasilkan? 

 

.........................................................................

....... 

.........................................................................

....... 

 

PENGGUNA UTAMA 

Siapa yang harus merasakan manfaat? 

 

.........................................................................

....... 

.........................................................................

....... 

 

INDIKATOR 

Bukti apa yang menunjukkan perubahan terjadi? 

 

.........................................................................

....... 
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.........................................................................

....... 

 

KEBIASAAN KUNCI 

Perilaku apa yang akan saya ulang setiap minggu? 

 

.........................................................................

....... 

.........................................................................

....... 

 

MITRA 

Siapa yang harus saya libatkan? 

 

.........................................................................

....... 

.........................................................................

....... 

 

HAMBATAN 

Apa yang mungkin menggagalkan? 

 

.........................................................................

....... 

.........................................................................
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....... 

 

EKSPERIMEN PERTAMA 

Apa langkah kecil yang dilakukan dalam tujuh hari? 

 

.........................................................................

....... 

.........................................................................

....... 

 

TANGGAL REVIEW 

Kapan saya mengevaluasi progres? 

 

.........................................................................

....... 

.........................................................................

....... 
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PELAYANAN PUBLIK PADA AKHIRNYA ADALAH TENTANG 

KEPERCAYAAN 

PENUTUP. Jadilah Alasan Publik Masih 

Percaya 

Kepercayaan publik tidak dibangun oleh satu pidato 

besar. Ia dibangun oleh jutaan pengalaman kecil. 

Ketika surat dijawab dengan jelas. Ketika petugas 

tidak meminta sesuatu yang tidak perlu. Ketika data 

diperiksa sebelum keputusan. Ketika kesalahan diakui. 

Ketika warga tidak dipingpong. Ketika atasan 

melindungi tim yang bekerja benar. Ketika pegawai 

belajar bukan karena akan diuji, tetapi karena ingin 

memberi hasil yang lebih baik. 

Sebaliknya, kepercayaan juga dapat terkikis sedikit 

demi sedikit. Bukan selalu oleh skandal besar, 

melainkan oleh ketidakpedulian yang diulang: “bukan 

bagian saya”, “sudah prosedur”, “tunggu saja”, “nanti 

kami koordinasikan”. Kalimat-kalimat itu mungkin 

terdengar kecil di meja kerja, tetapi bagi warga yang 

sedang membutuhkan layanan, ia bisa terasa sangat 

besar. 
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ASN UNLOCKED tidak meminta kita menjadi pahlawan 

setiap hari. Ia meminta kita tidak menyerah menjadi 

profesional. Ada hari ketika sistem lambat, sumber 

daya terbatas, keputusan belum turun, dan 

masyarakat tidak sabar. Pada hari-hari seperti itu, kita 

mungkin tidak mampu menyelesaikan semuanya. 

Tetapi kita tetap bisa memilih kejujuran, kejelasan, 

ketepatan, empati, dan usaha terbaik. 

Mungkin kita tidak bisa mengubah seluruh birokrasi 

sendirian. Tetapi kita bisa mengubah standar di meja 

kita. Lalu standar itu memengaruhi tim. Tim 

memengaruhi unit. Unit memengaruhi organisasi. 

Perubahan besar sering berjalan dengan cara seperti 

itu: tidak selalu bising, tetapi menular. 

Pada akhirnya, jabatan akan berganti. Ruangan akan 

ditempati orang lain. Dokumen yang hari ini terasa 

penting akan masuk arsip. Yang tinggal adalah 

dampak: orang yang terbantu, sistem yang menjadi 

lebih baik, rekan yang bertumbuh, keputusan yang 

melindungi kepentingan publik, dan kepercayaan yang 

tidak kita sia-siakan. 
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Jika ada satu kalimat yang perlu dibawa pulang dari 

buku ini, mungkin inilah kalimatnya: jangan sekadar 

bekerja di pemerintahan; bekerjalah sedemikian rupa 

sehingga masyarakat dapat merasakan alasan 

mengapa pemerintah harus ada. 

KOMITMEN TERAKHIR 

Saya tidak dapat memilih semua kondisi tempat 

saya bekerja. Tetapi saya dapat memilih standar 

yang saya bawa ke dalamnya. 
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LANDASAN DAN BACAAN 

• Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 20 

Tahun 2023 tentang Aparatur Sipil Negara. 

• Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 94 

Tahun 2021 tentang Disiplin Pegawai Negeri Sipil. 

• Peraturan Menteri PANRB Nomor 6 Tahun 2022 

tentang Pengelolaan Kinerja Pegawai Aparatur Sipil 

Negara. 

• Surat Edaran Menteri PANRB Nomor 20 Tahun 2021 

tentang Implementasi Core Values dan Employer 

Branding Aparatur Sipil Negara. 

• Kementerian PANRB. Nilai Dasar ASN BerAKHLAK 

dan Employer Branding “Bangga Melayani Bangsa”. 

• Bahan pembelajaran dan praktik pengembangan 

kompetensi aparatur dari Lembaga Administrasi 

Negara (LAN), khususnya terkait nilai dasar ASN, 

pembelajaran, perubahan, dan pelayanan publik. 

Catatan: perkembangan kebijakan ASN bersifat dinamis. Pembaca 

dianjurkan memeriksa JDIH dan sumber resmi pemerintah untuk 

memastikan status dan perubahan regulasi terbaru. 
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TENTANG PENULIS 

Paso Deka Dewanto adalah Widyaiswara BPSDM 

Provinsi Jawa Timur. Melalui tugas pengembangan 

kompetensi aparatur, ia berkecimpung dalam ruang 

belajar yang mempertemukan kebijakan, pengalaman 

lapangan, kepemimpinan, pelayanan publik, dan 

perubahan perilaku. Buku ini lahir dari keyakinan 

bahwa kualitas birokrasi tidak hanya ditentukan oleh 

sistem, tetapi juga oleh kualitas keputusan dan 

kebiasaan orang-orang yang menjalankannya. 

ASN UNLOCKED ditulis sebagai ajakan untuk kembali 

melihat profesi ASN dari sisi yang paling mendasar: 

bekerja bukan sekadar menyelesaikan rutinitas, 

melainkan menghadirkan manfaat dan menjaga 

kepercayaan publik. 


