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Capaian 
Pembelajaran
Peserta mampu mengidentifikasi dan 
menganalisis manajemen implementasi dan 
sumber daya SPBE yang efektif dan efisien.



Pokok Bahasan
Penerapan Kompetensi SDM
Manajemen Pengetahuan
Manajemen Perubahan
Manajemen Layanan SPBE



Penerapan 
Kompetensi SDM  

SPBE



Konsep

Menjamin keberlangsungan dan 
peningkatan mutu layanan dalam SPBE

Penerapan Kompetensi SDM SPBE 
dilakukan melalui serangkaian proses 

perencanaan, pengembangan, 
pembinaan, dan pendayagunaan SDM 

dalam SPBE.

Ulrich (1997) menyatakan bahwa 
kompetensi SDM yang tepat 

memungkinkan tenaga kerja untuk 
beradaptasi dengan perubahan 

teknologi dan meningkatkan kinerja 
organisasi.



Referensi Aturan
● Perpres No. 95 Tahun 2018 - SPBE (Pasal 51)
● PermenPANRB No.59 Tahun 2020 - Pemantauan dan Evaluasi SPBE
● Pedoman Menteri PANRB Nomor 6 Tahun 2023 tentang Tata Cara 

Pemantauan dan Evaluasi SPBE
● Pedoman Manajemen SDM SPBE (Kementerian PANRB)
● ISO 9001: Manajemen Mutu
● Peta Okupasi TIK



Bidang Kompetensi SDM SPBE



Proses Penerapan Kompetensi SDM SPBE



Rencana Penerapan Kompetensi SDM 
SPBE



Manajemen 
Pengetahuan SPBE



Konsep

Meningkatkan kualitas Layanan SPBE 
dan mendukung proses pengambilan 

keputusan dalam SPBE

Davenport dan Prusak (1998) 
menyatakan bahwa manajemen 

pengetahuan yang efektif 
memungkinkan organisasi untuk 

memanfaatkan pengetahuan yang ada 
untuk menciptakan inovasi.

Manajemen Pengetahuan adalah proses 
mendokumentasikan pengalaman dan

pengetahuan dalam perencanaan, 
implementasi, dan evaluasi SPBE.

Proses Manajemen Pengetahuan: 
pengumpulan, pengolahan, 

penyimpanan, penggunaan, dan alih
pengetahuan dan teknologi yang 

dihasilkan dalam SPBE



Referensi Aturan
● Perpres No. 95 Tahun 2018 - SPBE (pasal 52)
● PermenPANRB No.59 Tahun 2020 - Pemantauan dan Evaluasi SPBE
● Pedoman Menteri PANRB Nomor 6 Tahun 2023 tentang Tata Cara 

Pemantauan dan Evaluasi SPBE



Manajemen Pengetahuan SPBE



Proses Umum Manajemen Pengetahuan SPBE



Rencana Manajemen Pengetahuan 
SPBE



Manajemen 
Perubahan SPBE



Konsep

Menjamin keberlangsungan dan 
meningkatkan kualitas Layanan SPBE 
melalui pengendalian perubahan yang 

terjadi dalam SPBE

Kotter (1996) pengembang model 
perubahan organisasi menekankan 

pentingnya menciptakan rasa urgensi, 
membentuk koalisi yang kuat, dan 
menciptakan visi yang jelas untuk 

perubahan.

Manajemen Perubahan adalah 
serangkaian proses perencanaan, 

analisis, pengembangan, implementasi, 
pemantauan dan evaluasi terhadap 

SPBE.

IPPD membentuk struktur (ex-officio) 
manajemen perubahan SPBE yang 
terdiri atas: Pimpinan Manajemen 

Perubahan (PMP), Komite Manajemen 
Perubahan (KMP), Unit Pelaksana 

Manajemen Perubahan (UPMP), serta 
Agen Perubahan SPBE (Agent of 

Change)



Referensi Aturan
● Perpres No. 95 Tahun 2018 - SPBE (Pasal 53)
● PermenPANRB No.59 Tahun 2020 - Pemantauan dan Evaluasi SPBE
● Pedoman Menteri PANRB Nomor 6 Tahun 2023 tentang Tata Cara 

Pemantauan dan Evaluasi SPBE
● Pedoman Manajemen Perubahan KemenPANRB



Manajemen Perubahan SPBE



Rencana Manajemen Perubahan SPBE



Manajemen 
Layanan SPBE



Konsep

Memberikan dukungan terhadap 
layanan publik dan layanan administrasi 

pemerintah berbasis elektronik agar 
dapat berjalan secara responsif dan 

adaptif

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry 
(1985) menyebutkan penerapan 

manajemen layanan dalam konteks 
SPBE diperlukan untuk mengevaluasi 
dan meningkatkan kualitas layanan 

pemerintah berbasis elektronik.

Manajemen Layanan merupakan 
serangkaian proses pelayanan kepada 

pengguna, pengoperasian layanan, dan 
pengelolaan Aplikasi SPBE agar 

Layanan SPBE dapat berjalan 
berkesinambungan dan berkualitas.

Penyelenggaraan Manajemen Layanan 
diwujudkan untuk menjalankan proses:
Pengelolaan keluhan, gangguan teknis, 
masalah, permintaan, dan perubahan 

Layanan SPBE dari pengguna, 
pendayagunaan dan pemeliharaan 

Infrastruktur SPBE dan Aplikasi SPBE



Referensi Aturan
● Perpres No. 95 Tahun 2018 - SPBE (Pasal 54)
● PermenPANRB No.59 Tahun 2020 - Pemantauan dan Evaluasi SPBE
● Pedoman Menteri PANRB Nomor 6 Tahun 2023 tentang Tata Cara 

Pemantauan dan Evaluasi SPBE
● Standar teknis dan prosedur pembangunan dan pengembangan aplikasi 

SPBE (Kemenkominfo)
● Pedoman manajemen layanan SPBE (Kemenkominfo)
● ISO 20000-1 - ITSM



Manajemen Layanan SPBE



Rencana Manajemen Layanan SPBE



INDIKATOR 25-28

Penerapan Manajemen SPBE dilaksanakan 
tanpa perencanaan atau sewaktu-waktu.

● Dokumentasi kegiatan penerapan 
Manajemen SPBE belum 
ada/masih berupa konsep/ sudah 
ada, namun masih dilaksanakan 
secara ad hoc dan 
aksidental/tanpa perencanaan.

● Draft dokumentasi/dokumentasi 
kegiatan penerapan Manajemen 
SPBE, undangan, notulensi, dan 
dokumentasi aktivias penerapan 
Manajemen SPBE

Level 1

CON
TOH



INDIKATOR 25-28

Penerapan Manajemen SPBE sudah dilaksanakan 
berdasarkan perencanaan Manajemen SPBE 
yang tercantum dalam Peta Rencana SPBE, 
namun belum menggunakan pedoman yang 
berlaku serta diterapkan pada sebagian ruang 
lingkup.
● Dokumentasi pelaksanaan kegiatan penerapan 

Manajemen SPBE sudah tersedia, proses 
manajemen dilakukan sesuai dengan 
perencanaan, namun belum mengikuti 
pedoman yang berlaku, serta baru 
dilaksanakan pada sebagian ruang lingkup.

● Dokumentasi pelaksanaan Manajemen 
SPBE, namun belum mengikuti pedoman 
serta pelaksanaannya baru pada 
sebagian: muatan, proses, skala 
penerapan dan dokumentasi perencanaan 
kegiatan penerapan Manajemen SPBE 
dalam dokumen Peta Rencana SPBE.

Level 2

CON
TOH



INDIKATOR 25-28

Penerapan Manajemen SPBE sudah 
dilaksanakan menggunakan pedoman 
yang berlaku dan diterapkan pada seluruh 
ruang lingkup.

● Dokumentasi pelaksanaan kegiatan 
penerapan Manajemen SPBE yang 
telah sesuai dengan pedoman yang 
berlaku dan dilaksanakan secara 
menyeluruh dari ruang lingkup.

● Dokumentasi kegiatan penerapan 
Manajemen SPBE yang sesuai 
dengan pedoman sudah tersedia 
dan pelaksanaannya sudah pada 
seluruh: muatan, proses, skala 
penerapan.

Level 3

CON
TOH



INDIKATOR 25-28

Penerapan Manajemen SPBE yang terpadu 
telah berkontribusi pada kinerja organisasi. 
Kinerja Manajemen SPBE dapat diukur melalui 
kegiatan reviu dan evaluasi pada setiap 
proses Manajemen SPBE.

● Dokumentasi kegiatan penerapan 
Manajemen SPBE sudah tersedia secara 
menyeluruh dan sesuai pedoman; serta 
reviu dan evaluasi berkala sudah 
dilakukan.

● Dokumentasi kegiatan penerapan 
Manajemen SPBE sudah tersedia secara 
menyeluruh dan sesuai dengan 
pedoman; beserta dokumentasi kegiatan 
reviu dan evaluasi pelaksanaan 
Manajemen SPBE yang dilakukan.

Level 4

CON
TOH



INDIKATOR 25-28

Penerapan Manajemen SPBE telah dilakukan 
peningkatan kualitas secara 
berkesinambungan berdasarkan hasil reviu 
dan evaluasi.

● Telah dilakukan perbaikan terhadap 
penerapan Manajemen SPBE sebagai 
bentuk tindak lanjut hasil reviu dan 
evaluasi.

● Dokumentasi penerapan Manajemen 
SPBE yang sebelumnya, dokumentasi 
penyempurnaan penerapan 
Manajemen SBPE sesuai hasil reviu 
dan evaluasi, serta notulensi/catatan 
hasil reviu/evaluasi penerapan 
Manajemen SPBE.

Level 5

Versi 2

CON
TOH
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