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Judul Penelitian : “Analisis Strategi Peningkatan Kinerja Pegawai dalam 

Mendukung Optimalisasi Pelayanan Publik di Kantor 

Sekretariat DPRD Kota Gunungsitoli." 

 

Tujuan Wawancara :   Menggali tentang bagimana para pegawai sekretariat                  

DPRD dapat melaksanakan tugas dan kinerja yang 

baik 

 

1. Sejauh mana kemampuan pegawai Sekretariat DPRD Kota Gunungsitoli dalam 

melaksanakan tugas administratif dan tugas pendukung lainnya yang dapat 

memengaruhi efektivitas pelaksanaan fungsi DPRD dalam memberikan 

pelayanan publik? 

2. Sejauh mana upaya yang telah dilakukan oleh Sekretariat DPRD Kota 

Gunungsitoli dalam meningkatkan kinerja yang berdampak pada kualitas 

pelayanan publik? 

3. Bagaimanakah pengaruh semangat kerja pegawai Sekretariat DPRD Kota 

Gunungsitoli terhadap produktivitas pelayanan publik? 

4. Sejauh mana pengembangan diri pegawai Sekretariat DPRD Kota Gunungsitoli 

berpengaruh terhadap peningkatan kinerja dalam memberikan pelayanan 

publik? 

5. Bagaimanakah mutu pekerjaan pegawai Sekretariat DPRD Kota Gunungsitoli 

mempengaruhi persepsi pimpinan dan anggota DPRD terhadap kinerja 

sekretariat? 

6. Sejauh mana efisiensi pemanfaatan sumber daya oleh pegawai Sekretariat 

DPRD Kota Gunungsitoli memengaruhi kinerja keseluruhan sekretariat? 

7. Bagaimana kebijakan pelayanan publik dapat menjamin kualitas, kemudahan, 

dan keterjangkauan pelayanan kepada masyarakat? 

8. Apa peran profesionalisme sumber daya manusia dalam dalam mendukung 

optimalisasi pelayanan publik di Sekretariat DPRD Kota Gunungsitoli? 



9. Bagaimana pengaruh ketersediaan dan kualitas sarana prasarana terhadap 

optimalisasi efektivitas pelayanan publik? 

10. Bagaimana penerapan sistem informasi pelayanan publik dapat meningkatkan 

efisiensi dan transparansi dalam pelayanan di Sekretariat DPRD Kota 

Gunungsitoli? 

11. Bagaimana mekanisme konsultasi dan pengaduan berkontribusi dalam 

peningkatan kualitas pelayanan publik di Sekretariat DPRD Kota 

Gunungsitoli? 

12. Bagaimana inovasi pelayanan berperan dalam meningkatkan efektivitas kinerja 

sekretariat DPRD Kota Gunungsitoli? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Pertanyaan Hasil Wawancara Kesimpulan 

Sejauh mana kemampuan 

pegawai Sekretariat DPRD Kota 

Gunungsitoli dalam 

melaksanakan tugas 

administratif dan tugas 

pendukung lainnya yang dapat 

memengaruhi efektivitas 

pelaksanaan fungsi DPRD 

dalam memberikan pelayanan 

publik? 
 

a. Kemampuan pegawai Sekretariat 

DPRD dalam melaksanakan tugas 

administratif dan pendukung 

sangat berperan penting dalam 

efektivitas pelaksanaan fungsi 

DPRD. Dengan pengelolaan 

administrasi kesekretariatan, 

keuangan, dan fasilitasi rapat yang 

baik, pegawai dapat mendukung 

kelancaran proses legislasi, 

pengawasan, dan penganggaran 

DPRD secara optimal. Hal ini 

berdampak langsung pada 

peningkatan kualitas pelayanan 

publik yang diberikan kepada 

masyarakat Kota Gunungsitoli. 

b. Kualitas dan kecakapan pegawai 

dalam mengelola tugas 

administratif serta menyediakan 

tenaga ahli yang dibutuhkan 

DPRD berkontribusi signifikan 

dalam mempercepat penyelesaian 

tugas DPRD. Dengan demikian, 

efektivitas pelaksanaan fungsi 

DPRD dalam penyusunan 

kebijakan publik dan pengawasan 

berjalan lebih efisien, sehingga 

mampu memberikan layanan yang 

responsif dan akuntabel kepada 

Berdasarkan hasil wawancara diatas, dapat 

disimpulkan bahwa pegawai Sekretariat 

DPRD Kota Gunungsitoli memiliki 

kemampuan  dalam melaksanakan tugas-

tugas administratif maupun legislatif secara 

efektif dan efisien. Selain menjalankan 

fungsi administratif dasar, mereka juga 

berperan aktif dalam mendukung 

pelaksanaan proses legislasi, penganggaran, 

dan pengawasan dengan cara mengelola 

administrasi, keuangan, penjadwalan, 

fasilitasi rapat, serta dokumentasi secara 

sistematis dan terorganisir. 



masyarakat. 
 

c. Kemampuan pegawai sekretariat 

dalam menyusun program kerja, 

mengelola dokumentasi, dan 

mendukung rapat-rapat DPRD 

secara profesional menciptakan 

sinergi kerja yang meningkatkan 

kinerja kelembagaan DPRD. 

Efektivitas tersebut mencerminkan 

dalam pelayanan publik yang 

transparan dan berorientasi pada 

kebutuhan masyarakat, serta 

mendorong terciptanya demokrasi 

lokal yang sehat dan partisipatif. 

 
 

Sejauh mana upaya yang telah 

dilakukan oleh Sekretariat 

DPRD Kota Gunungsitoli dalam 

meningkatkan kinerja yang 

berdampak pada kualitas 

pelayanan publik? 
 

a. Sekretariat DPRD Kota 

Gunungsitoli telah melaksanakan 

berbagai upaya strategis dalam 

rangka meningkatkan kinerja yang 

pada akhirnya berkontribusi positif 

terhadap kualitas pelayanan publik. 

Melalui penyusunan Rencana 

Strategis (Renstra) yang sistematis 

dan terukur, Sekretariat telah 

menerjemahkan visi dan misi 

organisasi ke dalam program kerja 

yang jelas serta terintegrasi dengan 

kebijakan pembangunan daerah. 

Langkah ini mempermudah 

koordinasi internal dan pengelolaan 

administrasi yang mendukung 

Berdasarkan hasil wawancara diatas, 

peneliti dapat menyimpulkan bahwa 

Sekretariat DPRD Kota Gunungsitoli 

berhasil meningkatkan hasil yang dicapai 

melalui beberapa upaya strategis, antara lain 

penyusunan Rencana Strategis yang terukur 

dan terintegrasi dengan kebijakan daerah 

sehingga memudahkan koordinasi dan 

pengelolaan administrasi. Evaluasi kinerja 

berkala berbasis indikator juga memastikan 

mutu pelayanan publik terus diperbaiki, 



kelancaran tugas DPRD, sehingga 
proses legislasi, pengawasan, dan 

penganggaran dapat berjalan 

efektif. Evaluasi kinerja yang 

dilaksanakan secara berkala dan 

berbasis indikator hasil turut 

memastikan bahwa peningkatan 

mutu pelayanan dapat 

dipertahankan dan dikembangkan 

secara berkelanjutan, sehingga 

masyarakat mendapatkan layanan 

publik yang lebih profesional dan 

responsif. 

 

b. Peningkatan kinerja oleh 

Sekretariat DPRD Kota 

Gunungsitoli juga diwujudkan 

melalui penguatan kapasitas 

sumber daya manusia dan 

pengelolaan administrasi yang 

efisien. Pelatihan dan bimbingan 

teknis yang rutin diberikan kepada 

pegawai sekretariat 

mengembangkan kompetensi teknis 

serta soft skills yang diperlukan 

dalam melaksanakan tugas-tugas 

administratif dan pendukung 

lainnya. Selain itu, pengadopsian 

teknologi informasi untuk 

pengelolaan data dan dokumentasi 

mempercepat proses pelayanan dan 

mencegah terjadinya kesalahan 

administrasi. Kombinasi antara 

menjadikan layanan yang diterima 

masyarakat lebih profesional dan responsif. 

Selain itu, pemanfaatan teknologi informasi 

dalam pengelolaan data mempercepat 

pelayanan dan mengurangi kesalahan 

administrasi, yang secara keseluruhan 

meningkatkan efektivitas, akuntabilitas, dan 

transparansi. Kolaborasi aktif dengan 

berbagai pihak serta penyelarasan program 

dengan kebijakan pembangunan daerah 

berbasis digitalisasi dan peningkatan 

infrastruktur turut mendukung terciptanya 

pelayanan publik yang mudah diakses, 

berkualitas, dan mampu menanggapi aspirasi 

masyarakat secara optimal. 

 



peningkatan kompetensi pegawai 
dan pemanfaatan teknologi 

menghasilkan peningkatan kinerja 

yang berdampak langsung pada 

percepatan pelayanan serta 

peningkatan akuntabilitas dan 

transparansi kepada publik. 

 

c. Selain program-program internal, 

Sekretariat DPRD Kota 

Gunungsitoli juga aktif melakukan 

kolaborasi dan sharing informasi 

dengan berbagai pihak untuk 

mengadopsi praktik-praktik terbaik 

dalam pelaksanaan fungsi DPRD. 

Contohnya adalah kunjungan kerja 

dan study banding dalam 

mekanisme sosialisasi peraturan 

perundang-undangan, yang turut 

meningkatkan wawasan dan 

efektivitas kerja pegawai dalam 

pelayanan publik. Disamping itu, 

sekretariat terus berusaha 

menyelaraskan program dan 

kegiatan dengan arah kebijakan 

pembangunan daerah yang berbasis 

digitalisasi dan peningkatan 

infrastruktur, guna mendukung 

pelayanan publik yang semakin 

mudah diakses dan berkualitas. 

Keseluruhan upaya ini menciptakan 

sinergi organisasi yang tinggi 

dalam penanganan aspirasi 



masyarakat dan pelaksanaan fungsi 
DPRD secara optimal. 

 

 
 

Bagaimanakah pengaruh 

semangat kerja pegawai 

Sekretariat DPRD Kota 

Gunungsitoli terhadap 

produktivitas pelayanan publik? 

 
 

a. Semangat kerja pegawai 

Sekretariat DPRD Kota 

Gunungsitoli memberikan 

pengaruh yang signifikan terhadap 

produktivitas pelayanan publik. 

Semangat kerja yang tinggi 

mencerminkan adanya motivasi 

intrinsik dan komitmen terhadap 

tugas, yang pada akhirnya 

mendorong pegawai untuk bekerja 

lebih giat, cepat, dan tepat sasaran. 

Pegawai yang memiliki semangat 

kerja cenderung menunjukkan 

kedisiplinan, tanggung jawab, 

serta kepekaan terhadap kebutuhan 

masyarakat maupun anggota 

dewan. Hal ini secara langsung 

berdampak pada peningkatan 

efisiensi kerja, percepatan proses 

administrasi, dan ketepatan dalam 

memberikan layanan yang 

dibutuhkan. Oleh karena itu, 

semangat kerja merupakan faktor 

kunci yang mendukung terciptanya 

pelayanan publik yang produktif 

dan berkualitas. 

 

b. Pengaruh semangat kerja terhadap 

Berdasarkan hasil wawancara di 

atas, peneliti dapat menyimpulkan bahwa 

semangat kerja pegawai Sekretariat DPRD 

Kota Gunungsitoli merupakan faktor penting 

yang menjadi dasar dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan dan efektivitas 

pelaksanaan tugas, yang dijabarkan. 

Semangat kerja pegawai merupakan faktor 

penting dalam meningkatkan produktivitas 

pelayanan publik. Selain mendorong 

dedikasi dan tanggung jawab, semangat 

kerja juga menciptakan budaya kerja positif 

dan kolaboratif yang berpengaruh pada 

kualitas, kecepatan, dan ketepatan 

pelayanan. Oleh karena itu, pengelolaan 

semangat kerja perlu menjadi prioritas dalam 

organisasi untuk menjamin pelayanan publik 

yang profesional dan berkualitas. 

 



produktivitas pelayanan publik di 
lingkungan Sekretariat DPRD 

Kota Gunungsitoli terlihat dalam 

peningkatan kualitas kinerja harian 

pegawai. Ketika semangat kerja 

berada pada tingkat yang optimal, 

pegawai akan lebih proaktif, 

kreatif, dan memiliki inisiatif 

dalam menyelesaikan tugas. 

Mereka juga akan lebih terbuka 

dalam bekerja sama, baik dengan 

sesama pegawai maupun dengan 

anggota DPRD. Hal ini 

menciptakan suasana kerja yang 

kondusif dan kolaboratif, yang 

berujung pada peningkatan 

produktivitas organisasi secara 

keseluruhan. Dengan demikian, 

pelayanan publik yang diberikan 

menjadi lebih cepat, akurat, dan 

memuaskan masyarakat serta 

mendukung kelancaran tugas 

legislatif DPRD. 

 

c. Semangat kerja merupakan unsur 

penting yang memengaruhi 

produktivitas pelayanan publik, 

termasuk di lingkungan Sekretariat 

DPRD Kota Gunungsitoli. 

Pegawai yang memiliki semangat 

kerja tinggi akan menunjukkan 

dedikasi dan antusiasme dalam 

menjalankan tugas-tugasnya. Hal 

 



ini akan tercermin dalam kemauan 
untuk menyelesaikan pekerjaan 

dengan tuntas dan tepat waktu, 

bahkan dalam situasi kerja yang 

menantang sekalipun. Semangat 

kerja juga berdampak pada 

peningkatan moral tim secara 

keseluruhan, karena sikap positif 

dari satu individu dapat menular 

kepada rekan kerja lainnya. 

Akibatnya, pelayanan publik yang 

dihasilkan menjadi lebih efektif 

dan efisien, sehingga kepercayaan 

publik terhadap kinerja DPRD 

dapat meningkat. 

 
 

Sejauh mana efisiensi 

pemanfaatan sumber daya oleh 

pegawai Sekretariat DPRD Kota 

Gunungsitoli memengaruhi 

kinerja keseluruhan sekretariat? 
 

a. Pengembangan diri yang dilakukan 

oleh pegawai Sekretariat DPRD 

Kota Gunungsitoli melalui kegiatan 

bimbingan teknis (bimtek), 

workshop, dan seminar 

berpengaruh besar dalam 

meningkatkan kinerja pelayanan 

publik. Kegiatan tersebut tidak 

hanya meningkatkan pengetahuan 

dan keterampilan, tetapi juga 

memperluas wawasan pegawai 

terhadap praktik-praktik terbaik 

dalam pelayanan publik. Sebagai 

contoh, melalui workshop tentang 

pelayanan prima, pegawai 

memperoleh pemahaman yang 

Berdasarkan hasil wawancara diatas, 

peneliti dapat menyimpulkan bahwa 

pengembangan diri pegawai Sekretariat 

DPRD Kota Gunungsitoli melalui berbagai 

kegiatan seperti bimbingan teknis, workshop, 

seminar, serta pelatihan administrasi 

perkantoran, pengelolaan dokumen, teknologi 

informasi, kepemimpinan, soft skill, 

manajemen waktu, dan pengelolaan stres, 

memiliki pengaruh yang signifikan dalam 

meningkatkan kinerja pelayanan publik. 



lebih baik mengenai etika 
pelayanan, komunikasi efektif, dan 

penyelesaian masalah. Hasilnya, 

pegawai dapat memberikan 

pelayanan yang lebih profesional, 

responsif, dan berorientasi pada 

kepuasan masyarakat. Dengan kata 

lain, pengembangan diri yang 

berbasis pada peningkatan kualitas 

sumber daya manusia berkontribusi 

langsung pada perbaikan layanan 

publik. 

 

b. Pengembangan diri pegawai 

Sekretariat DPRD Kota 

Gunungsitoli memiliki pengaruh 

yang cukup signifikan terhadap 

peningkatan kinerja dalam 

memberikan pelayanan publik. 

Melalui program pelatihan teknis, 

seperti pelatihan administrasi 

perkantoran, pengelolaan dokumen, 

dan teknologi informasi, pegawai 

menjadi lebih kompeten dalam 

melaksanakan tugas secara efisien 

dan tepat waktu. Kemampuan 

teknis yang meningkat ini secara 

langsung berkontribusi pada 

kelancaran proses administrasi dan 

mendukung pelayanan yang lebih 

cepat serta akurat kepada publik 

dan anggota DPRD. Dengan 

demikian, pengembangan diri 

Kegiatan pengembangan diri ini tidak hanya 

memperkaya pengetahuan dan keterampilan 

pegawai, tetapi juga memperluas wawasan 

serta kemampuan dalam menghadapi tugas 

secara efisien, tepat waktu, dan profesional. 

Selain itu, pengembangan tersebut turut 

menciptakan suasana kerja yang produktif, 

tertib, dan mendukung peningkatan kualitas 

pelayanan publik yang ramah dan responsif 

kepada masyarakat serta anggota DPRD. 

 



dalam bentuk pelatihan teknis 
memberikan dampak positif 

terhadap produktivitas dan kualitas 

pelayanan publik. 

 

c. Pengembangan diri pegawai 

Sekretariat DPRD Kota 

Gunungsitoli, khususnya dalam 

bentuk pelatihan kepemimpinan, 

peningkatan soft skill, serta 

pelatihan manajemen waktu dan 

stres, turut mendorong peningkatan 

kinerja pelayanan publik. Pegawai 

yang mampu mengelola waktu dan 

tekanan kerja secara baik akan 

bekerja dengan lebih fokus, 

terorganisir, dan tidak mudah 

mengalami kelelahan yang 

berdampak negatif pada pelayanan. 

Selain itu, pelatihan kepemimpinan 

memberikan kesempatan bagi 

pegawai untuk mengembangkan 

sikap proaktif, pengambilan 

keputusan yang tepat, serta 

kemampuan membimbing rekan 

kerja. Hal ini menciptakan 

lingkungan kerja yang lebih 

produktif dan kondusif, yang pada 

akhirnya meningkatkan kualitas 

pelayanan yang diterima 

masyarakat dan anggota DPRD. 

 
 



Sejauh mana pengembangan diri 

pegawai Sekretariat DPRD Kota 

Gunungsitoli berpengaruh 

terhadap peningkatan kinerja 

dalam memberikan pelayanan 

publik? 
 

a. Mutu pekerjaan pegawai 
Sekretariat DPRD Kota 

Gunungsitoli sangat memengaruhi 

persepsi pimpinan dan anggota 

DPRD terhadap kinerja sekretariat, 

khususnya dalam kaitannya 

dengan kualitas pelayanan publik. 

Pegawai yang mampu 

menyelesaikan tugas dengan 

optimal baik dari segi ketepatan 

waktu, ketelitian administrasi, 

maupun kemampuan komunikasi 

yang akan menciptakan alur kerja 

yang efisien dan mendukung 

kelancaran fungsi legislasi dan 

pengawasan. Hal ini berdampak 

positif pada pelayanan publik 

karena pimpinan dan anggota 

DPRD merasa terbantu dalam 

merespons kebutuhan masyarakat 

secara lebih cepat dan tepat. 

Dengan demikian, mutu pekerjaan 

yang tinggi tidak hanya 

meningkatkan citra sekretariat di 

mata pimpinan, tetapi juga 

memperkuat kontribusinya 

terhadap penyelenggaraan 

pelayanan publik yang berkualitas. 

 

b. Mutu pekerjaan pegawai 

Sekretariat DPRD Kota 

Gunungsitoli menjadi faktor 

penentu dalam membentuk 

Mutu kerja yang baik tidak hanya 

meningkatkan kepercayaan pimpinan dan 

anggota DPRD terhadap sekretariat sebagai 

mitra kerja yang dapat diandalkan, tetapi 

juga memperkuat peran sekretariat dalam 

mewujudkan tata kelola pemerintahan yang 

transparan dan berkualitas. Dengan 

demikian, kualitas kerja pegawai sekretariat 

menjadi faktor utama dalam menunjang 

efektivitas pelayanan publik serta 

keberhasilan pelaksanaan tugas 

kelembagaan DPRD Kota Gunungsitoli 

secara keseluruhan dan berkelanjutan. 

 



persepsi pimpinan dan anggota 
DPRD terhadap kinerja sekretariat, 

terutama dalam konteks pelayanan 

publik. Pegawai yang bekerja 

secara profesional dan konsisten 

akan mendukung kelancaran 

proses legislasi, penganggaran, 

dan pengawasan yang semuanya 

bermuara pada peningkatan 

kesejahteraan masyarakat. Jika 

pekerjaan yang dihasilkan 

berkualitas misalnya laporan yang 

akurat, dokumentasi yang lengkap, 

dan pelayanan administratif yang 

cepat, maka pimpinan DPRD akan 

menilai sekretariat sebagai mitra 

kerja yang andal dan kompeten. 

Penilaian positif ini memperkuat 

kepercayaan terhadap sekretariat 

sebagai bagian penting dalam 

menciptakan tata kelola 

pemerintahan yang transparan dan 

responsif terhadap kebutuhan 

publik. 

 

c. Persepsi pimpinan dan anggota 

DPRD terhadap kinerja sekretariat 

sangat dipengaruhi oleh mutu 

pekerjaan para pegawainya, 

terutama karena sekretariat 

berperan sebagai fasilitator utama 

dalam mendukung pelayanan 

publik melalui fungsi-fungsi 



legislatif. Ketika pegawai 
menunjukkan mutu kerja yang 

tinggi seperti ketepatan dalam 

penyusunan dokumen, pelayanan 

administratif yang efisien, dan 

kecepatan dalam merespons 

kebutuhan legislatif maka proses 

pengambilan kebijakan publik 

dapat berjalan lebih optimal. Hal 

ini memberikan kesan bahwa 

sekretariat bekerja secara 

maksimal dalam menunjang 

pelaksanaan tugas-tugas dewan 

yang berkaitan langsung dengan 

pelayanan publik. Dengan 

demikian, mutu pekerjaan pegawai 

berkontribusi besar terhadap 

persepsi positif pimpinan sekaligus 

berdampak pada efektivitas 

pelayanan kepada masyarakat. 

 

 

Bagaimanakah mutu pekerjaan 

pegawai Sekretariat DPRD Kota 

Gunungsitoli mempengaruhi 

persepsi pimpinan dan anggota 

DPRD terhadap kinerja 

sekretariat? 

 

a. Efisiensi pemanfaatan sumber 

daya oleh pegawai Sekretariat 

DPRD Kota Gunungsitoli 

memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kinerja keseluruhan 

sekretariat, terutama dalam 

mendukung kelancaran pelayanan 

publik. Ketika sumber daya seperti 

waktu, anggaran, peralatan, dan 

tenaga kerja dimanfaatkan secara 

Berdasarkan hasil wawancara diatas 

peneliti dapat menyimpulkan bahwa  efisiensi 

pemanfaatan sumber daya oleh pegawai 

Sekretariat DPRD Kota Gunungsitoli 

memiliki peran yang sangat penting dalam 

menunjang kinerja sekretariat. Dengan 

pengelolaan waktu, anggaran, peralatan, dan 



optimal, maka beban kerja dapat 
diselesaikan lebih cepat tanpa 

mengorbankan kualitas. Hal ini 

memungkinkan sekretariat 

memberikan dukungan 

administratif yang efektif kepada 

anggota DPRD, sehingga proses 

legislasi, pengawasan, dan 

penganggaran berjalan lancar. 

Kinerja sekretariat yang efisien 

secara langsung mendukung 

keterpaduan fungsi DPRD dalam 

memberikan pelayanan publik 

yang cepat, tepat, dan berorientasi 

pada kepentingan masyarakat. 

 

b. Pemanfaatan sumber daya secara 

efisien oleh pegawai Sekretariat 

DPRD Kota Gunungsitoli 

menunjukkan kemampuan 

manajerial dan profesionalisme 

dalam pelaksanaan tugas-tugas 

kelembagaan. Ketika pegawai 

mampu menggunakan anggaran, 

fasilitas, serta tenaga secara hemat 

namun tetap produktif, maka 

kinerja sekretariat akan meningkat 

secara menyeluruh. Efisiensi ini 

tidak hanya menekan pemborosan, 

tetapi juga meningkatkan 

ketepatan waktu dalam 

menyelesaikan dokumen, 

penyelenggaraan rapat, dan 

tenaga kerja secara optimal, beban kerja dapat 

diselesaikan dengan cepat tanpa mengurangi 

kualitas pelayanan. Efisiensi tersebut tidak 

hanya mencerminkan manajerial dan 

profesionalisme yang baik, tetapi juga 

membentuk budaya kerja yang produktif dan 

akuntabel. Hal ini berdampak positif terhadap 

efektivitas operasional sekretariat, percepatan 

proses legislasi, pengawasan, serta 

penganggaran, sehingga pelayanan publik 

menjadi lebih responsif, tepat waktu, dan 

berorientasi pada kebutuhan masyarakat. 

 



pelayanan administrasi. 
Dampaknya terasa pada pelayanan 

publik, karena keputusan-

keputusan DPRD dapat diproses 

lebih cepat dan didukung dengan 

dokumentasi serta data yang 

akurat, yang pada akhirnya 

mempercepat tanggapan DPRD 

terhadap kebutuhan masyarakat. 

c. Efisiensi dalam pemanfaatan 

sumber daya oleh pegawai 

Sekretariat DPRD Kota 

Gunungsitoli mencerminkan 

budaya kerja yang produktif dan 

akuntabel. Apabila setiap sumber 

daya baik sumber daya manusia, 

teknologi, maupun sarana kerja 

digunakan dengan bijak dan tepat 

guna, maka efektivitas operasional 

sekretariat akan meningkat. 

Efisiensi ini mempercepat proses 

kerja internal, mengurangi 

hambatan birokrasi, dan 

menciptakan koordinasi yang lebih 

baik antarbagian. Hal ini 

berdampak positif terhadap 

pelayanan publik karena 

mempercepat proses pengolahan 

aspirasi, penyusunan kebijakan, 

serta pengawasan terhadap 

pelaksanaan program 

pembangunan di daerah. Dengan 

demikian, efisiensi bukan hanya 



mendongkrak kinerja internal 
sekretariat, tetapi juga memperkuat 

peran DPRD dalam melayani 

masyarakat secara lebih optimal. 

 

 

Bagaimana kebijakan pelayanan publik 

dapat menjamin kualitas, kemudahan, 

dan keterjangkauan pelayanan kepada 

masyarakat? 
 

a. Kebijakan pelayanan publik di 

Kantor Sekretariat DPRD Kota 

Gunungsitoli dapat menjamin 

kualitas, kemudahan, dan 

keterjangkauan pelayanan kepada 

masyarakat dengan menetapkan 

standar pelayanan yang jelas dan 

terukur. Hal ini mencakup waktu 

penyelesaian, prosedur, biaya, 

serta sarana dan prasarana 

pelayanan yang memadai. Melalui 

penetapan standar ini, masyarakat 

memperoleh kepastian terhadap 

proses layanan yang mereka 

terima. Selain itu, adanya 

mekanisme pengaduan yang 

responsif dan transparan juga 

memungkinkan masyarakat untuk 

menyampaikan keluhan dan 

masukan, yang kemudian dapat 

digunakan sebagai dasar perbaikan 

berkelanjutan. Dengan demikian, 

kualitas pelayanan dapat terus 

ditingkatkan dan disesuaikan 

dengan kebutuhan masyarakat 

yang beragam, termasuk kelompok 

Berdasarkan hasil wawancara diatas  peneliti 

dapat menyimpulkan bahwa  kebijakan 

pelayanan publik di kantor Sekretariat 

DPRD Kota Gunungsitoli, yang mencakup 

penetapan standar pelayanan yang jelas dan 

terukur, pemanfaatan teknologi digital, serta 

peningkatan kompetensi dan etika aparatur 

pelayanan, telah diimplementasikan secara 

efektif dan konsisten 



rentan dan berkebutuhan khusus. 
 

b. Untuk menjamin kualitas, 

kemudahan, dan keterjangkauan 

pelayanan publik di Kantor 

Sekretariat DPRD Kota 

Gunungsitoli, diperlukan 

kebijakan yang berbasis pada 

prinsip keterbukaan dan 

akuntabilitas. Kebijakan tersebut 

harus mendorong penerapan 

sistem digitalisasi layanan, seperti 

penyediaan informasi pelayanan 

melalui situs web resmi dan 

aplikasi layanan publik. Langkah 

ini akan memudahkan masyarakat 

dalam mengakses informasi serta 

mengajukan permohonan layanan 

tanpa harus datang langsung ke 

kantor. Selain itu, penerapan 

teknologi informasi juga 

memungkinkan monitoring dan 

evaluasi kinerja pelayanan secara 

berkala. Dengan kemudahan akses 

serta efisiensi proses yang 

ditawarkan, pelayanan publik akan 

menjadi lebih terjangkau baik dari 

segi waktu maupun biaya bagi 

seluruh lapisan masyarakat. 

 

c. Kebijakan pelayanan publik yang 

diterapkan di Kantor Sekretariat 

DPRD Kota Gunungsitoli harus 



berorientasi pada kepuasan 
masyarakat sebagai pengguna 

layanan. Untuk itu, kebijakan perlu 

mencakup pelatihan rutin bagi 

aparatur pelayanan agar memiliki 

kompetensi, integritas, serta sikap 

ramah dalam melayani. Sumber 

daya manusia yang profesional 

akan mampu memberikan layanan 

dengan kualitas tinggi, cepat, dan 

sesuai kebutuhan masyarakat. 

Selain itu, pemerintah daerah juga 

harus memperhatikan aspek 

keterjangkauan dengan 

menyediakan alternatif saluran 

pelayanan, seperti loket keliling 

atau layanan terpadu, yang dapat 

menjangkau masyarakat di 

wilayah terpencil. Dengan 

pendekatan yang menyeluruh ini, 

pelayanan publik akan lebih 

inklusif, mudah diakses, serta 

mampu menjawab kebutuhan 

masyarakat secara adil dan merata. 
 

Apa peran profesionalisme sumber daya 

manusia dalam dalam mendukung 

optimalisasi pelayanan publik di 

Sekretariat DPRD Kota Gunungsitoli? 

 

a. Profesionalisme sumber daya 

manusia (SDM) di Sekretariat 

DPRD Kota Gunungsitoli memiliki 

peran vital dalam mengoptimalkan 

pelayanan publik yang transparan, 

akuntabel, dan responsif terhadap 

kebutuhan masyarakat. SDM yang 

profesional tidak hanya ditandai 

Berdasarkan hasil wawancara diatas 

peneliti dapat menyimpulkan bahwa 

profesionalisme sumber daya manusia di 

Sekretariat DPRD Kota Gunungsitoli memiliki 

peran yang sangat strategis dalam menciptakan 



oleh kompetensi teknis semata, 
melainkan juga oleh integritas, 

etika kerja yang tinggi, serta 

kemampuan beradaptasi terhadap 

dinamika kebutuhan pelayanan. 

Ketika aparatur bekerja dengan 

penuh tanggung jawab dan 

mengutamakan kepentingan publik, 

maka proses administrasi dan 

dukungan terhadap fungsi legislasi, 

anggaran, serta pengawasan DPRD 

menjadi lebih efisien dan tepat 

sasaran.  

Lebih jauh, profesionalisme SDM 

turut menciptakan budaya kerja 

yang kolaboratif dan harmonis. 

Setiap individu tidak hanya 

menjalankan tugasnya secara 

mekanis, tetapi juga memahami 

pentingnya membangun 

kepercayaan publik terhadap 

institusi DPRD. Dengan sikap yang 

ramah, terbuka terhadap masukan, 

serta pelayanan yang cepat dan 

tepat, masyarakat akan merasakan 

kehadiran lembaga pemerintah 

yang benar-benar melayani, bukan 

hanya menjalankan prosedur. Oleh 

karena itu, investasi dalam 

peningkatan kapasitas dan kualitas 

SDM merupakan langkah strategis 

yang tidak bisa diabaikan.  

 

pelayanan publik yang berkualitas, transparan, 

dan responsif terhadap kebutuhan masyarakat. 

Profesionalisme tersebut tidak hanya diukur 

dari kemampuan teknis semata, tetapi juga dari 

integritas, etika kerja, sikap melayani, dan 

kemampuan adaptasi terhadap berbagai 

tantangan yang ada di lingkungan kerja, 

termasuk dinamika politik dan tuntutan 

masyarakat yang terus berkembang. 

 



b. Di Sekretariat DPRD Kota 
Gunungsitoli, profesionalisme 

sumber daya manusia menjadi 

pondasi utama yang menentukan 

kualitas kinerja kelembagaan. SDM 

yang profesional mampu 

menempatkan dirinya sebagai 

pelayan masyarakat, bukan sekadar 

pekerja administratif. Mereka 

memiliki tanggung jawab moral 

dan sosial untuk memastikan 

bahwa pelayanan yang diberikan 

tidak hanya sesuai regulasi, tetapi 

juga mengedepankan empati, 

keadilan, dan kecepatan.  

Profesionalisme ini terlihat dari 

cara pegawai menghadapi berbagai 

tantangan dalam pekerjaan sehari-

hari, termasuk tekanan 

administratif, permintaan publik 

yang kompleks, serta dinamika 

politik yang menyertainya. Pegawai 

yang memiliki integritas dan 

kemampuan komunikasi yang baik 

akan mampu menjembatani 

kepentingan masyarakat dengan 

lembaga legislatif secara efektif. 

Selain itu, peningkatan kompetensi 

melalui pelatihan berkelanjutan, 

pemanfaatan teknologi informasi, 

dan budaya kerja yang adaptif akan 

memperkuat peran SDM dalam 

mendukung pelayanan publik yang 



lebih modern dan humanis.  
c. Peran profesionalisme sumber daya 

manusia di lingkungan Sekretariat 

DPRD Kota Gunungsitoli sangat 

menentukan dalam upaya 

menciptakan pelayanan publik 

yang berkualitas, partisipatif, dan 

berkelanjutan. Profesionalisme di 

sini bukan hanya tentang keahlian 

teknis atau latar belakang 

pendidikan, tetapi juga tentang 

sikap pelayanan, komitmen 

terhadap nilai-nilai integritas, serta 

kepekaan terhadap aspirasi warga. 

Ketika SDM menjalankan tugasnya 

dengan penuh kesungguhan dan 

tanggung jawab, maka kepercayaan 

masyarakat terhadap lembaga 

perwakilan rakyat akan tumbuh 

dengan sendirinya.  

Setiap kegiatan yang berlangsung 

di Sekretariat DPRD, mulai dari 

pengelolaan dokumen hingga 

fasilitasi rapat-rapat dewan, 

memerlukan dukungan SDM yang 

sigap, teliti, dan memiliki orientasi 

pada hasil. Kualitas pelayanan 

tidak hanya diukur dari output 

administrasi, tetapi juga dari 

pengalaman publik dalam 

mengakses layanan. Apabila 

pegawai mampu menciptakan 

suasana kerja yang ramah, cepat 



tanggap, dan solutif, maka citra 
lembaga DPRD sebagai 

representasi rakyat akan semakin 

baik. Oleh sebab itu, 

pengembangan profesionalisme 

SDM menjadi elemen kunci dalam 

mewujudkan pelayanan publik 

yang unggul dan berdaya saing.  

 

 

Bagaimana pengaruh ketersediaan dan 

kualitas sarana prasarana terhadap 

optimalisasi efektivitas pelayanan 

publik? 

 

a. Ketersediaan dan kualitas sarana 

serta prasarana memiliki peran 

fundamental dalam menunjang 

efektivitas pelayanan publik di 

Sekretariat DPRD Kota 

Gunungsitoli. Tanpa dukungan 

fasilitas fisik dan teknologi yang 

memadai, pelayanan publik yang 

cepat, tepat, dan transparan sulit 

untuk diwujudkan. Misalnya, 

ruang kerja yang nyaman, 

perangkat teknologi informasi 

yang mutakhir, dan sistem arsip 

digital yang tertata baik akan 

memperlancar alur kerja staf 

sekretariat dalam melayani 

kebutuhan administratif dewan 

serta masyarakat. Selain itu, sarana 

seperti ruang rapat yang 

representatif, akses internet stabil, 

serta perangkat komunikasi 

modern akan mempercepat proses 

koordinasi internal dan 

Berdasarkan hasil wawancara, 

peneliti menyimpulkan bahwa ketersediaan dan 

kualitas sarana prasarana sangat penting untuk 

mendukung efektivitas dan kualitas pelayanan 

publik di Sekretariat DPRD Kota Gunungsitoli. 

Sarana prasarana yang memadai tidak hanya 

sebagai pendukung administratif, tetapi juga 

mempengaruhi kinerja organisasi dan kepuasan 

masyarakat. Fasilitas seperti ruang kerja 

nyaman, teknologi informasi terbaru, ruang 

rapat representatif, serta internet cepat 

mendukung efisiensi kerja, pengambilan 

keputusan, dan komunikasi antar pemangku 

kepentingan. Selain itu, fasilitas fisik seperti 

ruang tunggu nyaman, pelayanan front office 



memperlancar komunikasi 
eksternal. Ini sangat penting 

mengingat Sekretariat DPRD 

menjadi jembatan antara lembaga 

legislatif dan publik. Ketika sarana 

dan prasarana tersedia dalam 

kondisi optimal, pegawai pun 

dapat bekerja lebih efisien dan 

fokus melayani tanpa terkendala 

hambatan teknis. Maka dari itu, 

investasi dalam penguatan 

infrastruktur pelayanan bukan 

sekadar pelengkap, melainkan 

bagian penting dari strategi 

peningkatan kualitas pelayanan 

publik. 

 

b. Peran sarana dan prasarana sangat 

signifikan dalam membentuk 

kualitas pelayanan publik yang 

efektif dan efisien. Sarana dan 

prasarana pelayanan publik 

mencakup fasilitas fisik seperti 

ruang tunggu, front office, ruang 

parkir, toilet, ruang laktasi, dan 

fasilitas bagi penyandang 

disabilitas. Ketersediaan dan 

kualitas sarana-prasarana ini 

sangat penting agar masyarakat 

merasakan kenyamanan dan 

kemudahan saat mengakses 

layanan publik. Sarana yang 

memadai juga dapat meningkatkan 

ramah, parkir memadai, sanitasi bersih, ruang 

laktasi, dan akses untuk penyandang disabilitas 

menunjukkan komitmen institusi pada prinsip 

inklusivitas dan kepedulian sosial. Infrastruktur 

pelayanan yang berkualitas juga menjadi 

simbol profesionalisme dan keseriusan dalam 

mewujudkan tata kelola pemerintahan yang 

baik. 

 



efisiensi pelaksanaan layanan serta 
menciptakan suasana yang 

mendukung interaksi positif antara 

penyedia layanan dan pengguna 

layanan.  

 

c. Sarana prasarana yang baik 

menjadi indikator penting dalam 

penilaian kinerja pelayanan publik. 

Fasilitas yang nyaman dan mudah 

diakses tidak hanya mendukung 

kenyamanan masyarakat, tetapi 

juga mencerminkan 

profesionalisme penyelenggara 

layanan dalam mengelola dan 

menyediakan pelayanan.  Kualitas 

fasilitas fisik juga turut 

memengaruhi kenyamanan kerja 

para pegawai. Kantor yang tertata, 

bersih, dan ramah lingkungan 

dapat meningkatkan semangat dan 

produktivitas pegawai. Jika 

pegawai merasa dihargai melalui 

penyediaan sarana kerja yang 

memadai, maka semangat mereka 

dalam memberikan pelayanan 

terbaik kepada masyarakat pun 

akan meningkat. Oleh karena itu, 

pengelolaan dan pemeliharaan 

sarana prasarana bukan hanya 

tugas teknis, tetapi juga bagian 

dari komitmen institusional dalam 

menghadirkan pelayanan publik 



yang unggul dan berorientasi pada 
kepuasan masyarakat. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



DOKUMENTASI   PENELITIAN 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



































































RIWAYAT HIDUP PENULIS 

Fajar Mewah Sulastry Zega adalah penulis Skripsi ini. 

Lahir pada tanggal 05 februari 2001, Bertempat tinggal 

di Desa Umbu balodano Kecamatan Saitoli ori, 

Kabupaten Nias Utara. Fajar Mewah Sulastry  Zega 

yang lebih dikenal dengan sapaan MEWAH yang 

merupakan anak ke-2 (Dua) dari 4 (Empat) bersaudara. 

Anak dari Bapak Yasokhi Zega (Alm) dan Ibu Omeria 

Zega (Almh) yang bertempat tinggal di Desa 

umbubalodano, Kecamatan Sitolu ori, Kabupaten Nias 

Utara. 

Penulis pertama kali menempuh pendidikan di SD Negeri 071035 Hiligeo 

Mazingo, Lulus pada tahun 2012. Kemudian melanjutkan studi ke jenjang  

Sekolah Menengah Pertama di SMP Negeri 1 Sitolu ori dan lulus pada tahun 

2015, kemudian meneruskan Pendidikan Sekolah Atas di SMAS Pembda 1 

Gunungsitoli  dan lulus pada tahun 2019. 

Penulis melanjutkan studi pada Perguruan Tinggi Universitas Nias, Fakultas 

Ekonomi, Program Studi Manajemen pada tahun 2020. Pada saat menjadi 

mahasiswa, penulis pernah melaksanakan program Praktek Kerja Mahasiswa 

(PKM) yang di laksanakan pada semester 7 (tujuh) selama 3 (Tiga) Minggu di 

Kantor Sekretariat DPRD Kota Gunungsitoli. 

Penulis melaksanakan penelitian untuk menyelesaikan skripsi ini berlokasi di 

Kantor Sekretariat DPRD Kota Gunungsitoli. Berkat petunjuk dan Bimbingan 

Dosen Pembimbing Bapak Fatolosa Hulu, S.E., M.M , Usaha Yang sertai doa dan 

dukungan Keluarga, saudara dan Teman - Teman seperjuangan dalam menjalani 

aktivitas akademik di Fakultas Ekonomi Universitas Nias, Puji Tuhan penulis 

berhasil menyelesaikan tugas akhir dalam Sidang Skripsi dan di nyatakan LULUS 

Puji Tuhan Halleluyahh.... 

 

Gunungsitoli,  12 September 2025  

Penulis, 

 

 

 

 

 

 

     FAJAR MEWAH SULASTRY ZEGA 


