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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi peningkatan pelayanan publik pada Bagian Umum Sekretariat
Daerah Kabupaten Dogiyai sebagai pusat administrasi pemerintahan daerah. Penelitian menggunakan pendekatan
kualitatif deskriptif dengan teknik pengumpulan data melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi. Informan
penelitian terdiri dari pejabat struktural, aparatur sipil negara, serta masyarakat penerima layanan. Analisis data
dilakukan menggunakan metode SWOT untuk mengidentifikasi kekuatan, kelemahan, peluang, dan ancaman
dalam penyelenggaraan pelayanan publik. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan publik di Kabupaten
Dogiyai menghadapi keterbatasan sumber daya manusia, infrastruktur yang belum memadai, serta koordinasi yang
kurang efektif antarbagian. Namun, terdapat peluang melalui pemanfaatan teknologi, pelatihan pegawai, dan
dukungan kebijakan pusat. Strategi yang diusulkan mencakup penguatan kapasitas SDM, pemanfaatan teknologi
informasi, pengembangan infrastruktur digital, peningkatan transparansi prosedur, serta koordinasi kelembagaan
yang lebih baik. Implementasi strategi ini diharapkan dapat meningkatkan efisiensi pelayanan, mempercepat
proses administrasi, memperluas akses masyarakat, dan meningkatkan kepuasan publik. Penelitian ini memberikan
kontribusi praktis bagi pemerintah daerah dalam merumuskan kebijakan pelayanan publik yang lebih kontekstual
di wilayah 3T (Tertinggal, Terdepan, dan Terluar).

Kata kunci: strategi, pelayanan publik, Dogiyai, SWOT, manajemen pemerintahan

Abstract

This study aims to analyze strategies for improving public services in the General Affairs Division of the Regional
Secretariat of Dogiyai Regency, which functions as the central administrative body of local government. A
descriptive qualitative approach was employed, with data collected through interviews, observations, and
documentation. The informants consisted of a structural official, a civil servant, and members of the public as
service recipients. Data were analyzed using the SWOT method to identify strengths, weaknesses, opportunities,
and threats in public service delivery. The findings reveal that public services in Dogiyai Regency face significant
challenges, including limited human resources, inadequate infrastructure, and ineffective interdepartmental
coordination. Nonetheless, opportunities exist through technology adoption, capacity-building programs, and
support from national policies. The proposed strategies include strengthening human resource capacity, utilizing
information technology, developing digital infrastructure, enhancing procedural transparency, and improving
institutional coordination. Implementing these strategies is expected to enhance efficiency, accelerate
administrative processes, expand public access, and increase citizen satisfaction. This study provides practical
contributions for local governments in formulating more contextual and responsive public service policies,
particularly in underdeveloped, frontier, and outermost (3T) regions.
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PENDAHULUAN
Latar Belakang Masalah

Peningkatan kualitas pelayanan publik
menjadi tantangan utama dalam pemerintahan
daerah, terutama di wilayah 3T (Tertinggal,
Terdepan, Terluar) seperti Kabupaten Dogiyai.
Keterbatasan infrastruktur, sumber daya manusia
(SDM), dan akses teknologi sering kali
menghambat efektivitas penyelenggaraan layanan
publik (Muwardi & Sukmana, 2024; Widianto,
2024).  Pemerintah  pusat  juga  telah
mengembangkan mekanisme digitalisasi
pelayanan publik di wilayah pedesaan untuk
mempercepat, mempermudah, dan memperbaiki
akses layanan (ANTARA News, 2022). Namun di
sisi lain, kapasitas pemerintah daerah dalam
analisis kebijakan, operasional, dan politik secara
nyata berdampak pada kualitas layanan publik
(Prasetyo et al., 2025; Setiawan et al., 2022).

Tabel 1. Data/Fakta Pendukung Fenomena
Aspek

Fenomena / Data Pendukung

Pemerintah mendorong digitalisasi di desa,

ngl:a;;:;l namun infrastruktur dan SDM masih
pelay terbatas (Antara News)
Studi di desa lain menunjukkan
Kualitas  pentingnya dimensi tangibles, reliability,

layanan publik responsiveness, assurance, empathy (1J
Public Policy Review)

Kapasitas ~ Kapasitas analitis, operasional, dan politik
pemerintah  saling melengkapi dalam meningkatkan
daerah layanan (MDPI)

Kabupaten Dogiyai—bagian dari Provinsi
Fokus wilayah Papua Tengah—menghadapi tantangan
3T geografis dan daya jangkau pelayanan
(Wikipedia)
Sumber: Penelitian terdahulu (2025)

Penelitian ini penting dilakukan karena
menggabungkan  kerangka teori kapasitas
pemerintahan (analitis, operasional, politik)
dengan pendekatan SWOT untuk merumuskan
strategi peningkatan pelayanan publik yang
kontekstual di Kabupaten Dogiyai. Hal ini relevan
untuk memperkaya literatur pelayanan publik di
wilayah rural, sekaligus memberikan
rekomendasi  kebijakan yang praktis bagi
pemerintah daerah dalam menghadapi tantangan
digitalisasi dan keterbatasan sumber daya.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, rumusan

masalah dalam penelitian ini adalah:

1. Bagaimanakah kondisi aktual pelayanan
publik di Bagian Umum Sekretariat Daerah

Daerah Kabupaten Dogiyai

Kabupaten Dogiyai dalam hal kekuatan,
kelemahan, peluang, dan ancaman (SWOT)?

2. Strategi tindakan apa yang paling tepat untuk
meningkatkan kualitas dan efektivitas
pelayanan publik di Kabupaten Dogiyai,
khususnya dalam konteks keterbatasan
SDM, infrastruktur, dan digitalisasi?

TINJAUAN LITERATUR
Konsep Strategi
Strategi merupakan seperangkat

kebijakan, rencana, dan tindakan terarah yang
disusun organisasi untuk mencapai tujuan jangka
panjang secara efektif. Dalam konteks organisasi
publik, strategi tidak hanya menekankan
pencapaian target administratif, tetapi juga harus
memperhatikan kebutuhan masyarakat serta
dinamika eksternal (Dunlop, 2025). Strategi yang
baik menuntut integrasi antara kekuatan internal
organisasi, adaptasi  terhadap  perubahan
lingkungan, dan inovasi dalam layanan (Juneja,
2025). Dengan demikian, strategi bukan sekadar
perencanaan jangka panjang, melainkan kerangka
adaptif yang memastikan organisasi tetap relevan
dalam menghadapi tantangan.

Pelayanan Publik

Pelayanan publik adalah kewajiban
pemerintah untuk memenuhi kebutuhan dasar
masyarakat melalui barang, jasa, maupun
administrasi (Undang-Undang No. 25 Tahun
2009). Prinsip utama pelayanan publik adalah
efektivitas, efisiensi, transparansi, dan
akuntabilitas ~ (Widianto, = 2024).  Kualitas
pelayanan publik sering diukur melalui dimensi
tangibles, reliability, responsiveness, assurance,
dan empathy (Parasuraman et al., 2020). Dalam
konteks daerah 3T, pelayanan publik menghadapi
hambatan berupa keterbatasan infrastruktur,
rendahnya literasi digital, serta akses geografis
yang sulit (Paembonan et al., 2024; Setiawan et
al., 2022). Oleh karena itu, strategi pelayanan
publik perlu disesuaikan dengan kondisi lokal.

Analisis SWOT dalam Pelayanan Publik
Analisis SWOT (Strengths, Weaknesses,
Opportunities, Threats) digunakan  untuk
merumuskan strategi berbasis kondisi internal dan
eksternal organisasi (Halik et al., 2023). Metode
ini efektif dalam sektor publik karena mampu
mengidentifikasi potensi, kendala, peluang, dan
ancaman dalam penyelenggaraan layanan
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(Moisescu, 2022). Dalam konteks pelayanan
publik daerah, analisis SWOT membantu
pemerintah merumuskan kebijakan yang realistis
dengan memaksimalkan kekuatan, memperbaiki
kelemahan, serta merespons peluang dan
ancaman eksternal.

Tantangan Pelayanan Publik di Daerah 3T
Daerah 3T seperti Kabupaten Dogiyai
menghadapi  masalah  keterbatasan = SDM,
infrastruktur yang belum memadai, serta
koordinasi kelembagaan yang kurang efektif.
Digitalisasi pelayanan publik menjadi peluang
besar, tetapi keterbatasan jaringan internet dan
resistensi masyarakat terhadap perubahan masih

menjadi tantangan signifikan (Muwardi &
Sukmana, 2024). Oleh karena itu, strategi
pelayanan publik di  daerah ini  harus

mengutamakan pengembangan kapasitas SDM,
pemanfaatan  teknologi  informasi,  serta
peningkatan koordinasi antarorganisasi perangkat
daerah(Dori et al., 2025).

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan
kualitatif ~ deskriptif dengan tujuan untuk
memahami secara mendalam kondisi pelayanan
publik serta merumuskan strategi peningkatan
kualitas layanan pada Bagian Umum Sekretariat
Daerah Kabupaten Dogiyai. Pendekatan ini

dipilih karena mampu menggali makna,
pengalaman, dan persepsi para pemangku
kepentingan  dalam  konteks sosial dan

kelembagaan yang kompleks (Moleong, 2021).
Penelitian kualitatif deskriptif dinilai tepat untuk
mengungkap fenomena pelayanan publik di
wilayah 3T, di mana realitas lapangan sangat
dipengaruhi oleh faktor geografis, budaya, dan
kapasitas kelembagaan.

Populasi penelitian ini adalah seluruh
aparatur sipil negara (ASN) dan masyarakat yang
terlibat dalam pelayanan publik di Sekretariat
Daerah Kabupaten Dogiyai. Karena penelitian ini
bersifat kualitatif, teknik pemilihan informan
menggunakan  purposive  sampling, yakni
pemilihan subjek secara sengaja berdasarkan
peran dan relevansinya terhadap topik penelitian
(Creswell & Creswell, 2018). Informan terdiri
atas satu pejabat struktural, satu ASN pelaksana
pelayanan, dan tiga orang masyarakat sebagai
penerima layanan. Komposisi informan ini
dipandang cukup untuk memberikan perspektif
yang berimbang mengenai kondisi aktual
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pelayanan publik dari sisi pemerintah maupun
masyarakat.

Lokasi penelitian adalah Bagian Umum
Sekretariat Daerah Kabupaten Dogiyai, Provinsi
Papua Tengah, yang dipilih karena memiliki
fungsi strategis sebagai pusat koordinasi
administrasi pemerintahan daerah. Kabupaten
Dogiyai merupakan wilayah dengan karakteristik
geografis pegunungan dan aksesibilitas terbatas,
yang berdampak pada efektivitas pelayanan
publik. Penelitian dilaksanakan pada bulan Mei
hingga Juli 2025, dengan rentang waktu yang
memungkinkan  peneliti untuk  melakukan
observasi, wawancara, serta dokumentasi secara
mendalam dan berulang.

Data penelitian ini terdiri atas data primer
dan sekunder. Data primer diperoleh melalui
wawancara mendalam dengan para informan,
observasi langsung terhadap proses pelayanan,
serta interaksi lapangan. Sementara itu, data
sekunder dikumpulkan melalui dokumen resmi,
peraturan perundang-undangan terkait pelayanan
publik, serta laporan kinerja Sekretariat Daerah.
Dokumentasi ini memperkuat analisis dengan
membandingkan praktik pelayanan di lapangan
dengan standar dan regulasi yang berlaku
(Neuman, 2019).

Teknik analisis data menggunakan metode
SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities,
Threats). Analisis SWOT dipilih karena mampu
mengidentifikasi faktor internal dan eksternal
yang memengaruhi kinerja pelayanan publik
secara komprehensif (Moisescu, 2022). Proses
analisis dilakukan melalui tiga tahap: reduksi
data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan
(Miles, Huberman, & Saldafia, 2018). Data dari
wawancara, observasi, dan  dokumentasi
dikategorikan ke dalam kekuatan, kelemahan,
peluang, dan ancaman. Selanjutnya, hasil analisis
digunakan  untuk  merumuskan  strategi
peningkatan pelayanan publik yang aplikatif dan
kontekstual bagi Kabupaten Dogiyai.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Karakteristik Responden

Penelitian ini melibatkan lima orang
informan yang terdiri dari pejabat struktural,
aparatur sipil negara (ASN) pelaksana pelayanan,
serta masyarakat penerima layanan. Karakteristik
responden dapat dilihat pada Tabel 2 berikut:
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Tabel 2. Karakteristik Responden Penelitian

Kode Jabatan/Status Usia Keterangan
Informan
1 1 Pejabat Struktural 45  <cpala Bagian
Umum
2 12 ASN Pelaksana 34 Staf Administrasi
Pelayanan
3 3 Masyarakat 39 Pemohon
Penerima Proposal Bantuan
Pemohon
4 Masyarakat - 1) byl umen
Penerima .. .
Administrasi
Pemohon
5 15 Masyafakat 31 Proposal &
Penerima .
Konsultasi

Sumber: Hasil Penelitian (2025)

Kondisi Aktual Pelayanan Publik

Hasil wawancara menunjukkan bahwa
pelayanan publik di Bagian Umum Sekretariat
Daerah Kabupaten Dogiyai dinilai cukup baik,
meskipun masih terdapat berbagai kendala.
Informan I1 (pejabat struktural) menekankan
bahwa “pegawai umumnya memiliki dedikasi
tinggi terhadap tugas, namun keterbatasan
anggaran  dan  infrastruktur  menghambat
peningkatan kualitas layanan.” Pernyataan ini
mengindikasikan adanya komitmen internal,
tetapi belum ditopang sumber daya memadai.

Sementara itu, informan 12 (ASN
pelaksana) menyatakan bahwa “prosedur standar
operasional (SOP) sudah ada dan membantu
pelayanan lebih cepat, namun sebagian besar
pegawai masih membutuhkan pelatihan lanjutan
untuk  meningkatkan efektivitas.” Hal ini
memperlihatkan bahwa SOP sudah berjalan,
tetapi keterbatasan kompetensi SDM masih
menjadi kendala utama.

Dari sisi masyarakat, responden I3 menilai
pelayanan ramah dan cepat, namun mengeluhkan
keterbatasan akses internet yang membuat
pengurusan harus dilakukan langsung ke kantor.
Responden 14 menyampaikan bahwa proses
administrasi terkadang lambat karena “kurangnya
pegawai dengan keterampilan teknis tertentu,”
sedangkan  responden IS mengeluhkan
“kurangnya transparansi dalam status pengajuan
proposal.” Temuan ini memperlihatkan adanya
gap antara prosedur formal dan praktik pelayanan
di lapangan.

Analisis SWOT

Daerah Kabupaten Dogiyai

Berdasarkan data lapangan, hasil analisis
SWOT dirangkum sebagai berikut:

e Kekuatan (Strengths): Dedikasi
pegawai yang tinggi, keberadaan SOP,
dan prosedur pelayanan yang relatif cepat
untuk jenis layanan tertentu.

¢ Kelemahan (Weaknesses):
Keterbatasan SDM, koordinasi
antarbagian yang kurang efektif, serta
keterbatasan infrastruktur digital.

e Peluang (Opportunities): Dukungan
kebijakan pemerintah pusat,
perkembangan teknologi informasi, dan
potensi peningkatan kapasitas ASN
melalui pelatihan.

e Ancaman (Threats): Kondisi geografis
yang  sulit  dijangkau, resistensi
masyarakat terhadap digitalisasi, dan
keterbatasan anggaran.

Strategi Peningkatan Pelayanan Publik
Berdasarkan analisis tersebut, strategi yang
dapat diterapkan adalah:

1. Penguatan kapasitas
pelatihan  teknologi
manajemen administrasi.

2. Pemanfaatan teknologi digital dalam
pelayanan berbasis sistem informasi
untuk mempercepat dan meningkatkan
transparansi layanan.

3. Peningkatan koordinasi kelembagaan
antarbagian di Sekretariat Daerah guna
meminimalisasi hambatan birokrasi.

4. Pengembangan infrastruktur digital dan
jaringan internet agar pelayanan dapat
menjangkau masyarakat di wilayah
terpencil.

SDM  melalui
informasi  dan

Pembahasan

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
pelayanan publik di Kabupaten Dogiyai masih
menghadapi tantangan klasik berupa keterbatasan
SDM dan infrastruktur, yang selaras dengan
temuan Muwardi dan Sukmana (2024) bahwa
digitalisasi pelayanan publik di Indonesia
terkendala kompetensi aparatur dan kesiapan
infrastruktur. Namun demikian, adanya SOP dan
dedikasi pegawai menjadi modal penting untuk
perbaikan, sebagaimana disampaikan
Parasuraman et al. (2020) bahwa kualitas layanan
dipengaruhi oleh keandalan prosedur dan
komitmen pelaksana.

Urgensi strategi peningkatan pelayanan
publik di Dogiyai juga sejalan dengan penelitian
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Setiawan et al. (2022) dan Sanggenafa et al.,
(2025), yang menekankan bahwa kapasitas
pemerintah  daerah dalam aspek analitis,
operasional, dan politik sangat menentukan
kualitas layanan. Oleh karena itu, implementasi
strategi berbasis SWOT dinilai relevan untuk
menghasilkan  kebijakan yang kontekstual,
realistis, dan berorientasi pada kepuasan
masyarakat.

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini
menjawab rumusan masalah: (1) kondisi aktual
pelayanan publik masih terkendala SDM,
infrastruktur, dan koordinasi; (2) hambatan utama
berasal dari keterbatasan kapasitas pegawai, akses
internet, dan resistensi masyarakat; dan (3)
strategi peningkatan yang tepat adalah penguatan
SDM, pemanfaatan teknologi, serta
pengembangan infrastruktur digital.

KESIMPULAN DAN IMPLIKASI
KEBIJAKAN

Kesimpulan

Penelitian  ini  menemukan  bahwa
pelayanan publik di Bagian Umum Sekretariat
Daerah Kabupaten Dogiyai masih menghadapi
tantangan signifikan berupa keterbatasan sumber
daya manusia, minimnya infrastruktur digital,
serta koordinasi kelembagaan yang belum efektif.
Meskipun demikian, terdapat kekuatan berupa
dedikasi pegawai dan keberadaan prosedur
standar operasional yang dapat dijadikan dasar
untuk perbaikan layanan. Hasil analisis SWOT
menunjukkan perlunya strategi terpadu yang
mencakup penguatan kapasitas aparatur melalui
pelatihan, pemanfaatan teknologi  digital,
perbaikan  koordinasi  antarbagian,  serta
pengembangan infrastruktur jaringan. Strategi
tersebut  diharapkan mampu meningkatkan
kecepatan, transparansi, dan efisiensi layanan
publik, sekaligus memperluas akses bagi
masyarakat di wilayah terpencil.

Implikasi Kebijakan

Hasil penelitian ini memberikan sejumlah
rekomendasi kebijakan bagi pemerintah daerah
Kabupaten = Dogiyai.  Pertama,  program
pengembangan SDM harus menjadi prioritas,
terutama melalui pelatihan berkelanjutan di
bidang teknologi informasi dan manajemen
administrasi. Kedua, perlu adanya investasi
infrastruktur digital seperti perluasan jaringan
internet dan sistem layanan berbasis daring untuk
mempercepat akses layanan masyarakat. Ketiga,
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pemerintah daerah perlu memperkuat koordinasi
antarorganisasi perangkat daerah agar proses
pelayanan lebih sinkron dan responsif. Keempat,
pendekatan  partisipatif = masyarakat harus
diterapkan dalam setiap reformasi pelayanan,
guna mengurangi resistensi terhadap perubahan
dan memastikan layanan lebih sesuai dengan
kebutuhan lokal.

Secara praktis, penelitian ini dapat menjadi
rujukan  bagi  pemerintah  daerah  dalam
merumuskan kebijakan pelayanan publik yang
kontekstual di wilayah 3T. Secara teoretis, temuan
ini memperkaya kajian manajemen publik,
khususnya dalam penerapan analisis SWOT pada
pelayanan publik daerah dengan keterbatasan
sumber daya. Dengan strategi yang tepat,
diharapkan pelayanan publik di Kabupaten
Dogiyai dapat bertransformasi menuju layanan
yang lebih profesional, responsif, dan berorientasi
pada kepuasan masyarakat.
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