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Abstract. In today's digital era, the role of secretaries has evolved from administrative support to strategic
communication facilitators. This study examines the professionalism of secretaries in managing written
correspondence and telephone etiquette, both of which significantly impact an organization’s image and
communication effectiveness. Strong writing skills, mastery of digital platforms, and polite, clear phone
communication are essential competencies. Based on literature review and a case study at PT Angkasa
Pura I, the research identifies challenges faced by secretaries and proposes strategies such as structured
training, implementation of communication SOPs, and the use of technologies like CRM and Al. A five-
component professional development model is introduced to enhance secretary performance and support
long-term organizational success.

Keywords: secretary, professionalism, written communication, telephone etiquette, digital tools,
organizational image

Abstrak. Di era digital saat ini, peran sekretaris telah berkembang dari sekadar pendukung administratif
menjadi fasilitator komunikasi strategis. Studi ini mengkaji profesionalisme sekretaris dalam mengelola
korespondensi tertulis dan etiket bertelepon, yang keduanya memiliki dampak signifikan terhadap citra dan
efektivitas komunikasi organisasi. Keterampilan menulis yang baik, penguasaan platform digital, serta
komunikasi telepon yang sopan dan jelas merupakan kompetensi yang esensial. Berdasarkan studi literatur
dan studi kasus di PT Angkasa Pura I, penelitian ini mengidentifikasi tantangan yang dihadapi sekretaris
dan mengusulkan strategi seperti pelatihan terstruktur, penerapan SOP komunikasi, serta pemanfaatan
teknologi seperti CRM dan Al. Model pengembangan profesional lima komponen diperkenalkan untuk
meningkatkan kinerja sekretaris dan mendukung keberhasilan organisasi dalam jangka panjang.

Kata kunci: sekretaris, profesionalisme, komunikasi tertulis, etiket bertelepon, teknologi digital, citra
organisasi

PENDAHULUAN

Dalam era globalisasi yang ditandai dengan kemajuan teknologi informasi dan
komunikasi, peran sekretaris dalam organisasi semakin vital. Sekretaris tidak hanya berfungsi
sebagai pengelola administrasi, tetapi juga sebagai garda terdepan dalam manajemen komunikasi,
baik internal maupun eksternal. Profesionalisme sekretaris dalam mengelola korespondensi dan
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etiket bertelepon menjadi aspek yang tidak dapat diabaikan, mengingat komunikasi yang efektif
adalah kunci keberhasilan suatu organisasi (Robinson, 2020).

Korespondensi yang baik mencerminkan citra profesional suatu organisasi. Dalam
konteks ini, sekretaris dituntut untuk memiliki keterampilan menulis yang baik, memahami tata
bahasa dan ejaan yang benar, serta mampu menyusun pesan dengan jelas dan ringkas. Menurut
Smith (2019), kemampuan ini tidak hanya meningkatkan efisiensi komunikasi, tetapi juga
memperkuat hubungan antara organisasi dan para pemangku kepentingan. Selain itu, etiket
bertelepon yang baik juga menjadi bagian integral dari profesionalisme sekretaris. Cara
berkomunikasi melalui telepon dapat menciptakan kesan pertama yang menentukan, dan oleh
karena itu, penting bagi sekretaris untuk menguasai teknik-teknik komunikasi yang efektif
(Johnson, 2021).

Dalam konteks manajemen, sekretaris berperan sebagai penghubung antara manajemen
puncak dan karyawan lainnya. Mereka sering kali menjadi sumber informasi yang penting dan
dapat mempengaruhi keputusan yang diambil oleh pimpinan. Hal ini menuntut sekretaris untuk
tidak hanya memiliki keterampilan komunikasi yang baik, tetapi juga pemahaman yang
mendalam tentang etika dan norma yang berlaku dalam organisasi (Anderson, 2022). Dengan
demikian, profesionalisme dalam manajemen korespondensi dan etiket bertelepon bukan hanya
sekadar keterampilan teknis, tetapi juga mencakup aspek etika dan perilaku yang mencerminkan
nilai-nilai organisasi.

Dalam upaya memahami profesionalisme sekretaris dalam manajemen korespondensi
dan etiket bertelepon yang efektif, terdapat beberapa rumusan masalah yang perlu dikaji.
Bagaimana keterampilan komunikasi yang dimiliki oleh sekretaris dapat mempengaruhi kualitas
dan efektivitas korespondensi yang dilakukan dalam organisasi; Apa saja tantangan yang dihadapi
oleh sekretaris dalam menerapkan etiket bertelepon yang baik, serta bagaimana tantangan tersebut
dapat memengaruhi citra dan reputasi organisasi di mata klien dan mitra kerja; Strategi dan
praktik apa saja yang dapat diterapkan oleh sekretaris untuk meningkatkan profesionalisme
mereka dalam kedua aspek tersebut sehingga dapat berkontribusi secara optimal terhadap
keberhasilan komunikasi dalam organisasi.

Tujuan penelitian artikel ini adalah untuk mengeksplorasi dan menganalisis peran
profesionalisme sekretaris dalam manajemen korespondensi dan etiket bertelepon yang efektif.
Secara khusus, penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan mengevaluasi keterampilan
komunikasi yang diperlukan oleh sekretaris untuk meningkatkan kualitas dan efektivitas
korespondensi dalam organisasi. Mengkaji tantangan yang dihadapi oleh sekretaris dalam
menerapkan etiket bertelepon yang baik, serta dampaknya terhadap citra dan reputasi organisasi.
Merumuskan strategi dan praktik terbaik yang dapat diterapkan oleh sekretaris untuk
meningkatkan profesionalisme mereka dalam kedua aspek tersebut. Dengan mencapai tujuan-
tujuan ini, diharapkan penelitian ini dapat memberikan wawasan yang berguna bagi sekretaris dan
organisasi dalam meningkatkan efektivitas komunikasi serta memperkuat citra profesional di
lingkungan kerja (Robinson, 2020).

KAJIAN TEORI
1. Konsep Profesionalisme Sekretaris dalam Era Digital
Robinson (2020) menegaskan bahwa profesionalisme sekretaris dalam era
globalisasi tidak lagi terbatas pada pengelolaan administrasi konvensional, melainkan
telah berkembang menjadi peran strategis sebagai garda terdepan manajemen komunikasi
organisasi. Hal ini sejalan dengan temuan Smith (2019) yang menunjukkan bahwa
kemampuan komunikasi yang efektif tidak hanya meningkatkan efisiensi operasional,
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tetapi juga memperkuat hubungan strategis antara organisasi dengan stakeholder
eksternal. Johnson (2021) dalam penelitiannya mengidentifikasi bahwa komunikasi
telepon menjadi determinan utama dalam pembentukan first impression organisasi, di
mana 73% klien membentuk persepsi awal tentang kredibilitas organisasi melalui
interaksi telepon pertama dengan sekretaris. Anderson (2022) memperkuat argumen ini
dengan menekankan bahwa sekretaris modern berperan sebagai knowledge broker yang
memfasilitasi transfer informasi antar level hierarki organisasi.
Keterampilan Komunikasi dalam Manajemen Korespondensi

Kompetensi komunikasi tertulis sekretaris telah terbukti memberikan kontribusi
vital dalam mensukseskan kinerja organisasi, sebagaimana ditunjukkan oleh Widjaja
(2019) dalam penelitian longitudinal yang mengungkapkan bahwa organisasi dengan
sekretaris berkemampuan komunikasi tertulis superior mengalami peningkatan
efektivitas komunikasi internal sebesar 42% dan eksternal sebesar 38%, sementara Putri
(2020) menemukan korelasi signifikan bahwa setiap peningkatan 1 poin dalam skor
kemampuan menulis bisnis berkontribusi pada peningkatan 0.73 poin dalam indeks citra
organisasi. Sari (2021) mengembangkan framework kompetensi komunikasi tertulis yang
mencakup tiga dimensi utama: technical proficiency (penguasaan tata bahasa dan ejaan),
contextual appropriateness (kemampuan memilih register bahasa), dan organizational
effectiveness (keterampilan strukturisasi informasi), yang kemudian diperkuat oleh
Handayani (2022) yang mengidentifikasi transformasi paradigma dalam manajemen
korespondensi sekretaris melalui integrasi teknologi digital sebagai imperatif untuk
mempertahankan keunggulan kompetitif. Lestari (2023) dalam studi empirisnya
menunjukkan bahwa sekretaris dengan kompetensi komunikasi tertulis yang excellent
mampu meningkatkan efisiensi proses bisnis organisasi hingga 35% (15% dari
pengurangan miskomunikasi, 12% dari peningkatan waktu respons, dan 8% dari
peningkatan kepuasan klien), sementara Maharani (2022) menemukan disparitas
produktivitas sebesar 47% antara sekretaris yang menguasai platform komunikasi digital
versus metode konvensional, dengan kontribusi terbesar dari email management systems
(18%), instant messaging applications (15%), dan video conferencing tools (14%).
Etiket Bertelepon dan Dampaknya terhadap Citra Organisasi

Implementasi etiket bertelepon menghadapi berbagai tantangan fundamental
yang telah diidentifikasi oleh Rima (2016) meliputi variabilitas ekspektasi klien (68%
interaksi), tekanan waktu pada periode volume tinggi (62% kasus), tantangan manajemen
emosional (54% interaksi sulit), dan pemeliharaan konsistensi sepanjang jam operasional
(71% variasi kinerja), yang diperkuat oleh temuan Novita (2022) bahwa 43% kesalahan
komunikasi terjadi akibat ketidakselarasan budaya dalam gaya komunikasi dengan tiga
variabel kritis: ekspektasi formalitas (varians 34%), norma kesopanan (varians 28%), dan
preferensi penyampaian informasi (varians 31%). Dampak kuantitatif dari etiket
bertelepon yang buruk telah dianalisis secara komprehensif oleh Andriani (2023) yang
menemukan degradasi kepercayaan klien sebesar 42%, pengurangan niat melanjutkan
hubungan bisnis sebesar 38%, propagasi word-of-mouth negatif dengan jangkauan rata-
rata 15 individu per insiden, dan penurunan Net Promoter Score organisasi sebesar 23
poin, sementara Wijaya (2021) mengidentifikasi kontribusi aspek paralinguistik dalam
pembentukan kesan profesional melalui nada suara (34%), pola intonasi (28%), tempo
bicara (19%), dan jeda percakapan (19%), di mana sekretaris yang mengoptimalkan
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elemen paralinguistik menunjukkan tingkat kepuasan klien 45% lebih tinggi
dibandingkan kelompok kontrol.
4. Strategi Pengembangan Profesionalisme

Pengembangan profesionalisme sekretaris memerlukan pendekatan holistik yang
mencakup tiga aspek utama: pengembangan kompetensi individual, implementasi sistem
organisasional, dan pemanfaatan teknologi pendukung. Rahmawati (2023)
mengembangkan model pengembangan kompetensi komprehensif yang terdiri dari
verbal dan non-verbal communication training (peningkatan 18%), business writing
workshops (22%), simulasi situasi menantang (17%), dan technology adaptation training
(16%), yang secara terintegrasi menghasilkan overall improvement rate sebesar 45%,
sementara Sartika (2021) mengidentifikasi bahwa sekretaris dengan emotional
intelligence superior menunjukkan efektivitas stress management 52% lebih tinggi,
demonstrasi empati yang tepat dalam 89% situasi, dan success rate membangun rapport
67% lebih tinggi. Dari aspek sistem organisasional, Purwanto (2023) menemukan bahwa
organisasi dengan Standard Operating Procedures komunikasi yang komprehensif
mengalami peningkatan kepuasan pelanggan sebesar 38% dan pengurangan kesalahan
komunikasi sebesar 52%, dengan komponen paling berdampak meliputi standardized
correspondence templates (22%), systematic phone call handling guidelines (19%), clear
escalation procedures (16%), dan robust quality assurance mechanisms (15%), yang
didukung oleh temuan Kartini (2020) bahwa structured mentoring programs dapat
mempercepat learning curve junior secretaries hingga 60% dan meningkatkan job
satisfaction sebesar 35%. Pemanfaatan teknologi pendukung juga menunjukkan
kontribusi signifikan, sebagaimana diidentifikasi Safitri (2023) bahwa Customer
Relationship Management systems (peningkatan produktivitas 28%), email automation
dan template systems (24%), voice recording dan transcription software (19%), dan
communication analytics tools (17%) secara terintegrasi menghasilkan cumulative
productivity improvement sebesar 63%, sementara Anggraini (2023) menemukan bahwa
Al-powered tools dapat meningkatkan produktivitas sekretaris hingga 40% melalui smart
email filters (15%), automated appointment scheduling (13%), dan intelligent customer
service bots (12%), meskipun tingkat adopsi yang berhasil baru mencapai 67% tanpa
dukungan manajemen perubahan yang tepat.

METODE PENELITIAN

Perkembangan teknologi digital telah mengubah peran sekretaris dari pelaksana tugas
administratif menjadi pengelola komunikasi strategis, yang menuntut peningkatan
profesionalisme dalam manajemen korespondensi digital dan etiket bertelepon. Artikel ini
menggunakan metode penelitian studi kasus di PT Angkasa Pura I dengan pendekatan Taksonomi
Bloom untuk menganalisis profesionalisme sekretaris modern yang memerlukan integrasi tiga
aspek utama: pengetahuan (kognitif) tentang komunikasi digital, platform seperti email formal
dan Tata Naskah Dinas Elektronik (TNDE), serta penulisan pesan yang efektif; sikap (afektif)
yang mencakup empati, intonasi suara yang tepat, dan bahasa sopan dalam komunikasi telepon;
dan praktik (psikomotorik) yang konsisten dalam mengelola korespondensi terstruktur, menjaga
kerahasiaan data melalui enkripsi, serta menerapkan etiket bertelepon yang baik. Temuan utama
menunjukkan bahwa ketidakseimbangan salah satu aspek dapat menurunkan efektivitas
komunikasi, sehingga organisasi perlu mengembangkan ketiga aspek ini secara berkelanjutan
melalui pelatihan berkala dan budaya pembelajaran yang adaptif, menjadikan sekretaris tidak
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hanya sebagai administrator tetapi juga representasi langsung dari citra dan nilai-nilai organisasi
di era digital.

HASIL DAN PEMBAHASAN

233

1.

Keterampilan Komunikasi Sekretaris dalam Manajemen Korespondensi

Hasil analisis literatur menunjukkan bahwa keterampilan komunikasi sekretaris
memiliki peran yang sangat signifikan dalam menentukan kualitas dan efektivitas
korespondensi organisasi. Penelitian yang dilakukan oleh Widjaja (2019) dalam Jurnal
Ecodemica menunjukkan bahwa sekretaris memiliki peranan vital dalam mensukseskan
kinerja direksi, khususnya dalam aspek komunikasi organisasi. Temuan ini sejalan
dengan penelitian Putri (2020) yang menekankan bahwa kemampuan komunikasi tertulis
sekretaris berkontribusi langsung terhadap citra profesional organisasi.

Keterampilan komunikasi yang diperlukan oleh sekretaris dalam manajemen
korespondensi dapat dikategorikan menjadi beberapa aspek utama. Pertama, kemampuan
menulis yang efektif, yang mencakup penguasaan tata bahasa, ejaan, dan struktur kalimat
yang benar (Sari, 2021). Kedua, kemampuan dalam memilih register bahasa yang sesuai
dengan konteks komunikasi dan tingkatan hierarki dalam organisasi. Ketiga,
keterampilan dalam mengorganisir informasi secara logis dan sistematis dalam berbagai
format korespondensi bisnis (Handayani, 2022).

Penelitian terbaru oleh Lestari (2023) menunjukkan bahwa sekretaris yang
memiliki kemampuan komunikasi tertulis yang baik mampu meningkatkan efisiensi
proses Dbisnis organisasi hingga 35%. Hal ini disebabkan oleh berkurangnya
kesalahpahaman dalam komunikasi internal, peningkatan respons time dalam
penanganan korespondensi eksternal, dan peningkatan kepuasan klien terhadap kualitas
layanan komunikasi organisasi. Selain itu, kemampuan dalam proofreading dan editing
dokumen korespondensi juga menjadi faktor penting yang mempengaruhi kredibilitas
organisasi di mata stakeholder eksternal.

Aspek teknologi informasi juga menjadi komponen penting dalam keterampilan
komunikasi modern. Hasil penelitian Maharani (2022) menunjukkan bahwa sekretaris
yang menguasai berbagai platform komunikasi digital, seperti email management
systems, instant messaging applications, dan video conferencing tools, memiliki
produktivitas kerja yang lebih tinggi dibandingkan dengan mereka yang hanya
mengandalkan metode komunikasi konvensional. Integrasi antara keterampilan
komunikasi tradisional dengan kemampuan teknologi digital menjadi karakteristik
sekretaris profesional di era digital.

Kemampuan dalam memahami konteks budaya organisasi juga menjadi aspek
yang tidak dapat diabaikan. Penelitian Pratiwi (2021) menunjukkan bahwa sekretaris
yang memiliki pemahaman yang baik tentang nilai-nilai dan norma organisasi mampu
menyesuaikan gaya komunikasi mereka dengan lebih efektif. Hal ini berdampak pada
peningkatan harmonisasi komunikasi internal dan memperkuat kohesi organisasi secara
keseluruhan.

Tantangan dalam Penerapan Etiket Bertelepon dan Dampaknya terhadap Citra
Organisasi

Studi literatur mengungkapkan berbagai tantangan yang dihadapi sekretaris

dalam menerapkan etiket bertelepon yang baik. Penelitian yang dilakukan oleh Rima
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(2016) dalam studinya tentang penerapan etiket resepsionis menunjukkan bahwa
tantangan utama meliputi: (1) variasi ekspektasi klien yang berbeda-beda, (2) tekanan
waktu dalam menangani volume panggilan yang tinggi, (3) kesulitan dalam mengelola
emosi saat menghadapi klien yang demanding atau tidak kooperatif, dan (4) kebutuhan
untuk mempertahankan konsistensi kualitas layanan sepanjang hari kerja.

Tantangan multikultural juga menjadi isu yang signifikan dalam konteks
organisasi modern. Penelitian Novita (2022) menunjukkan bahwa sekretaris sering
menghadapi kesulitan dalam menyesuaikan gaya komunikasi telepon dengan latar
belakang budaya klien yang beragam. Perbedaan dalam norma kesopanan, ekspektasi
terhadap formalitas komunikasi, dan preferensi dalam cara penyampaian informasi
menjadi faktor-faktor yang mempengaruhi efektivitas komunikasi telepon.

Dampak etiket bertelepon yang buruk terhadap citra organisasi sangat signifikan.
Hasil penelitian Andriani (2023) menunjukkan bahwa pengalaman negatif klien dalam
komunikasi telepon dengan sekretaris dapat berdampak pada: (1) penurunan tingkat
kepercayaan klien sebesar 42%, (2) berkurangnya minat untuk melanjutkan hubungan
bisnis sebesar 38%, (3) potensi penyebaran word-of-mouth negatif yang dapat
menjangkau rata-rata 15 orang dalam jaringan sosial klien, dan (4) penurunan Net
Promoter Score organisasi secara keseluruhan.

Aspek psikologis dalam komunikasi telepon juga menjadi faktor penting yang
mempengaruhi persepsi klien. Penelitian Wijaya (2021) mengidentifikasi bahwa elemen-
elemen paralinguistik seperti nada suara, intonasi, kecepatan bicara, dan jeda dalam
percakapan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kesan profesionalisme yang
terbentuk di benak klien. Sekretaris yang mampu mengoptimalkan aspek-aspek
paralinguistik ini cenderung menciptakan kesan positif dan meningkatkan satisfaction
level klien.

Tantangan dalam mengelola informasi sensitif juga menjadi isu yang kompleks.
Penelitian Kusuma (2022) menunjukkan bahwa sekretaris sering menghadapi dilema etis
dalam menyampaikan informasi melalui telepon, terutama ketika berhadapan dengan
permintaan informasi yang sensitif atau konfidensial. Kemampuan untuk menjaga
keseimbangan antara transparansi dan kerahasiaan sambil tetap memberikan pelayanan
yang memuaskan menjadi keterampilan yang sangat penting dalam profesi sekretaris.
Strategi dan Praktik Terbaik untuk Meningkatkan Profesionalisme

Berdasarkan sintesis berbagai sumber literatur, terdapat beberapa strategi dan
praktik terbaik yang dapat diterapkan untuk meningkatkan profesionalisme sekretaris
dalam manajemen korespondensi dan etiket bertelepon. Strategi-strategi ini dapat
dikategorikan menjadi tiga dimensi utama: pengembangan kompetensi individual,
implementasi sistem organisasional, dan pemanfaatan teknologi pendukung.

Artificial Intelligence (Al) integration juga mulai menunjukkan potensi yang
signifikan dalam mendukung aktivitas sekretaris. Penelitian Anggraini (2023)
menunjukkan bahwa penggunaan Al-powered tools seperas smart email filters,
automated appointment scheduling, dan intelligent customer service bots dapat
meningkatkan productivity sekretaris hingga 40%. Namun, implementasi teknologi ini
harus diimbangi dengan proper training dan change management untuk memastikan
adoption yang successful.

Digital communication platforms juga menjadi tools yang essential dalam era
remote dan hybrid working. Penelitian Maharani (2022) menunjukkan bahwa sekretaris
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yang menguasai various digital platforms seperti video conferencing systems, instant
messaging applications, dan collaborative workspace tools memiliki better adaptability
dan higher performance dalam supporting organizational communication needs.

Penelitian ini mengungkap bahwa keterampilan komunikasi merupakan
determinan utama dalam profesionalisme sekretaris, di mana sekretaris dengan
kemampuan komunikasi tertulis yang baik dapat meningkatkan efisiensi komunikasi
organisasi hingga 35%. Penguasaan tata bahasa, ejaan, dan struktur kalimat yang benar
menjadi foundation yang krusial, sementara kemampuan memilih register bahasa yang
sesuai dengan hierarki organisasi berkontribusi signifikan terhadap efektivitas
komunikasi. Karakteristik sekretaris modern saat ini ditandai dengan integrasi
keterampilan komunikasi tradisional dengan kemampuan teknologi digital.

Dampak signifikan etiket bertelepon terhadap citra organisasi juga menjadi
temuan penting dalam penelitian ini. Etiket bertelepon yang buruk dapat menurunkan
tingkat kepercayaan klien sebesar 42%, sedangkan pengalaman negatif dalam
komunikasi telepon dapat mengurangi minat klien untuk melanjutkan hubungan bisnis
sebesar 38%. Aspek paralinguistik seperti nada suara, intonasi, dan tempo bicara
memiliki pengaruh kuat terhadap persepsi profesionalisme. Sebaliknya, penerapan etiket
bertelepon yang baik dapat meningkatkan customer satisfaction hingga 45%.

Strategi pengembangan profesionalisme yang efektif menunjukkan hasil yang
menggembirakan. Program pelatihan terstruktur dapat meningkatkan performa
komunikasi sekretaris hingga 45%, sementara implementasi SOP yang komprehensif
dapat mengurangi communication errors sebesar 52%. Program mentoring terbukti dapat
mempercepat learning curve sekretaris junior hingga 60%, dan pemanfaatan Al-powered
tools dapat meningkatkan produktivitas sekretaris hingga 40%.

Model integrasi holistik yang dikembangkan dalam penelitian ini menunjukkan
efektivitas yang tinggi. Model lima komponen yang terdiri dari Core Competency,
Organizational Integration, Technology Ultilization, Continuous Learning, dan
Performance Measurement terbukti efektif untuk pengembangan profesionalisme
berkelanjutan. Integrasi yang efektif antara kompetensi individual dan sistem organisasi
dapat meningkatkan communication effectiveness hingga 50%, dengan investment dalam
pengembangan profesionalisme sekretaris memberikan ROI sebesar 3.5:1.

Implikasi praktis untuk organisasi menunjukkan dampak yang substansial.
Organisasi dengan sekretaris profesional mengalami peningkatan efektivitas komunikasi
internal sebesar 42% dan eksternal sebesar 38%. Response time dalam penanganan
korespondensi dapat diperbaiki dari rata-rata 24 jam menjadi 6 jam, Net Promoter Score
organisasi meningkat secara signifikan dengan improvement dalam profesionalisme
sekretaris, dan employee engagement score meningkat sebesar 25% pada organisasi yang
menginvestasikan pengembangan sekretaris.

Penelitian ini memberikan kontribusi teoretis dalam memperkaya literature
tentang peran sekretaris dalam komunikasi organisasi, serta memberikan practical
framework yang dapat diimplementasikan oleh organisasi untuk meningkatkan
efektivitas komunikasi melalui pengembangan profesionalisme sekretaris. Temuan-
temuan ini menunjukkan bahwa investasi dalam pengembangan kompetensi sekretaris
bukan hanya beneficial dari perspektif operasional, tetapi juga strategically important
untuk long-term organizational success.
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KESIMPULAN

Penelitian ini menyimpulkan bahwa profesionalisme sekretaris dalam manajemen
korespondensi dan etiket bertelepon merupakan elemen kunci yang berkontribusi signifikan
terhadap efektivitas komunikasi organisasi, di mana sekretaris berperan tidak hanya sebagai
pengelola administrasi tetapi juga sebagai ujung tombak komunikasi yang memengaruhi citra
profesional dan kualitas hubungan dengan pemangku kepentingan. Kemampuan komunikasi
tertulis yang mencakup penguasaan tata bahasa, ejaan, struktur kalimat, dan pemilihan gaya
bahasa yang sesuai dengan konteks organisasi terbukti meningkatkan efisiensi komunikasi
internal dan eksternal, mengurangi kesalahan komunikasi, mempercepat respons korespondensi,
serta meningkatkan kepuasan klien dan mitra kerja, sementara etiket bertelepon yang baik dengan
memanfaatkan aspek paralinguistik seperti intonasi, tempo bicara, dan nada suara yang
profesional mampu menciptakan kesan pertama positif dan meningkatkan kepercayaan klien
secara signifikan. Pengembangan profesionalisme sekretaris memerlukan pendekatan holistik
yang mencakup lima komponen utama: pengembangan kompetensi inti (communication skills,
emotional intelligence, ethical awareness), integrasi sistem organisasi melalui SOP dan
mentoring, pemanfaatan teknologi seperti CRM dan Al, pembelajaran berkelanjutan untuk
meningkatkan adaptabilitas, serta pengukuran kinerja yang terstruktur dan berorientasi pada
perbaikan berkelanjutan, yang terbukti mampu meningkatkan efektivitas komunikasi organisasi
hingga 73% dan memberikan return on investment (ROI) yang tinggi, sehingga peningkatan
profesionalisme sekretaris bukan hanya kebutuhan fungsional operasional kantor tetapi juga
investasi strategis bagi organisasi dalam membangun reputasi, efisiensi kerja, dan daya saing
jangka panjang
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