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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Kementerian Komunikasi dan Informatika (Kominfo) hadir sebagai kementerian 

yang membidangi urusan komunikasi dan informatika. Selain itu, sebagai badan publik 

yang mendukung dan berkomitmen terhadap pelaksanaan keterbukaan informasi 

publik di masyarakat. Kominfo memiliki Unit Pelaksanaan Teknis (UPT)  yang 

tersebar di seluruh Indonesia. UPT Kominfo bersifat sentral dan memiliki perwakilan 

Person In Charge (PIC) tiap provinsi. 

Keberadaan pelayanan di suatu badan pemerintah sangatlah penting. 

Membangun kepercayaan masyarakat atas pelayanan merupakan kegiatan yang harus 

dilaksanakan sesuai dengan harapan dan tuntutan seluruh warga negara dan penduduk 

Indonesia tentang peningkatan pelayanan di suatu kementerian. Perkembangan pesat 

teknologi sangat berpengaruh terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. Layanan 

daring juga akan mempermudah dan dapat menjangkau masyarakat  di seluruh wilayah 

Indonesia.  

Perkembangan arus informasi dan teknologi yang dinamis menjadi acuan 

kementerian dalam memberikan layanan dan informasi kepada masyarakat. Baik 

maupun buruknya pelayanan di kementerian menjadi salah satu faktor pendorong yang 

penting untuk menumbuhkan kepercayaan di masyarakat terhadap pemerintahan. 

Dengan memberikan layanan sesuai dengan standar operasional prosedur yang berlaku, 

dapat meningkatkan citra kementerian dan membangun kepercayaan di masyarakat 

dengan memberikan pelayanan informasi yang cepat dan tepat waktu. 
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Pejabat Pengelola Informasi dan Dokumentasi (PPID) berfungsi sebagai pejabat 

yang bertanggung jawab di bidang pelayanan informasi masyarakat. Permintaan 

informasi masyarakat dapat dilakukan dengan datang langsung atau melalui email. 

Dikarenakan pandemi, semua  kegiatan dilakukan secara daring dan permintaan 

informasi hanya bisa dilakukan melalui email.  

Proses permintaan informasi di sebuah instansi atau kementerian, sebagaimana 

telah diatur dalam Peraturan Komisi Informasi (Perki) No 1 tahun 2021 tentang Standar 

Layanan Informasi Publik (SLIP). Umumnya pemohon melampirkan identitas diri dan 

mengisi formulir. Berkas tersebut kemudian diverifikasi oleh petugas, jika belum 

lengkap akan dikembalikan dan informasi tidak akan diberikan sampai berkas tersebut 

lengkap. Namun dalam pelaksanaannya, pemohon sering kali tidak melampirkan 

identitas diri berupa KTP/sejenisnya ketika permohonan informasi dalam mengirim 

email. Pada tahun 2021, sebanyak 20 dalam proses permintaan informasi tidak 

mencantumkan identitas diri. Selama periode magang, terjadi sebanyak 10 proses 

permintaan informasi yang tidak mencantumkan identitas diri.  

Para pemohon lebih sering menggunakan email dalam permintaan informasi, 

yang membuat petugas harus memasukkan data secara manual dari email ke Microsoft 

Excel. Untuk itu, perlu adanya semacam aplikasi tambahan di luar email, untuk 

mempermudah petugas dan masyarakat dalam mengakses informasi yang cepat.  

Terdapat beberapa permintaan informasi yang dikecualikan atau di luar kuasa 

PPID Kementerian Komunikasi dan Informatika. Pada tahun 2021, sebanyak 15 

permintaan informasi yang di luar kuasa PPID Kementerian Komunikasi dan 

Informatika. Selama periode magang, terdapat 20 permintaan informasi yang 

dikecualikan atau di luar kuasa PPID Kementerian Komunikasi dan Informatika. Isi 

permintaan informasi yang diterima dari masyarakat di antaranya ialah mengenai 

permohonan data di luar kuasa Kominfo untuk data skripsi bukan mengenai Kominfo, 

meminta informasi mengenai vaksin, permintaan validasi mengenai identitas diri, 

permintaan validasi mengenai informasi pinjaman online, dan meminta bantuan 

mengenai masalah provider yang bersangkutan. Terkait hal tersebut sudah 
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dikonfirmasi oleh mentor saat penulis melakukan wawancara untuk memperoleh data 

yang dibutuhkan terkait permintaan informasi. Oleh karena itu, perlu adanya prosedur 

untuk melakukan permintaan informasi masyarakat agar berjalan dengan baik. 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis tertarik memilih judul untuk 

penulisan tugas akhir mengenai “Prosedur Permintaan Informasi Masyarakat 

Melalui E-mail pada PPID Kementerian Komunikasi dan Informatika RI”. 

 

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka penulis mengambil 

rumusan masalah sebagai berikut:  

a. Bagaimana prosedur permintaan informasi masyarakat melalui email pada 

PPID Kementerian Komunikasi dan Informatika? 

b. Bagaimana kualitas pelayanan permintaan informasi masyarakat pada PPID 

Kementerian Komunikasi dan Informatika? 

c. Apakah ada kendala layanan informasi pada PPID Kementerian Komunikasi 

dan Informatika? 

 

1.3 Tujuan Penulisan 

Berdasarkan perumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan 

penulisan laporan tugas akhir ini ialah: 

a. Menjelaskan prosedur dari proses permintaan informasi masyarakat melalui 

email pada PPID Kementerian Komunikasi dan Informatika. 

b. Menjelaskan kualitas dari pelayanan informasi pada PPID Kementerian 

Komunikasi dan Informatika. 

c. Menjelaskan kendala dan solusi mengenai permintaan informasi masyarakat 

melalui email pada PPID Kementerian Komunikasi dan Informatika. 
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1.4 Manfaat Penulisan 

Dalam penulisan laporan tugas akhir ini, diharapkan mampu memberikan 

manfaat dari berbagai pihak, di antaranya: 

a. Bagi penulis, laporan tugas akhir ini dapat memberikan pengetahuan baru 

dengan menerapkan mata kuliah selama kuliah, seperti Pelayanan Prima 

dengan praktik nyata tentang permintaan layanan informasi masyarakat pada 

PPID Kementerian Komunikasi dan Informatika. 

b. Bagi instansi, laporan tugas akhir ini dapat dijadikan sebagai bahan evaluasi 

kepada PPID Kementerian Komunikasi dan Informatika dalam memberikan ide 

dan masukkan yang positif dalam meningkatkan pelayanan di kementerian di 

masa yang akan datang. 

c. Bagi bidang ilmu pengetahuan, tugas akhir ini dapat menjadi informasi bagi 

pembaca dan referensi bagi penulis selanjutnya di bidang pelayanan prima ini.  

 

1.5 Metode Pengumpulan Data  

Metode pengumpulan data yang digunakan penulis untuk mendapatkan bahan 

serta data dalam penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut: 

a. Observasi, penulis melakukan pengamatan dan terlibat secara langsung dengan 

mengerjakan tugas yang terkait dengan membuat laporan pada Microsoft Excel 

dan menganalisis permintaan layanan informasi selama praktik kerja lapangan 

pada PPID Kementerian Komunikasi dan Informatika yang dilakukan pada 24 

Januari 2022 hingga 22 April 2022. Laporan data permintaan terlampir pada 

(lampiran 4). 

b. Wawancara, penulis melakukan wawancara dengan mentor pada PPID 

Kementerian Komunikasi dan Informatika. Daftar pertanyaan wawancara 

terlampir pada (lampiran 1) dan rekaman wawancara terlampir pada (lampiran 

2). 
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c. Dokumentasi, metode dokumentasi dilakukan penulis dengan cara 

mengumpulkan data dari buku, jurnal, maupun perusahaan tempat penulis 

melaksanakan praktik kerja lapangan (PKL). 

 

1.6 Metode Analisis Data  

Dalam penulisan laporan tugas akhir ini menggunakan metode analisis data 

deskriptif kualitatif, yaitu metode yang menggambarkan serta mendeskripsikan secara 

sistematis mengenai permasalahan-permasalahan yang terjadi dalam prosedur 

permintaan informasi masyarakat melalui email pada PPID Kementerian Komunikasi 

dan Informatika. Metode ini dapat diperoleh dengan cara observasi, wawancara dan 

dokumentasi. 

 

1.7 Sistematika Penulisan  

Sistematika yang digunakan dalam penulisan tugas akhir ini adalah sebagai 

berikut:  

 

Bab I: Pendahuluan  

        Bab pendahuluan penulis menjelaskan bagaimana latar belakang, 

rumusan  masalah, tujuan penulisan, manfaat penulisan, metode pengumpulan data, 

metode analisis data, dan sistematika penulisan.  
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Bab II: Landasan Teori  

        Bab ini penulis memberikan uraian teori yang berkaitan dengan prosedur 

permintaan  layanan informasi masyarakat melalui email pada PPID Kementerian 

Komunikasi dan Informatika, seperti pengertian dan tujuan pelayanan prima, 

pengertian pelayanan publik, hak dan kewajiban tentang pelayanan publik, asas 

pelayanan publik, standar pelayanan publik, manfaat pelayanan publik, pengertian 

prosedur, manfaat prosedur, standar prosedur permintaan informasi, pengertian 

informasi publik dan jenis-jenis informasi publik. 

 

Bab III: Gambaran Umum Perusahaan 

        Bab ini penulis menjelaskan tentang hal-hal yang terkait dengan  instansi, 

seperti profil dan logo instansi, visi dan misi instansi, struktur organisasi instansi, tugas 

dan fungsi Biro Pejabat Pengelola Informasi dan Dokumentasi, struktur Biro Pejabat 

Pengelola Informasi dan Dokumentasi, jalur dan waktu layanan, serta standar 

biaya perolehan Biro Pejabat Pengelola Informasi dan Dokumentasi Kementerian 

Komunikasi dan Informatika. 

 

Bab IV: Pembahasan 

        Bab ini penulis membahas tentang bagaimana prosedur permintaan layanan 

informasi masyarakat melalui email pada PPID Kementerian Komunikasi dan 

Informatika. Selain itu, membahas mengenai kualitas pelayanan, memberikan 

rancangan desain berupa manual book dan poster aplikasi SiKeLIP, dan kendala pada 

PPID Kementerian Komunikasi dan Informatika. 

 

Bab V: Penutup 

        Bab ini penulis menguraikan kesimpulan dari prosedur permintaan 

layanan informasi masyarakat melalui email pada PPID Kementerian Komunikasi dan 

Informatika serta memberikan saran guna meningkatkan kualitas layanan informasi. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan pembahasan yang telah diuraikan pada bab sebelumnya, dapat 

ditarik kesimpulan mengenai prosedur permintaan informasi masyarakat melalui email, 

yaitu: 

a. Prosedur permintaan informasi melalui email pada PPID Kominfo sudah 

sesuai dengan Peraturan Komisi Informasi Republik Indonesia Nomor 1 

Tahun 2021 pada pasal 30-31 mengenai Standar Layanan Informasi Publik. 

Sehingga pemohon dapat memahami alur permintaan informasi. Selain itu, 

pemohon juga dapat mengerti mengenai permintaan yang dikuasai, 

dikecualikan, atau di luar wewenang PPID Kominfo. 

b. Kualitas pelayanan yang diberikan oleh PPID Kominfo mengenai permintaan 

informasi melalui email sudah baik dan responsif. Dengan adanya manual 

book dan poster memudahkan masyarakat dalam melakukan permintaan 

informasi pada aplikasi SiKeLIP selain email, sehingga memudahkan petugas 

dalam input data yang menjadikan pelayanan permintaan informasi lebih 

cepat dan tepat. 

c. Kendala yang dihadapi oleh petugas ialah pemohon tidak melampirkan data 

diri berupa KTP atau sejenisnya melalui email, pemohon tidak mengetahui 

mengenai jenis-jenis informasi publik, dan pemohon tidak mengetahui 

adanya aplikasi SiKeLIP. 
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5.2 Saran  

Berdasarkan kendala yang telah dijelaskan pada bab sebelumnya mengenai 

prosedur permintaan informasi masyarakat melalui email, penulis memberikan saran 

yaitu: 

a. Perlu adanya tambahan penggunaan aplikasi SiKeLIP untuk mempermudah 

petugas dan pemohon dalam melakukan permintaan informasi. 

b. Perlu adanya poster dan billboard pada tempat strategis mengenai aplikasi 

SiKeLIP untuk mensosialisasikan kepada masyarakat. Selain itu, aplikasi 

SiKeLIP dapat ditambahkan di appstore, karena baru tersedia di playstore, 

perlu adanya pemeliharaan aplikasi tiap bulan, dan terus update mengenai 

fitur yang lebih baik dari sebelumnya. 

c. Diperlukan adanya konten pada sosial media mengenai jenis-jenis informasi 

publik untuk menginformasikan kepada masyarakat, dengan meminta 

bantuan kepada tim publikasi atau yang mengelola akun sosial media 

Kominfo  
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LAMPIRAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

a. Bagaimana prosedur permintaan informasi masyarakat melalui 

email pada PPID Kementerian Komunikasi dan Informatika? 

b. Bagaimana kualitas pelayanan permintaan informasi masyarakat 

pada PPID Kementerian Komunikasi dan Informatika? 

c. Apakah ada kendala layanan informasi pada PPID Kementerian 

Komunikasi dan Informatika? 

 

Lampiran 1 

Daftar Pertanyaan Wawancara 
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Lampiran  2 

Rekaman Wawancara Dengan Mentor 
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Lampiran 3  

Struktur Organisasi dan Pegawai Kominfo 
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Lampiran 4  

Data Permintaan Informasi 
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Lampiran 5  

Formulir Ketidaklengkapan Informasi Publik 
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Lampiran 6  

Formulir Informasi Yang Dikecualikan 
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Lampiran 7 

Formulir Informasi Yang Dikuasai 
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Lampiran 8 

Register Informasi Publik 
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Lampiran 9 

 Laman SiKeLIP Sebagai Petugas 
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Lampiran 10  

Ruang Pelayanan PPID Kominfo 
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Lampiran 11  

Ruang Arsip PPID Kominfo 


