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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Dalam era globalisasi saat ini, komunikasi sangat sering digunakan untuk 

kegiatan sehari-hari, termasuk dalam berorganisasi. Komunikasi dilakukan untuk 

menyampaikan informasi dari pihak satu ke pihak lainnya. Rogers dan Kincaid 

(1981: 18) menyatakan bahwa komunikasi adalah suatu proses di mana dua orang 

atau lebih membentuk atau melakukan pertukaran informasi antara satu sama lain, 

yang pada gilirannya menjadi saling pengertian yang mendalam. Komunikasi bisa 

dilakukan dalam berbagai cara dan berbagai teknologi, seperti surat menyurat. 

Dalam sebuah perusahaan baik itu berstatus swasta maupun pemerintahan, surat 

menyurat sudah menjadi kegiatan yang pasti dan harus dilakukan dalam hal 

berkomunikasi.  

Surat menyurat menjadi salah satu sarana komunikasi dalam menyampaikan 

informasi dari pihak satu ke pihak lainnya dengan tujuan memberikan maksud 

pesan yang dikirim dari pihak lain. Surat memiliki kelebihan yaitu sangat praktis, 

efektif dan efisien dibandingkan dengan sarana komunikasi lainnya, surat juga 

dapat menjadi bukti hitam di atas putih. Selain itu, kelebihan surat lainnya yaitu 

surat bersifat aman untuk menyimpan informasi yang rahasia untuk sebuah 

informasi yang bersifat asli. Dengan berkembangnya teknologi saat ini, kegiatan 

berkomunikasi dan informasi menggunakan surat menyurat sudah semakin mudah 

digunakan hingga tidak membutuhkan waktu yang lama dalam membuatnya, yakni 

dengan menggunakan surat menyurat berbasis elektronik yaitu e-mail 

Dengan begitu pentingnya, dalam sebuah instansi pemerintah, surat masuk 

maupun surat keluar harus memiliki prosedur yang baik. Prosedur yang baik dapat 

dilihat dari suatu kegiatan yang berisi langkah-langkah atau proses yang 

memastikan apakah sebuah tindakan atau keputusannya sudah benar atau tidak, 

yang sesuai dengan peraturan dalam instansi pemerintah. Penanganan surat masuk 

dan surat keluar dalam instansi pemerintah yang sesuai prosedur, tepat dan cermat 



 

2 
 

akan menghasilkan sebuah komunikasi yang baik dalam menjalankan kegiatan-

kegiatan di instansi pemerintah dengan pihak-pihak yang berkepentingan di 

lingkungan internal maupun eksternal. Setiap surat masuk dan surat keluar dalam 

instansi pemerintah, harus diteliti dengan cermat dan segera disampaikan kepada 

pimpinan maupun alamat yang dituju. 

Berdasarkan penjelasan di atas, dapat disimpulkan bahwa begitu pentingnya 

surat dalam sebuah organisasi maupun perusahaan dalam mewujudkan suatu tujuan 

yang telah ditetapkan dalam perusahaan. Begitu juga dengan instansi pemerintah 

pada Ombudsman Republik Indonesia, pencatatan surat masuk dan surat keluar 

harus telah sesuai dengan prosedur yang ditetapkan agar tujuan sebuah perusahaan 

tersebut dapat berjalan dengan lancar jika penanganan surat dilakukan dengan  baik, 

benar, teliti dan cermat. 

Ombudsman Republik Indonesia sebagai lembaga negara yang mengawasi 

pelayanan publik secara nasional, sangat aktif menggunakan surat-menyurat dalam 

hal berkomunikasi kepada pihak internal maupun eksternal. Surat fisik yang masuk 

dan keluar di Ombudsman Republik Indonesia setiap hari nya sangat banyak. Setiap 

surat tersebut akan melalui beberapa tahapan pemeriksaan oleh bagian Persuratan 

sesuai dengan prosedur penanganan yang berlaku di Ombudsman Republik 

Indonesia.  

Berdasarkan latar belakang tersebut, penulis tertarik dalam mengetahui dan 

mempelajari lebih lanjut tentang prosedur surat masuk dan surat keluar pada 

Ombudsman Republik Indonesia. Dengan ini, penulis mengambil judul “Prosedur 

Penanganan Surat Masuk dan Surat Keluar pada Ombudsman Republik Indonesia”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarakan uraian latar belakang di atas, penulis merumuskan masalah 

sebagai berikut :  

a. Bagaimana penanganan prosedur surat masuk dan surat keluar pada 

Ombudsman Republik Indonesia? 
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b. Apa saja kendala atau hambatan yang dialami dalam menangani surat 

masuk dan surat keluar pada Ombudsman Republik Indonesia? 

 

1.3 Tujuan Penulisan 

Adapun tujuan yang penulis harapkan dapat tercapai dari penulisan laporan 

tugas akhir ini adalah : 

a. Menjelaskan prosedur penanganan surat masuk dan surat keluar pada 

Ombudsman Republik Indonesia 

b. Menjelaskan kendala atau hambatan apa yang dialami dalam menangani 

surat masuk dan surat keluar pada Ombudsman Republik Indonesia 

 

1.4 Manfaat Penulisan 

Dalam penulisan tugas akhir ini diharapkan banyak mendapat manfaat yang 

dapat diambil, antara lain : 

a. Bagi penulis, penulis dapat mempraktikan materi yang telah dipelajari di 

bangku perkuliahan dan diaplikasikan kedalam dunia kerja serta dapat 

membandingkan materi yang diperoleh di perkuliahan langsung dengan 

materi pelaksanaan yang terjadi di instansi tentang prosedur penanganan 

surat masuk dan surat keluar pada Ombudsman Republik Indonesia. 

b. Bagi lembaga, penulisan tugas akhir ini dapat membantu pekerjaan 

dengan kemampuan yang dimiliki oleh penulis sehingga pekerjaan yang 

dilakukan cepat terselesaikan dan dapat memberikan masukan positif 

berupa saran dan ide bagi Ombudsman Republik Indonesia serta sebagai 

bahan evaluasi mengenai prosedur penanganan surat masuk dan surat 

keluar pada Ombudsman Republik Indonesia. 

c. Bagi pembaca, penulis dalam tugas akhir ini diharapkan agar pembaca 

mendapatkan informasi dan wawasan serta referensi penulisan laporan 

atau penelitian lainnya khususnya terhadap judul prosedur penanganan 

surat masuk dan surat keluar. 
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1.5 Metode Pengumpulan Data 

Dalam penulisan tugas akhir ini, penulis memperoleh data dan informasi 

yang dibutuhkan melalui : 

a. Observasi 

Penulis melakukan observasi dengan cara mengamati langsung, melihat 

dan berpatisipasi aktif dalam penanganan surat masuk dan surat keluar 

pada Ombudsman Republik Indonesia dalam bentuk praktik kerja 

lapangan selama 3 bulan pada tanggal 31 Januari – 29 April 2022. 

b. Wawancara 

Penulis melakukan wawancara kepada Subkoordinator Tata Persuratan 

dan Kearsipan dengan mangajukan beberapa pertanyaan mengenai 

prosedur penanganan surat masuk dan surat keluar pada Ombudsman 

Republik Indonesia serta kendala-kendala yang ada.  

c. Dokumentasi 

Dalam tahap ini, penulis mengumpulkan data berupa dokumen-

dokumen dan foto yang  berhubungan dengan prosedur penanganan 

surat masuk dan surat keluar pada Ombudsman Republik Indonesia. 

 

1.6 Metode Analisis Data 

Dalam penulisan tugas akhir ini, penulis menggunakan metode deskriptif 

kualitatif yang menggambarkan dan mendeskripsikan suatu permasalahan yang ada 

di dalam sebuah organisasi. Data yang diperoleh penulis akan disusun secara 

sistematis kemudian diuraikan berupa kalimat, gambar yang tersusun dalam bentuk 

laporan. Penulis menggunakan metode deskriptif untuk memperoleh data dan 

gambar mengenai prosedur penanganan surat masuk dan surat keluar pada 

Ombudsman Republik Indonesia. 
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1.7 Sistematika Penulisan 

Sebagai bentuk kemudahan dalam membaca tugas akhir ini, laporan tugas 

akhir dibagi menjadi 5 (lima) bab yang masing-masing bab terdiri dari sub bab yang 

berkaitan antar satu sama lainnya dengan tujuan memahami laporan. Adapun 

sistematika penulisan secara singkat dapat diuraikan sebagai berikut: 

BAB I : Pendahuluan 

 Pada bab ini, penulis menguraikan latar belakang, rumusan masalah, tujuan 

penulisan, manfaat penulisan, metode pengumpulan data, metode analisis 

data dan sistematika penulisan.  

BAB II : Landasan Teori 

 Pada bab ini, penulis menguraikan tentang teori-teori yang mendasari 

permasalahan penulisan ini, diantaranya adalah pengertian prosedur, 

pengertian surat, fungsi surat, jenis-jenis surat, metode pencatatan surat 

masuk dan surat keluar serta prosedur penanganan surat masuk dan surat 

keluar. 

BAB III : Gambaran Umum Perusahaan  

 Pada bab ini, penulis akan menuliskan sejarah singkat mengenai 

Ombudsman Republik Indonesia, visi dan misi, tugas dan fungsi serta 

struktur dalam Ombudsman Republik Indonesia. 

BAB IV : Pembahasan 

 Pada bab ini, penulis akan menjelaskan tentang prosedur penanganan surat 

masuk dan surat keluar serta kendala-kendala yang dihadapi dalam 

menangani surat masuk dan surat keluar pada Ombudsman Republik 

Indonesia. 
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BAB V : Penutup 

 Bab ini berisi kesimpulan dari hasil penulisan laporan tugas akhir dan saran 

yang ditulis oleh penulis tentang prosedur penanganan surat masuk dan surat 

keluar pada Ombudsman Republik Indonesia yang nantinya mungkin dapat 

digunakan sebagai masukan positif untuk kemajuan perusahaan 
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BAB V  

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

       Berdasarkan dengan penjelasan yang sudah dijelaskan sebelumnya, dalam 

penulisan ini dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 

a. Prosedur penanganan surat masuk dan surat keluar telah sesuai dengan 

teori yang ada. Dalam penanganan surat masuk juga menggunakan 

lembar disposisi yang di mana juga sudah sesuai dengan teori. Sehingga 

penanganan surat masuk dan surat keluar yang ada dalam Ombudsman 

Republik Indonesia sudah benar dan telah berjalan dengan baik dalam 

membantu kegiatan adminstrasi dan operasional di instansi.  

b. Kendala yang dialami pada unit kearsipan mengenai penanganan surat 

masuk dan surat keluar adalah pengiriman surat keluar tidak sesuai SOP, 

karena alamat tujuan yang seharusnya sudah dilampirkan pada surat 

keluar tetapi masih saja beberapa surat keluar tidak dilampirkan alamat 

tujuaannya dengan benar dan jelas sehingga mengakibatkan 

terhambatnya pengiriman pada surat keluar. Kelalaian karyawan yang di 

mana seharusnya surat masuk tersebut melalui tahap penerimaan surat 

pada unit kearsipan, tetapi ada beberapa karyawan dari biro lain yang 

menerima surat tersebut tanpa melalui unit kearsipan dan tidak sesuai 

dengan SOP instansi yang berlaku. 

 

5.2 Saran 

       Berdasarkan dengan kendala yang ada dalam penanganan surat masuk dan 

surat keluar pada Ombudsman Republik Indonesia, penulis mencoba memberikan 

saran dan masukkan sebagai bahan pertimbangan dan evaluasi perusahaan agar 

prosedur penanganan surat masuk dan surat keluar lebih baik dan benar lagi: 
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a. Instansi sebaiknya membuat perencanaan ulang terkait SOP dalam 

pengiriman surat keluar sebelum surat tersebut dikirim ke alamat tujuan 

yang jelas dan benar. 

b. Sebaiknya unit kearsipan mengajukan kepada atasan untuk dapat 

membuat analisa perencanaan ulang terkait SOP surat masuk yang ada di 

Ombudsman Republik Indonesia, agar surat langsung di terima oleh unit 

kearsipan. 
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 

 

Daftar pertanyaan wawancara 

1. Bagaimana prosedur surat masuk dan surat keluar pada Ombudsman Republik 

Indonesia? 

2. Apa saja jenis surat masuk dan surat keluar pada Ombudsman Republik 

Indonesia? 

3. Apa saja aspek-aspek yang harus diperhatikan dan dipersiapkan dalam 

melakukan penanganan surat masuk dan surat pada Ombudsman Republik 

Indonesia? 

4. Kendala-kendala apa saja yang dialami dalam penanganan surat masuk dan surat 

keluar pada Ombudsman Republik Indonesia? 

5. bagaimana cara pemberian nomor surat pada surat keluar? 

6. Metode atau sistem apa yang dilakukan pada Ombudsman Republik Indonesia 

dalam pengarsipan atau penyimpanan surat? 

7. Bagaimana daftar pengiriman surat keluar pada Ombudsman Republik 

Indonesia? 
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Lampiran 2 

 

Struktur Keasistenan Ombudsman Republik Indonesia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber (Ombudsman Republik Indonesia, 2020) 
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Lampiran 3 

Lembar Disposisi 
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Lampiran 4 

Contoh Surat Masuk 
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Lampiran 5 

Contoh Surat Keluar 
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Lampiran 6 

Penyimpanan Arsip 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


