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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan zaman selalu diiringi dengan perkembangan 

teknologi informasi dan komunikasi. Perkembangan teknologi informasi 

dan komunikasi saat ini semakin berkembang pesat di masyarakat. 

Selalu ada inovasi baru yang ditemukan dengan tujuan untuk 

membantu manusia dalam memenuhi kebutuhan hidupnya serta 

memudahkan menyelesaikan suatu pekerjaan. Hampir semua aktivitas 

manusia dilakukan dengan sistem komputer bahkan sudah terkoneksi 

dengan jaringan internet. Kegiatan rutinitas yang biasanya dilakukan 

dengan cara yang manual, dengan berkembangnya teknologi segala 

kegiatan rutinitas tersebut bisa dilakukan lebih cepat dan mudah 

dengan menggunakan sistem yang terkomputerisasi. Penggunaan 

teknologi informasi juga digunakan dalam institusi-institusi pendidikan 

untuk menunjang proses belajar mengajar yang berlangsung sampai 

pada proses administrasi yang berlangsung di institusi tersebut



2 
 

 
 

Komunikasi pada suatu instansi sangat dibutuhkan agar tidak 

terjadinya kesalahan dalam menyampaikan suatu informasi. E-Letter 

sebagai salah satu sarana komunikasi yang penting dalam ruang 

lingkup suatu perusahaan, instansi, maupun suatu lembaga. Dalam 

jurnal Asidhiqi & Hartanto (2013) menjelaskan pentingnya E-Letter yaitu 

sistem informasi harus mampu mendukung kebutuhan pengolahan 

data yang ada didalam suatu instansi terutama instansi pemerintahan, 

guna menciptakan efisiensi dan efektifitas kerja. 

Dalam sistem pengelolaan surat menyurat pada PT Gapura 

Angkasa Cabang Denpasar saat ini, masih ada kegiatan yang belum 

dilaksanakan secara optimal. Hal ini tercermin dari adanya 

ketidaktelitian dalam mengelola surat masuk dan surat keluar, yang 

dimana terkadang pencatatan yang dilakukan tidak terorganisir dan 

terstruktur. Berikut merupakan data pencatatan surat yang tidak 

terstruktur: 

 

 

 

 

 

 Gambar 1.1 Pencatatan Surat Masuk yang Tidak Terstruktur 

Sumber: Buku Agenda Surat Masuk PT Gapura Angkasa Cabang 
Denpasar (2023) 
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Gambar 1.1 merupakan contoh pencatatan surat masuk yang tidak 

terstruktur yang dapat dilihat dari segi tanggal dan nomor surat.  

Permasalahan lain yang timbul, yaitu saat menggunakan aplikasi E-

Letter, alur yang diterapkan tidak dapat berjalan dengan lancar 

dikarenakan pada langkah-langkahnya tidak sesuai dengan prosedur 

yang telah ditetapkan. Misalnya dalam pembuatan surat keluar ke 

provider (PT Kidora), diperlukan adanya persetujuan dari Manager of 

General Affair & Administration, namun pegawai yang membuat surat 

tersebut langsung mengirimkan ke General Manager. Hal tersebut 

membuktikan adanya ketidaksesuaian pada prosedur yang telah 

ditetapkan, sehingga menyebabkan proses surat menyurat dikatakan 

tidak efektif dan prosesnya tidak dapat berjalan dengan lancar. 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah tersebut perlu adanya 

panduan serta prosedur dalam mengelola surat masuk dan surat 

keluar, baik itu berupa soft copy maupun hard copy.  

Dalam prosesnya, surat masuk/keluar, ke/dari dinas ditangani 

pertama kali oleh operator bagian kesekretariatan/HRD. Surat tersebut 

sebelum di disposisi akan diperiksa, diagenda, dan diklasifikasikan 

sesuai dengan sifat surat (rahasia, biasa) dan kepentingannya (penting, 

biasa), sebelum disimpan sementara atau diberikan kepada pejabat. 

Begitu surat sampai pada pejabat, surat dapat beralih pada pejabat 

lainnya atau kembali ke operator. Surat masuk atau keluar ini akan 

disimpan sebagai arsip, yang dimana biasanya disebut dengan dosier. 
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Dosier merupakan istilah pengarsipan yang dipergunakan oleh PT 

Gapura Angkasa Cabang Denpasar untuk menyimpan surat ataupun 

berkas penting untuk memudahkan pencariannya dalam bentuk 

hardcopy, yang tempatnya berupa laci-laci yang sudah berisikan urutan 

nomor dan nama pegawai. Dengan demikian akan terciptalah efisiensi 

kerja sehingga bisa meningkatkan produktivitas perusahaan.  

PT Gapura Angkasa yang dimana sebagai perusahaan ground 

handling yang memiliki tujuan untuk menjaga industri pasar dalam 

negeri yang tidak menunjukkan keadaan yang berat sebelah dalam 

peralatan dan kerahasiaan yang tinggi untuk semua pelanggan dan 

menjamin mereka untuk mendapatkan pelayanan yang terbaik dengan 

harga yang sesuai. 

Sehubungan dengan beberapa masalah yang ditemukan dalam 

proses surat menyurat pada objek penelitian, maka peneliti 

mengusulkan judul “Implementasi E-Letter Pada Proses Surat 

Masuk dan Surat Keluar di PT Gapura Angkasa Cabang Denpasar”, 

yang dimana sistem elektronik ini dapat membantu dalam melakukan 

pengelolaan surat masuk dan surat keluar yang lebih efektif dan efisien. 

B. Pokok Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas, maka yang menjadi 

pokok permasalahan dalam penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana implementasi E-Letter pada proses surat masuk dan 

surat keluar di PT Gapura Angkasa Cabang Denpasar? 
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2. Bagaimana pemanfaatan sistem E-Letter yang dibangun oleh PT 

Gapura Angkasa Cabang Denpasar? 

3. Faktor-faktor apa saja yang menjadi kendala dalam proses surat 

masuk dan surat keluar dengan menggunakan E-Letter beserta 

solusinya di PT Gapura Angkasa Cabang Denpasar? 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini disesuaikan dengan rumusan masalah diatas yaitu 

sebagai berikut:  

1. Untuk mengetahui cara mengimplementasikan E-Letter pada 

proses surat masuk dan surat keluar di PT Gapura Angkasa 

Cabang Denpasar. 

2. Untuk mengetahui pemanfaatan sistem E-Letter yang dibangun 

oleh PT Gapura Angkasa Cabang Denpasar. 

3. Untuk mengetahui kendala apa saja yang menghambat proses 

surat masuk dan surat keluar dengan menggunakan E-Letter 

beserta solusi yang tepat untuk diterapkan di PT Gapura Angkasa 

Cabang Denpasar. 

D. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dilakukannya penelitian ini ditinjau dari 3 sudut 

pandang yaitu: 

1. Bagi Politeknik Negeri Bali 

  Diharapkan penelitian ini dapat dijadikan pedoman yang 

bermanfaat dan bisa dijadikan referensi bagi pembacanya. 
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2. Bagi Perusahaan 

  Diharapkan penelitian ini dapat dijadikan bahan evaluasi untuk 

memperbaiki dan meningkatkan produktivitas perusahaan serta 

kinerja para karyawannya. 

3. Bagi Diri Sendiri 

  Diharapkan penelitian ini dapat menambah wawasan dan ilmu 

pengetahuan terutama pada perkembangan teknologi dan 

informasi. 

E. Metode Penelitian 

1. Lokasi Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.2 merupakan peta dari lokasi penelitian tempat Praktek 

Kerja Lapangan di PT Gapura Angkasa Cabang Denpasar, yang 

terletak di Jalan Bypass Ngurah Rai No. 100x, Kedonganan, 

Badung, Bali.  

Gambar 1.2 Lokasi PT Gapura Angkasa Cabang 
Denpasar 

Sumber: Google Maps 
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2. Obyek Penelitian 

Adapun objek penelitian ini adalah Implementasi E-Letter pada 

proses surat masuk dan surat keluar di PT Gapura Angkasa 

Cabang Denpasar. 

3. Data Penelitian 

a. Jenis Data  

Ditinjau dari segi prosedur dan pola yang ditempuh oleh 

peneliti, penelitian ini termasuk dalam jenis penelitian data 

kualitatif. Menurut Saryono (2010:49) penelitian kualitatif 

merupakan penelitian yang digunakan untuk menyelidiki, 

menemukan, menggambarkan, dan menjelaskan kualitas atau 

keistimewaan dari pengaruh sosial yang tidak dapat dijelaskan, 

diukur atau digambarkan melalui pendekatan kuantitatif. 

b. Sumber Data  

1) Data Primer  

Menurut Wardiyanta dalam Sugiarto (2017:87), data primer 

merupakan informasi yang diperoleh dari sumber-sumber 

primer yaitu informasi dari narasumber. Dalam penelitian 

ini, data primer merupakan data yang diperoleh secara 

langsung dari jawaban seluruh pertanyaan penelitian yang 

diajukan kepada Tutor Divisi HRD. 

 

 



8 
 

 
 

2) Data Sekunder  

Menurut Hasan (2002:58), data sekunder adalah data yang 

diperoleh atau dikumpulkan oleh orang yang melakukan 

penelitian dari sumber-sumber yang telah ada. Data ini 

digunakan untuk mendukung informasi primer yang telah 

diperolah yaitu dari bahan pustaka, literatur, penelitian 

terdahulu, buku, dan lain sebagainya. 

c. Teknik Pengumpulan Data 

1) Observasi  

Observasi adalah suatu metode pengumpulan data yang 

dilakukan dengan cara mengamati langsung, melihat, dan 

mengambil suatu data yang dibutuhkan di tempat yang 

menjadi objek pengamatan. Pada tahap ini peneliti 

melaksanakan Praktek Kerja Lapangan selama 3 bulan, 

mulai dari bulan Januari sampai bulan April 2023 di divisi 

HRD PT Gapura Angkasa Cabang Denpasar untuk 

memperhatikan proses pengelolaan surat masuk dan surat 

keluar. 

2) Wawancara  

Wawancara merupakan salah satu teknik pengumpulan 

data yang dilakukan dengan cara bertatap muka antara 

pewawancara (mahasiswi) dengan informan (tutor divisi 

HRD). Pada tahap ini peneliti mengajukan pertanyaan-
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pertanyaan mengenai proses pengelolaan surat masuk dan 

surat keluar serta kendala-kendala yang dihadapi.  

3) Dokumentasi 

Dokumentasi merupakan suatu pengumpulan data dan 

informasi dari sumber-sumber dokumen yang terkait. Pada 

tahap ini peneliti mengumpulkan dokumen-dokumen yang 

berhubungan dengan proses surat masuk dan surat keluar 

di divisi HRD PT Gapura Angkasa Cabang Denpasar. 

4) Studi Kepustakaan  

Pengumpulan data atau informasi yang dilakukan dengan 

cara membaca dan mempelajari literatur atau sumber yang 

berkaitan dengan masalah yang diteliti. Misalnya dari 

jurnal, buku-buku yang berkaitan dengan objek yang diteliti 

dengan tujuan untuk mengetahui teori yang ada kaitannya 

dengan masalah yang diteliti. 

4. Teknik Analisis Data 

Metode Analisis Data yang digunakan yaitu Metode Analisis 

Deskriptif Kualitatif yang dimana merupakan suatu metode 

analisis data dengan cara menguraikan atau memaparkan dan 

menggambarkan secara lengkap permasalahan yang ada 

berdasarkan data dan keterangan yang diperoleh dari 

perusahaan sehingga nantinya dapat ditarik sebuah 
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kesimpulan. Berikut merupakan salah satu contoh Skema 

Teknik Deskriptif Kualitatif: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.3 adalah alur dari teknik deskriptif kualitatif, yang 

dimana proses data yang dilakukan menggunakan beberapa 

tahap diantaranya: 

1) Koleksi Data/Pengumpulan Data 

Data ini diperoleh dari hasil observasi, wawancara, dan 

dokumentasi yang dicatat dalam catatan lapangan yang 

terdiri dari dua aspek, yaitu catatan deskripsi dan catatan 

refleksi. Catatan deskripsi merupakan data yang alami 

yang berisi tentang apa yang dilihat, didengar, dirasakan, 

disaksikan, dan dialami sendiri oleh peneliti tanpa adanya 

pendapat dan penafsiran dari peneliti tentang fenomena 

Gambar 1.3 Analisis data kualitatif menurut Miles dan 
Huberman 

Sumber: Prof. Dr. Sugiyono, 2005 
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yang dijumpai. Sedangkan catatan refleksi yaitu catatan 

yang memuat kesan, komentar, dan tafsiran peneliti 

tentang temuan yang dijumpai dan merupakan bahan 

rencana pengumpulan data untuk tahap berikutnya. Untuk 

mendapatkan catatan ini, maka peneliti melakukan 

wawancara dengan beberapa tutor di PT Gapura Angkasa 

Cabang Denpasar, yang dimana dianggap mengetahui 

tentang masalah yang akan diteliti. 

2) Reduksi Data 

Istilah reduksi data dalam penelitian kualitatif dapat 

disejajarkan maknanya dengan istilah pengelolaan data 

(mulai dari editing, koding, hingga tabulasi data) dalam 

penelitian kualitatif. Ia mencakup kegiatan mengikhtiarkan 

hasil pengumpulan data selengkap mungkin, dan memilah-

milahkannya ke dalam konsep tertentu, atau tema tertentu 

(Burhan Bungin, 2003:70). 

3) Display Data/Penyajian Data 

Penyajian data cenderung mengarah pada penyederhaan 

data, kompleks ke dalam satuan berbentuk sederhana dan 

selektif sehingga mudah dipahami. Adanya banyak data 

yang didapat menyulitkan peneliti untuk bisa melihat hasil 

penelitiannya karena hasil penelitian yang didapatkan 

masih berupa data-data mentah, sehingga peneliti harus 
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mengolah dan menyajikan data agar penelitiannya bisa 

disajikan. 

4) Kesimpulan/Verifikasi 

Penarikan kesimpulan adalah usaha untuk mencari atau 

memahami makna, keteraturan pola-pola penjelasan, alur 

sebab akibat atau proposisi. Kesimpulan yang ditarik 

diverifikasi dengan cara melihat dan mempertanyakan 

pemahaman yang lebih tepat. Dengan meninjau kembali 

catatan-catatan lapangan dan menempatkan salinan suatu 

temuan dalam data, mengacu dan memanfaatkan teknik 

keabsahan yang digunakan. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan 

Berdasarkan pengamatan yang telah dilakukan oleh peneliti 

mengenai Implementasi E-Letter pada Proses Surat Masuk dan Surat 

Keluar di PT Gapura Angkasa Cabang Denpasar, peneliti dapat 

menarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Implementasi E-Letter pada proses surat masuk dan surat 

keluar yang diterapkan sudah cukup terstruktur, yang 

dimana dimulai dari adanya perencanaan, proses 

pembuatan surat, hingga sampai ditahap akhir yaitu 

penyampaian surat kepada yang bersangkutan. Sistem E-

Letter yang digunakan juga sangat membantu kelancaran 

aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan PT Gapura 

Angkasa Cabang Denpasar. 

2. Pemanfaatan sistem E-Letter ini dapat menambah 

produktivitas yang dilaksanakan oleh PT Gapura Angkasa
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Cabang Denpasar menjadi lebih efektif dan efisien, 

dikarenakan penyimpanan datanya yang aman dan 

pengoperasian yang dimiliki lebih praktis dan mudah. 

3. Kendala yang paling sering ditemui yaitu pada saat 

menggunakan E-Letter attachment yg dimasukkan tidak 

sesuai dengan isi surat. Hal tersebut membuat karyawan 

mendapat complain dari atasan. Maka dari itu, solusi yang 

dapat dilakukan adalah dengan cara memeriksa kembali 

atau crosscheck berkas yang dimasukkan apakah sudah 

sesuai atau belum, dikarenakan surat akan dikirimkan ke 

kantor pusat. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan, sampai pada 

kesimpulan, peneliti memberikan saran dan masukan sebagai bahan 

pertimbangan dan evaluasi agar proses implementasi pada E-Letter 

dapat berjalan dengan lancar dan lebih baik lagi kedepannya. Saran 

yang diberikan adalah sebagai berikut: 

1. Dalam menggunakan E-Letter yang dimana merupakan 

sistem yang sangat berperan penting bagi PT Gapura 

Angkasa Cabang Denpasar, perlu adanya ketelitian saat 

melakukan proses surat menyurat untuk meminimalisir 

terjadinya kesalahan. Disamping itu, teknologi masa kini 

yang sudah semakin berkembang pesat dan juga canggih 
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harus mampu dimanfaatkan oleh para karyawan untuk 

meningkatkan kinerja perusahaannya. 

2. Pemanfaatan sistem E-Letter yang dibangun ini sudah efektif 

dan efisien, hanya saja baru diterapkan di beberapa 

perusahaan. Peneliti mengharapkan sistem ini dapat 

digunakan oleh banyak perusahaan yang fokusnya tidak 

hanya di perusahaan Ground Handling saja namun diluar itu 

juga turut menggunakan demi mencapai visi misi diinginkan. 

3. Dari beberapa kendala yang ditemui oleh peneliti dalam 

melaksanakan Praktik Kerja Lapangan, peneliti memiliki 

saran pada kendala bagian “Memasukkan attachment yang 

tidak sesuai ke dalam surat”. Hal tersebut tidak hanya 

memiliki satu solusi yaitu dengan cara melakukan 

crosscheck, namun juga pada saat melakukan penyimpanan 

berkas, dibuatkan folder khusus, yang dimana tujuannya 

tidak hanya untuk mengetahui berkas tersebut digunakan 

untuk surat jenis apa tetapi juga untuk mempermudah dalam 

pencariannya. Sehingga tidak bingung dan tidak salah dalam 

memasukkan berkas yang diperlukan ke dalam surat yang 

sudah dibuat. 
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