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ABSTRAK 

Surat merupakan sarana komunikasi tertulis yang resmi dan efektif 

digunakan sampai saat ini oleh organisasi atau perusahaan karena surat 

merupakan bukti tertulis yang otentik. Komunikasi perusahaan yang baik 

dan efektif dengan pihak internal maupun eksternal didasari dari 

penanganan surat yang baik dan efisen oleh seorang sekretaris. Penelitian 

ini dilakukan untuk mengetahui dan mendeskripsikan prosedur penanganan 

surat oleh Sekretaris General Manager pada Perusahaan Umum Lembaga 

Penyelenggara Pelayanan Navigasi Penerbangan Indonesia Cabang 

Denpasar. 

Penelitian ini menggunakan jenis data kualitatif dan sumber 

datanya terbagi atas sumber data primer dan sumber data sekunder. Teknik 

pengumpulan data yang dilakukan yaitu dengan observasi, wawancara, 

studi dokumentasi. Teknik analisis data yang digunakan adalah teknik 

analisis deskriptif kualitatif. 

Dari hasil penelitian ini, prosedur penanganan surat yang dilakukan 

oleh Sekretaris General Manager pada Perusahaan Umum Lembaga 

Penyelenggara Pelayanan Navigasi Penerbangan Indonesia Cabang 

Denpasar meliputi prosedur penanganan surat masuk dan prosedur 

penanganan surat keluar. Tetapi, masih terdapat kendala yaitu kualitas 

website arsip surat yang terkadang server down jika banyak pengguna yang 

sedang mengakses sehingga menghambat kinerja sekretaris dalam 

melakukan penanganan surat. Oleh karena itu, pihak perusahaan 

sebaiknya meningkatkan kualitas website tersebut. 

Kata Kunci: Penanganan, Surat, Komunikasi, Metode, Sekretaris  
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BAB I 

 

PENDAHULUAN 
 

A. Latar Belakang Masalah 

Di era globalisasi seperti saat ini, perkembangan ilmu dan 

teknologi dalam bidang informasi dan komunikasi yang sangat pesat 

membawa pengaruh terhadap seluruh kegiatan yang dilakukan oleh 

organisasi atau perusahaan. Semakin tinggi teknologi komunikasi yang 

digunakan akan semakin mempercepat proses penyampaian informasi. 

Proses pertukaran informasi yang cepat dapat membantu kelancaran 

kegiatan administrasi didalam suatu organisasi baik swasta maupun 

pemerintah, khususnya kegiatan administrasi yang berkaitan dengan 

aktivitas korespondensi. Kegiatan komunikasi dapat dilakukan dengan 

berbagai cara baik secara lisan maupun tulisan. Salah satu komunikasi 

yang dilakukan dengan tulisan yaitu melalui surat. Surat menyurat 

merupakan sarana komunikasi utama dan amat penting dalam setiap 

kegiatan organisasi. Surat tidak dapat digantikan seratus persen 

fungsinya sebagai alat komunikasi didalam suatu organisasi karena 

sampai saat ini surat masih dipandang sebagai alat komunikasi tertulis
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yang efektif dan efisien. 

Surat merupakan suatu sarana komunikasi yang digunakan 

untuk menyampaikan informasi atau pesan tertulis oleh suatu pihak 

kepada pihak lain. Dalam penulisan surat resmi yang digunakan oleh 

organisasi atau perusahaan memiliki persyaratan atau aturan khusus, 

meliputi penggunaan kertas, penggunaan bentuk surat dan jenis surat, 

penggunaan kode surat, penomoran, penggunaan bahasa yang baik 

dan benar serta pencantuman tanda tangan. Di masa sekarang sudah 

banyak kita temukan alat-alat komunikasi canggih seperti telepon, 

handphone, radio, televisi, faksimile bahkan jaringan informasi global 

seperti penggunaan internet, tetapi dengan menggunakan surat 

informasi yang akan disampaikan kepada seseorang atau organisasi 

akan sesuai dengan sumber aslinya, sehingga informasi didalam surat 

sifatnya jelas, akurat dan sewaktu-waktu dapat menjadi alat bukti 

tertulis jika diperlukan karena surat merupakan bukti tertulis yang 

otentik. Mengingat begitu pentingnya peranan surat maka sudah 

selayaknya dilakukan penanganan khusus terhadap surat sehingga 

proses surat menyurat akan mempercepat dalam pencapaian tujuan 

dan terlaksananya tugas pokok yang telah direncanakan. Dalam suatu 

organisasi atau perusahaan baik swasta maupun pemerintah kegiatan 

komunikasi yang dilakukan tidak terlepas dari kegiatan surat menyurat 

atau korespondensi.  
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Sekretaris adalah pegawai atau karyawan yang diberi tugas, 

wewenang dan pekerjaan yang berhubungan dengan masalah rahasia 

negara atau perusahaan. Sekretaris sebagai salah satu bagian dari 

kerangka tubuh suatu organisasi, sangat berpengaruh penting dalam 

menunjang kelancaran surat menyurat atau korespondensi karena 

tugas utama seorang sekretaris adalah menangani administrasi 

organisasi atau perusahaan. Salah satu tugas dari sekretaris dalam 

melakukan korespondensi adalah penanganan surat. 

Tugas sekretaris dalam penanganan surat ini antara lain 

mencakup penerimaan surat masuk dan pendistribusian surat keluar. 

Disinilah letak pentingnya keberadaan sekretaris dalam penanganan 

surat dan menjalankan fungsinya sebagai salah satu urat nadi 

kelancaran suatu organisasi atau perusahaan dalam berkomunikasi 

untuk mencapai tujuannya. Jadi, dalam menjalankan kegiatan surat 

menyurat harus dilakukan dengan baik dan benar berdasarkan kaidah 

yang ditetapkan oleh organisasi maupun perusahaan sesuai dengan 

petunjuk tata laksana surat dan kearsipan. Proses penanganan surat 

yang ditangani dengan baik akan memperlancar dan mempermudah 

sistem administrasi organisasi atau perusahaan khususnya dalam 

berkomunikasi sehingga dapat mencapai tujuan yang telah 

direncanakan. 

Pada Perusahaan Umum Lembaga Penyelenggara Pelayanan 

Navigasi Penerbangan Indonesia Cabang Denpasar atau yang 



4 
 

 
 

disingkat Perum LPPNPI Cabang Denpasar atau yang biasa disebut 

dengan AirNav Indonesia Cabang Denpasar, seorang Sekretaris 

General Manager dalam kedudukannya merupakan seorang asisten 

General Manager yang bertugas memperingan, mempermudah, dan 

memperlancar tugas pekerjaan dan tanggung jawab pimpinan. Salah 

satunya adalah harus menguasai tentang korespondensi. 

Korespondensi merupakan bentuk komunikasi dengan 

mempergunakan surat sebagai alat. Kegiatan surat menyurat harus 

mendapat perhatian yang sungguh, karena proses penanganan surat 

yang baik dan efektif sangatlah penting dalam menunjang kelancaran 

administrasi khususnya komunikasi perusahaan baik dengan pihak 

internal atau eksternal. Mengingat pentingnya proses penanganan 

surat oleh Sekretaris General Manager, maka diperlukan adanya 

kemampuan sekretaris dalam melakukan penanganan surat. 

Perusahaan Umum Lembaga Penyelenggara Pelayanan  

Navigasi Penerbangan Indonesia merupakan salah satu perusahaan 

Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang bergerak di bidang jasa 

pelayanan lalu lintas penerbangan meliputi operasi lalu lintas 

penerbangan, pengoperasian pemeliharaan dan perbaikan fasilitas 

teknik navigasi penerbangan serta pengelolaan dan pengendalian 

kegiatan administrasi dan keuangan. Oleh karena itu, peran sekretaris 

General Manager yang sangat penting dalam menunjang kepentingan 

General Manager maupun perusahaan. Penulis melihat dan mengamati 
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bahwa betapa pentingnya proses penanganan surat untuk 

memperlancar dan mempermudah dalam berkomunikasi sehingga visi 

atau tujuan perusahaan dapat tercapai. Mengingat pentingnya peranan 

surat pada Perusahaan Umum Lembaga Penyelenggara Pelayanan 

Navigasi Penerbangan Indonesia Cabang Denpasar, maka penulis 

memililh judul “Prosedur Penanganan Surat oleh Sekretaris General 

Manager pada Perusahaan Umum Lembaga Penyelenggara 

Pelayanan Navigasi Penerbangan Indonesia Cabang Denpasar”. 

B. Pokok Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, adapun rumusan masalah 

di dalam penelitian ini adalah “Bagaimana Prosedur Penanganan Surat 

oleh Sekretaris General Manager pada Perusahaan Umum Lembaga 

Penyelenggara Pelayanan Navigasi Penerbangan Indonesia Cabang 

Denpasar?”. 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pokok permasalahan tersebut maka tujuan 

penelitian ini adalah untuk mengetahui dan mendeskripsikan prosedur 

penanganan surat oleh Sekretaris General Manager pada Perusahaan 

Umum Lembaga Penyelenggara Pelayanan Navigasi Penerbangan 

Indonesia Cabang Denpasar. 
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D. Manfaat Penelitian 

Sebuah penelitian tentunya diharapkan mampu memberikan 

manfaat dari berbagai pihak. Adapun manfaat atau kegunaan dari 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagi Mahasiswa 

Sebagai salah satu syarat untuk memperoleh Ijazah Diploma III 

Jurusan Administrasi Niaga Politeknik Negeri Bali. Dengan adanya 

penelitian ini, diharapkan mahasiswa dapat menambah pengetahuan 

mengenai prosedur penanganan surat oleh sekretaris dalam suatu 

perusahaan. Pada umumnya disetiap organisasi atau perusahaan, 

dalam penanganan surat bisa saja berbeda-beda tergantung 

kebijakan perusahaan itu sendiri. Oleh karena itu, penelitian ini dapat 

dijadikan pedoman sebagai salah satu persiapan untuk terjun ke 

dunia kerja sesungguhnya. 

2. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan masukan untuk 

menambah bacaan di perpustakaan yang bisa dipakai sebagai 

acuan bagi mahasiwa Politeknik Negeri Bali lainnya serta dapat 

mengukur sejauh mana tingkat kesesuaian antara pendidikan dan 

pengajaran yang telah diberikan oleh lembaga kepada mahasiswa 

dengan langsung praktek di lapangan tempat PKL serta sebagai 

pertimbangan untuk kemajuan pendidikan di masa akan datang. 
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3. Bagi Perusahaan 

Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

sumbangangsih pemikiran dan saran untuk perbaikan dalam 

prosedur penanganan surat oleh Sekretaris General Manager pada 

Perusahaan Umum Lembaga Penyelenggara Pelayanan Navigasi 

Penerbangan Indonesia Cabang Denpasar. 

E. Metode Penelitian 

1. Lokasi Penelitian 

Penelitian ini berlokasi di Perusahaan Umum Lembaga 

Penyelenggara Pelayanan Navigasi Penerbangan Indonesia 

Cabang Denpasar Bandar Udara I Gusti Ngurah Rai yang beralamat 

di Jl. Airport I Gusti Ngurah Rai, Operation Building (OB), Tuban, Bali. 

2. Objek Penelitian 

Yang menjadi objek penelitian ini adalah prosedur penanganan surat 

oleh Sekretaris General Manager pada Perusahaan Umum Lembaga 

Penyelenggara Pelayanan Navigasi Penerbangan Indonesia 

Cabang Denpasar. 

3. Data Penelitian 

a. Jenis Data 

Jenis data yang dipakai pada penelitian ini adalah data kualitatif. 

Menurut Sarmanu (2017:14) “jenis data kualitatif merupakan data 

non-numerik yang digunakan untuk mendeskripsikan dan 

menganalisis objek alamiah”.  Data pada penelitian ini berupa 
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informasi atau keterangan-keterangan yang berhubungan dengan 

permasalahan yang diteliti seperti sejarah perusahaan, struktur 

organisasi perusahaan dan tugas sekretaris dalam penanganan 

surat. 

b. Sumber Data 

1) Data Primer 

Menurut Sarmanu (2017:30) “data primer adalah data yang 

diperoleh secara langsung oleh peneliti yang berkaitan dengan 

objek yang diteliti”. Pada penelitian ini data primer diperoleh 

dari wawancara dengan Sekretaris General Manager dan 

observasi langsung terhadap tugas sekretaris dalam 

penanganan surat. 

2) Data Sekunder 

Data sekunder adalah sumber data yang tidak diperoleh 

langsung oleh peneliti pada lokasi penelitian atau melalui 

perantara (Sarmanu, 2017:32). Pada penelitian ini data 

sekunder diperoleh dari pustaka dan artikel. 

c. Teknik Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data yang dilakukan dalam penelitian ini 

adalah: 

1) Observasi 

Menurut Sarmanu (2017:39) “observasi adalah aktivitas 

pengamatan untuk mengetahui sesuatu dari fenomena-
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fenomena yang diteliti untuk mendapatkan informasi”. 

Pengumpulan data dilakukan dengan pengamatan langsung 

bagaimana prosedur penanganan surat oleh Sekretaris 

General Manager pada Perusahaan Umum Lembaga 

Penyelenggara Pelayanan Navigasi Penerbangan Indonesia 

Cabang Denpasar. 

2) Wawancara 

Wawancara adalah suatu percakapan yang diarahkan pada 

suatu masalah tertentu dan merupakan proses tanya jawab 

lisan antara dua orang atau lebih (Sarmanu, 2017:43). Teknik 

pengumpulan data dengan wawancara dilakukan peneliti 

dengan respondennya adalah Sekretaris General Manager 

terkait beberapa topik yang sesuai dengan masalah yang 

diteliti. 

3) Studi Dokumentasi 

Studi dokumentasi dilakukan dengan cara mengumpulkan, 

menganalisis dokumen-dokumen, catatan-catatan yang 

penting dan berhubungan serta dapat memberikan data-data 

untuk memecahkan permasalahan dalam penelitian 

(Abrimanto, 2017:41). Teknik penggumpulan data dengan studi 

dokumentasi pada penelitian ini dilakukan dengan 

mengumpulkan dokumen dapat berbentuk tulisan atau gambar 

yang berkaitan dengan objek yang diteliti.  
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4. Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data yang digunakan penulis pada penelitian ini 

adalah teknik analisis deskriptif kualitatif. Teknik analisis deskriptif 

kualitatif yaitu mendeskripsikan dan menjelaskan dari permasalahan 

yang diteliti berdasarkan data-data dan informasi yang diperoleh 

berupa hasil pengamatan, wawancara, dan kepustakaan mengenai 

masalah yang diteliti (Sarmanu, 2017:62). Pada penelitian ini penulis 

mendeskripsikan dan memaparkan secara lengkap dari 

permasalahan yang diteliti berdasarkan data-data dan informasi   

berupa hasil observasi, wawancara dan studi pustaka mengenai 

proses penanganan surat oleh Sekretaris General Manager pada 

Perusahaan Umum Lembaga Penyelenggara Pelayanan Navigasi 

Penerbangan Indonesia. 
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BAB V 

 

SIMPULAN DAN SARAN 
 

A. Simpulan 

Berdasarkan pembahasan yang telah diuraikan sebelumnya, 

dapat disimpulkan bahwa prosedur penanganan surat oleh Sekretaris 

General Manager pada Perusahaan Umum Lembaga Penyelenggara 

Pelayanan Navigasi Penerbangan Indonesia Cabang Denpasar dibagi 

menjadi dua yaitu prosedur penanganan surat masuk dan prosedur 

penanganan surat keluar. Proses penanganan surat masuk meliputi 

penerimaan surat oleh sekretaris, mengelompokkan surat masuk, 

pembukaan surat, mengisi lembar disposisi, menyampaikan surat 

masuk kepada General Manager dan menyerahkan lembar disposisi, 

lalu General Manager memeriksa surat dan memberikan disposisi. 

Kemudian surat tersebut diberikan kembali ke sekretaris agar diinput 

pada ARSIPku dan proses terakhir sekretaris mengarsip berkas surat 

masuk secara manual. 

Sedangkan proses penanganan surat keluar diawali dari 

pembuatan  konsep  surat,  konsep  surat  diserahkan  kepada  General
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Manager untuk dikoreksi, setelah konsep surat dikoreksi dan 

disetujui, sekretaris mengetik surat, kemudian penandatanganan 

surat oleh General Manager dan sekretaris memberikan nomor surat 

serta cap/stempel Perum LPPNPI Cabang Denpasar, lalu berkas 

surat diinput pada website ARSIPku untuk mendistribusikan surat 

jika surat tersebut ditujukan kepada internal Perum LPPNPI, tetapi 

jika untuk eksternal maka surat tersebut dikirim melalui jasa 

ekspedisi/pos atau melalui e-mail. Selanjutnya, sekretaris sekretaris 

melakukan pengarsipan berkas surat keluar secara manual. 

B. Saran 

Adapun saran-saran yang dapat penulis berikan kepada 

Perusahaan Umum Lembaga Penyelenggara Pelayanan Navigasi 

Penerbangan Indonesia Cabang Denpasar antara lain: 

1. Sebaiknya Perum LPPNPI Cabang Denpasar memperbaiki kualitas 

website ARSIPku untuk meningkatkan kualitas server sehingga tidak 

mengh,mambat tugas Sekretaris General Manager dalam 

melakukan penanganan surat karena terkadang server down jika 

banyak karyawan yang mengaksesnya. 

2. Sebaiknya karyawan membiasakan diri untuk membuka ARSIPku 

setelah melakukan absensi kehadiran dan sebelum absensi pulang 

kerja agar terbiasa dengan kebijakan baru, sehingga sekretaris tidak 

perlu untuk terus mengingatkan karyawan jika ada disposisi surat 

masuk yang membutuhkan penyelesaian.
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