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RINGKASAN 

 

BAHRUL ILMI, 2020, Program Studi Magister Administrasi Publik, Universitas 
Muhammadiyah Palangkaraya, Kualitas Pelayanan Pembuatan 
SKCK Di Polsek Katingan Tengah Kabupaten Katingan Provinsi 
Kalimantan Tengah. Dibawah bimbingan : (1) Dr. Mambang, S.H., 
M.AP; (2) Dr. H. Sonedi, M.Pd 

 
 

Keterbatasan petugas pembaca sidik jari untuk pengurusan Surat 
Keterangan Catatan Kepolisian (SKCK) dan keterbatasan peralatan dalam 
pelayanan padahal jumlah masyarakat yang membuat SKCK cukup tinggi, 
sehingga pelayanan masih banyak dikeluhkan masyarakat. Tujuan penelitian ini 
adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan pembuatan SKCK di Polsek 
Katingan Tengah Kabupaten Katingan Provinsi Kalimantan Tengah. 

Teori yang digunakan sebagai tinjauan pustaka dalam penelitian ini adalah 
dimensi kualitas pelayanan yang dikemukakan oleh Zeithaml, yaitu 1. tangible 
(bukti fisik), 2. Reliability (Kehandalan), 3. Responsiveness (Daya Tanggap), 4. 
Assurance (Jaminan), 5. Emphaty (Empati). 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif. Teknik pengumpulan 
data yang digunakan yaitu : 1) observasi, 2) wawancara (interview), 3) 
dokumentasi dan 4) studi kepustakaan. Dengan Teknik pengambilan sampel 
penelitian mengggunakan teknik purposive sampling.  

Berdasarkan hasil penelitian, Kualitas Pelayanan Pembuatan SKCK di 
Polsek Katingan Tengah Kabupaten Katingan Provinsi Kalimantan Tengah, 
sudah berjalan dengan baik dari ke lima indikator pengukuran kualitas 
pelayanan, hanya saja dari ke lima indikator tersebut masih ditemukan dua 
indikator yang perlu di tingkatkan yaitu dari segi 1). Tangible (bukti fisik) dimana 
dalam penyelenggaraan pelayanan SKCK masih terdapat kekurangan sarana 
dan prasarana penunjang pelayanan, seperti, lahan parkir, perangkat komputer, 
dan AC. selanjutnya 2). Tepat Waktu dalam memberikan atau menyelesaikan 
pelayanan permohonan SKCK dimana penyelesaian pelayanan SKCK 
berdasarkan prosedur 15-30 menit selesai, tetapi pada kenyataannya, berjam-
jam, bahkan bisa berhari-hari, inilah yang menjadi keluhan pemohon SKCK. 

Untuk itu disarankan agar 1) Dalam memberikan pelayanan kepada 
masyarakat pihak Polres Katingan Tengah agar lebih memperhatikan sarana dan 
prasarana penunjang pelayanan sesuai dengan standar pelayanan, 2) Agar lebih 
memperhatikan waktu penyelesaian pelayanan sesuai dengan standar waktu 
pelayanan yang telah di tentukan, 3) Untuk bisa memperhatikan jumlah SDM 
yang di miliki polres katingan dalam menunjang pelayanan kepada masyarakat. 
 
 
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Surat Keterangan Catatan Kepolisian 

(SKCK) 
 



vi 
 

SUMMARY 
 

 
BAHRUL ILMI, 2020, Master of Public Administration Study Program, 

Muhammadiyah University of Palangkaraya, Quality of Service for 
Making SKCK at Katingan Polsek Tengah Katingan Regency, Central 
Kalimantan Province. Under the guidance of: (1) Dr. Mambang, S.H., 
M.AP; (2) Dr. H. Sonedi, M.Pd 

 
 
Limitations of fingerprint reader officers in handling Police Record 

Certificate (SKCK) and limited equipment in services even though the number of 
people who make SKCK is quite high, so that many public complaints are still 
made of services. The purpose of this research is toknow the quality of SKCK-
making services at the Katingan District Police Center, Katingan Regency, 
Central Kalimantan Province. 

The theory used as a literature review in this study is the dimension of 
service quality proposed by Zeithaml, namely 1. tangible (physical evidence), 2. 
Reliability, 3. Responsiveness, 4. Assurance, 5 Emphaty (Empathy). 

This research uses a qualitative approach. The data collection techniques 
used were: 1) observation, 2) interviews, 3) documentation and 4) literature 
study. With the research sampling technique using purposive sampling 
technique. 

Based on the results of the research, the Quality of Service for Making 
SKCK at Katingan Polsek Tengah Katingan Regency, Central Kalimantan 
Province, has gone well from the five indicators of service quality measurement, 
it's just that from the five indicators there are still two indicators that need to be 
improved, namely in terms of 1). Tangible (physical evidence) where in the 
implementation of SKCK services there is still a lack of facilities and infrastructure 
to support services, such as parking lots, computers, and air conditioning. next 
2). Timely in providing or completing the SKCK application service where the 
completion of the SKCK service based on the 15-30 minute procedure is 
complete, but in reality, it takes hours, even days, this is the complaint of the 
SKCK applicant. 

For this reason, it is recommended that 1) In providing services to the 
community, the Central Katingan Police should pay more attention to service 
support facilities and infrastructure in accordance with service standards, 2) To 
pay more attention to service completion times in accordance with predetermined 
service time standards, 3)To be able to pay attention to the number of human 
resources owned by the Katingan Police in supporting services to the community. 
 
 
Keywords :  Service Quality, Police Record Certificate (SKCK) 
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