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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pemerintah mempunyai peran penting untuk menyediakan layanan publik yang 

prima bagi semua masyarakat sesuai dengan yang diamanatkan dalam Undang-Undang. 

Kualitas pelayanan yang diterima masyarakat secara langsung dapat dijadikan tolak ukur 

dalam melihat kualitas layanan yang diberikan oleh  pemerintah. Dalam pasal 1 Undang-

Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik disebutkan bahwa pelayanan 

publik adalah “kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan 

pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan 

penduduk atas barang, jasa dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh 

penyelenggara pelayanan publik”. 

Kepolisian Republik Indonesia merupakan bagian dari fungsi pemerintah negara di 

bidang pemeliharaan keamanan, ketertiban, penegak hukum, perlindungan, pengayom, dan 

pelayanan pada masyarakat. Dalam hal ini dapat dikatakan bahwa instansi kepolisian 

sangatlah erat dengan pelayanan publik. Penerbitan administrasi seperti pelayanan Surat 

Keterangan Catatan Kepolisian (SKCK), pelayanan Surat Izin Mengemudi (SIM), 

pelayanan Surat Tanda Nomor Kendaraan (STNK), pelayanan Buku Pemilik Kendaraan 

Bermotor (BPKB), pengaduan kehilangan, kecelakaan, kematian, keramaian dan lainnya 

adalah bentuk pelayanan dari instansi kepolisian terhadap masyarakat. 

Kepolisian merupakan salah satu instansi yang dibawahi langsung oleh pemerintah 

memiliki tugas dan kewajiban yang sebagaimana telah diamanatkan dalam Undang-undang 
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Nomor 2 Tahun 2002 tentang Kepolisian Negara Republik Indonesia, maka salah satu 

faktor yang sangat penting sebagai pengayom masyarakat adalah dengan memberikan 

pelayanan dan pengaduan dari masyarakat dengan dibentuknya unit pelayanan, pengaduan 

dan penindakan disiplin. Layanan ini terdapat disetiap polsek diseluruh kantor kepolisian 

wilayah Indonesia sehingga memudahkan masyarakat dalam mengakses jasa layanan 

kepolisian. Salah satu jasa pelayanan administrasi kepolisian terhadap masyarakat yaitu 

pelayanan penerbitan Surat Keterangan Catatan Kepolisian (SKCK). Menurut Skep 

KAPOLRI No.Pol: SKEP 816/IX/2003 Surat Keterangan Catatan Kepolisian (SKCK) 

adalah surat keterangan resmi yang diberikan oleh POLRI atas permintaan seseorang 

karena yang bersangkutan memerlukannya untuk memenuhi salah satu persyaratan yang 

ditetapkan dalam hubungannya dengan pekerjaan atau kegiatan-kegiatan lain. SKCK berisi 

catatan tentang ada atau tidaknya yang bersangkutan melakukan/tindak pidana, 

pelanggaran norma-norma sosial maupun tercatat sebagai anggota organisasi terlarang. 

Surat Keterangan Catatan Kepolisian (SKCK) sebelumnya dikenal sebagai Surat 

Keterangan Kelakuan Baik (disingkat SKKB) adalah surat keterangan yang diterbitkan 

oleh polri yang berisikan catatan kejahatan seseorang. SKKB berlaku selama 6 (bulan) 

bulan. Adapun kegunaan dari surat keterangan catatan kepolisian yaitu sebagai berikut : 

1. Persyaratan menjadi Calon Pegawai Negeri Sipil (CPNS) 

2. Persyaratan untuk mengikuti tes TNI/POLRI 

3. Persyaratan untuk melanjutkan pendidikan 

4. Persyaratan untuk domisili pindah alamat 

5. Persyaratan untuk menikah dengan anggota TNI/POLRI 

6. Persyaratan untuk mencalonkan diri sebagai kepala daerah. 
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Berdasarkan Peraturan Kepala Kepolisian Negara Republik Indonesia Nomor 18 

Tahun 2014 tentang tata cara penerbitan surat keterangan catatan kepolisian adalah sebagai 

berikut: 

Bagi WNI: 

1. Membawa fotocopy KTP sesuai dengan domisili yang tertera di surat pengantar 

dari kantor kelurahan. 

2. Membawa fotocopy Kartu Keluarga (KK). 

3. Membawa fotocopy akta kelahiran/kenal lahir. 

4. Membawa pas foto terbaru dan berwarna merah ukuran 4×6 sebanyak 6 lembar. 

5. Mengisi formulir daftar riwayat hidup yang telah disediakan di kantor Polisi. 

6. Pengambilan rumus sidik jari oleh petugas. 

7. Membawa rekomendasi/pengantar dari Polsek setempat. 

 

Bagi WNA: 

1. Membawa fotocopy Kitas / Kitap. 

2. Membawa fotocopy STM / SKJ. 

3. Membawa fotocopy Paspor. 

4. Membawa pas foto terbaru dan berwarna ukuran 4×6 sebanyak 4 lembar. 

Kepolisian Resor Kabupaten Ogan Ilir merupakan salah satu instansi yang terus 

menerus melakukan pelayanan terbaik kepada masyarakatnya karena mereka menilai 

layanan prima dan cepat sangatlah dibutuhkan di era modernisasi saat ini.  Di era 

digitalisasi dengan berbasis internet cukup banyak memberikan pergeseran dalam hal 

pelayanan, dimana yang dahulu masyarakat membuat Surat Keterangan Catatan Kepolisian 

(SKCK) membutuhkan waktu sampai tiga hari kerja untuk dilihat, dicocokkan dan 
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diterbitkan dan sekarang hanya hitungan jam saja Surat Keterangan Catatan Kepolisian 

(SKCK) yang mereka butuhkan dapat langsung diterbitkan. Hal ini merupakan sebuah 

kemajuan dalam layanan administrasi di Polres Ogan Ilir. SKCK online merupakan sebuah 

sistem layanan online dalam proses pendaftaran pengurusan SKCK di Polres Ogan Ilir. 

Sistem berbasis internet ini dapat melayani masyarakat 24 jam dimanapun masyarakat 

berada asalkan para pendaftar terkoneksi dengan jaringan internet. Data yang yang masuk 

akan langsung disimpan, diproses, dan dicocokkan oleh petugas yang ada di sentra layanan 

SKCK online.  

Kepolisian Resor Kabupaten Ogan Ilir sendiri selain melayani masyarakat yang 

ingin membuat surat keterangan catatan kepolisian yang baru, mereka juga melayani 

masyarakat yang ingin melakukan perpanjangan surat keterangan catatan kepolisian yang 

telah habis masa berlakunya. Oleh karena itu, penulis membatasi hanya akan membahas 

mengenai proses pembuatan SKCK baru bagi masyarakat Kabupaten Ogan Ilir. 

Gambar 1. Mekanisme Penerbitan Surat Keterangan Catatan Kepolisian Online 

 
     Sumber : Data Kepolisian Negara Republik Indonesia Daerah Kabupaten Ogan Ilir 

 Dilihat dari gambar 1  mekanisme pelayanan surat keterangan catatan kepolisian 

online sebagai berikut : 
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A. Proses input data pemohon SKCK online  

a. Pemohon membuka situs dan mengisi identitas diri pada 

website http://skck.polri.go.id. 

b. Setelah form identitas diri ditampikan selanjutnya isilah data identitas dengan 

lengkap. 

c. Masukkan file copy scan KK asli, copy scan akte lahir, copy scan identitas lain jika 

belum punya KTP, File foto 4×6 dengan latar belakang merah, dan foto scan 

passport untuk registrasi sekolah, kunjungan atau penerbitan visa. 

d. Setelah menyelesaikan pengisian data, memasukkan file data pelengkap, terakhir 

simpan kode registrasi pemohon SKCK. 

B. Proses mengecek dan memeriksa data pemohon SKCK online 

a. Pemohon membawa kode registrasi dan persyaratan SKCK ke kantor kepolisian 

yang telah dipilih pada website dan diserahkan kepada petugas layanan. 

b. Apabila pemohon belum memiliki rumus sidik jari, maka akan dilakukan 

pengambilan sidik jari oleh satuan Reskrim (inafis). 

c. Setelah data online dan berkas lampiran yang dipersyaratkan diterima oleh petugas, 

selanjutnya petugas akan melakukan pemeriksaan berkas secara teliti (data kirim, 

keaslian dan lainnya). 

d. Dilakukan penelitian kesesuaian/kecocokan dokumen persyaratan dan ada tidaknya 

catatan kepolisian pemohon. 

http://skck.polri.go.id/
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e. Bila berkas pemohon dinyatakan lengkap maka pemohon SKCK akan diproses dan 

bila hasil penelitian ternyata berkas belum lengkap maka akan dikembalikan kepada 

pemohon untuk dilengkapi. 

f. Bila ada hal-hal yang meragukan dalam hasil penelitian maka akan dilakukan 

koordinasi dengan pihak internal dan eksternal. 

C. Proses penerbitan SKCK online 

a. Bila tidak ditemukan hal–hal yang meragukan dan pemohon sudah melengkapi data 

pembuatan SKCK. 

b. Pengesahan/tandatangan oleh Kasatker Satintelkam Polres Ogan Ilir. 

c. Proses pencetakan SKCK hanya perlu waktu 5 menit. 

d. Pemohon membayar biaya penerbitan SKCK sebesar Rp.30.000 dan 

e. Form surat keterangan catatan kepolisian yang asli dapat langsung diberikan 

kepada pemohon. 

Tabel.1  Jumlah Pemohon SKCK Online Tahun 2017 

No. Bulan 
Tahun Proses 

2017 Terbit Tidak Terbit 

1. Januari 680 672 8 

2. Februari 660 658 2 

3. Maret 644 638 6 

4. April 820 808 12 

5. Mei 513 513 0 

6. Juni 345 341 4 

7. Juli 795 778 17 

8. Agustus 1370 1325 45 

9. September 435 431 4 

10. Oktober 412 412 0 
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11. November 473 462 11 

12. Desember 230 228 2 

 
TOTAL 7.377 7266 111 

Sumber: Diolah penulis dari data pemohon SKCK Kepolisian Resor Kabupaten Ogan Ilir Tahun 2017 

 Pada tabel 1 diatas dapat dilihat bahwa jumlah pemohon SKCK di tahun 2017 

berjumlah 7.377 pemohon. Berdasarkan jumlah pemohon dalam setiap bulan terdapat 

jumlah tingkat tertinggi pemohon dan jumlah tingkat terendah pemohon Surat Keterangan 

Catatan Kepolisian (SKCK) Resor Kabupaten Ogan Ilir. Dapat dilihat bahwa bulan 

Agustus merupakan bulan dengan tingkat tertinggi jumlah pemohon SKCK yakni 

berjumlah 1.370 pemohon, hal ini dikarenakan pada bulan Agustus tersebut bertepatan 

dengan penerimaan Calon Pegawai Negeri Sipil dalam Kementerian Hukum dan Ham dan 

juga penerimaan calon siswa ikatan dinas dari pemerintah. Sebaliknya bulan Desember  

jumlah pemohon SKCK mengalami penurunan yakni berjumlah 230 pemohon. Hal ini 

mengingat bahwa bulan Desember merupakan bulan akhir, pemerintah sedikit melakukan 

pembukaan lowongan pekerjaan dan juga jumlah siswa yang akan melanjutkan sekolah 

pun sedikit. 

 Di dalam proses penerbitan surat keterangan catatan kepolisian online terdapat 

kendala yang menyebabkan data pemohon dapat terkirim (send) dan data pemohon tidak 

terkirim (not send) kepada petugas yang berada disentra layanan SKCK yakni jaringan 

koneksi internet. Di dalam tabel 1 diatas dapat dilihat bahwa petugas hanya dapat 

menerbitkan dan memproses data yang masuk berjumlah 7.266 pemohon dari jumlah 

pemohon keseluruhan yakni berjumlah 7.377 pemohon. Masih terdapat 111 pemohon yang 

belum dilayani karena kebanyakan dari mereka mengeluhkan jaringan lambat dan masih 

tidak ada sinyal internet. Masyarakat yang data SKCK Online belum terkirim haruslah 

melakukan proses pemasukkan data secara manual dengan cara datang langsung ke sentra 



 

 

8 

 

layanan SKCK Kepolisian Resor Ogan Ilir. Kendala sinyal koneksi internet amat sangat 

menghambat layanan prima  yang dilakukan oleh kesatuan Polres Ogan Ilir dalam proses 

pembuatan SKCK. Oleh karena itu, kedepannya pemerintah kabupaten harus cepat 

mencarikan solusi dari masalah jaringan koneksi internet dalam layanan publik ini seperti 

segera bekerjasama dengan penyedia layanan internet untuk dapat memasangkan tower 

internet di desa-desa, kelurahan dan kecamatan di Kabupaten Ogan Ilir dan juga 

memberikan fasilitas pendukung seperti penyediaan komputer di desa, kelurahan, 

kecamatan sehingga proses layanan publik yang cepat dan prima dapat dirasakan bagi 

semua masyarakat di Kabupaten Ogan Ilir. 

Keberadaan Polres Ogan Ilir sangatlah dibutuhkan masyarakat untuk menunjang 

kelancaran dalam pembuatan administrasi terkhusus administrasi di dalam pelayanan Surat 

Keterangan Catatan Kepolisian (SKCK). Memberikan pelayanan prima bukanlah hal yang 

mudah, akan tetapi hal inilah yang harus terus diupayakan oleh seluruh jajaran Polres 

Kabupaten Ogan Ilir dibantu oleh Pemerintah Kabupaten Ogan Ilir sehingga kenyamanan 

layanan kepada masyarakat (good government) dapat terus dirasakan oleh masyarakat 

Kabupaten Ogan Ilir. Masyarakat sangatlah berharap agar Polres Ogan Ilir dapat 

meningkatkan pelayanannya kepada masyarakat mengingat bahwa layanan prima 

merupakan suatu keharusan yang harus dijalankan oleh Satuan Intelejen dan Keamanan 

Polres Ogan Ilir guna terwujudnya kualitas pelayanan yang baik terhadap masyarakat. 

 Berdasarkan permasalahan tersebut, maka perlu diteliti lebih mendalam mengenai 

Layanan SKCK Online pada Kepolisian Resor Kabupaten Ogan Ilir. Oleh karena itu 

penulis meneliti tentang “Kualitas Pelayanan Pembuatan Surat Keterangan Catatan 

Kepolisian (SKCK) Online Pada Kepolisian Resor Kabupaten Ogan Ilir”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka dapat dibuat rumusan masalah: 

“bagaimana kualitas pelayanan pembuatan Surat Keterangan Catatan Kepolisian (SKCK) 

online pada Kepolisian Resor Kabupaten Ogan Ilir?”. 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah “untuk mengetahui kualitas 

pelayanan pembuatan Surat Keterangan Catatan Kepolisian (SKCK) online pada 

Kepolisian Resor Kabupaten Ogan Ilir”. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Manfaat teoritis yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai bahan kajian  

bagi perkembangan Ilmu Adminitrasi Negara khususnya dalam studi Manajemen Sektor 

Publik, mengenai kualitas pelayanan pembuatan SKCK online pada Kepolisian Resor 

Kabupaten Ogan Ilir. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

Manfaat praktis yang diharapkan dari penelitian ini adalah agar hasil penelitian ini 

dapat digunakan sebagai bahan masukan bagi Kepolisian Resor Kabupaten Ogan Ilir untuk 

meningkatkan kualitas pelayanannya dalam pembuatan SKCK online sehingga dapat 

menciptakan pelayanan dan kinerja yang lebih baik di masa mendatang. 
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