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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai kualitas pelayanan SKCK 

online pada aplikasi Polri Super App di Polres Bojonegoro, dapat 

disimpulkan bahwa pelayanan SKCK online telah dilaksanakan dengan 

mengacu pada dimensi E-Service Quality menurut A. Parasuraman, Valarie 

A. Zeithaml, dan Arvind Malhotra, yaitu Efficiency (Efisiensi), System 

Reliability (Keandalan Sistem), System Availability (Ketersediaan Sistem), 

serta Privacy and Security (Privasi dan Keamanan). Keempat dimensi 

tersebut menunjukkan bahwa pelayanan SKCK online melalui aplikasi Polri 

Super App pada umumnya telah berjalan dengan baik, meskipun masih 

terdapat beberapa kendala teknis yang perlu ditingkatkan. yaitu Efficiency 

(Efisiensi), System Reliability (Keandalan Sistem), System Availability 

(Ketersediaan Sistem), serta Privacy and Security (Privasi dan Keamanan). 

Keempat dimensi tersebut menunjukkan bahwa pelayanan SKCK online 

melalui aplikasi Polri Super App pada umumnya telah berjalan dengan baik, 

meskipun masih terdapat beberapa kendala teknis yang perlu ditingkatkan. 

1. Efficiency (Efisiensi) menunjukkan bahwa aplikasi Polri Super App 

mampu memberikan kemudahan bagi masyarakat dalam melakukan 

pengajuan SKCK secara online. Masyarakat dapat melakukan 

pendaftaran, mengisi data diri, dan mengunggah dokumen persyaratan 
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dari rumah sehingga mengurangi antrean di kantor polisi dan 

menghemat waktu pelayanan. Selain itu, petugas juga terbantu karena 

sebagian data telah diinput langsung oleh pemohon melalui sistem. 

2. System Reliability (Keandalan Sistem) menunjukkan bahwa sistem 

pelayanan SKCK online dinilai cukup andal dalam memproses data 

pemohon. Informasi yang tersedia pada aplikasi sesuai dengan 

prosedur pelayanan di lapangan, dan proses verifikasi serta penerbitan 

SKCK dapat dilakukan secara konsisten sesuai ketentuan yang berlaku. 

3. system availability (ketersediaan system) aplikasi pada umumnya dapat 

diakses oleh masyarakat ketika dibutuhkan untuk mengajukan 

pelayanan SKCK. Layanan dapat digunakan selama jaringan internet 

dan sistem berjalan normal. Kendala yang masih ditemukan berupa 

loading aplikasi yang lambat dan keterlambatan pembaruan status 

pengajuan pada waktu tertentu. 

4. privacy and security (privasi dan keamanan) Satintelkam Polres 

Bojonegoro telah menerapkan pembatasan hak akses terhadap data 

pemohon serta penggunaan sistem keamanan berupa OTP yang 

diperbarui secara berkala. Mayoritas masyarakat merasa cukup aman 

menggunakan aplikasi karena layanan dikelola oleh instansi resmi. 

Walaupun demikian, masih terdapat sebagian kecil masyarakat yang 

memiliki kekhawatiran terhadap kemungkinan penyalahgunaan data 

pribadi. 
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Secara keseluruhan, kualitas pelayanan SKCK online pada aplikasi 

Polri Super App di Polres Bojonegoro telah memenuhi dimensi E-Service 

Quality dengan cukup baik. Layanan ini telah memberikan kemudahan, 

meningkatkan efisiensi pelayanan, serta mendukung digitalisasi pelayanan 

publik di lingkungan kepolisian, meskipun masih diperlukan beberapa 

perbaikan pada aspek stabilitas sistem, ketersediaan layanan, dan 

pendampingan bagi pengguna. 

B. Saran-saran 

1. Bagi Satintelkam Polres Bojonegoro : Satintelkam Polres Bojonegoro 

diharapkan dapat meningkatkan sosialisasi dan pendampingan kepada 

masyarakat, khususnya bagi pengguna yang belum terbiasa 

menggunakan layanan digital, sehingga proses pendaftaran dan 

pengunggahan dokumen dapat dilakukan dengan lebih mudah dan 

meminimalkan kesalahan penggunaan aplikasi. Selain itu, perlu 

dilakukan peningkatan koordinasi dengan pengelola sistem pusat guna 

mengurangi gangguan jaringan dan proses maintenance yang 

berpotensi menghambat pelayanan. Evaluasi berkala terhadap 

pelaksanaan pelayanan SKCK online juga penting dilakukan untuk 

mengidentifikasi kendala yang dihadapi masyarakat maupun petugas, 

sehingga perbaikan pelayanan dapat dilakukan secara berkelanjutan. 
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2. Bagi Pengembangan Aplikasi Polri Super App : Pengembangan 

aplikasi Polri Super App perlu diarahkan pada peningkatan stabilitas 

sistem dan kecepatan akses agar proses pendaftaran, pengunggahan 

dokumen, dan pembaruan status pengajuan dapat berjalan lebih 

optimal. Penyediaan panduan penggunaan aplikasi yang lebih 

sederhana dan mudah dipahami oleh seluruh lapisan masyarakat juga 

diharapkan dapat meningkatkan kemudahan penggunaan layanan. Di 

samping itu, penguatan fitur keamanan serta penyampaian informasi 

yang lebih jelas mengenai mekanisme perlindungan data pribadi 

pengguna perlu terus dilakukan untuk meningkatkan kepercayaan 

masyarakat terhadap layanan digital kepolisian, Selain itu, dalam 

jangka panjang Polri sebagai pengembang aplikasi "Polri Super App" 

diharapkan dapat terus menyempurnakan sistem pelayanan SKCK 

Online, termasuk mempertimbangkan pengembangan fitur yang 

memungkinkan SKCK diterbitkan dalam bentuk dokumen elektronik 

yang memiliki legalitas serta dilengkapi mekanisme verifikasi keaslian, 

seperti tanda tangan elektronik atau kode QR. Dengan demikian, 

masyarakat tidak perlu datang ke kantor kepolisian hanya untuk 

mengambil hasil SKCK, melainkan dapat mengunduh dan 

mencetaknya secara mandiri apabila telah sesuai dengan ketentuan 

peraturan perundang-undangan yang berlaku. Pengembangan tersebut 

diharapkan semakin meningkatkan efisiensi, efektivitas, dan 

kemudahan pelayanan kepada masyarakat. 
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3. Bagi Peneliti Selanjutnya : Peneliti selanjutnya diharapkan dapat 

mengkaji kualitas pelayanan SKCK online dengan cakupan wilayah 

yang lebih luas atau melalui perbandingan antara beberapa Polres 

sehingga diperoleh gambaran yang lebih komprehensif mengenai 

kualitas pelayanan digital di lingkungan kepolisian. Selain itu, 

penelitian berikutnya dapat menambahkan aspek lain seperti tingkat 

kepuasan masyarakat, kemudahan penggunaan aplikasi, dan tingkat 

kepercayaan pengguna terhadap layanan digital kepolisian guna 

memperkaya kajian mengenai kualitas pelayanan publik berbasis 

elektronik. 
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