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Abstrak
 

Penelitian ini berfokus pada analisis kualitas pelayanan publik pada Sentra Pelayanan Kepolisian Terpadu

(SPKT) Polres Metro Jakarta Pusat. Tujuan penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan kualitas pelayanan

berdasarkan model SERVQUAL serta menguji perbedaan antara persepsi dan harapan masyarakat terhadap

pelayanan yang diberikan. SPKT dipilih karena memiliki posisi strategis sebagai garda terdepan pelayanan

kepolisian yang berperan dalam

membentuk persepsi publik terhadap profesionalisme, responsivitas, dan legitimasi institusi Polri.

Permasalahan utama dalam penelitian ini adalah sejauh mana kualitas pelayanan SPKT telah memenuhi

harapan masyarakat serta apakah terdapat perbedaan yang signifikan antara persepsi dan harapan

masyarakat terhadap kualitas pelayanan tersebut.
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