ABSTRACT

Improved quality of service is one of the strategies outlined in the fulfillment of
wishes of the people. Community satisfaction can be achieved when government
officials directly involved in the service, can understand and appreciate the desire
to implement and excellent service. This study aimed to identify public
expectations or desires, the level of public satisfaction with the quality of service
in the House of Representatives and identifies priorities for improvement of
quality of service by using IPA. This study, using questionnaires, interviews and
observations in the data collection. The respondents are the people who come
directly totaling 30 people. The survey results were processed using validity and
reliability, Servqual and Importance Performance Analysis (IPA) The results of
research show that the level of public satisfaction with the quality of service in the
House of Representatives on average still not satisfactory. This is evidenced by
the negative gap results obtained from all the dimensions measured. Priority to
improving quality by using IPA is Seriousness unit officers in helping the
community / user service, response to complaints and suggestions community /
service users, officers Concern for community service unit / service users and the
speed and accuracy of service
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ABSTRAK

Peningkatan kualitas pelayanan merupakan salah satu strategi yang ditekankan
pada pemenuhan keinginan masyarakat. Kepuasaan masyarakat dapat dicapai
apabila aparatur pemerintah yang terlibat langsung dalam pelayanan, dapat
mengerti dan menghayati serta berkeinginan untuk melaksanakan pelayanan
prima. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi harapan atau keinginan
publik, tingkat kepuasan publik terhadap kualitas layanan di DPR RI dan
mengetahui prioritas perbaikan kualitas layanan dengan menggunakan metode
IPA. Penelitian ini, menggunakan kuesioner, wawancara dan observas dalam
pengumpulan data. Responden penelitian adalah masyarakat yang
datang secara langsung yang berjumlah 30 orang. Hasil surve diolah
dengan menggunakan uji validitas dan reliabilitas, Servqua dan
Importance Performance Analysis (IPA). Hasil penditian menunjukkan
bahwa Tingkat kepuasan publik terhadap kualitas layanan di DPR RI rata-rata
masih tidak memuaskan. Hal ini dibuktikan dengan hasil gap negatif yang
diperoleh dari seluruh dimensi yang diukur. Prioritas perbaikan kualitas layanan
dengan menggunakan metode IPA adalah Kesungguhan petugas unit layanan
dalam membantu masyarakat/pengguna layanan, Respon terhadap keluhan dan
saran masyarakat/pengguna layanan, Kepedulian petugas unit layanan terhadap
masyarakat/pengguna layanan dan Kecepatan dan ketepatan pelayanan
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