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ABSTRACT

Improved quality of service is one of the strategies outlined in the Sulfiliment of
wishes of the people. Communiry satisfaction can be achieved when government
officials directly involved in the service, can wndersiand und appreciate the desire
to implement and excellent service. This study aimed to identify the level of public
satisfuction with the performarce of Member of Parliament in this regard the
Commission [TL identify priority public expectation or desire for service qualify
aspiration member of Parliament with the SERVOQUAL method and improve the
quality of service uptake with QFD. This study, using questionnaires, inferviews
and observations in the data collection. The respondents were residents wha
totaled 100 people. The survey results were processed wusing volidity and
reliability, Importance Performance Analvse (IPA), SERVQUAL, and QFI}
analysis. The results showed that the public was not satisfied with the
performance of members of the House of Representatives, Expectation or desire to
quality public services aspiration member of Parliament is the priority fevel of
professionalism in completing the aspiration, the aspiration fevel of responsibility
absorbing society, the level of fairness in the resolution of aspiration, aspiration
level of speed of service, accuracy of responding in accerdance with the
aspirations of the probiem, timeliness finish aspiration, and aspiration level of
responsiveness finish. Improved quality of service upiake by OFD methad can be
done by increasing the commitment, discipline, skilled human resources,
coordinatian and-synergy and improvedipalicigs {hgf are more concerned with the
inferests of Sociedy.

Kewword: performornce, quality service, flouse of Representatives, Quality
Funcrion Deployment
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ABSTRAK

Peningkatan kualitas pelayanan merupakan salah salu strategi  yang ditekankan
pada pemenuhan keinginan masyarakat. Kepuasaan masyarakat dapal dicapal
apabila aparatur pemerintah yang terlibat langsung dalam pelayanan, dapal
mengerti dan menghayati serta berkeinginan untuk melaksanakan pelayanan
prima. Penelitian mi bertujuan untuk mengidentifikasi tingkat kepuasan publik
terhadap kinerja Anggota DPR R dalam hal ini Komisi I1L, mengidentifikasi
prioritas harapan atau keinginan publik terhadap kualitas layanan penyerapan
aspirasi anggota DPR RI dengan metode SERVQUAL dan meningkatkan kualitas
layanan penyerapan dengan metode QFD. Penelitian ini, menggunakan kKiesioner,
wawancara dan observasi dalam pengumpulan dala. Responden penelitian
adalah warga Jakarta yang berjumlah 100 orang. Hasil survei diolah
dengan menggunakan uji validitas dan reliabilitas, analisis
Importance Performance Analyse (IPA), Servqual, dan QFD. Hasil
penclitian menunjukkan bahwa masyarakat belum puas dengan kinerja anggota
DPR RI. Harapan atau keinginan publik terhadap kualitas layanan penyerapan
aspirasi anggota DPR RI yang menjadi prioritas adalah tingkat profesionalisme
dalam  menyelesaikan aspirasi, tingkat langgung jawab penyerap aspirasi
masyarakat, tingkat keadilan dalam penyelesaian aspirasi, tingkat kecepatan
pelayanan aspirasi, ketepatan merespon aspirasi scsual dengan masalahnya,
ketepatan waktu menyelesaikan aspirasi, dan tingkat ketanggapan menyelesaikan
aspirasi. Peningkatan kualitas layanan penyerapan dengan metode QFD dapat
dilakukan dengan cara meningkatkan komitmen, dispilin, SDM yang terampil,
koordinasi dan sinergi dan perbaikan kebijakan yang lebih mementingkan
kepentingan masyarakat.

Keyward: kinerja, kualitas pelayanan, DPR RI, QFD
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