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Abstrak.  Pelayanan merupakan tugas utama yang hakiki dari aparatur sebagai abdi Negara. Masyarakat tentunya ingin mendapatkan kualitas pelayanan yang baik dari pemerintah, namun faktanya masih ada bebrapa sistem pelayanan yang selalu dikeluhkan oleh masyarakat diantaranya adalah terakit masalah kartu keluarga (KK) dan kartu tanda penduduk (KTP) karena memang pelayanan tersebut adalah pelayanan yang paling dominan di Kantor Kelurahan Sepee. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan di kelurahan sehingga dapat dilakukan perbaikan atau peningkatann sistem layanan dengan menggunakan integrasi Service Quality (Servqual) dengan pendekatan 5 dimensi kualitas layanan yaitu Tangibles, Reliability, Assurance, Responsive, dan Emphaty dengan integrasi Quality Function Development (QFD) untuk membuat proses pengembangan dan perencanaan dalam menetapkan spesifikasi kebutuhan masyarakat serta mengevaluasi kelebihan dan kekurangan pada proses pelayanan. Hasil Integrasi Servqual dan QFD pada penelitian ini dapat dilihat dari nilai Q yang belum memenuhi standar atau kesesuaian dalam kualitas pelayanan, nilai Q menunjukkan sebesar 0,86 artinya kualitas pelayanan belum dapat dikatakan baik karena 0,86 ≤ 1. Berdasarkan diagram kartesius diperoleh 8 atribut yang berada pada kuadran A (Nilai harapan tinggi dan nilai kinerja rendah). Atribut tertinggi menurut masyarakat yang nilai persepsinya rendah tetap nilai harapannya tinggi adalah sarana dan prasarana pelayanan tersedia lengkap dan canggih.
Kata Kunci: Sistem Pelayanan, Service Quality, Quality Function Development
Abstract.  Service is the essential main task of the apparatus as a servant of the State. The community certainly wants to get good service quality from the government, but in fact, there are still several service systems that are always complained of by the community, including the problem of family cards (KK) and identity cards (KTP) because these services are the most dominant in the office. Sepe Village. This study aims to determine the quality of service in the village so that improvements or improvements can be made to the service system by using the integration of Service Quality (Servqual) with a 5-dimensional approach to service quality, namely Tangibles, Reliability, Assurance, Responsiveness, and Empathy with the integration of Quality Function Development (QFD). to create a development and planning process in determining the specifications of community needs and evaluating the advantages and disadvantages of the service process. The results of the integration of Servqual and QFD in this study can be seen from the Q value that does not meet the standards or conformity in service quality, the Q value shows 0.86 meaning that service quality cannot be said to be good because 0.86 ≤  1. Based on the Cartesian diagram obtained 8 attributes are in quadrant A (high expectation value and low-performance value). The highest attribute according to the community whose perceived value is low but the expected value is high is that the service facilities and infrastructure are complete and sophisticated.
Keywords: Service System, Service Quality, Quality Function Development.
Pendahuluan
Pelayanan adalah tugas utama yang hakiki dari aparatur, sebagai abdi negara dan abdi masyarakat (Kurnia et al., 2021). Berdasarkan data atau informasi yang diperoleh dari Lembaga Pengawasan Ombudsman RI Perwakilan Sulawesi Selatan menerima pengaduan masyarakat tentang dugaan maladministrasi selama 2020 sebanyak 25 laporan. Dari jumlah itu, pelayanan publik banyak dikeluhkan masyarakat didominasi Pemerintah Daerah (Pemda) dan lembaga pendidikan swasta. Berdasarkan pemaparan Bupati Barru H.Suardi Saleh, M.Si saat Focus Grup Diskusi (FGD) secara virtual oleh Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi bahwa Kabupaten Barru sendiri sampai akhir Agustus Tahun 2020 ini, telah menerima sekira empat puluh aduan pelayanan publik.
Instansi pemerintah daerah seperti kelurahan merupakan salah satu contoh instansi pemerintah yang melaksanakan pelayanan publik. Pemerintah kelurahan sebagai salah satu unsur pemerintahan tidak luput dengan konsep dasar pelayanan yang harus dilakukan dengan cepat,karena kebutuhan masyarakat yang semakin banyak, mengharuskan pegawai kelurahan yang ada di wilayah untuk selalu meningkatkan kemampuan, pengetahuan dan keterampilan agar dapat melayani masyarakat dengan baik. Oleh karena itu kantor kelurahan harus selalu meningkatkan kualitas pelayanan agar tercipta kepuasaan yang dapat dirasakan oleh masyarakat sekitar. Masyarakat tentunya ingin mendapatkan kualitas pelayanan yang baik dari pemerintah.
Kelurahan Sepee merupakan satu dari sepuluh kelurahan/desa di Kecamatan Barru. Terletak disebelah timur ibu kota kecamatan , dengan jarak 6 km atau dengan waktu tempuh sekitar 15 menit. Luas Kelurahan Sepee adalah 16,67 Km2 atau 1.667 Ha dengan koordinat 04024’442’’ LS dan 119038’614’’ BT. Adapun ketinggian Kelurahan Sepee yaitu 20-50 m diatas permukaan laut. Secara administratif Kelurahan Sepee terbagi atas 4 lingkungan (11 RT). Jumlah Penduduk perempuan di Kelurahan Sepee adalah 1665 orang dan jumlah penduduk laki-laki adalah 1510 jadi total jumlah penduduknya adalah 3175 orang.
Pelayanan yang paling banyak dikeluhkan oleh masyarakat adalah terakit masalah kartu keluarga (KK) dan kartu tanda penduduk (KTP) karena memang pelayanan tersebut adalah pelayanan yang paling dominan di Kantor Kelurahan Sepee. Keluhan terhadap pelayanan di kantor kelurahan Sepee antara lain (1) sarana dan prasarana pelayanan, (2) fasilitas pendukung dianggap kurang lengkap, (3) sistem pelayanan, (4) waktu penyelesaian pelayanan, (5) tidak mengimplementasikan SOP, (6) pegawai tidak siap dalam melayani, (7) tidak tanggap, (8) kurang ramah, (9) membeda-bedakan status/golongan, (10) belum menerapkan sistem e-government.
Berdasarkan permasalahan yang terjadi di Kelurahan Sepee, penelitian ini bertujuan untuk melakukan analisis dan evaluasi terkait dengan pelayanan yang diberikan kepada masyarakat, sehingga dapat dilakukan perbaikan dan peningkatan kualitas layanan berdasarkan masalah-masalah yang terjadi secara terus-menerus. Dengan menggunakan integrasi metode Service Quality (SERVQIAL) dan Quality Function Development (QFD) maka diharapkan kecepatan pelayanan serta peningkatan kualitas layanan mampu memenuhi standar kualitas sesuai dengan Key Performance Indicators (KPI) (Apriani & Nurcahyo, 2021; Aprianto & Fatah, 2021; Kurniawan et al., 2021).
Penelitian ini berbeda dengan penelitian sebelumnya yang hanya menggunakan metode Service Quality (SERVQIAL) untuk memperbaiki sistem pelayanan. Sedangkan penelitian ini melakukan integrasi antara metode Servqual dengan menggunakan 5 dimensi kualitas layanan yaitu Tangibles, Reliability, Assurance, Responsive, dan Emphaty (Y. Li & Shang, 2020; Yulianto & Ginanjar, 2019)dengan integrasi Quality Function Development (QFD) untuk membuat proses pengembangan dan perencanaan dalam menetapkan spesifikasi kebutuhan masyarakat serta mengevaluasi kelebihan dan kekurangan pada proses pelayanan (Babbar & Amin, 2018; Fargnoli & Haber, 2019; Jafarzadeh et al., 2018; Yazdani et al., 2019).

Metoda
Hal yang menjadi objek pada penelitian ini adalah sistem pelayanan di Kantor kelurahan Sepee, Kecamatan Barru, Kabupaten Barru. Penelitian ini akan mengidentifikasi dan mengevaluasi sistem pelayanan yang harus ditingkatkan untuk memenuhi tingkat kepuasan masyarakat. Sedangkan yang menjadi subjek pada penelitian ini adalah (1) Lurah Sepee, (2) Sekertaris Lurah, (3) Kepala Seksi Sosial dan Pemberdayaan Masyarakat, (4) Resepsionis, dan (5) Masyarakat yang dilayani di kelurahan.
Metode Pengolahan data dilakukan setelah data terkumpul melalui tahap pengumpulan data. Data primer dan data sekunder yang telah dikumpulkan kemudian diolah dengan menggunakan metode servqual dan QFD, adapun tahapan dalam penggunaan metode tersebut adalah (1) melakukan pengumpulan atribut dimensi layanan, (2) pembobotan atribut, (3) melakukan uji validitas dan reabilitas hasil quesioner, (4) penentuan nilai persepsi dan harapan masyarakat, (5) penentuan GAP, (6) penentuan prioritas peningkatan pelayanan (Hamzah, 2021).

Hasil dan Pembahasan
Penelitian ini menggunakan integrasi servqual dan QFD untuk melakukan peningkatan kualitas pelayanan (Alam & Mondal, 2019; German et al., 2022; Haktanır & Kahraman, 2019; S. Li et al., 2019; Luke & Heyns, 2020; Yanti & Murni, 2019). Uji validitas yang digunakan adalah teknik korelasi, yaitu membandingkan antara nilai r hitung dan r tabel (pearson product moment). Apabila menggunakan Microsoft Excel dengan Fungsi Correl. Sedangkan nilai r tabel dapat dilihat melalui tabel r dengan α=0.05 dan df (degree of freedom) = n-2 = 96-2 = 94 sehingga didapatkan maka nilai r tabel = 0,2006 . Didapatkan hasil perhitungan untuk seluruh atribut pernyataan memiliki nilai r hitung ≥ r tabel maka butir-butir pernyataan dinyatakan valid.
Uji reliabilitas menggunakan metode Cronbach Alpha. Suatu data dikatakan reliable jika nilai koefisien Cronbach Alpha minimum adalah 0,60. Uji reliabilitas pada penelitian ini menggunakan program SPSS. Uji reliabilitas dapat dilihat pada nilai Cronbach Alpha, jika nilai Alpa > 0,60 maka suatu pernyataan dianggap reliabel. Berdasarkan tabel 4.3 untuk kuesioner persepsi dan kuesioner harapan pada table 4.4 didapatkan nilai Cronbach’s Alpha pada seluruh butir pernyataan > 0.60 maka pernyataan reliable.
Uji normalitas Kolmogorov-smirnov . Suatu data dikatakan data berdistribusi normal jika nilai signifikan Asiymp.Sig (2-tailed) > 0,05. Uji normalitas pada penelitian ini menggunakan program SPSS. Berdasarkan tabel 4.5 didapatkan nilai nilai signifikan Asiymp.Sig (2-tailed) pada Kuesioner Persepsi 0,183 > 0,05 dan untuk Kuesioner Harapan 0,074 > 0,05. Dengan demikian, data dapat dikatakan berdistribusi normal.
3.1 Hasil Analisis Data dengan Metode Servqual
Kuesioner disebarkan kepada 96 masyarakat yang telah memenuhi kriteria inklusi, kemudian dihitung nilai rata-rata setiap atribut pertanyaan yang mewakili 5 dimensi Service Quality pada tingkat persepsi dan tingkat harapan pelanggan. Kemudian dicari selisih setiap atribut pertanyaannya. Berikut dapat dilihat pada tabel 1.

Tabel 1. Nilai Persepsi,Harapan dan GAP Tiap Atribut
	Dimensi
	Nomor
Atribut
	Atribut Pernyataan
	Nilai 
Persepsi
	Nilai Harapan
	GAP 5

	Tangibles

	A1 
	Sarana dan prasarana pelayanan tersedia lengkap dan canggih 
	2,31 
	4,72 
	-2,41 

	
	A2 
	Fasilitas pendukung tersedia dengan lengkap 
	2,34 
	4,69 
	-2,34 

	
	A3 
	Tempat parkir luas dan aman 
	4,08 
	1,77 
	2,31 

	
	A4 
	Ruang Tunggu yang bersih, nyaman dan luas 
	2,58 
	4,56 
	-1,98 

	
	A5 
	Alur prosedur pelayanan dan syarat-syarat pelayanan terpasang dengan jelas 
	2,74 
	4,43 
	-1,69 

	
	A6 
	Kamar mandi bersih dan nyaman 
	3,23 
	1,81 
	1,42 

	Reliability

	A7 
	Waktu penyelesaian pelayanan sesuai dengan target waktu 
	2,53 
	4,42 
	-1,89 

	
	A8 
	Pelayanan dilakukan sesuai dengan SOP 
	2,78 
	4,46 
	-1,68 

	
	A9 
	Kesiapan pegawai dalam melayani 
	2,55 
	4,33 
	-1,78 

	
	A10 
	Keakuratan dalam menginput data 
	2,73 
	4,22 
	-1,49 

	Responsiveness

	A11 
	Kecepatan dan ketanggapan pegawai dalam melayani 
	3,16 
	4,15 
	-0,99 

	
	A12 
	Pegawai mampu memahami kebutuhan masyarakat 
	3,24 
	3,94 
	-0,70 

	
	A13 
	Pegawai menindak lanjuti keluhan masyarakat 
	3,14 
	3,93 
	-0,79 

	
	A14 
	Pegawai tanggap terhadap pertanyaan yang diajukan 
	3,25 
	4,00 
	-0,75 

	
	A15 
	Informasi pelayanan cepat tersampaikan 
	3,14 
	3,84 
	-0,71 

	Assurance

	A16 
	Pegawai bersikap ramah dan sopan 
	3,18 
	3,94 
	-0,76 

	
	A17 
	Pegawai selalu ada di kantor 
	3,07 
	4,00 
	-0,93 

	
	A18 
	Pegawai memiliki etos kerja yang bagus 
	3,16 
	3,85 
	-0,70 

	
	A19 
	Pegawai mampu menjelaskan syarat-syarat pelayanan 
	3,31 
	3,84 
	-0,53 

	
	A20 
	Keamanan dalam mendapatkan pelayanan 
	4,01 
	1,88 
	2,14 

	
	A21 
	Terjalin komunikasi yang baik antara masyarakat dan pegawai 
	3,88 
	1,78 
	2,09 

	Emphty 
	A22 
	Pegawai sabar dalam melayani masyarakat 
	3,91 
	3,96 
	-0,05 

	
	A23 
	Tidak membeda-bedakan status/golongan dalam melayani 
	3,94 
	3,96 
	-0,02 

	
	A24 
	Kemudahan dalam mendapatkan pelayanan 
	4,06 
	3,96 
	0,10 

	
	A25 
	Pegawai menggunakan bahasa yang mudah dipahami 
	4,14 
	2,04 
	2,09 

	
	A26 
	Pegawai mudah akrab dan mudah bergaul 
	4,17 
	4,23 
	-0,06 


Untuk selanjutnya dilakukan perhitungan kualitas tiap dimensi yaitu dengan rumus Q = (P/E). Jika nilai Q ≥ 1, maka kualitas pelayanan dikatakan baik. Pada Tabel 2 dibawah ini menunjukkan nilai hasil akhir dalam kualitas pelayanan tiap – tiap dimensi.
Tabel 2. Nilai Kualitas Pelayanan Persepsi,Harapan,GAP dan Q Tiap Dimensi
	No
	Dimensi
	Persepsi
	Harapan
	GAP
	Q = P/E

	1
	Tangibles 
	2,88
	3,66
	-0,78
	0,79

	2
	Reliability 
	2,65
	4,36
	-1,71
	0,61

	3
	Responsiveness 
	3,18
	3,97
	-0,79
	0,80

	4
	Assurance 
	3,43
	3,22
	0,21
	1,07

	5
	Emphty 
	4,04
	3,63
	0,41
	1,11

	
	Mean
	3,24
	3,77
	-0,53
	0,86



Perhitungan nilai Q diatas belum memenuhi standar atau kesesuaian dalam kualitas pelayanan, nilai Q diatas menunjukkan sebesar 0,86 artinya kualitas pelayanan belum dapat dikatakan baik karena 0,86 ≤ 1. Setelah didapat hasil dari kesenjangan antara persepsi dengan harapan masyarakat, untuk selanjutnya dilakukan analisis menggunakan diagram kartesius untuk menentukan hal – hal yang menjadi prioritas utama untuk segera ditangani. 
[image: ]
Gambar 1. Diagram Kartesius
3.2 Hasil Analisis Data dengan Metode Quality Function Development (QFD)
Quality Function Deployment menggunakan matriks berbentuk House Of Quality, yang digunakan untuk mendiskripsikan kebutuhan dan harapan masyarakat serta kemampuan teknis Kantor Kelurahan Sepee untuk merancang dan memproduksi barang/jasa sesuai keinginan masyarakat. Pada HOQ ada beberapa tahapan dalam pembuatannya, yaitu menganalisis Voice of Customer, membuat Planning Matrix, membuat Technical Response.

Tabel 3. Technical Response, Nilai Contribution dan Normalized Contribution dan Priorities
	No
	Technical Response
	Contribution
	Normalized Contribution
	Priorities
(Kode Nomor)

	1
	Melakukan training untuk pegawai secara berkala 
	56,85
	14,93
	3

	2
	Menyediakan kotak kritik dan saran 
	12,51
	3,29
	9

	3
	Membuat banner mengenai syarat dan alur pelayanan 
	58,89
	15,47
	2

	4
	Menyediakan papan informasi pelayanan 
	24,03
	6,31
	8

	5
	Melakukan pengecekan terhadap sarana dan prasarana pelayanan secara berkala 
	73,71
	19,36
	1

	6
	Menambah, memperbarui, dan melengkapi peralatan yang berhubungan dengan pelayanan 
	37,53
	9,86
	4

	7
	Menerapkan budaya 4S (Senyum, Sapa, Salam, Sopan) 
	11,67
	3,07
	10

	8
	Tenaga kebersihan dan alat kebersihan yang memadai 
	35,91
	9,43
	5

	9
	Pembuatan website dan jejaring sosial untuk informasi 
	34,56
	9,08
	7

	10
	Penerapan Budaya kerja yang baik 
	35,01
	9,20
	6



3.3 House of Quality
Berikut adalah House of quality (HOQ) yang berisi perencanaan peningkatan kualitas layanan Kantor Kelurahan Sepee. Input dari HOQ ini adalah keinginan dan kebutuhan masyarakat, kemudian Format matriks digunakan untuk mencatat informasi penting yang memungkinkan dilakukannya analisis dan penentuan respon teknis. Output dari QFD adalah respon teknis atau tindakan utama untuk peningkatan kepuasan masyarajat berdasarkan suara dari masyarakat.

[image: ]
Gambar 2. House of Quality
3.4 Integrasi Metode Servqual dan QFD
Pengintegrasian Servqual dan QFD memiliki tujuan yaitu memberikan kepuasan kepada masyarakat dengan menyediakan layanan yang sesuai dengan apa yang diharapkan masyarakat. Kelebihan QFD dibanding Servqual yaitu QFD memberikan cara yang terstuktur bagaimana harus memperbaiki kelemahan tersebut. Kualitas layanan jasa dengan servqual sebenarnya harus pula dikuti dengan mengaplikasikan QFD untuk memperjelas action plan yang harus dilakukan untuk menutup kelemahan yang terjadi, dengan integrasi kedua metode tersebut juga dapat memanfaatkan kesenjangan persepsi dan harapan dari pengukuran servqual menjadi level of importance pada HOQ.
Hubungan dari integrasi antara kedua metode tersebut yaitu dengan memanfaatkan gap persepsi dan harapan dari masyarakat. Nilai gap yang didapatkan dari perhitungan Servqual yaitu 20 atribut pelayanan memiliki gap score negatif (-) yang kemudian dipetakan dalam Diagram Kartesius dimana hasilnya terdapat 8 atribut yang prioritas utama untuk segera ditangani maka 8 atribut tersebut dijadikan prioritas yang akan digunakan sebagai Voice of Customer untuk mendefinisikan Customer Needs pada House of Quality di QFD. Untuk nilai Importance to customer didapatkan dari hasil analisis Gap 5 pada perhitungan Servqual yang kemudian Interpolasi Gap 5 Menjadi Tingkat Kepentingan pada House of Quality di QFD. Berikut hasil integrasinya dapat dilihat pada Tabel 4 dan 5.

Tabel 4. Sebelum Integrasi Servqual dan QFD
	No.Prioritas
	No.Atribut
	Atribut Pernyataan
	GAP 5

	1
	A1
	Sarana dan prasarana pelayanan tersedia lengkap dan canggih 
	-2,41

	2
	A2
	Fasilitas pendukung tersedia dengan lengkap 
	-2,34

	3
	A4
	Ruang Tunggu yang bersih, nyaman dan luas 
	-1,98

	4
	A8
	Pelayanan dilakukan sesuai dengan SOP 
	-1,68

	5
	A5
	Alur prosedur pelayanan dan syarat-syarat pelayanan terpasang dengan jelas 
	-1,69

	6
	A7
	Waktu penyelesaian pelayanan sesuai dengan target waktu 
	-1,89

	7
	A9
	Kesiapan pegawai dalam melayani 
	-1,78

	8
	A10
	Keakuratan dalam menginput data 
	-1,49



Tabel 5. Setelah Integrasi Servqual dan QFD
	Nomor
Prioritas
	Nomor
Atribut
	Atribut Pernyataan
	Raw Weight
	Respon Teknis

	1
	A1
	Sarana dan prasarana pelayanan tersedia lengkap dan canggih 
	8,59

	Melakukan pengecekan terhadap sarana dan prasarana pelayanan secara berkala 


	2
	A2
	Fasilitas pendukung tersedia dengan lengkap 
	8,36
	1. Menambah, memperbarui, dan melengkapi peralatan yang berhubungan dengan pelayanan
2. Menyediakan kotak kritik dan saran
3. Membuat banner mengenai syarat dan alur pelayanan
4. Menyediakan papan informasi pelayanan 

	3
	A4
	Ruang Tunggu yang bersih, nyaman dan luas 
	7,06

	1. Melakukan pengecekan terhadap sarana dan prasarana pelayanan secara berkala
2. Tenaga kebersihan dan alat kebersihan yang memada 

	4
	A8
	Pelayanan dilakukan sesuai dengan SOP 
	6,88

	Membuat banner mengenai syarat dan alur pelayanan 

	5
	A5
	Alur prosedur pelayanan dan syarat-syarat pelayanan terpasang dengan jelas 
	6,61

	1. Melakukan training untuk pegawai secara berkala
2. Menerapkan budaya 4S (Senyum, Sapa, Salam, Sopan)
3. Penerapan Budaya kerja yang baik

	6
	A7
	Waktu penyelesaian pelayanan sesuai dengan target waktu 
	6,21

	1. Membuat banner mengenai syarat dan alur pelayanan
2. Pembuatan website dan jejaring sosial untuk informasi
3. Menyediakan papan informasi pelayanan 

	7
	A9
	Kesiapan pegawai dalam melayani 
	6,16
	Melakukan training secara berkala

	8
	A10
	Keakuratan dalam menginput data 
	5,79
	Melakukan training kepada pegawai secara berkala



3.5 Tindak Lanjut Peningkatan Kualitas Layanan
Berdasarkan dari hasil House of Quality tersebut, Kantor Kelurahan Sepee harus segera menindaklanjuti guna meningkatkan mutu pelayanan. Berikut merupakan langkah-langkah untuk melakukan pengkatan kualitas layanan, (1) Melakukan pengecekan terhadap sarana dan prasarana pelayanan secara berkala (2) Membuat banner mengenai syarat dan alur pelayanan, (3) Melakukan training untuk pegawai secara berkala, (4) Menambah, memperbarui, dan melengkapi peralatan yang berhubungan dengan pelayanan (5) Tenaga kebersihan dan alat kebersihan yang memadai, (6) Penerapan Budaya kerja yang baik (7) Pembuatan website dan jejaring sosial untuk informasi, (8) Menyediakan papan informasi pelayanan, (9) Menyediakan kotak kritik dan saran, (10) Menerapkan budaya 4S (Senyum, Sapa, Salam, Sopan).

Kesimpulan dan Saran
Berdasarkan hasil dari mengolah data dan analisis serta pembahasan dalam penelitian ini, selanjutnya dapat disimpulkan dan saran secara singkat dari hasil penelitian ini. 
1. Berdasarkan hasil perhitungan dengan menggunakan metode Service Quality (Servqual) dapat diketahui bahwa Masyarakat Kelurahan Sepee belum cukup merasa puas dan masih terdapat kekurangan dalam pelayanan kualitas pada Kantor Kelurahan Sepee . Hal ini dapat dilihat dari nilai Q yang belum memenuhi standar atau kesesuaian dalam kualitas pelayanan, nilai Q menunjukkan sebesar 0,86 artinya kualitas pelayanan belum dapat dikatakan baik karena 0,86 ≤ 1. Berdasarkan diagram kartesius diperoleh 8 atribut yang berada pada kuadran A (Nilai harapan tinggi dan nilai kinerja rendah). Atribut tertinggi menurut masyarakat yang nilai persepsinya rendah tetap nilai harapannya tinggi adalah Sarana dan prasarana pelayanan tersedia lengkap dan canggih.
2. Dari hasil perhitungan raw weight pada QFD , dapat dilihat atribut yang memiliki tingkat kepentingan tertinggi adalah Sarana dan prasarana pelayanan tersedia lengkap dan canggih .
3. Dari Hasil Integrasi Servqual dan QFD adapun upaya perbaikan yang perlu diutamakan untuk dilakukan oleh pihak Kantor Kelurahan Sepee guna peningkatan kualitas pelayanan adalah respon teknis , terdapat 10 item respon teknis dimana respon teknis yang paling tinggi adalah melakukan pengecekan terhadap saranan dan prasarana secara berkala.
Untuk pengembangan penelitian selanjutnya, disarankan agar mempertimbangkan pelayanan yang diberikan pada masyarakat yang memiliki Ijazah dibawah SMP/sederajat, Masyarakat yang tidak bisa baca tulis,disabilitas dan yang berusia lanjut.
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