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ABSTRAK

Balai Penyuluhan KB Kecamatan Batang Alai Utara merupakan salah satu instansi pelayanan publik,
namun menghadapi kendala seperti kekurangan sarana, pelayanan lamban, dan ketidakdisiplinan
pegawai. Penelitian deskriptif kualitatif dilakukan dengan wawancara, observasi, dan dokumentasi terhadap
10 informan dilakukan dengan teknik purposive sampling. Proses analisis data melibatkan tahap reduksi,
penyajian, dan penarikan kesimpulan, serta diuji kredibilitasnya melalui berbagai teknik. Temuan penelitian
mengindikasikan bahwa tingkat layanan tergolong memadai, dengan indikator sarana prasarana yang belum
baik, penampilan pegawai dan lingkungan pendukung yang baik. Pelayanan yang benar dan tepat dinilai
baik, namun pelayanan yang sigap belum terlaksana dengan baik. Etika pelayanan dinilai baik, kemampuan
pegawai cukup baik, perhatian yang tulus baik, namun pemahaman terhadap keinginan konsumen belum
optimal. Faktor pendukungnya meliputi proses pelayanan yang terarah dan ketelitian pegawai, sementara
faktor penghambat adalah keterbatasan sumber daya manusia dan kebiasaan pegawai menunda
pekerjaan. Upaya mengatasi hambatan meliputi penambahan pegawai, evaluasi kinerja, dan pemberian
motivasi untuk meningkatkan efisiensi kerja

Kata Kunci : Kualitas, Pelayanan, Penyuluhan KB

ABSTRACT

The North Batang Alai District Family Planning Counseling Center is a public service agency, but
faces obstacles such as lack of facilities, slow service, and employee indiscipline. Qualitative descriptive
research was conducted using interviews, observation and documentation of 10 informants selected using
purposive sampling techniques. Data is analyzed through reduction, presentation and drawing conclusions,
and its credibility is tested through various techniques, with indicators of poor infrastructure, employee
appearance and a good supporting environment. Correct and appropriate service is considered good, but
prompt service has not been carried out well. Service ethics are considered good, employee abilities are
quite good, sincere attention is good, but understanding of consumer desires is not optimal. Supporting
factors include focused service processes and employee accuracy, while inhibiting factors are limited human
resources and employees' habit of delaying work. Efforts to overcome obstacles include adding employees,
evaluating performance, and providing motivation to increase work efficiency

Keywords.: Quality, Service, Family Planning Counseling

PENDAHULUAN
Pelayanan adalah suatu konsep yang berkaitan dengan cara memberikan layanan atau

bantuan kepada individu atau kelompok dalam berbagai konteks, seperti bisnis, pemerintahan,
pendidikan, dan sebagainya. Latar belakang pelayanan mencakup sejarah, perkembangan, dan
filosofi di balik cara layanan diberikan. Beberapa faktor yang mempengaruhii latar belakang
pelayanan termasuk perubahan sosial, teknologi, dan tuntutan konsumen.

Semenjak diberlakukannya UU No 25 Tahun 2009 mengenai Pelayanan Publik yang
merupakan efektivitas operasi pemerintahan diatur oleh prinsip-prinsip tata kelola yang baik, yang
diatur oleh hukum. Demokrasi serta hak asasi manusia yang lebih kuat, Berhasilnya perekonomian,
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harmonisasi sosial, penurunan tingkat kemiskinan, menjaga kelestarian alam serta memanfaatkan

sumber daya yang tersedia dengan bijak dan penuh tanggung jawab, serta penguatan rasa percaya
diri terhadap administrasi publik dan pemerintah, semuanya dapat terwujud jika layanan publik
disediakan oleh pemerintah ataupun perusahaan yang efisien.

Esensi utama dalam pelayanan kepada masyarakat adalah menciptakan rasa puas. Kepuasan
ini dapat terwujud apabila pelayanan yang diberikan memenuhi atau bahkan melebihi standar yang
telah ditetapkan. Kualitas pelayanan memiliki peran penting dalam menentukan keberhasilan serta
kelancaran operasional suatu organisasi, yang pada akhirnya berkontribusi terhadap pencapaian
tujuan organisasi secara menyeluruh.

Pelayanan yang disediakan tidak hanya bertujuan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan,
tetapi juga berfokus pada penyampaian layanan yang berkualitas tinggi. Dalam kehidupan sehari-
hari, setiap orang membutuhkan pelayanan, bahkan bisa dikatakan bahwa pelayanan telah menjadi
elemen yang tidak terpisahkan dari eksistensi manusia.

Pelayanan yang diberikan kepada masyarakat harus memenuhi standar kualitas tertentu.
Meskipun penyelenggaraan layanan oleh aparat pemerintah tidak berorientasi pada keuntungan,
tetap penting untuk memastikan bahwa kualitasnya sesuai dengan harapan, kebutuhan, dan tuntutan
masyarakat. Seiring dengan meningkatnya kesadaran dan sikap kritis masyarakat, birokrasi publik
perlu menyesuaikan peran dan fungsinya (revitalisasi) agar mampu memberikan pelayanan yang
lebih baik.

Sebuah lembaga yang beroperasi dalam sektor jasa pelayanan adalah Balai Penyuluhan KB
Kecamatan Batang Alai Utara. Balai Penyuluhan KB merupakan kantor yang melaksanakan
sebagian tugas dalam pelaksanaan Penyuluhan, Pelayanan Kesehatan Reproduksi, Distribusi Alat
Kontrasepsi, Pemantauan dan Evaluasi Program, Perencanaan Keluarga, Edukasi Kesehatan,
Pelaporan, Konseling, Penelitian dan pengembangan dilakukan selaras dengan kebijakan yang telah
ditetapkan.

Diharapkan layanan yang disediakan oleh Balai Penyuluhan KB Kecamatan Batang Alai
Utara dapat semakin maksimal dan memenuhi harapan masyarakat. Sesuai dengan observasi
penelitian dalam Kualitas pelayanan Balai Penyuluhan KB kecamatan Batang Alai Utara masih
terdapat permasalahan, yaitu:

1. Kurangnya sarana dan prasarana
seperti kompoter. Maka pekerjaan menjadi terbatas. Jika ada banyak petugas yang harus
menggunakan komputer yang sama, waktu tunggu menjadi panjang, dan proses kerja menjadi
lambat. Ini memperlambat seluruh alur pelayanan, terutama ketika ada banyak tugas yang perlu
diselesaikan secara digital.

2. Pelayanan lamban
Pegawai suka menunda-nunda pekerjaan, hal ini menagkibatkan pelayanan memerlukan waktu
yang lama karena masih ada masyarakat yang mengeluh membutuhkan waktu lebih dari 1 hari dari
satu hari, dan ini menghambat proses pelayanan dan membuat citra buruk di masyarakat terhadap
pelayanan

3. Pegawai tidak disiplin dalam bekerja
Ada beberapa pegawai yang tidak disiplin seperti datang dan pulang ketempat kerja tidak waktu, da
ada pula pegawai yang berada diluar saat jam kerja terjadi sehingga mengurangi kelancaran dalam
memberikan layanan kepada masyarakat

Melihat fenomena ini, maka peneliti mengangkat judul “KUALITAS PELAYANAN BALAI
PENYULUHAN KELUARGA BERENCANA (KB) KECAMATAN BATANG ALAI UTARA
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KABUPATEN HULU SUNGAI TENGAH”

METODE

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitatif. Sebagaimana dijelaskan
oleh Sugiyono (2018:9), metode ini berpijak pada filsafat postpositivisme dan digunakan untuk
meneliti suatu objek dalam keadaan yang alami, berbeda dengan metode eksperimen. Dalam hal ini,
peneliti bertindak sebagai instrumen utama dalam proses penelitian, sementara teknik pengumpulan
data dilakukan secara kombinasi (triangulasi). Analisis data bersifat induktif atau kualitatif, dengan
fokus utama pada pemaknaan hasil penelitian dibandingkan dengan generalisasi.

PEMBAHASAN

A. KUALITAS PELAYANAN BALAI PENYULUHAN KELUARGA BERENCANA (KB)
KECAMATAN BATANG ALAI UTARA KABUPATEN HULU SUNGAI TENGAH
1. Tangible
Bukti fisik (tangibles) merujuk pada sejauh mana sebuah perusahaan dapat menampilkan
keberadaannya kepada pihak luar. Hal ini mencakup kualitas tampilan serta kelengkapan fasilitas
dan infrastruktur yang dimiliki, termasuk kondisi lingkungan di sekitarnya. Elemen-elemen tersebut
menjadi representasi nyata dari layanan yang disediakan oleh perusahaan jasa.
a. Sarana Prasarana
Segala hal yang bisa dimanfaatkan sebagai alat untuk meraih suatu maksud atau tujuan
disebut sebagai sarana. Sementara itu, prasarana merujuk pada berbagai elemen pendukung utama
yang memungkinkan berlangsungnya suatu kegiatan, seperti usaha, pembangunan, atau proyek).
Berdasarkan wawancara, observasi, dan dokumentasi yang telah dilakukan, dapat disimpulkan
bahwa kualitas pelayanan di Balai Penyuluhan KB yang berlokasi di Kecamatan Batang Alai Utara,
Kabupaten Hulu Sungai Tengah, tergolong cukup baik jika ditinjau dari aspek sarana dan prasarana.
Hal ini terlihat dari ketersediaan fasilitas yang masih belum sepenuhnya memadai, sehingga aspek
sarana dan prasarana sudah belum tersedia dengan baik seperti komputer dan lain-lain.
b. Penampilan Pegawai

Penampilan mencerminkan bagaimana seseorang membentuk dirinya, baik dari segi fisik
maupun karakter, sehingga mampu menciptakan kesan menarik bagi orang lain yang melihatnya.

Berdasarkan hasil wawancara, observasi, serta dokumentasi yang telah dikumpulkan, dapat
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan di Balai Penyuluhan KB yang berlokasi di Kecamatan
Batang Alai Utara, Kabupaten Hulu Sungai Tengah mengenai indikator penampilan pegawai baik,
sebab petugas berpenampilan rapi, sopan dan bersih sesuai aturan.

Hal ini sesuai dengan teori Parasuraman & berry dalam Muhammad Fitri Rahmadana, dkk
(2020:93-94) yang mengatakan bahwa untuk mengukur suatu pelayanan salah satunya adalah
dengan memberikan pelayanan dengan penampilan pegawai.

c. Lingkungan Pendukung

Lingkungan merupakan suatu kesatuan wilayah beserta seluruh isinya, mencakup berbagai
benda, sumber daya, energi, kondisi, serta makhluk hidup, termasuk manusia dan segala
aktivitasnya. Semua unsur tersebut saling berinteraksi dan memberikan dampak terhadap alam,
keberlangsungan kehidupan, serta kesejahteraan manusia dan makhluk hidup lainnya.

Berdasarkan wawancara serta observasi yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan di Balai Penyuluhan KB Kecamatan Batang Alai Utara, Kabupaten Hulu Sungai
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Tengah mengenai indikator lingkungan pendukung baik, lingkungan pendukung terdiri dari jarak
tempuh yang dekat dari kantor dengan masyarakat dan aksesnya mudah dijangkau.

Hal ini sesuai dengan teori Parasuraman & berry dalam Muhammad Fitri Rahmadana, dkk
(2020:93-94) yang mengatakan bahwa untuk mengukur suatu pelayanan  salah satunya adalah
dengan memberikan pelayanan dengan ditunjang sumber daya lainnya.

2. Reability

Reability Organisasi harus mampu memberikan layanan yang sesuai dengan komitmen mereka
secara tepat dan dapat diandalkan. Kinerja yang dihasilkan harus memenuhi ekspektasi pelanggan,
yang mencakup ketepatan waktu, konsistensi dalam pelayanan tanpa kesalahan, respons yang
ramah, serta tingkat ketelitian yang tinggi.

a. Pelayanan Dengan Benar

Pelayanan denan benar berarti Layanan yang disediakan telah dijalankan berdasarkan prosedur
yang tidak terdapat penyimpangan-penyimpangan.

Berdasarkan wawancara, observasi, dan dokumentasi yang telah dilakukan, dapat disimpulkan
bahwa pelayanan di Balai Penyuluhan KB Kecamatan Batang Alai Utara, Kabupaten Hulu Sungai
Tengah memiliki kualitas yang baik. Hal ini disebabkan oleh penyediaan layanan yang sesuai
dengan prosedur serta pelaksanaannya oleh petugas yang kompeten dan bertanggung jawab.

Hal ini sesuai dengan teori Parasuraman & berry dalam Muhammad Fitri Rahmadana, dkk
(2020:93-94) yang mengatakan bahwa untuk mengukur suatu pelayanan Salah satu metode yang
dapat digunakan adalah dengan menyediakan layanan yang sesuai.

b. Pelayanan Yang Tepat

Pelayanan yang tepat berarti pelayanan yang diberikan sudah sesuai dan tidak terdapat
kesalahan.

Berdasarkan temuan dari wawancara serta hasil observasi yang telah dilakukan, dapat
disimpulkan bahwa mutu layanan di Balai Penyuluhan KB yang berlokasi di Kecamatan Batang
Alai Utara, Kabupaten Hulu Sungai Tengah mengenai indikator pelayanan dengan tepat cukup baik
karena dilakukan dengan tepat, tepat yang berarti hasil pelayanan yang diberikan sesuai dan tidak
terdapat kesalahan.

Hal ini sesuai dengan teori Parasuraman & berry dalam Muhammad Fitri Rahmadana, dkk
(2020:93-94) mengatakan bahwa untuk mengukur suatu pelayanan salah satunya adalah dengan
memberikan pelayanan dengan tepat.

3. Responsiveness

Responsiveness atau ketanggapan adalah kemampuan dalam memberikan bantuan serta layanan
yang responsif dan akurat bagi pelanggan, serta memberikan informasi secara terbuka. Apabila
pelanggan harus menunggu tanpa penjelasan yang jelas, maka hal ini dapat menimbulkan kesan
buruk terhadap kualitas pelayanan.

a. Pelayanan Cermat

Pelayanan cermat adalah pelayanan yang dilakukan dengan teliti, hati-hati, dan penuh
perhatian terhadap detail untuk memastikan bahwa kebutuhan atau permintaan pelanggan terpenuhi
dengan akurat dan tepat. Dalam pelayanan ini, aspek ketelitian sangat penting agar tidak terjadi
kesalahan, sehingga pelanggan menerima pelayanan yang memenuhi ekspektasi serta standar mutu
yang diharapkan.

Berdasarkan wawancara dan observasi yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan di Balai Penyuluhan KB Kecamatan Batang Alai Utara, Kabupaten Hulu Sungai
Tengah, berhubungan dengan indikator pelayanan menunjukkan bahwa cepat belum baik karena
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masih ada masyarakat yang mengeluh pelayanan lamban dikarenakan pegawai suka menunda-nunda
pekerjaan.

Hal ini tidak sesuai dengan teori Parasuraman & berry dalam Muhammad Fitri Rahmadana,
dkk (2020:93-94) yang mengatakan bahwa untuk mengukur suatu pelayanan salah satunya adalah
dengan memberikan pelayanan dengan cepat.

b. Pelayanan Sigap

Pelayanan yang responsif merupakan bentuk layanan yang dilakukan dengan cepat, cekatan,
dan proaktif dalam memenuhi kebutuhan maupun permintaan pelanggan secara optimal. Kata
"responsif” menggambarkan kesiapan serta kecepatan dalam menanggapi berbagai situasi, sehingga
pelanggan merasa dihargai dan puas dengan layanan yang diberikan.

Berdasarkan hasil wawancara serta observasi yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa
mutu layanan di Balai Penyuluhan KB Kecamatan Batang Alai Utara, Kabupaten Hulu Sungai
Tengah, tergolong baik berdasarkan indikator pelayanan yang digunakan. Hal ini dikarenakan tidak
ditemukan adanya penyimpangan, sehingga dapat dikatakan bahwa layanan yang diberikan kepada
masyarakat selama ini telah sesuai dengan standar yang ditetapkan.

Hal ini sesuai dengan teori Parasuraman & berry dalam Muhammad Fitri Rahmadana, dkk
(2020:93-94) yang mengatakan bahwa untuk mengukur suatu pelayanan, Salah satu caranya adalah
dengan menyelenggarakan layanan yang mengikuti standar operasional yang telah ditetapkan.

4. Assurance
Assurance atau rasa yakin dan kepercayaan, yang mencakup wawasan, etika, serta keterampilan
para karyawan dalam membangun keyakinan pelanggan terhadap perusahaan. Unsur-unsurnya
meliputi komunikasi, reputasi, jaminan keamanan, keahlian, serta sikap ramah dan sopan.
a. Etika Pelayanan

Kumpulan asas dan nilai moral etika dalam pelayanan publik adalah proses menanamkan
sikap, moral, dan tata krama untuk kehidupan bernegara berdasarkan hukum sesuai dengan kode
etik di setiap lembaga publik

Berdasarkan hasil wawancara serta observasi yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa
mutu layanan di Balai Penyuluhan KB Kecamatan Batang Alai Utara, Kabupaten Hulu Sungai
Tengah mengenai indikator etika pelayanan cukup baik Petugas mampu objektif dalam memberikan
layanan bagi masyarakat harus diberikan dengan tetap berpedoman pada prinsip-prinsip pelayanan,
termasuk di dalamnya adanya persamaan hak serta keseimbangan antara hak dan kewajiban.

Hal ini sesuai dengan teori Parasuraman & berry dalam Muhammad Fitri Rahmadana, dkk
(2020:93-94) yang mengatakan dalam menilai suatu layanan adalah dengan memastikan bahwa
layanan tersebut diberikan dengan etika yang baik.

b. Pengetahuan Pegawai

Pengetahuan mengacu pada berbagai konsep, prinsip, tata cara, kebijakan, serta informasi lain
yang diperlukan oleh karyawan. Selain itu, pengetahuan juga mencakup keterampilan dalam
memahami serta mengaplikasikan informasi yang relevan dengan tugas dan tanggung jawab
pekerjaan.

Berdasarkan wawancara serta hasil observasi yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan di Balai Penyuluhan KB yang terletak di Kecamatan Batang Alai Utara,
Kabupaten Hulu Sungai Tengah, telah dievaluasi sesuai dengan berbagai aspek yang relevan
mengenai indikator kemampuan pegawai cukup baik, karena dalam bekerja pegawai mendapatkan
arahan dari atasan sehingga kemampuannya dalam memberikan pelayanan bagus.

Hal ini sesuai dengan teori Parasuraman & berry dalam Muhammad Fitri Rahmadana, dkk
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(2020:93-94) yang mengatakan untuk menilai kualitas suatu layanan adalah dengan memastikan
bahwa layanan tersebut diberikan dengan etika dan nilai moral yang baik.

5. Emphaty

Empati adalah wujud kepedulian yang tulus dan bersifat individu, yang diwujudkan dengan

memahami kebutuhan serta harapan pelanggan secara mendalam. Sebuah perusahaan diharapkan
dapat memiliki pemahaman serta wawasan yang baik mengenai pelanggan, mengenali kebutuhan
mereka secara mendetail, serta menyediakan waktu layanan yang fleksibel dan nyaman bagi
pelanggan.

a. Perhatian Tulus

Perhatian merupakan bentuk keterlibatan aktif dalam meningkatkan kesadaran dengan
memfokuskan diri pada suatu aspek, baik yang berasal dari dalam maupun luar diri seseorang.
Peningkatan kesadaran ini terjadi sebagai bentuk respons atau tanggapan terhadap suatu rangsangan.

Berdasarkan wawancara serta observasi yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa
kualitas layanan di Balai Penyuluhan KB Kecamatan Batang Alai Utara, Kabupaten Hulu Sungai
Tengah, menunjukkan bahwa hal indikator perhatian yang diberikan dengan tulus sudah
menunjukkan kualitas yang baik, karena petugas bersikap ramah seperti tersenyum saat melayani
masyarakat dan mau memberikan arahan dan penjelasan tentang pelayanan ketika ditanya.

Hal ini sesuai dengan teori Parasuraman & berry dalam Muhammad Fitri Rahmadana, dkk
(2020:93-94) yang mengatakan bahwa untuk mengukur suatu pelayanan  salah satunya adalah
dengan memberikan pelayanan yang sesuai dengan keinginan masyarakat.

b. Memahami Keinginan Konsumen

Keinginan merupakan segala sesuatu yang diinginkan oleh seseorang, baik berupa barang
maupun jasa, sebagai pelengkap dari kebutuhan yang dirasakan belum terpenuhi. Berbeda dengan
kebutuhan pokok, keinginan bersifat tidak mendesak dan tidak wajib untuk segera dipenuhi,
melainkan hanya menjadi tambahan setelah kebutuhan utama terpenuhi.

Berdasarkan wawancara dan observasi yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa
kualitas layanan di Balai Penyuluhan KB yang berada di Kecamatan Batang Alai Utara, Kabupaten
Hulu Sungai Tengah mengenai memahami keinginan konsumen belum baik karena masyarakat ingin
pelayanan yang cepat namun tidak pelayaanan yang ada sering terlambat karena pegawai tidak hadir
tepat waktu serta berada diluar saat jam kerja berlangsung.

Hal ini tidak sesuai dengan teori Parasuraman & berry dalam Muhammad Fitri Rahmadana,
dkk (2020:93-94) yang mengatakan untuk menilai kualitas suatu layanan adalah dengan memastikan
bahwa layanan tersebut diberikan sesuai dengan kebutuhan masyarakat.

B. Faktor faktor yang mempengahruhi pelayanan balai penyuluhan kb kecamatan batang alai
utara kabupaten hulu Sungai Tengah
Faktor-faktor yang mempengaruhi pelayanan kualitas pelayanan publik pada Balai
Penyuluhan KB Kecamatan Batang Alai Utara Kabupaten Hulu Sungai Tengah adalah:
1. Faktor yang mendukung
Berikut ini adalah faktor yang mendukung kualitas pelayanan pada Balai Penyuluhan KB
Kecamatan Batang Alai Utara Kabupaten Hulu Sungai Tengah:
a. Proses pelayanan dilakukan dengan terarah
Pelayanan adalah kumpulan aktivitas yang melibatkan interaksi langsung antara seseorang
dengan orang lain atau dengan mesin secara fisik, dengan tujuan utama memberikan kepuasan
kepada pelanggan.
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Berdasarkan wawancara dan observasi yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa faktor-
faktor yang berkontribusi terhadap peningkatan kualitas pelayanan di Balai Penyuluhan KB
Kecamatan Batang Alai Utara, Kabupaten Hulu Sungai Tengah, meliputi proses pelayanan yang
pelayanan dilaksanakan dengan terarah, proses pelayanan dilakukan sesuai dengan tahapan-tahapan
yang ada dan sesuai dengan tata cara atau tahapan-tahapan yang mudah dimengerti oleh masyarakat.

b. Pegawai Teliti Dalam Memberikan Pelayanan

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa
faktor yang berperan dalam menentukan kualitas layanan di Balai Penyuluhan KB Kecamatan
Batang Alai Utara, Kabupaten Hulu Sungai Tengah adalah pegawai bekerja dengan teliti karena
dilakukan dengan tepat, tepat yang berarti hasil pelayanan yang diberikan sesuai dan tidak terdapat
kesalahan.

2. Faktor Yang Menghambat
a. Keterbatasan Sumber Daya Manusia

Sumber daya manusia (SDM) mengacu pada aset yang berkaitan dengan tenaga kerja atau
individu yang berkontribusi dalam suatu organisasi. SDM mencakup berbagai faktor yang
berhubungan dengan karyawan, seperti tingkat pendidikan, pengalaman kerja, keterampilan,
wawasan, serta kompetensi yang dimiliki.

Berdasarkan wawancara dan observasi yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa
permasalahan utama yang memengaruhi mutu layanan di Balai Penyuluhan KB Kecamatan Batang
Alai Utara, Kabupaten Hulu Sungai Tengah, adalah terbatasnya sumber daya manusia. Kondisi ini
menyebabkan proses pelayanan berjalan lambat, sehingga menimbulkan keluhan dari masyarakat.

b. Pegawai Menunda-nunda Pekerjaan

Setelah dilakukan wawancara serta observasi, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan di
Balai Penyuluhan KB yang berlokasi di Kecamatan Batang Alai Utara, Kabupaten Hulu Sungai
Tengah adalah pegawai suka menunda-nunda pekerjaan, hal ini menagkibatkan pelayanan
memerlukan waktu yang lama karena masih ada masyarakat yang mengeluh membutuhkan waktu
lebih dari 1 hari dari satu hari, dan ini menghambat proses pelayanan dan membuat citra buruk di
masyarakat terhadap pelayanan.

SIMPULAN

Merujuk pada pembahasan yang telah dipaparkan dalam penelitian ini, dapat disimpulkan
bahwa:

Pelayanan yang diberikan oleh Balai Penyuluhan KB di Kecamatan Batang Alai Utara,
Kabupaten Hulu Sungai Tengah cukup baik hal tersebut dapat diithat pada: Pertama, Tangible
meliputi mengenai indikator sarana prasarana cukup baik dilihat dari sudah tersedia dengan baik
sepertt komputer dan lain-lain, indikator penampilan pegawai cukup baik, sebab petugas
berpenampilan rapi, sopan dan bersih sesuai aturan dan lingkungan pendukung cukup baik,
lingkungan pendukung terdiri dari jarak tempuh yang dekat dari Balai KB dengan masyarakat dan
aksesnya mudah dijangkau. Kedua Reability meliputi indikator pelayanan dengan benar cukup baik
karena dilakukan oleh oknum petugas atau orang sesuai prosedur dan bertanggung jawab dan
indikator pelayanan dengan tepat cukup baik karena dilakukan dengan tepat, tepat yang berarti hasil
pelayanan yang diberikan sesuai dan tidak terdapat kesalahan. Ketiga Responsiveness meliputi
indikator pelayanan yang cepat belum baik karena masih ada masyarakat yang mengeluh pelayanan
lamban dikarenakan pegawai suka menunda-nunda pekerjaan dan pelayanan sesuai cukup baik
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karena tidak terdapat penyimpangan, ini berarti Pelayanan yang telah diberikan kepada masyarakat

selama ini sudah berjalan dengan baik. Keempat aspek jaminan, termasuk indikator etika pelayanan,
telah diterapkan dengan benar. Petugas menunjukkan sikap objektif dalam melayani pemohon
(masyarakat), dengan tetap berpegang pada prinsip-prinsip pelayanan, seperti kesetaraan hak serta
keseimbangan antara hak dan kewajiban, indikator kemampuan pegawai cukup baik, karena dalam
bekerja pegawai mendapatkan arahan dari atasan sehingga kemampuannya dalam memberikan
pelayanan cukup bagus. Kelima Emphaty meliputi indikator cukup baik, karena petugas bersikap
ramah seperti tersenyum saat melayani masyarakat dan mau memberikan arahan dan penjelasan
tentang pelayanan ketika ditanya dan mengenai memahami keinginan konsumen belum baik karena
masyarakat ingin pelayanan yang cepat namun tidak pelayaanan yang ada sering terlambat karena
pegawai tidak hadir tepat waktu serta berada diluar saat jam kerja berlangsung.

Faktor-faktor yang mempengaruhi Kualitas pelayanan pada Balai Penyuluhan KB Kecamatan
Batang Alai Utara, yang terletak di Kabupaten Hulu Sungai Tengah, terbentuk dari berbagai faktor
pendukung: Proses pelayanan dilaksanakan dengan terarah dan pegawai bekerja dengan teliti.
Adapun faktor penghambat terdiri dari: Keterbatasan sumber daya manusia dalam pelayanan hal ini
mengakibatkan banyaknya masyarakat yang mengeluh terkait pelayanan yang lamban dan pegawai
suka menunda-nundan pekerjaan.Upaya mengatasi faktor yang menghambat Mengatasi keterbatasan
SDM maka Koordinator Balai Penyuluhan KB Kecamatan
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