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	Abstrak 
Tujuan dari penelitian ini untuk mengukur kualitas pelayanan mobil unit penerangan pada Dinas Pengendalian Penduduk dan Keluarga Berencana Kabupaten Sumedang. Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kualitatif dengan dua sumber data yang digunakan yaitu data primer dan data skunder. Informan dalam penelitian ini sebanyak empat orang yang merupakan pegawai bidang Advokasi dan KIE. Data diperoleh melalui studi kepustakaan dan studi lapanga. Pengolahan data dilakukan melalui proses reduksi data, penyajian data, dan pemeriksaaan kesimpulan atau verifikasi. Adapun hasil dari penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan mobil unit penerangan dapat dikatakan cukup baik. Hal tersebut dapat diketahui dari kualitas kendaraan operasional dan peralatan pelayanan yang belum memadai, memberikan pelayanan belum tepat waktu, dan belum memenuhi kebutuhan masyarakat secara baik akan informasi mengenai program-program keluarga berencana. Adapun saran untuk penelitian adalah diperlukan penambahan sarana prasarana serta operator untuk mobil unit penerangan, dan adanya pelatihan rutin mengenai teknologi informasi yang diberikan kepada petugas pelayanan agar pelayanan dapat diselesaikan dengan cepat dan tepat.
Kata Kunci: Pelayanan, Kualitas Pelayanan, Komunikasi Informasi Edukasi.
Abstract 
The purpose of this study is to measure the quality of service of mobil unit penerangan in the Dinas Pengendalian Penduduk dan Keluarga Berencana of Sumedang Regency. This study uses a type of qualitative research with two sources of data used, namely primary data and secondary data. The informants in this study were four people who were Advocacy and KIE field employees. Data was obtained through literature studies and field studies. Data processing is carried out through a process of data reduction, data presentation, and examination of conclusions or verification. The results of the study show that the service quality of mobil unit penerangan is quite good. This can be seen from the quality of operational vehicles and inadequate service equipment, providing services that are not timely, and not meeting the needs of the community well for information on keluarga berencana programs. The suggestions for research are the need for the addition of infrastructure and operators for mobil unit penerangan, and the regular training in information technology provided to service personnel so that services can be completed quickly and accurately.
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PENDAHULUAN 
Dalam melaksanakan program Keluarga Berencana perlu diperhatikan bahwa sebuah informasi sangat dipengaruhi oleh komunikasi. Kegiatan penjabaran Komunikasi ​Informasi dan Edukasi atau yang disingkat dengan KIE mengenai  Keluarga Berencana yang difokuskan pada masing-masing Kabupaten/Kota yaitu melalui Dinas Pengendalian Penduduk dan Keluarga Berencana termasuk Kabupaten Sumedang. Hal-hal yang diinformasikan dalam kegiatan KIE yaitu tentang pelayanan Keluarga Berencana bagi Pasangan Usia Subur atau PUS. Bagi PUS yang sudah merasa mantap dengan jumlah anak yang diinginkan, maka dianjurkan untuk menjalani Medis Operatif Pria/MOP atau Medis Operatif Wanita/MOW.

Berbagai cara dan media telah dilakukan dalam menyampaikan informasi kepada masyarakat antara lain melalui KIE perorangan, kelompok, media sederhana, media tradisional, dan massa media serta lokakarya dan seminar. Dengan berkembangannya  teknologi di bidang informasi maka kegiatan Advokasi dan KIE dapat ditempuh melalui berbagai program yang berhubungan dengan pemanfaatan teknologi elektronik seperti Mobil Unit Penerangan, radio, televisi, dan jaringan internet (Sosial media dan website).

Salah satu bentuk program kerja Dinas Pengendalian Penduduka dan Keluarga Berencana Kabupaten Sumedang yaitu Program Mobil Unit Penerangan.  Program mobil unit penerangan dilakukan dalam beberapa cara yaitu melalui pemutaran film, drama pertunjukan, iklan, dan Public Service Advertising. Mobil Unit Penerangan tidak hanya bermanfaat untuk memberikan informasi atas program keluarga berencana tetapi dilengkapi juga dengan sarana prasarana yang mampu untuk me-relay siaran langsung dari stasiun televisi.

Pelayanan Program Mobil Unit Penerangan menjadi hal yang disoroti dalam penilaian efektivitas proses penyuluhan mengenai Keluarga Berencana. Oleh sebeb itu, maka pelayanan harus dilakukan berdasarkan azas sukarela, terbuka, dan jujur. Para pegawai Dinas Pengendalian Penduduk dan Keluarga Berencana Kabupaten Sumedang harus mampu menyampaikan informasi mengenai seluruh alat kontrasepsi secara detail kepada masyarakat namun tidak melanggar prosedur pelayanan yang telah ditetapkan oleh Dinas.

Kualitas pelayanan atau Service Quality dapat diketahui ketika adanya perbandingan antara persepsi masyarakat terhadap pelayanan yang mereka terima dengan pelayan yang mereka harapkan dari organisasi. Apabila Pelayanan yang masyarakat terima atau di alami sudah selaras dengan harapan mereka maka kualitas suatu pelayanan tersebut dapat diartikan sebagai pelayanan yang baik atau memuaskan. Apabila pelayanan yang masyarakat terima mampu melebihi harapan masyarakat maka kualitas suatu pelayanan tersebut dapat diartikan sangat baik ataupun berkualitas. Namun sebaliknya apabila pelayanan yang masyarakat iterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas suatu pelayanan tersebut dapat diartikan buruk. Dimana penyelenggaraan pelayanan ini memiliki keterkaitan dengan kehidupan publik yang saling mempengaruhi.
Berdasarkan latar belakang di atas maka fokus permasalahan pada penelitian ini yaitu: Bagaimana kualitas pelayanan Mobil Unit Penerangan pada Dinas Pengendalian Penduduk dan Keluarga Berencana Kabupaten Sumedang?. Adapun Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahu kualitas pelayanan mobil unit penerangan pada Dinas Pengendalian Penduduk dan Keluarga Berencana Kabupaten Sumedang.
METODE PENELITIAN 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kualitatif atau sering disebut metode naturalistik, karena penilaiannya kondisi yang alamiah dan hasil dari penelitian kualitatif lebih menekankan pada makna daripada generalisasi. Informan penelitian sebanyak 4 (empat) orang yang merupakan Kepala Bidang Advokasi Informasi dan Penggerakan, Kepala Seksi Advokasi dan KIE, serta staff seksi Advokasi dan KIE. Data dikumpulkan melalui studi kepustakaan dan studi lapangan (observasi, wawancara, dan dokumentasi). Adapun prosedur pengolahan data terdiri dari: 1) Data Reduction (Reduksi Data); 2) Data Display (Penyajian Data); dan 3) Conclucion drawing verification (pemeriksaan kesimpulan atau verifikasi).

Untuk mengukur kualitas pelayanan Program Mobil Unit Penerangan  pada Dinas Pengendalian Penduduk dan Keluarga Berencana Kabupaten Sumedang menggunakan lima indikator pelayanan publik menurut Parasuraman (2012), yang terdiri dari: 1) Tangible (bukti fisik); 2) Reliability (kepercayaan); 3) Responsiveness (daya tanggap); 4) Assurance (jaminan); dan 5) Emphaty (empati).

HASIL DAN PEMBAHASAN 
Kualitas Pelayanan KIE Melalui Program MUPEN Pada Dinas PPKB Kabupaten Sumedang

Tangible (Bukti Fisik)

Tangible (bukti fisik) menurut Mukarom dan Wijaya (2015) ditandai dengan penyediaan yang memadai sumber daya lainnya. bukti fisik dalam suatu pelayanan tidak hanya dilihat dari sarana dan prasarana melainkan juga penampilan dari para petugas pelayanan maupun komunikasi yang mereka berikan kepada masyarakat yang dilayani.

Kelayakan suatu fasilitas fisik dan peralatan pelayanan dapat mempengaruhi kualitas dari pelayanan yang disediakan organisasi tersebut. Ketika peralatan pelayanan yang digunakan dalam memberikan pelayanan kepada pengguna jasa dapat digunakan secara baik maka pengguna jasa akan mendapatkan pelayanan yang baik pula. Begitu pula degan kondisi personel baik itu penampilan petugas pelayanan maupun kemampuannya dalam berkomunikasi dengan masyarakat sebagai pengguna jasa.

Tangible (bukti fisik) yang dimiliki oleh Bidang Advokasi Informasi dan Penggerakan dalam melakukan pelayanan KIE melalui Program Mobil Unit Penerangan dapat diketahui dari berbagai indikator yaitu Pertama, Bidang Advokasi Informasi dan Penggerakan telah memiliki dua mobil operasional yang digunakan untuk program Mobil Unit Penerangan, namun hanya satu mobil yang dapat dikategorikan layak pakai sedangkan mobil operasional yang lainnya sudah jarang digunakan dikarenakana tidak layak pakai. Mobil Unit Penerangan yang jarang digunakan tersebut sudah tidak mampu menuju lokasi pelayanan KIE yang letaknya terlalu jauh dari Kota. Selain itu, peralatan yang terdapat didalamnya tidak selengkap mobil operasional yang kategori layak pakai. 

Kedua, kualitas peralatan pelayanan pada pelayanan KIE melalui Program Mobil Unit Penerangan sudah memenuhi fasilitas peralatan pelayanan yang memadai untuk memberikan kepada masyarakat namun kualitasnya dapat dikatann cukup layak. Ketiga, penampilan petugas pelayanan pada pelayanan KIE melalui Program Mobil Unit Penerangan bersifat situasional yaitu tergantung pada situasi dan kondisi dikarenakan pekerjaannya dominan tidak bersentuhan langsung dengan masyarakat (operator) dan sudah menerapkan etika berbahasa yang baik pada masyarakat.

Reliability (Kepercayaan)

Parasuraman (2012) menjelaskan bahwa yang dimaksud degan reliability (kepercayaan) yaitu kemampuan para pelaksana dan petugas memberikan pelayanan secara cepat, akurat agar dapat memuaskan masyarakat sebagai pelanggan dan juga harus mempunyai rasa tanggung jawab jika terdapat permasalahan-permasalahan yang terjadi di dalam memberikan pelayanan.

Reliability (kepercayaan) yang diberikan masyarakat kepada petugas pelayanan KIE melalui program Mobil Unit Penerangan dapat diketahui dari indikator-indikator berikut ini: Pertama, Pelayanan KIE melalui Program Mobil Unit Penerangan kepada masyarakat dilakukan secara konsisten yaitu dengan cara menjalankan program sesuai jadwal yang terstruktur. Akan tetapi terkadang dapat tergantung juga kepada permintaan masyarakatnya.

Kedua, Ketepatan waktu di dalam pelayanan KIE melalui Program Mobil Unit Penerangan sudah mengikuti Standar Operasional Prosedur atau SOP yang mengatur. Akan tetapi, ketepatan waktu juga tergantung pada kondisi cuaca atau keinginan masyarakat. Ketiga, Kecakapan dalam menangani keluhan masyarakat pada pelayanan KIE melalui Program Mobil Unit Penerangan rata-rata cakap dan terlatih, sehingga menguasai bidangnya masing-masing. 
Responsiveness (Daya Tanggap)

Menurut Mukarom dan Wijaya (2015) responsiveness (daya tanggap) diartikan sebagai kemauan untuk membantu pelanggan/konsumen bertanggung jawab terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. Hal tersebut ditandai dengan keinginan melayani pelanggan/konsumen dengan cepat.

Adapun menurut parasuraman (2012) responsiviness (daya tanggap) berupa kemampuan pegawai memberikan bantuan secara cepat dan tanggap terhadap berbagai keluhan dari masyarakat serta keinginan langsung dari para pegawai untuk membantu apabila masyarakat memerlukan bantuan.

Responsiveness (daya tanggap) petugas pelayanan KIE melalui program Mobil Unit Penerangan dapat terlihat dari beberapa indikator berikut ini: Pertama, kecepatan pelayanan pada kualitas pelayanan KIE melalui Program Mobil Unit Penerangan sudah berupaya untuk sangat sigap didalam melayani masyarakat karena sudah terlatih. Kedua, Sikap pegawai dalam memberikan pelayanan pada pelayanan KIE melalui Program Mobil Unit Penerangan sudah berupaya untuk memberikan yang terbaik dan bersikap komunikatif kepada masyarakat. 

Assurance (Jaminan)

Assurance (jaminan) menurut Pasuraman (2012) berupa pegawai harus memiliki pengetahuan pekerjaannya sesuai dengan jabatannya, pegawai harus memiliki keahlian terhadap apa yang sedang dikerjakannya, didalam bertugas pegawai juga harus bersikap sopan dan ramah, dan harus bisa menghindarkan dari bahaya ataupun resiko yang dapat menganggu kenyamanan masyarakat saat sedang menikmati pelayanan yang tersedia.

Assurance (jaminan) yang diberikan oleh petugas pelayanan KIE kepada masyarkat dapat dilihat dari beberapa indikator yaitu: Pertama, pengetahuan petugas pelayanan pada pelayanan KIE melalui Program Mobil Unit Penerangan sudah memiliki pengetahuan yang baik, ditambah dengan selalu adanya Diklat dan penerapan praktek sehari-hari.

Kedua, kemampuan petugas pelayanan pada pelayanan KIE melalui Program Mobil Unit Penerangan sudah baik dan terlatih. Ketiga, masyarakat memilki kepercayaan kepada petugas pelayanan ketika mereka melakukan konsultasi, seperti masyarakat tidak segan-segan untuk berkonsultasi masalah kesehatan reproduksi dan alat kontrasepsi yang sedang atau akan mereka gunakan. 

Emphaty (Empati)

Emphaty (empati) menurut Mukarom dan Wijaya (2015) ditandai dengan kemampuan untuk mengetahui keinginan dan kebutuhan pelanggan/konsumen. Kebutuhan pelanggan dapat terpenuhi apabila pimpinan dan pegawai mampu bekerjasama untuk merumuskan kebutuhan pelayanan masyarakat.
Empati yang dimiliki petugas pelayanan KIE melalui program Mobil Unit Penerangan kepada masyrakat yang diberikan pelayanan dapat dilihat dari beberapa indikator yaitu: Pertama, petugas pelayanan KIE melalui program Mobil Unit Penerangan mampu berkomunikasi dengan baik kepada masyarakat yang diberikan pelayanan. Kedua, petugas KIE melalui program Mobil Unit Penerangan mampu memenuhi kebutuhan masyarakat akan informasi mengenai keluarga berencana melalui media film dengan cara melakukan pemutaran film yang berkaitan tentang edukasi mengenai program keluarga berencana. Akan tetapi terdapat film-film yang diputarkan merupakan dokumenter yang tidak diperbaharui.
SIMPULAN 

Berdasarkan hasil dan pembahasan yang telah dijelaskan di atas, maka simpulan peneliti yaitu bahwa kualitas pelayanan Mobil Unit Penerangan pada Dinas Pengendalian Penduduk Keluarga Berencana Kabupaten Sumedang berdasarkan dimensi-dimensi kualitas pelayanan yaitu tangible (bukti fisik), reliability (kepercayaan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan emphaty (empati) dapat dikatakan cukup baik. Pelayanan KIE dalam program Mobil Unit Penerangan yang dilakukan oleh Dinas PPKB Kabupaten Sumedang sudah mampu menyentuh masyarakat di kecamatan-kecamatan yang ada di Kabupaten Sumedang. Namun terdapat beberapa hal yang masih perlu diperbaiki seperti halnya kualitas peralatan pelayanan yang diberikan, materi yang disampaikan, dan jadwal pelayanan.
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