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ABSTRAK

Muhammad Noor Ramadhani, 2110411210031, 2025 “Kualitas Pelayanan
Rumah Singgah Baiman Kota Banjarmasin”. Dibawah bimbingan Enly
Hadiyanor.

Kualitas pelayanan merupakan usaha untuk memenuhi segala sesuatu yang
menjadi kebutuhan dan keinginan masyarakat baik itu berupa barang atau jasa.
Salah satu pelayanan yang disediakan oleh Pemerintah Kota Banjarmasin adalah
Rumah Singgah Baiman. Rumah Singgah Baiman merupakan salah satu solusi
yang diberikan oleh pemerintah Kota Banjarmasin untuk mengatasi berbagai
macam masalah kesejahteraan sosial yang terjadi di Kota Banjarmasin. Rumah
Singgah menyediakan berbagai pelayanan dan perlindungan sementara bagi
masyarakat yang membutuhkan. Pemerintah Kota Banjarmasin sangat berharap
dengan adanya rumah singgah ini dapat mengurangi masalah kesejahteraan di
Kota Banjarmasin.

Tujuan Penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan, menganalisis sejauh
mana kualitas pelayanan rumah singgah baiman serta mengetahui faktor-faktor
yang menghambat pelayanan. Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif
kualitatif yang menghimpun data melalui teknik observasi dengan melihat dan
mengamati pada saat di rumah singgah baiman, petugas melakukan pelayanan
kepada penghuni, melakukan wawancara dengan penghuni rumah singgah terdiri
dari 1. eks odgj 2. orang terlantar 3. anak jalanan, petugas rumah singgah, dan
analis rehabiltasi sosial dari Dinas Sosial Kota Banjarmasin, dan dokumentasi
data penghuni, pelayanan rumah singgah baiman serta teknik pengolahan data
meliputi reduksi data, penyajian data dan penarikan kesimpulan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan di Rumah
Singgah Baiman masih kurang baik. Pada dimensi Reliability, kehandalan petugas
dalam menangani klien belum optimal. Dimensi Empaty juga menunjukkan
adanya petugas yang kurang ramah dan kurang konsisten dalam memberi
motivasi. Pada dimensi 7angible, kekurangan terlihat pada jembatan menuju salah
satu gedung yang belum selesai dan ketiadaan wifi bagi petugas administrasi,
meskipun fasilitas lainnya sudah memadai. Dimensi Assurance terkendala pada
jaminan makan karena keterbatasan biaya, sedangkan aspek lainnya baik.
Sementara itu, dimensi Responsiveness telah dilaksanakan dengan baik dan
maksimal.

Saran dalam penelitian ini yaitu agar pemerintah meningkatkan anggaran
untuk rumah singgah, menambah jumlah petugas, serta meningkatkan kualitas
pramu sosial melalui pelatihan agar pelayanan dan rehabilitasi sosial di Rumah
Singgah Baiman dapat berjalan lebih optimal.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Rumah Singgah Baiman



ABSTRACT

Muhammad Noor Ramadhani, 2110411210031, 2025 Service Quality at Rumah
Singgah Baiman, Banjarmasin City”. Under the guidance of Enly Hadiyanor.

Service quality is an effort to meet the needs and wants of the community,
whether in the form of goods or services. One of the services provided by the
Banjarmasin City Government is Rumah Singgah Baiman. Rumah Singgah
Baiman is a solution provided by the Banjarmasin City Government to address
various social welfare issues in the city. It provides temporary protection and
services for individuals in need. The Banjarmasin City Government hopes that the
existence of Rumah Singgah can reduce social welfare problems in the city.

The objective of this research is to describe and analyze the service quality
of Rumah Singgah Baiman and identify the factors that hinder its service. This
study uses a qualitative descriptive approach, collecting data through observation
techniques by observing the reception service process, staff interaction with
residents, interviews with residents, including 1. ex-ODGJ, 2. homeless
individuals, 3. street children, Rumah Singgah staff, and social rehabilitation
analysts from the Banjarmasin City Social Service, and documentation of resident
data and service details. Data processing techniques include data reduction, data
presentation, and conclusion drawing.

The results of the study show that the quality of service at Rumah Singgah
Baiman is still lacking. In the Reliability dimension, staff reliability in handling
clients has not been optimal. The Empaty dimension also reflects issues, with
some staff being less friendly and inconsistent in providing motivation. In the
Tangible dimension, shortcomings are evident in the unfinished bridge to one of
the buildings and the absence of wifi for administrative staff, although other
facilities are adequate. The Assurance dimension is hindered by the lack of
guaranteed meals due to budget constraints, although other aspects are
satisfactory. Meanwhile, the Responsiveness dimension has been implemented
well and to its fullest.

The recommendations from this study are for the government to increase
funding for Rumah Singgah, add more staff, and improve the quality of social
workers through training so that the services and social rehabilitation at Rumah
Singgah Baiman can run more effectively.

Keywords: Service Quality, Baiman Shelter House
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