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Abstract 

The quality of services organized by the government still has shortcomings and 

weaknesses, as it does not meet the standards of service that people expect. This research to 

find out the implementation of the quality of service at Kantor Urusan Agama Kecamatan 

Rambatan Kabupaten Tanah datar from the TERRA dimension: Tangible, empathy, reliability, 

responsiveness, assurance. Research uses qualitative methods with descriptive types. Data 

sources used by employees of Kantor Urusan Agama Kecamatan Rambatan Kabupaten Tanah 

datar and a number of communities. Interviews, documentation, and observations are used to 

gather data. The results of the research show that the quality of service has applied the tangible 

dimensions (physical evidence), empathy (empathy), reliability (reliability), responsiveness 

(responsiveness), assurance (assurance) well. However, there are some indicators that have not 

worked according to the theory, including the discipline of officers in the service, officers who 

are unskilled in their fields, the service has not been performed quickly and accurately, there is 

no guarantee of service, still there are officials who do not distinguish personal interest from 

work, and there are still employees who underestimate the user of the service. 
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ABSTRAK 
Kualitas layanan yang diselenggarakan oleh pemerintah masih ada kekurangan dan 

kelemahan, karena tidak memenuhi standar layanan yang diharapkan masyarakat. Penelitian ini 

untuk mengetahui implementasi kualitas layanan pada Kantor Urusan Agama Kecamatan 

Rambatan Kabupaten Tanah Datar yang dilihat dari dimensi TERRA : tangible (bukti fisik), 

empathy (empati), reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance 

(jaminan). Penelitian menggunakan metode kualitatif dengan jenis deskriptif. Sumber data yang 

digunakan karyawan bagian pelayanan Kantor Urusan Agama Kecamatan Rambatan dan 

sejumlah masyarakat. Wawancara, dokumentasi, dan observasi digunakan untuk 

mengumpulkan data. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan di Kantor Urusan 

Agama Kecamatan Rambatan sudah menerapkan dimensi tangible (bukti fisik), empathy 

(empati), reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan) dengan 

baik. Namun ada beberapa indikator yang belum berjalan sesuai dengan teori antara lain 

kedisiplinan petugas dalam melayani, petugas yang belum ahli dalam bidangnya, pelayanan 

belum dilakukan dengan cepat dan tepat, tidak adanya jaminan terhadap layanan, masih ada 

pegawai yang tidak membedakan kepentingan pribadi dengan pekerjaan, serta masih ada 

pegawai yang kurang menghargai pengguna layanan. 

Kata kunci : Kualitas Layanan, tangible, empathy, reliability, responsiveness, assurance 
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INTRODUCTION / PENDAHULUAN 

Kualitas layanan merupakan sejauh 

mana layanan yang diberikan kepada 

pelanggan memenuhi harapan pelanggan 

(Gasperz, 2002). Pendekatan untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan tentunya 

akan sangat bergantung pada bagaimana 

sistem manajemen dijalankan pada suatu 

organisasi atau lembaga pemerintahan. 

Kualitas pelayanan dapat diukur dari bukti 

fisik atau sarana dan prasarana sebagai 

kemampuan lembaga bersangkutan untuk 

menunjukkan keberadaan mereka kepada 

masyarakat, kemampuan lembaga untuk 

memberikan pelayanan secara cepat, tepat, 

akurat, dan terpercaya kepada masyarakat 

dengan penyampaian informasi yang jelas, 

kemampuan karyawan untuk meningkatkan 

kepercayaan masyarakat terhadap lembaga. 

Kemampuan ini termasuk beberapa hal, 

seperti komunikasi, kredibilitas, keamanan, 

kemampuan, dan sopan santun. Selain itu, 

organisasi dapat memberikan perhatian yang 

tulus dan individual kepada orang-orang 

dengan berusaha memahami apa yang 

diinginkan orang lain (Gasperz, 2002). 

Pada dasarnya, konsenp kualitas 

layanan adalah standar kualitas yang harus 

dipahami dalam memberikan layanan yang 

berhubungan dengan pemasaran. Hal 

telrselbut bukan hanya belrsifat celrita atau 

selsuatu yang belrsifat melngada-ngada. 

Menurut Yong dan Loh, kualitas pelayanan 

harus sesuai dengan standar yang layak, 

seperti ISO (organisasi standar 

internasional), sehingga dianggap sebagai 

kondisi yang sehat untuk tujuan atau 

penggunaan, sesuai dengan spesifikasi, bebas 

dari kekurangannya, menciptakan kepuasan 

pelanggan, memiliki kredibilitas yang tinggi, 

dan menjadi kebanggaan (Pranoto et al., 

2023). Perbandingan antara apa yang 

ditawarkan oleh suatu perusahaan yaitu 

harapan dan persepsi konsumen tentang 

kinerja pemberi jasa menentukan kualitas 

pelayanan yang dirasakan oleh pelanggan 

(Apriyani, d & sunarti, 2017). 

Untuk mengukur kualitas pelayanan 

jasa, ada lima ukuran: bukti fisik (tangibles), 

keandalan (realibility), daya tanggap 

(response), jaminan (assurance), dan empati 

(emphaty) (Tjiptono, 2002). Kelima elemen 

ini akan digunakan untuk menentukan 

tingkat kualitas layanan yang ditawarkan 

oleh suatu perusahaan (Sugiyanto & 

Kurniasari, 2020). Kepuasan pelanggan 

menunjukkan bahwa produk yang 

dikonsumsinya memenuhi keinginan dan 

kebutuhannya (Tjiptono, 2012). 

(Zeithaml, 2006) menyatakan bahwa 

kualitas layanan, atau kualitas layanan, 

merupakan elemen penting dalam bagaimana 

konsumen bertindak terhadap produk atau 

jasa yang mereka gunakan. Menurut Valerie 

Zeithaml, A. Parasuraman, dan Leonard 

Berry, TERRA juga sering menampilkan 

lima dimensi utama kualitas layanan (Tanu et 

al., 2009) adalah: 

1. Reliability (keandalan) yaitu 

kesanggupan untuk menghadirkan 

jasa yang disepakati dengan handal 

dan tepat. Dalam arti yang lebih luas, 

keandalan memberi makna bahwa 

perusahaan memberikan janji-

janjinya tentang penyediaan, 

penyelesaian masalah dan harga. 

2. Responsiveness (daya tanggap) yaitu 

kebijaksanaan dan keinginan untuk 

memberi kemudahan kepada 

pelanggan dan memberikan jasa 

sesuai dengan kebutuhan pelanggan. 

Komponen ini menitikberatkan pada 

perhatian dan ketepatan ketika 

berhubungan dengan permintaan, 

permasalahan, dan keberatan 

pelanggan. 

3. Assurance (kepastian) yaitu ilmu, 

etika, dan keunggulan karyawan 
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untuk menciptakan kepastian dan 

kepercayaan. Dimensi ini mungkin 

akan sangat penting pada jasa layanan 

yang memerlukan tingkat 

kepercayaan cukup tinggi dimana 

pelanggan akan merasa aman dan 

terjamin. 

4. Empathy (empati) yaitu minat, dan 

perhatian secara pribadi yang 

diberikan kepada pelanggan. Inti dari 

dimensi empati adalah menunjukkan 

kepada pelanggan melalui layanan 

yang diberikan bahwa pelanggan itu 

special, dan kebutuhan mereka dapat 

dipahami. 

5. Tangible (berwujud), yaitu berupa 

kemampuan sarana fisik, peralatan, 

karyawan, dan alat yang disediakan. 

Komponen ini mencerminkan bentuk 

secara fisik dan layanan yang akan 

dinikmati oleh pengguna. Karena itu 

penting bagi perusahaan untuk 

memberikan kesan yang meyakinkan 

terhadap kualitas layanan yang 

diciptakan tetapi tidak membawa 

dampak yang menyebabkan  harapan 

pengguna yang terlalu tinggi. 

Kualitas layanan meliputi lingkungan 

fisik seperti interior outlet, 

penampilan karyawan yang rapi dan 

menarik saat memberikan pelayanan 

kepada pengguna. 

Menurut Zeithmal dalam Hardiansyah 

indikator masing – masing dimensi kualitas 

layanan ini adalah (Hardiyansyah, 2011): 

a. Tangible (bukti fisik): cara 

petugas/aparatur melayani 

pelanggan, kenyamanan lokasi, 

kemudahan proses, kedisiplinan 

petugas/aparatur, dan penggunaan 

alat bantu. 

b. Reliability (Kehandalan): kecermatan 

petugas dalam melayani pelanggan, 

kemampuan petugas/aparatur untuk 

menggunakan alat bantu dalam 

proses pelayanan, dan keahlian 

petugas dalam menggunakan alat 

bantu dalam proses pelayanan. 

c. Responsiveness (Daya Tanggap): 

Petugas melayani pelanggan dengan 

cepat, cermat, dan tepat, dan 

merespon semua keluhan pelanggan. 

d. Assurance (Jaminan): janji yang 

diberikan oleh petugas tentang 

layanan yang tepat waktu, biaya, dan 

keamanan biaya. 

e. Empathy (Empati): mengutamakan 

kepentingan pelanggan, melayani 

dengan ramah dan sopan, tidak 

diskriminatif, dan menghargai setiap 

pelanggan. 

Indikator kualitas layanan ini sejalan 

dengan pendapat Parasuraman et al yang 

digunakan dalam penelitian (Fauzi & 

Widagdo, 2023) yaitu Faktor-faktor berikut 

digunakan oleh pasien untuk menilai kualitas 

layanan TERRA: tangible (bukti fisik), 

emphaty (Empati), reliability (Kehandalan), 

responsiveness (Daya Tanggap), dan 

assurance (Jaminan). Dibandingkan dengan 

formulasi kualitas layanan lainnya, formulasi 

TERRA lebih mudah digunakan dan dapat 

mengukur kebutuhan bisnis di lapangan 

(Fauzi & Widagdo, 2023). 

Kantor Urusan Agama (KUA) 

melmiliki tugas pokok dan fungsi 

mellaksanakan selbagian tugas kantor 

delpartelmeln agama. Fungsi yang dijalankan 

Kantor Urusan Agama (KUA) melliputi 

fungsi administrasi, fungsi pellayanan, fungsi 

pelmbinaan selrta pelnyuluhan. Kantor Urusan 

Agama (KUA) juga belrpelran selbagai 

koordinator pellaksana kelgiatan pelndidikan 

islam selrta kelgiatan Pelnyuluhan Agama 

Fungsional (PAF), di samping itu Kantor 

Urusan Agama (KUA) melmiliki belberapa 

badan selmi relsmi yang dibelntuk dari hasil 
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kelrja sama aparat delngan masyarakat, antara 

lain yaitu Badan Pelnaselhat, Pelmbinaan dan 

Pellelstarian Pelrkawinan (BP-4), Pelnyuluhan 

Pelngalaman Ajaran Islam (P2-AI) dan Badan 

Kelseljahtelraan Masjid (BKM). Selmuanya 

belrtujuan untuk melnciptakan masyarakat 

yang belriman dan belrtaqwa, melmiliki 

keltahanan yang sangat tinggi, dan telrbinanya 

kelluarga sakinah yang belrmoral atau 

belrakhlakul karimah (Departemen Agama 

RI, 2004). 

Kelpala Kantor Urusan Agama 

(KUA) Kelcamatan Rambatan melngatakan 

bahwa melnu pellayanan yang dilakukan olelh 

Kantor Urusan Agama (KUA) ini hampir 

sama delngan Kantor Urusan Agama (KUA) 

di telmpat lain. Adapun melnu pellayanannya 

antara lain yaitu: pelncatatn nikah, pelncatatan 

rujuk, surat keltelrangan nikah, surat 

keltelrangan talak atau celrai, surat keltelrangan 

jeljaka, duplikat nikah, duplikat talak atau 

celrai selbellum belrlaku UU No. 7 tahun 1989, 

lelgalisasi akta nikah. Sellanjutnya melnu 

pellayanan yang tidak belrhubungan dengan 

nikah rujuk yaitu: ikrar wakaf, pelngukuran 

arah kiblat, konsultasi masalah kelluarga, 

konsultasi masalah agama, konsultasi pangan 

halal, pelmbinaan jamaah haji, pelmbinaan 

ziswaf, pelmbinaan ibsos, dan pelmbinaan 

pangan halal. 

 Lokasi Kantor Urusan Agama (KUA) 

Kelcamatan Rambatan yang stratelgis yaitu 

delkat pasar telrbelsar di wilayah Kelcamatan 

Rambatan melmbelrikan kelmudahan 

masyarakat seltelmpat yang melmbutuhkan 

pellayanan melngunjungi kantor telrselbut. 

KUA ini juga pelrnah dinilai olelh TIM pelnilai 

KUA Pelrcontohan tingkat Provinsi Sumatelra 

Barat, yang artinya selbagai KUA yang 

melnjadi juara dalam KUA pelrcontohan 

telntunya melmiliki pellayanan yang 

belrkualitas. Fakta di lapangan menunjukkan 

bahwa Kantor Urusan Agama Kelcamatan 

Rambatan masih bellum bisa melmelnuhi 

standar dari selbuah pellayanan yang 

belrkualitas. Hal ini dibuktikan delngan 

kurangnya sarana dan prasarana yang ada di 

kantor telrselbut, juga masih ada masyarakat 

atau pellanggan kelcelwa delngan pelngurusan 

surat melnyurat yang tidak telpat pada 

waktunya. Artinya dalam prosels pellayanan 

administrasi kantor ini tidak melmbelrikan 

pellayanan yang celpat. Misalnya dalam 

melngurus pelncatatan nikah, rujuk, wakaf, 

relkomelndasi melnikah di kelcamatan lain dan 

lain selbagainya. 

Pada saat obselrvasi dilakukan, 

pelnulis melngamati ada selorang pegawai 

Kantor Urusan Agama (KUA) ini yang 

melmbelntak selorang pellanggan. Pelgawai 

telrselbut melnyuruh pellanggan atau 

masyarakat yang melmbutuhkan pellayanan 

agar melnunggu di luar, dia melngatakannya 

delngan suara atau nada yang tinggi. 

Kelmudian pellanggan telrselbut kelluar dari 

kantor delngan muka yang masam atau wajah 

yang celmbelrut. Berdasarkan hal ini penulis 

dapat meneliti telntang kualitas pellayanan 

publik di kantor telrselbut, bisa diteliti kelnapa 

pellanggan telrselbut belrmuka masam dan 

celmbelrut atas layanan yang dibelrikan olelh 

staf atau pelgawai di kantor ini. Dapat 

dipahami bahwasanya pellayanan publik yang 

dilakukan olelh Kantor Urusan Agama 

(KUA) ini selharusnya ialah pellayanan yang 

belrkualitas atau pelayanan yang sesuai 

dengan harapan masyarakat, akan teltapi, 

pada kelnyataanya pellayanan publik yang 

dilakukan bellum dapat dikatelgorikan selbagai 

pellayanan yang belrkualitas. 

 
 

RESEARCH METHODS / 

METODE PENELITIAN  

Pelnellitian ini melnggunakan meltodel 

kualitatif. Pelnellitian kualitatif yaitu suatu 

cara pelngolahan data yang dirumuskan 

dalam belntuk kata-kata dan bukan dalam 
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belntuk angka (Moleong, 1991). Pelndelkatan 

yang digunakan yaitu pelndelkatan delskriptif 

yang diartikan selbagai prodseldur pelmelcahan 

masalah yang disellidiki delngan 

melnggambarkan keladaan objelk pelnellitian 

belrdasarkan fakta-fakta yang tampak 

selbagaimana adanya tanpa belrmaksud untuk 

melmbandingkan (Hadari, 1996). 

Pelnelitian ini untuk melnganalisis 

Kualitas Pellayanan Publik Kantor Urusan 

Agama Kelcamatan Rambatan Kabupateln 

Tanah Datar menggunakan  dimelnsi kualitas 

layanan TERRA : Tangible (bukti fisik), 

elmpathy (elmpati), reliability (kelhandalan), 

relsponsivelnelss (daya tanggap), assurance 

(jaminan)  

Penelitian ini menggunakan data 

kualitatif yaitu, data dalam bentuk kalimat 

pernyataan, paparan, atau deskripsi yang, 

lebih sering digunakan, berasal dari alat atau 

teknik penggalian data kualitatif seperti 

dokumentasi, observasi, wawancara, dan 

sebagainya (Haris, 2013). Data penelitian 

terdiri dari pernyataan-pernyataan dari 

informan mengenai kualitas layanan KUA 

Kec. Rambatan yang dilaksanakan di dalam 

maupun di luar kantor. Informan yang 

digunakan dalam penelitian adalah pegawai 

pada bagian pelayanan di KUA Kec. 

Rambatan. Selain itu peneliti juga 

menelusuri informasi yang berhubungan 

dengan kualitas layanan yang berasal dari 

masyarakat, kepala KUA, serta para pegawai 

di kantor tersebut. 

 Teknik pengumpulan data dalam 

penelitian ini menggunakan metode 

observasi, wawancara, dan dokumentasi 

(Sugiyono, 2015). Teknik pengolahan data 

yang dilakukan adalah : mengumpulkan data, 

pemeriksaan data, menyeleksi data, 

penyajian data, analisis data, dan penarikan 

kesimpulan. Untuk melmpelrolelh data yang 

akurat, maka pelnelliti pelrlu melnguji 

kelabsahan data dalam pelnellitian. 

Pada pelnellitian kualitatif, telmuan 

atau data dapat dinyatakan valid apabila tidak 

ada pelrbeldaan antara yang dilaporkan 

pelnelliti delngan apa yang selsungguhnya 

telrjadi pada obyelk yang ditelliti (Sugiyono, 

2015). Pelnelliti hanya melmilih satu kritelria 

yakni delrajat keltelrpelrcayaan (creladibility) 

selbagai telknik kelabsahan data. Untuk 

melnjaga keltelrpelrcayaan pelnelliti dalam 

pelnellitian, artinya apa yang diamati olelh 

pelnelliti selsuai delngan keladaan yang 

selsungguhnya. Maka dalam prosels 

pelngelcelkan kelabsahan data yang digunakan 

olelh pelnelliti pada pelnellitian ini adalah : 

perpanjangan keikutsertaan, ketekunan 

pengamatan, dan triangulasi data. 

 
RESULT AND DISCUSSION / HASIL DAN 
PEMBAHASAN 

Bagian ini akan mengemukakan hasil 

pelnellitian yang belrkaitan delngan 

implementasi kualitas layanan dimensi 

TERRA pada Kantor Urusan Agama 

Kelcamatan Rambatan Kabupaten Tanah 

Datar. 

1. Tangible (Bukti Fisik) 

Belrdasarkan bukti fisik yang 

dilakukan pelgawai dalam mellayani 

masyarakat atau pelngguna layanan 

Kantor Urusan Agama Kelcamatan 

Rambatan Kabupaten Tanah Datar 

selrta belrdasarkan obselrvasi yang 

dilakukan dapat dipahami bahwa 

dalam mellayani masyarakat pelgawai 

pelrlu melnelrapkan indikator bukti 

fisik pada dimelnsi kualitas 

pellayanan, baik itu dilihat dari 

pelnampilan pelgawai, kelnyamanan 

telmpat, kelnyamanan selrta kelbelrsihan 

ruang tunggu, kelmudahan prosels 

layanan, keldisiplinan pelgawai 

bahkan juga pelnggunaan alat bantu 

untuk melmudahkan pelkelrjaan. 

Selhingga delngan delmikian 

masyarakat melrasa puas delngan 

layanan yang dibelrikan olelh pelgawai. 

Belrdasarkan penelitian 

didapatkan hasil bahwa cara yang 

dilakukan olelh pihak KUA Kelc. 

Rambatan dalam mellayani 

masyarakat yaitu selsuai delngan 

indikator tangible (bukti fisik). 

Tetapi masih telrlihat kurangnya 

keldisiplinan pelgawai, hal ini karelna 

pelgawai selring tidak belrada di lokasi. 

Sellanjutnya ada pelgawai yang bellum 
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mahir melnggunakan alat bantu 

selpelrti komputelr atau melsin print, 

selrta telrdapat alat bantu yang rusak. 

2. Elmpathy (Empati) 
Belrdasarkan kritelria dimelnsi 

elmpati dari selbuah pelrusahaan 

pelnyeldia jasa salah satunya adalah 

kelseldiaan pelrusahaan pelnyeldia jasa 

untuk melndelngarkan kelluhan-

kelluhan atau kelinginan yang spelsifik 

melngelnai pellayanan yang dibelrikan. 

Telrkait hal ini juga telrdapat dalam 

selbuah tulisan yang melnyatakan 

bahwasannya indikator kualitas 

pellayanan pada dimelnsi elmpati salah 

satunya adalah pelgawai 

melmpelrhatikan kelbutuhan pellanggan 

delngan sungguh-sungguh  

Selpelrti yang dijellaskan olelh 

Syafri yang melngatakan 

bahwasannya elmpati melrupakan 

kelmampuan pelrusahaan yang 

dilakukan langsung olelh karyawan 

untuk melmbelrikan pelrhatian kelpada 

konsumeln selcara individu, telrmasuk 

juga kelpelkaan atau kelbutuhan 

konsumeln (Lubis & Andayani, 2018). 

Delngan delmikian dapat dipahami 

bahwa masih ada pelgawai yang 

bellum melnelrapkan sikap melnghargai 

dalam pellayanan, melskipun hanya 

kelsalahan selpellel, namun ini bisa 

melnjatuhkan kualitas layanan, selrta 

melmbelrikan citra nelgatif pada 

pelngguna layanan. 

Belrdasarkan hasil penelitian 

ditemukan bahwa dimelnsi elmpati  

pada Pellayanan di Kantor Urusan 

Agama Kecamatan Rambatan 

Kabupaten Tanah Datar bellum 

selpelnuhnya selsuai delngan telori yang 

digunakan. Ditemukan masih ada 

pegawai yang lebih mendahulukan 

kepentingan pribadi dibandingkan 

dengan kepentingan pekerjaan, serta 

masih ada pegawai yang kurang 

menghargai pengguna layanan. 

 

3. Relliability (Kehandalan) 
Telrdapat keltidakselsuaian telori 

delngan keladaan dilapangan, yang 

mana pada indikator kelhandalan ini 

dipelrlukan kelahlian peltugas/ aparatur 

dalam melnggunakan  alat bantu 

dalam prosels pellayanan. Hal yang 

sama juga telrdapat dalam komponeln-

komponeln dalam upaya 

melningkatkan kualitas pellayanan 

publik yang salah satu poinnya 

adalah kompeltelnsi peltugas pellayanan 

harus diteltapkan delngan telpat 

belrdasarkan pelngeltahuan, kelahlian, 

keltelrampilan, sikap dan pelrilaku 

yang dibutuhkan. Peltugas pellayanan 

harus melmiliki kelahlian dalam 

mellayani pelngguna layanan, baik itu 

dalam pelnggunaan alat bantu layanan 

maupun dalam mellayani selhingga 

prosels pellayanan dapat dilakukan 

delngan celpat karelna selmua peltugas 

belkelrja delngan baik. Jika peltugas 

tidak ahli dalam bidangnya ini maka 

hal inilah yang melnyelbabkan 

kellalaian pada pelrmohonan 

konsumeln.  

Belrdasarkan hasil penelitian 

telrdapat keltidakselsuaian telori delngan 

keladaan dilapangan, yang mana pada 

indikator kelhandalan ini dipelrlukan 

kelahlian peltugas/ aparatur dalam 

melnggunakan  alat bantu dalam 

prosels pellayanan (Hardiyansyah, 

2011). Peltugas pellayanan harus 

melmiliki kelahlian dalam mellayani 

pelngguna layanan, baik itu dalam 

pelnggunaan alat bantu layanan 

maupun dalam mellayani selhingga 

prosels pellayanan dapat dilakukan 

delngan celpat karelna selmua peltugas 

belkelrja delngan baik. Jika peltugas 

tidak ahli dalam bidangnya ini maka 

hal inilah yang melnjadi salah satu 

penyebab kurangnya kualitas layanan 

yang diterima masyarakat. 

4. Relsponsivelnelss (Daya Tanggap) 
Penerapan indikator daya tanggap 

ini diantaranya pelgawai melrelspon 

seltiap pellanggan, pelgawai 

mellakukan layanan delngan celpat, 

telpat, dan telpat waktu, selrta selmua 

kelluhan masyarakat direlspon olelh 

peltugas.  Belrdasarkan paparan diatas 
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dikeltahui bahwa antara telori delngan 

kelnyataan tellah seljalan dimana 

kelluhan masyarakat ditanggapi 

delngan baik olelh peltugas layanan, 

selpelrti yang tellah dijellaskan bahwa 

selbellum produk layanan diselrahkan 

kelpada pelnelrima layanan, pelnelrima 

layanan dipelrsilahkan melngelcelk 

telrlelbih dahulu produk layanan yang 

tellah sellelsai, kelmudian jika telrdapat 

kelsalahan maka peltugas akan 

melmpelrbaiki kelmbali produk 

layanan telrselbut. Delngan delmikian 

dapat dipahami bahwa dimelnsi daya 

tanggap pada Pellayanan di Kantor 

Urusan Agama Kecamatan Rambatan 

Kabupaten Tanah Datar sudah selsuai 

delngan telori yang digunakan.l 

5. Assurance (Jaminan)l 
Jika dilihat belrdasarkan telori 

yang pelnulis gunakan telrkait 

indikator dimelnsi jaminan yang 

melnyatakan bahwasannya peltugas 

seharusnya melmbelrikan jaminan 

dalam pellayanan. Namun selsuai 

kelnyataan dilapangan dimana untuk 

melndapatkan layanan di Kantor 

Urusan Agama Kecamatan Rambatan 

Kabupaten Tanah Datar ini tidak 

melnuntut masyarakat untuk 

membayarkan biaya apapun atas 

layanan yang diterima masyarakat, 

dan juga peltugas tidak melmbelrikan 

jaminan telrhadap layanan yang sudah 

diberikan. 

Dimelnsi ini akan sangat pelnting 

pada jasa layanan yang melmelrlukan 

tingkat kelpelrcayaan yang cukup 

tinggi dimana pellanggan akan melrasa 

aman dan telrjamin. Kotlelr 

melnyatakan bahwasannya jaminan 

melrupakan kelmampuan pelrusahaan 

melmbelri jaminan pellayanan yang 

melrupakan pelngeltahuan, kelsopanan 

karyawan selrta kelmampuan melrelka 

untuk melnimbulkan kelpelrcayaan dan 

kelyakinan (Kotler, 2008). 

Seldangkan melnurut Zelithmal dkk 

yang dikutip olelh Fandi Tjiptono 

melnggolongkan jaminan keldalam 

dimelnsi kualitas jasa yang melncakup 

pelngeltahuan, kelmampuan, 

kelsopanan staf dan sifat yang dapat 

dipelrcaya yang dimiliki para staf, 

belbas dari bahaya dan relsiko atau 

kelragu-raguan (Tjiptono, 2002). 

Belrdasarkan hasil penelitian 

dapat dipahami bahwa jaminan pada 

layanan melmang tidak dibelrikan olelh 

peltugas, baik itu jaminan telpat waktu, 

jaminan biaya, jaminan lelgalitas. Hal 

ini jika dilihat dari telori yang pelnulis 

gunakan telrkait dimelnsi jaminan 

maka tidak adanya kelcocokan antara 

telori yang ada delngan kelnyataan 

dilapangan. Walaupun ada itu hanya 

jaminan telpat waktu yang kadangkala 

juga dilanggar olelh pelgawai yang 

melmbelrikan pellayanan. 

Namun jika dilihat dari pelndapat 

Fellita Sasongko, pendapat Kotlelr 

selrta Zelithmal diatas adalah telori 

belrdasakan indikator dimelnsi 

jaminan yang lelbih cocok untuk 

pelrusahan yang melngutamakan 

layanan, karna banyaknya 

pelrsaingan, dan tidak untuk lelmbaga 

pelmelrintahan karelna urusan yang 

diurus melmang diajukan kelpada 

lelmbaga yang belrsangkutan. 

Kelmudian dari itu lelmbaga sosial 

atau lelmbaga pelmelrintahan telntunya 

melmbelrikan pellayanan selcara gratis 

karelna layanan yang dibelrikan ialah 

layanan yang belrsifat umum (Felita 

Sasongko, 203 C.E.) 

 
 
CONCLUSION / KESIMPULAN 

Belrdasarkan hasil pe lnellitian yang 

tellah pelnulis lakukan te lntang Kualitas 

Pellayanan Publik KUA Ke lc. Rambatan 

delngan melnggunakan lima dime lnsi dapat 

disimpulkan bahwa: 

1. Bukti Fisik (Tangiblel) pada Kualitas 

layanan KUA Kelc. Rambatan sudah 

ditelrapkan delngan baik ole lh pelgawai, 

namun salah satu indikator dime lnsi 

yang bellum telrpelnuhi delngan baik 

adalah indikator keldisiplinan pe ltugas 

dalam mellakukan prosels pellayanan, 

masih adanya pelgawai yang tidak 
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belrada diruangan ke ltika jam 

pellayanan masih be lrlangsung. 

2. Elmpathy (Empati) 

Belrdasarkan kritelria dimelnsi 

elmpati dari selbuah pelrusahaan 

pelnyeldia jasa salah satunya adalah 

kelseldiaan pelrusahaan pelnyeldia jasa 

untuk melndelngarkan kelluhan-

kelluhan atau kelinginan yang spelsifik 

melngelnai pellayanan yang dibelrikan. 

Telrkait hal ini juga telrdapat dalam 

selbuah tulisan yang melnyatakan 

bahwasannya indikator kualitas 

pellayanan pada dimelnsi elmpati salah 

satunya adalah pelgawai 

melmpelrhatikan kelbutuhan pellanggan 

delngan sungguh-sungguh  

Selpelrti yang dijellaskan olelh 

Syafri yang melngatakan 

bahwasannya elmpati melrupakan 

kelmampuan pelrusahaan yang 

dilakukan langsung olelh karyawan 

untuk melmbelrikan pelrhatian kelpada 

konsumeln selcara individu, telrmasuk 

juga kelpelkaan atau kelbutuhan 

konsumeln (Lubis & Andayani, 2018). 

Delngan delmikian dapat dipahami 

bahwa masih ada pelgawai yang 

bellum melnelrapkan sikap melnghargai 

dalam pellayanan, melskipun hanya 

kelsalahan selpellel, namun ini bisa 

melnjatuhkan kualitas layanan, selrta 

melmbelrikan citra nelgatif pada 

pelngguna layanan. 

Belrdasarkan hasil penelitian 

ditemukan bahwa dimelnsi elmpati  

pada Pellayanan di Kantor Urusan 

Agama Kecamatan Rambatan 

Kabupaten Tanah Datar bellum 

selpelnuhnya selsuai delngan telori yang 

digunakan. Ditemukan masih ada 

pegawai yang lebih mendahulukan 

kepentingan pribadi dibandingkan 

dengan kepentingan pekerjaan, serta 

masih ada pegawai yang kurang 

menghargai pengguna layanan. 

3. Kelhandalan (Relalibility) pada 

Kualitas Pellayanan Publik KUA Kelc. 

Rambatan yang me lmiliki indikator 

kelcelrmatan peltugas dalam me llayani, 

kelmampuan peltugas atau aparatur 

dalam mellayani sudah mulai 

telrlaksana selbagai mana me lstinya, 

pada indikator lain yang dite lrapkan 

adalah indikator me lmiliki standar 

pellayanan yang je llas karelna telrlihat 

belntuk selrta leltaknya, dan pe lgawai 

dapat melnunjukkan bukti adanya juga 

dalam wawancara me lrelka 

melngatakan ada standar pe llayanan, 

dan indikator lain yang tidak 

telrpelnuhi delngan baik adalah 

kelahlian peltugas dalam me llayani, 

yang mana peltugas te lrselbut belkelrja 

tidak selsuai delngan kelahlian melrelka 

jika dilihat dari latar be llakang 

pelndidikannya. 

4. Daya Tanggap (Relsponsivelnelss) pada 

Kualitas Pellayanan Publik KUA Ke lc. 

Rambatan yang me lmiliki indikator 

melrelspon seltiap pe llanggan, selmua 

kelluhan masyarakat dire lspon olelh 

peltugas tellah telrlihat dite lrapkan 

delngan baik olelh peltugas, namun 

pada dimelnsi ini masih ada indikator 

yang bellum mampu ditelrapkan selsuai 

delngan telori yaitu indikator 

mellakukan pellayanan de lngan celpat 

dan telpat, mellakukan pellayanan 

delngan telpat waktu karelna masih 

ditelmukan pelnye llelsaian produk 

layanan yang tidak se lsuai delngan 

waku yang tellah dijanjikan keltika 

pelrmohonan diajukan. 

5. Jaminan (Assurancel) pada Kualitas 

Pellayanan Publik KUA Kelc. 

Rambatan. Peltugas me lmbelrikan 

jaminan telpat waktu, pe ltugas 

melmbelrikan jaminan biaya dalam 

pellayanan, peltugas me lmbelrikan 

jaminan lelgalitas dalam pellayanan, 

peltugas melmbelrikan kelpastian biaya 

dalam pellayanan. Se lmua indikator ini 

tidak ditelrapkan kelcuali telrkait 

lelgalitas karelna me lmang produk 

layanan sudah dijamin ke lakuratannya 

dibuktikan delngan ste lmpell pada 

produk layanan, sellain dari itu tidak 

ada jaminan apapun, baik jaminan 

telpat waktu, jaminan kelpastian biaya, 

hal ini juga karelna se ltiap layanan 
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yang didapatkan tidak dipungut biaya 

apapun. 

 

 

Saran 

Saran untuk melningkatkan kualitas 

pellayanan delngan melmpelrbaiki indikator-

indikator dalam dimelnsi kualitas pe llayanan 

selbagai belrikut: 

1. Bukti Fisik (Tangiblel) yaitu indikator 

keldisiplinan pelgawai de lngan cara 

melningkatkan keldisiplinan pelgawai 

selrta melmbelrikan te lguran kelpada 

pelgawai yang tidak disiplin agar 

muncul elfelk je lra pagi pe lgawai 

telrselbut. 

2. Empati (Elmpathy), Hal ini dapat 

dilakukan delngan meningkatkan 

kesadaran dan tanggung jawab 

pelgawai agar mereka bertanggung 

jawab terhadap peran dan pekerjaan  

melrelka di bagian pellayanan umum 

dan melmahami bagaimana aturan, 

prinsip-prinsip pellayanan selhingga 

saat melnghadapi pe lngguna layanan 

melrelka melngelrti untuk melnelmpatkan 

diri melrelka selbagai pellayan 

masyarakat. 

3. Kelhandalan (Relalibility) yaitu 

indikator kelahlian peltugas dalam 

mellayani. Hal ini dapat dilakukan 

delngan cara me lmbelrikan pellatihan 

telrhadap cara pe llayanan yang baik 

kelpada pelgawai baru. 

4. Daya Tanggap (Relsponsivelnelss) 

yaitu indikator pe llayanan delngan 

celpat dan telpat, mellakukan pellayanan 

telpat waktu. Hal ini dapat dilakukan 

delngan melningkatkan kelrja sama 

antar pelgawai dan belrtanggung jawab 

atas pelkelrjaan masing-masing 

selhingga produk layanan dapat 

sellelsai delngan celpat dan telpat waktu. 

5. Jaminan (Assurancel), akan lelbih baik 

peltugas melmbelrikan jaminan telpat 

waktu kelpada pelngguna layanan 

selhingga tidak ada pihak yang me lrasa 

dirugikan, telrutama bagi pe lngguna 

layanan yang sudah datang berulang - 

ulang teltapi produk layanan yang 

melrelka harapkan bellum sellelsai. 
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