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Abstract:  This study aimed to measure commitment’s influence on the quality of public services 

at the Gorontalo Class 1A Religious Court.The population involved in this study included people who 
came to the Gorontalo Class 1A Religious Court office, totaling 90 respondents. The samples, 90 

respondents, were selected using a non-probability  method based on purposive sampling 

techniques through questionnaire distribution. The analysis technique used in this study was simple 
linear regression analysis. The study findings indicated that: Commitment influenced Service 

Quality positively and significantly due to the tcount obtained was greater than ttable 2.165> 1.662 
with a significance level of 0.033 greater than 0.05. Also, the adjusted coefficient value or R-square 

number was 0.131 or 13.1%. This value indicated that 13.1% of the commitment variable could 

be elucidated by service quality, while the remaining 86.9% was elucidated by other variables not 

examined in this study. 
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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengukur besarnya pengaruh komitmen terhadap kualitas 

layanan masyarakat di Pengadilan Agama Gorontalo Kelas 1A.  Populasi dalam penelitian ini adalah 
masyarakat yang datang ke kantor Pengadilan Agama Gorontalo Kelas 1A yang berjumlah 90 

responden. Metode pengambilan sampel penelitian ini adalah metode non probability berdasarkan 
teknik purposive sampling, yaitu jumlah sampel yang digunakan berjumlah 90 responden dengan 

cara menyebarkan kuesioner. Teknik analisis dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi 

linier sederhana. Hasil penelitian menunjukkan bahwa : Komitmen Berpengaruh Positif dan 
Signifikan Terhadap Kualitas Layanan, hal ini dikarenakan thitung  yang diperoleh lebih besar dari 

ttabel 2.165 > 1.662 dengan tingkat signifikansinya 0.033 lebih besar dari 0.05 dan juga nilai 

koefisien yang disesuaikan atau angka R-square adalah sebesar 0.131 atau sebesar 13.1%.  Nilai 
ini menunjukkan bahwa sebesar 13.1% variabel komitmen dapat dijelaskan oleh kualitas layanan, 

sedangkan sisanya 86.9% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

 

Kata Kunci: Komitmen; Kualitas Layanan 

 

PENDAHULUAN 

Sumber daya manusia merupakan sumber daya yang paling menentukan Keberhasilan suatu 

organisasi.  Organisasi dikatakan berhasil apabila dapat menarik perhatian atas kelebihan yang 

dimilikinya dibandingkan dengan organisasi lain.  Instansi pemerintah dituntut untuk mengelola 

sumber daya manusia yang dimiliki dengan baik demi kemajuan instansi pemerintahan, 

keberhasilan dalam proses instansi ditentukan oleh tercapainya komitmen terhadap hasil kinerja 

yang baik oleh pegawai. 

Layanan Publik merupakan segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara 

pelayanan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan. Kualitas layanan sangat 

penting bagi suatu instansi untuk memenuhi tingkat kepuasan yang diperoleh dari perbandingan 

atas pelayanan yang nyata diterima oleh masyarakat. Untuk mendapatkan pelayanan yang baik 
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maka pegawai harus memiliki komitmen dapat berpengaruh dalam proses penyelenggaraan 

pelayanan yang berkualitas.  Menurut Tjiptono (2012:157) mendefinisikan  kualitas layanan adalah 

ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspestasi 

pelanggan.  Definisi lain kualitas layanan menurut Mauludin (2010:67) adalah seberapa jauh 

perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas langganan yang mereka terima atau 

diperoleh. 

Standar pelayanan  adalah tolak ukur yang dipergunakan  sebagai pedoman penyelenggaraan 

pelayanan publik sebagai acuan penilaian kualitas sebagai kewajiban dan janji penyelenggara 

kepada masyarakat dalam rangka pelayanan yang berkualitas, cepat, mudah, terjangkau dan 

terukur. Pelayanan publik di Pengadilan juga menjadi penentu tingkat keberhasilan dan kinerja 

para pelaku pelayanan publik dilingkup pengadilan, termasuk Pengadilan Agama. Pelayanan publik 

dapat berupa pelayanan administrasi, pelayanan bantuan hukum, pengaduan dan pelayanan 

permohonan informasi di Pengadilan Agama Gorontalo juga mengenal pelayanan gugatan  di mana 

para pihak dapat mengajukan gugatan ke Pengadilan.  

Pengadilan Agama adalah Pengadilan tingkat pertama yang bertugas dan berwewenang 

memeriksa, memutuskan, dan menyelesaikan perkara-perkara ditingkat pertama diantara orang-

orang beragama islam, baik dibidang perkawinan, kewarisan, wasiat, hibah dan juga seperti 

permohonan pengangkatan anak, permohonan dispensasi kawin untuk perkawinan dibawah umur, 

sehingga memperoleh letimigasi dari negara. Bentuk pelayanan di Pengadilan Agama Gorontalo 

sudah transparan, seperti pelayanan pada bagian PTSP, dimana pihak yang berperkara hanya dapat 

bertemu dengan pegawai yang bertugas untuk memberikan pelayanan di PTSP, Pengadilan Agama 

Gorontalo juga memudahkan para pencari keadilan dalam mengakses informasi mengenai 

kebutuhan masyarakat yang ingin mengajukan gugatan, sehinga Pengadilan Agama Gorontalo 

menyediakan kanal untuk memperoleh sumber informasi, seperti website dan memberikan 

informasi sebanyak-banyaknya kepada masyarakat. 

Berdasarkan hasil pra-observasi dan wawancara terhadap msyarakat yang datang di kantor 

diperoleh informasi bahwa yang mempengaruhi kualitas layanan, dari indikator Ketanggapan, pada 

saat proses pelayanan pegawai cenderung kurang merespon permintaan masyarakat yang 

berperkara.  Sebagai contoh masyarakat yang mengajukkan perkara di kantor,  serta tidak adanya 

informasi yang diberikan dan ketidakpastian waktu dari pegawai mengenai perkara yang sudah di 

ajukkan tersebut kapan diproses atau diselesaikan sehingga hal ini yang mengakibatkan rendahnya 

kualitas pelayanan.  Ketidakpastian waktu dapat menimbulkan citra yang kurang baik terhadap 

instansi dan ketepatan waktu pelayanan mempengaruhi kualitas pelayanan di mata masyarakat. 

Menurut informasi dan hasil observasi diperoleh suatu data kasus perceraian dalam 3 tahun terakhir 

yang tercatat di Pengadilan Agama Gorontalo Kelas 1A dalam tabel berikut : 

Tabel  1  Kasus Perceraian Pengadilan Agama Gorontalo Kelas 1A Tahun 2021-2023 

Tahun Cerai Talak Cerai Gugat Jumlah 

2021 265 398 663 

2022 246 370 616 

2023 262 393 655 

Jumlah 773 1.161 1.934 

Sumber data: Pengadilan Agama Gorontalo Kelas 1A 

 

Berdasarkan tabel di atas dipahami bahwa terjadi penurunan kasus perceraian pada tahun 2021 

ke 2022 mengalami penurunan sebanyak 47 kasus atau sebanyak 7% ,  kemudian pada tahun 

2022 ke 2023 terjadi peningkatan sebanyak 39 kasus atau sebanyak 6%.  Untuk kasus cerai talak 

pada tahun 2021 ke 2022 mengalami penurunan sebanyak 19 kasus atau sebanyak 7% ,  lalu pada 
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tahun 2022 ke 2023 mengalami peningkatan sebanyak 16 kasus atau sebanyak 6%.  Sementara 

untuk kasus cerai gugat pada tahun 2021 ke 2022 mengalami penurunan sebanyak 47 kasus atau 

sebanyak 7% dan pada tahun 2022 ke 2023 mengalami peningkatan sebanyak 23 kasus atau 

sebanyak 6%.  Tabel tersebut menggambarkan adanya fluktuasi angka dalam perkara cerai gugat 

dan cerai talak disebabkan perselisihan ataupun pertengkaran yang terjadi secara terus menerus 

antara kedua belah pihak. 

Dari indikator wujud layanan, sarana dan prasarana untuk menunjang proses pelayanan belum 

memadai seperti kursi tidak mencukupi serta kapasitas ruangan yang ada dikantor tersebut masih 

terbatas.  Hal ini tentu sangat berpengaruh terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

pegawai Pengadilan Agama Gorontalo kepada masyarakat berperkara.  Sehingga perlu diadakan 

lagi untuk kebutuhan pelayanan kepada masyarakat agar bisa lebih optimal. Masih terdapat 

pegawai yang kurang disiplin dalam  memanfaatkan waktu dan jam kerja secara maksimal dalam 

bekerja,  masih terdapat pegawai yang datang terlambat ke  kantor dari waktu dan jam kerja yang 

telah ditetapkan yaitu jam masuk dan keluar hari senin-kamis 08.00-16.30 dan hari jumat 08.00-

16.00 dan memiliki standar kehadiran 85%. 

METODE PENELITIAN 

Penelitian termasuk penelitian kuantitatif, dengan teknik pengumpulan data menggunakan 
kuesioner atau angket. Sehubung dengan penelitian ini, lokasi atau objek penelitian yang di jadikan 

tempat penelitian yaitu  di Pengadilan Agama Gorontalo Kelas 1A. Populasi dalam penelitian ini 
adalah masyarakat yang datang ke kantor Pengadilan Agama Gorontalo Kelas 1A yang berjumlah 

90 orang. Untuk teknik pengambilan sampel menggunakan non probability berdasarkan teknik 

purposive sampling  dengan jumlah 90 responden, menggunakan Rumus Corhran dari Sugiyono 
(2019) di gunakan dalam sampel untuk menentukan ukuran populasi yang diketahui, seperti yang 

ditunjukkan dibawah ini: 
 

𝑛 =
𝑍2 𝑝𝑞

𝑒2
 

 

Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda dengan 

menggunakan SPSS 20.   
 

HASIL PENELITIAN 

Uji validitas  

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid dan tidaknya suatu kuesioner.  Kuesioner 

dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan 
diukur oleh kuesioner tersebut (Indriantoro & Supomo, 2018).  Untuk menguji validitas dari 

penelitian ini menggunakan uji dua dengan signifakan 0,05 dengan kriteri pengujian: 

1) Jika rhitung> rtabel (uji dua arah dengan sig 0,05) maka instrument atau item-item pernyataan 

berkorelasi terhadap skor total dapat dikatakan valid. 

 
2) Jika rhitung≤ rtabel (uji dua arah dengan sig 0,05) maka instrument atau item-item pernyataan 

berkorelasi signifikan terhadap skor dapat dikatakan valid. 

 

Uji Reiliabilitas  

Uji Realibilitas yaitu alat uji untuk mengukur kuesioner yang merupakan/1indikator dari variabel 
(Gzozali,2011).  Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap 

pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu.  Adapun dasar pengambilan 

keputusan dalam uji realibilitas adalah sebagai berikut: 
1)  Jika nilai Cronbach Alpha >0,6 maka kuesioner atau angket dinyatakan reliable atau konsisten. 

2) Sementara, jika nilai Cronbach Alpha <0,6 maka kuesioner atau angket dinyatakan tidak 
reliable atau tidak konsisten. 
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Uji Normalitas  

Uji Normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel pengganggu atau 
residual memiliki distribusi normal atau tidak.  Uji normalitas diperlukan karena untuk melakukan 

pengujian-pengujian varibel lainnya dengan mengasumsikan bahwa nilai residual  mengikuti 
distribusi normal.  Persamaan regresi dikatakan baik jika mempunyai variabel bebas dan variabel 

terikat berdistribusi normal (Ghozali, 2011:160).  Dasar pengambilan keputusan dapat dilakukan 

dengan melihat angka probabilitasnya,  yaitu: 
1) Jika probabilitas ≥ 0,05 maka distribusi dari model regresi adalah normal. 

2) Jika probabilitas ≤ 0,05 maka distribusi dari model regresi adalah tidak normal. 

 

Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah terdapat ketimpangan varience antara sisi 
pengamatan yang satu dengan pengamatan lainnya dengan suatu model regresi. Jika varience 

residual dari suatu observasi ke observasi lainnya tetap maka disebut homoskedastisitas, 

sebaliknya disebut heteroskedastisitas. Karena data ini menangkap data dengan berbagai ukuran 
(kecil, sedang, dan besar), sebagai besar data cross-sectional mengadung heteroskedastisitas 

(Ghozali, 2013). Titik-titik pada grafik  scatter plot digunakan untuk melakukan pengujian secara 
grafis. Uji asumsi ini terpenuhi jika titik-titik terbesar secara acak  disetiap kuadran dan tidak 

membentuk pola tertentu seperti segi empat, kurva, dan sebagainya. 

 

Uji Multikoilineiaritas 

Menurut Ghozali (2013)  uji multikoliniearitas adalah alat untuk menguji apakah suatu model 
regresi menemukan adanya korelasi antar variabel independen. Untuk memeriksa apakah model 

regresi memiliki multikoliniearitas, dengan melihat nilai tolerance dan VIF (Variance Inflation 

Faktor), Jika nilai VIF > 10 dan Tolerance <0,1 maka dapat disimpulkan dalam persamaan regresi 
terdapat masalah multikoliniearitas dan Jika nilai VIF < 10 dan Tolerance >0,1 maka dapat 

disimpulkan dalam persamaan regresi tidak terdapat masalah multikoliniearitas. 

 

Analisis Regresi Linear Sederhana 

Analisis yang digunakan untuk mengetahui pengaruh antara variabel bebas dengan variabel terikat 
adalah analisis regresi linier sederhana. 

1. Nilai konstanta (a) diperoleh 46.242, yang artinya menunjukkan nilai rata-rata variabel 

komitmen dengan ketentuan nilai variabel kualitas layanan bernilai konstan. 
2. Nilai koefisien regresi komitmen diperoleh 0.386, yang artinya bahwa setiap terjadi 

peningkatan pada variabel sebesar satu-satuan, maka kualitas layanan meningkat 0.386. 

  

Hasil Uji  Statistik (Uji t ) 

Pengujian pengaruh dari variabel yaitu, komitmen (X) terhadap kualitas layanan (Y) adalah dengan 

membandingkan nilai thitung (yang didapatkan dari hasil uji SPSS pada tabel 4.11) dengan ttabel dan 

nilai signifikansi. Apabila thitung > ttabel atau nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05, maka variabel 

independen berpengaruh terhadap variabel dependen begitu juga sebaliknya.  

 

Nilai ttabel dapat dihitung dengan rumus df = n-K, dimana n adalah jumlah responden (90 orang) 

dan K adalah jumlah seluruh variabel (2 variabel), maka df = 90-2 = 88 dengan tingkat standart 

error 5% atau 0,05. Maka dipatkan ttabel = 1,662. Berikut hasil uji t. 
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Tabel  2 Hasil Uji T 

 

Sumber: Data Olahan SPSS 20, 2024 

Berdasakan tabel 3 terlihat hubungan dari masing-masing varibel, dimana variabel komitmen 

memiliki nilai thitung. 2.165 lebih besar dari nilai ttabel 1.662 dan tingkat signifikansi 0.033 lebih besar 
dari alpha 0.05. Hasilnya Ho ditolak dan Ha diterima, hal ini menunjukkan bahwa komitmen 

berpengaruh signifikan terhadap kealitas layanan masyarakat di Pengadilan Agama Gorontalo kelas 

1A. 

 
Koefisien Determinasi (R2) 

Koefisien determinasi (R Square) diperlukan untuk melihat seberapa baik variabel independen 

mampu menjelaskan variabel dependen. Nilai koefisien determinasi besarnya berkisar 0-100.  

 

Nilai R Square yang kecil berarti variabel independen mempunyai kemampuan yang sangat terbatas 

dalam menjelaskan variabel dependen. Jika nilai R-square yang dihasilkan mendekati 1, maka 

variabel independen memuat hampir seluruh informasi yang dipelukan untuk memprediksi variabel 

dependen. 

Tabel  3 Koefisien Determinasi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Data Olahan SPSS 20, 2024 

 
Berdasarkan tabel 4.12 di atas diperoleh nilai koefisien determinasi yang disesuaikan atau angka 

R-square  adalah sebesar 0.131 atau sebesar 13.1%. Nilai ini menunjukkan bahwa sebesar 13.1% 
variabel komitmen dapat dijelaskan oleh kualitas layanan, sedangkan sisahnya 86.9% dijelaskan 

oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.  

PEMBAHASAN 

Pengaruh Komitmen Terhadap Kualitas Layanan  

Berdasarkan hasil pengujian diperoleh bahwa variabel komitmen berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kualitas layanan. Hal ini dapat dilihat dari nilai uji t dimana t hitung lebih besar dari t 

tabel dengan tingkat signifikansi lebih besar dari alpha , dengan nilai R square. Artinya bahwa 

model regresi yang di peroleh dapat menjelaskan bahwa variabel independen, yaitu komitmen 
mempengaruhi variabel dependen yaitu kualitas layanan akan tetapi pengaruhnya jika dilihat pada 

interval dengan tingkat hubungan sangat rendah, sehingga penelitian ini dapat di simpulkan bahwa 

dengan nilai R square yang rendah belum sepenuhnya memberikan gambaran seberapa baik 
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variabel komitmen memprediksi variabel dependen. Hal tersebut terjadi karena variabel komitmen 

hanya memiliki pengaruh kecil, meskipun variabel komitmen signifikan secara statistik. Dengan 

kata lain variabel komitmen tersebut hanya menjelaskan sebagian kecil dari variasi pada variabel 
kualitas layanan.  Nilai R square rendah menunjukkan bahwa masih banyak faktor lain diluar 

variabel komitmen yang digunakan dalam model, yang mempengaruhi variabel kualitas layanan 
lain seperti kepemimpinan (gaya kepemimpinan atau komunikasi efektif), kompetensi karyawan 

(keterampilan/pengetahuan atau pelatihan/pengembangan), budaya organisasi (orientasi pada 

pelanggan atau nilai/etika) dan masih banyak lagi. Adapun R square rendah karena variabelitas 
tinggi, variabel kualitas layanan memiliki variabelitas yang sangat besar (data sangat tersebar), 

sehingga model regresi sulit menjelaskan sebagian besar variasi tersebut meskipun ada hubungan 
signifikan. Variasi tinggi dalam data biasanya disebabkan oleh noise, outler atau variabel-variabel 

lain yang tidak di masukkan dalam model.  Karena jika semakin tinggi nilai R square makan variabel 

komitmen dapat semakin baik menjelaskan variabel kualitas layanan. 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis data yang dilakukan peneliti serta pembahasan pada bab sebelumnya, 

maka dari penelitian ini ditarik kesimpulan bahwa variabel komitmen berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kualitas layanan. Artinya semakin tinggi atau meningkatnya komitmen kerja 

pegawai pada sebuah instansi/ lembaga maka akan mempengaruhi pada peningkatan kualitas 
layanan. Dalam memberikan pelayanan terbaik, instansi harus mampu memberikan mutu 

pelayanan yang baik dengan melengkapi sarana dan prasarana yang memadai. Upaya peningkatan 

komitmen pegawai bertujuan untuk meningkatkan kinerja yang berdampak pada peningkatan 
kualitas layanan kepada masyarakat. Hal ini, peran komitmen yang dimiliki pegawai sangatlah 

penting, terutama dalam mendorong agar tercapainya tujuan instansi/lembaga. 

SARAN 

 

Dari hasil penelitian ini, peneliti ingin memberikan beberapa saran kepada pihak-pihak yang 
membutuhkan informasi seputar komitmen pegawai yang dirasakan masyarakat dan pengaruhnya 

terhadap kualitas layanan di kantor Pengadilan Agama Gorontalo Kelas 1A. 

1. Bagi instansi, dengan penelitian ini diharapkan instansi/lembaga lebih memperhatikan 
komitmen pegawai dalam pelayanan terutama pada komitmen waktu dengan menanamkan 

pemahamn tugasnya penuh tanggung jawab, pekerjaan tersebut jangan dijadikan sebagai 
beban semata melainkan tugas dalam melayani masyarakat. Sehinga dapat menciptakan 

komunikasi dua arah antara instansi/lembaga dan masyarakat dan juga komunikasi antara 

atasan dan bawahan. Hal ini dapat memberikan respon positif dari masyarakat sehingga 
tuntutan kebutuhan dan inginan masyarakat dapat diketahui/dipenuhi. 

 
2. Bagi peneliti selanjutnya, penelitian ini dapat dijadikan referensi bagi pihak lain untuk 

menambah faktor, indikator, atau variabel lain dan menguji pengaruhnya terhadap kualitas 

layanan.  
 

3. Selain itu, peneliti selanjutnya juga dapat menggunakan penelitian berbagai subjek penelitian 

untuk mendapatkan gambaran yang lebih jelas mengenai penelitian kualitas layanan.  
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