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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Sumber daya manusia (SDM) adalah salah satu faktor yang sangat penting 

bahkan tidak dapat dilepaskan dari sebuah organisasi, baik institusi maupun 

perusahaan. Organisasi tak akan lepas dari yang namanya sumber daya manusia karena 

begitu penting dan menjadi kunci akan perkembangan organisasi nantinya. Pada 

dasarnya, sumber daya manusia berwujud individu yang menggerakan, memikirkan, 

dan merencanakan di sebuah organisasi untuk mencapai tujuan organisasi tersebut 

(Silitonga, 2020). Semangat pegawai dalam mengabdikan dirinya pada pekerjaannya 

ditimbulkan oleh motivasi pelayanan publik.  

 Perry & Wise (1996) mengartikan motivasi pelayanan publik atau Public 

Service Motivation (PSM) sebagai kecenderungan individu merespon motif yang 

secara unik dan biasanya terdapat dalam lembaga publik dan organisasi merujuk pada 

kebutuhan psikologis. Istilah pelayanan publik dijelaskan sebagai motivasi orang yang 

dipekerjakan pemerintah di administrasi publik untuk berkontribusi pada kebaikan 

bersama masyarakat (UNDP dalam Haris, 2018). Perry dan Annie tahun 2008 (dalam 

Hakim & Hamid, 2021) menjelaskan bahwa motivasi pelayanan publik atau PSM, 

merupakan jenis atau karakteristik motivasi yang dapat didefinisikan sebagai motivasi 

termasuk keyakinan, nilai, dan sikap yang melampaui kepentingan pribadi pekerja 

(pegawai) dan kepentingan organisasi. Hal ini mendorong mereka untuk melakukan 

perbuatan baik dan berkontribusi pada kesejahteraan organisasi dan masyarakat. 

Kepercayaan pada diri pegawai ini disebut efikasi diri atau self efficacy. 
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Albert Bandura pada tahun 1997 menjelaskan self efficacy sebagai keyakinan 

atau kepercayaan yang dipegang individu tentang kesanggupannya, hasil kerja mereka, 

dan bagaimana keyakinan tersebut mempengaruhi perilaku mereka (Judge et al., 2005) 

Efikasi diri yang rendah pada pegawai akan sangat berdampak akan performa pegawai 

saat mengerjakan tugas dan tanggung jawabnya. Pegawai akan lesu untuk bekerja, rasa 

gelisah saat mengerjakan tugas, tidak sanggup menjalankan tanggung jawab, dan 

mudah menyerah sama pekerjaannya (Amir, 2016). Jika pegawai mempunyai efikasi 

diri yang tinggi, pegawai akan yakin kalau dirinya sanggup menjalankan tugasnya 

dengan baik. Sebaliknya, pegawai akan kebingungan dan kesulitan saat menyelesaikan 

pekerjaannya jika ia memiliki efikasi diri yang rendah. Pegawai akan termotivasi untuk 

menyelesaikan tugas dan permasalahan yang dihadapi dengan baik karena adanya 

keyakinan diri yang ada pada pegawai. Individu akan terpengaruhi oleh efikasi diri 

yang ada pada dirinya untuk menetapkan tindakan apa yang akan dilakukannya untuk 

meraih tujuan (Ghufron & Risnawitaq, 2017). Individu yang telah menetapkan 

tindakan apa yang diyakini untuk dirinya untuk meraih tujuan, berasal dari konsep diri 

yang telah ia yakini pada dirinya sendiri. 

Menurut Burns (dalam Novianti & Yohanes, 2015), konsep diri adalah harga diri 

atau penerimaan diri yang mencakup cara orang memandang dan meyakini tentang 

dirinya sendiri yang nantinya akan menentukan siapa dia, apa yang dapat ia lakukan, 

dan menjadi apa ia nantinya di dalam pikirannya sendiri. Bila pegawai menganggap 

dirinya adalah individu yang rajin dan mampu mengerjakan tugasnya, maka pegawai 

itu akan berusaha menjalankan pekerjaannya untuk mencapai target yang ditentukan 

berdasarkan peraturan yang berlaku dengan bersungguh-sungguh, sehingga 

memperoleh hasil yang memuaskan.  
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Pegawai yang memiliki tingkat konsep diri dan efikasi diri yang tinggi, maka 

pegawai akan termotivasi untuk mengabdikan dirinya pada pekerjaannya dan muncul 

public service motivation. Pegawai yang memiliki konsep diri yang tinggi, bahwa 

pegawai memandang dirinya seseorang yang giat, rajin, dan semangat, maka ia pun 

memiliki efikasi diri yang tinggi karena ia percaya akan kemampuannya untuk 

menuntaskan pekerjaan yang merupakan tanggung jawabnya. Hal ini selaras dengan 

studi mengenai perilaku organisasi yang dimana menjelaskan bahwa karakter yang 

dibawa individu ke dalam tatanan organisasi seperti kemampuan, kepercayaan pribadi, 

pengharapan kebutuhan, dan pengalaman masa lalunya. Ini semuanya adalah 

karakteristik yang di punya individu, dan karakteristik ini akan dibawa olehnya 

manakala ia akan memasuki sesuatu lingkungan baru, yakni organisasi atau lainnya. 

Jikalau karakteristik individu terintegrasi dengan karakteristik organisasi maka akan 

terwujudlah perilaku individu dalam organisasi yang baik pula, dalam hal ini yaitu 

memiliki motivasi yang tinggi untuk memberikan pelayanan kepada publik (Thoha 

dalam Tahir, 2014).  

Setiap individu memiliki karakteristik yang berbeda-beda dari segi kemampuan, 

kebutuhan, kepercayaan, pengalaman, pengharapan, dan lainnya.. Setiap organisasi 

pun memiliki karakteristik yang berbeda-beda, dari segi tugas, wewenang, tanggung 

jawab, dan sebagainya. Karakteristik individu harus selaras dengan karakteristik 

organisasi tempat ia berkerja agar tercapainya tujuan dari organisasi tersebut. Dalam 

hal ini, konsep diri dan efikasi diri termasuk ke dalam karakteristik individu tersebut. 

Jika konsep diri dan efikasi diri pada individu selaras dengan karakteristik organisasi, 

maka tercapainya tujuan organisasi yang salah satunya yakni memberikan pelayanan 

yang baik kepada publik (David A.Nadler dalam Tahir, 2014). Di sinilah mengapa kita 
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perlu memahami sifat-sifat manusia, karena dengan memahami hal tersebut dimana 

mengapa setiap orang berbeda maka kita akan paham mengapa seseorang berperilaku 

berbeda dengan yang lain di dalam melaksanakan suatu kerja yang sama. 

Konsep diri dan Efikasi diri berarti seseorang itu merasa yakin dan mampu 

bahwa ia bisa melakukan sesuatu. Pegawai yang bekerja di sebuah instansi pasti sudah 

melewati proses yang panjang hingga akhirnya dapat bekerja di tempat kerjanya. 

Jikalau mereka mencoba melamar pekerjaan itu artinya mereka yakin dan mampu 

untuk pekerjaan yang akan dilakukan nanti. Setiap pegawai pasti punya tugas dan 

tuntutan nya masing-masing, karena untuk itu mereka di gaji. Realitanya, masih 

banyak pegawai (tidak hanya satu atau dua, melainkan banyak) yang sering lalai dalam 

tugasnya. Mulai dari ketidakdisiplinan waktu, pelayanan yang buruk dan kurang 

ramah, nada bicara dan raut wajah yang kurang baik, kurang fokus saat bekerja seperti 

sambil bermain gadget atau asyik berbicara rekan lainnya, kurang cekatan dan 

beberapa lainnya.  

Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (DPMPTSP) 

merupakan tempat berlangsungnya beberapa kegiatan pelayanan perizinan terpadu 

kepada masyarakat. Saat ini DPMPTSP mengkoordinasi 30 instansi dengan 373 jenis 

layanan yang tergabung dalam Mal Pelayanan Publik. Tujuan dari adanya Dinas 

Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu ini agar pelayanan dilaksanakan 

dalam satu pintu, sehingga meningkatkan pelayanan kepada masyarakat serta 

mempersingkat prosedur pelayanan, guna mencapai pelayanan yang cepat, mudah, 

transparan, dan terjangkau.  

Hasil studi awal penelitian oleh (Wahyuli, 2020) mengatakan bahwa kualitas 

pelayanan perizinan pada DPMPTSP Kota Palembang belum mencapai tingkat yang 
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prima sesuai dengan yang diharapkan oleh pengguna layanan. Lambatnya kinerja tim 

kerja verifikasi lapangan, kinerja penanganan pengaduan yang kurang baik, serta 

penyelenggaraan pelayanan penyuluhan dan konsultasi yang kurang ideal bagi petugas 

front Office merupakan contoh fenomena pelayanan perizinan yang belum berkualitas 

di DPMPTSP. Di sisi lain, beberapa karyawan melakukan pekerjaannya dengan santai 

dan tanpa memahami pentingnya apa yang seharusnya mereka lakukan. Kurangnya 

pemahaman komponen-komponen penting tugas menunjukkan kurangnya keahlian, 

sementara bertindak santai saat melayani publik menunjukkan kurangnya motivasi 

dalam melakukan pelayanan kepada publik. 

Hal yang sama peneliti temukan saat mengurus izin penelitian di DPMPTSP, 

terlihat bahwa pegawai tidak tepat waktu pada jam pelayanan yang sudah ditentukan. 

Pada saat jam istirahat sudah selesai, meja khusus layanan masih kosong dan tidak ada 

pegawai yang menjaga. Terdapat beberapa pegawai yang terlihat kurang ramah saat 

merespon pertanyaan yang peneliti berikan. Berdasarkan hasil Laporan Survey 

Kepuasan Masyarakat Semester 2 tahun 2022 yang dilakukan oleh DPMPTSP, 4 unsur 

pelayanan yang menjadi skor terendah yakni : waktu pelayanan, biaya/tarif, produk 

spesifikasi jenis pelayanan, dan kompetensi pelaksana. Berikut tabel hasil Survey 

Kepuasan Masyarakat Semester 2 tahun 2022 Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu Kota Palembang :  

Tabel 1. Survey Kepuasan Masyarakat Semester 2 tahun 2022 DPMPTSP 

No Unsur Pelayanan Nilai Unsur Pelayanan 

1 Persyaratan 3,674 

2 Prosedur 3,571 

3 Waktu Pelayanan 3,496 

4 Biaya / Tarif 3,460 

5 Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 3,501 

6 Kompetensi Pelaksana 3,526 
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No Unsur Pelayanan Nilai Unsur Pelayanan 

7 Perilaku Pelaksana 3,582 

8 Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 3,638 

9 Sarana dan Prasarana Layanan 3,869 

Sumber: DPMPTSP Kota Palembang, 2022 

Data yang diperoleh dari tabel di atas berasal dari responden dengan total 359 

responden. Unsur pelayanan yang berwarna hijau merupakan unsur yang memiliki 

nilai tertinggi dari 9 unsur pelayanan dengan poin di atas 3,53 dan mendapat mutu 

pelayanan kategori A (sangat baik). Sedangkan unsur pelayanan berwarna merah 

merupakan unsur yang memiliki nilai terendah dari 9 unsur pelayanan dengan poin di 

bawah 3,53 dan mendapat mutu pelayanan kategori B (baik).  

Beberapa unsur pelayanan yang mendapatkan nilai terendah mencerminkan 

bahwa masih kurangnya pelayanan yang diberikan terutama untuk pelayanan dalam 

hal waktu dan kompetensi pelaksana. Pada Laporan Survey Kepuasan Masyarakat 

Semester 2 tahun 2022 dijelaskan bahwa waktu pelayanan merupakan jangka waktu 

yang diperlukan untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis 

pelayanan. Dalam hal ini berarti proses penyelesaian pelayanan di DPMPTSP masih 

belum maksimal. Lalu ada perihal kompetensi pelaksana yakni kemampuan yang 

harus di miliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan 

pengalaman. Dari hasil survey dapat disimpulkan bahwa pengetahuan, keahlian, 

keterampilan, dan pengalaman pegawai masih belum memuaskan bagi responden. 

Berdasarkan hasil analisis pada ulasan yang peneliti dapatkan di Google tentang 

Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu, ditemukan 24 ulasan 

buruk dari total 150 review dengan rating yakni 4.2 dari 5.0. Berikut hasil rangkuman 

ulasan berdasarkan tiga kategori : 
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Tabel 2. Ulasan Pelayanan DPMPTSP Kota Palembang di Google 

No Kategori  Ulasan di Google 

1 Sentimen Positif Pelayanan sangat memuaskan, Good, 

Recommended, proses cepat, petugasnya begitu 

ramah dalam pelayanan, pegawai nya melayani 

dengan baik. 

2 Sentimen Negatif Kecewa sama pelayanan disini, datang jam 8 sampai 

jam 9 belum ada yang melayani, pelayanan publik 

sama sekali belum pelayanan prima, maaf 

pelayanannya dari segi petugas kurang ramah, 

pelayanan di sini negara hanya menyiapkan fasilitas 

bangunan bukan kualitas ASN nya, petugasnya 

seperti santai-santai saja. 

3 Harapan Semoga kinerjanya selalu seperti ini, tolong petugas 

lebih menghargai waktu, petugas tolong ramah, 

petugas perlu di pendidikan dasar ulang untuk tata 

cara berkomunikasi dengan pengunjung, semoga 

tetap ada dan hadir melayani warga. 

Sumber: diolah oleh penulis dari review instansi di Google 

Pada tabel 1 dan 2 terlihat bahwa pelayanan yang diberikan oleh pegawai pada 

Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Palembang masih 

kurang memuaskan bagi sebagian masyarakat. Masih adanya beberapa masyarakat 

yang mendapatkan pelayanan yang kurang maksimal dari pegawai. Terlihat bahwa 

motivasi pelayanan publik yang di miliki pegawai masih rendah. Salah satu indikator 

yang mempengaruhi motivasi pelayanan publik yakni konsep diri dan efikasi diri pada 

pegawai. Jika konsep diri dan efikasi diri pada pegawai tinggi, maka seharusnya 

muncul motivasi untuk memberikan pelayanan kepada publik dengan baik yang 
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membuat pegawai akan melakukan tugas dan tuntutan pekerjaan sebagaimana 

mestinya. Karena pegawai tersebut sudah yakin dan percaya bahwa dirinya bisa dan 

mampu menjalani pekerjaan yang ia jalani. Pegawai akan lebih semangat dalam 

mengerjakan pekerjaan itu karena ia meyakini bahwa ia mampu. Sehingga akan 

terciptanya public service motivation pada diri setiap pegawai. Berdasarkan penjelasan 

diatas, maka peneliti ingin melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Konsep 

Diri dan Efikasi Diri terhadap Public Service Motivation di Dinas Penanaman 

Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Palembang”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan penjelasan di latar belakang yang telah dijabarkan, maka peneliti 

mengajukan rumusan masalah yakni “Apakah Terdapat Pengaruh Konsep Diri dan 

Efikasi Diri terhadap Public Service Motivation di Dinas Penanaman Modal dan 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu kota Palembang” 

1.3 Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui “Pengaruh Konsep Diri dan Efikasi 

Diri terhadap Public Service Motivation di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu kota Palembang”. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Secara teoritis penelitian ini diharapkan dapat mengetahui Pengaruh 

Konsep Diri dan Efikasi Diri terhadap Public Service Motivation di Dinas 

Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu kota Palembang. 
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Penelitian ini dapat memberikan sumbangan ilmu pengetahuan bagi Ilmu 

Administrasi Publik serta dapat menjadi rujukan untuk penelitian-penelitian 

selanjutnya. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

Secara praktis penelitian ini dapat menjadi masukan kepada Dinas 

Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu kota Palembang 

terhadap permasalahan yang menghambat motivasi kerja pada pegawai. 

Penelitian ini dapat menguraikan secara rinci mengenai Pengaruh Konsep Diri 

dan Efikasi Diri terhadap Public Service Motivation di Dinas Penanaman 

Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu kota Palembang. 
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