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ABSTRACT

This study aims to determine the relationship between public service motivation
and public service in Indonesia through a meta-analysis study. The method used is a
meta-analysis that is processed using the openMEE and JASP applications. The
sample of this study is the entire literature that discusses public service motivation in
Indonesia which has been filtered according to the inclusion criteria and exclusion
criteria that have been determined. The number of literature obtained was 25 journals.
Data collection techniques are carried out by searching journals through the Google
Schoolar, Scopus, Pubmed, Neliti and GARUDA databases. The results showed that
public service motivation and public service have a positive, strong, and significant

relationship. The type of motivation used in Indonesia is extrinsic motivation.
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ABSTRAK



Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara public service
motivation dengan pelayanan publik di Indonesia melalui kajian meta-analisis. Metode
yang digunakan adalah meta-analisis yang diolah dengan menggunakan aplikasi
openMEE dan JASP. Sampel penelitian ini adalah seluruh literatur yang membahas
public service motivation di Indonesia yang telah disaring sesuai dengan kriteria
inklusi dan kriteria ekslusi yang telah ditentukan. Adapun jumlah literatur yang
diperoleh sebanyak 25 jurnal. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan cara
menelusuri jurnal melalui database Google Schoolar, Scopus, Pubmed, Neliti dan
GARUDA. Hasil penelitian menunjukkan bahwa public service motivation dan
pelayanan publik memiliki hubungan yang positif, kuat, dan signifikan. Jenis motivasi

yang digunakan di Indonesia adalah motivasi ekstrinsik.

Kata Kunci : Public Service Motivation, Pelayanan Publik, Motivasi, Meta-
Analisis
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perubahan masa pemerintahan Indonesia dari orde baru ke reformasi
menimbulkan harapan masyarakat agar pelayanan publik terus bergerak ke arah yang
lebih baik. Pelayanan publik dapat dikatakan sebagai layanan yang disediakan
pemerintah untuk masyarakatnya. Undang-undang Nomor 25 tahun 2009 pada pasal 1

ayat (1) tentang pelayanan publik mengatakan bahwa:

“pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian dalam pemenuhan
kebutuhan pelayananan sesuai dengan peraturan perundang-
undangan bagi warga negara dan penduduk atas barang, jasa,
dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara

publik.”

Tujuan pelayanan publik adalah untuk memberikan layanan yang sesuai keinginan
dan dapat memuaskan masyarakat. Berdasarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara nomor 26 tahun 2004 menjelaskan terdapat beberapa hal yang harus
dipenuhi dalam pelayanan publik diantaranya sederhana, tidak berbelit-belit, mudah
dipahami, mudah dijalankan, akurasi, memiliki kepastian waktu, aman, sederhana,
mementingkan kenyamanan, akuntabilitas, disiplin, memiliki kelengkapan saran dan

prasarana, serta kemudahan dalam mengakses layanan.

Penyelenggaraan pemerintahan yang baik adalah sistem kelola yang
melibatkan seluruh pemangku kepentingan seperti birokrasi, swasta, dan masyarakat.

Provider dalam instansi pemerintahan harus mengayomi masyarakat dan memberikan



layanan yang sesuai dengan kebutuhan. Dalam administrasi publik, esensi
pemerintahan yang baik dapat dilihat dari pelayanan publik yang terlaksana dengan

baik.

Motivasi pelayanan publik atau public service motivation merupakan aspek
penting yang harus dipahami dan diperhatikan karena menjadi salah satu penyokong
keberhasilan dalam pelaksanaan tugas aparatur. Motivasi pelayanan publik menjadi
salah satu hal yang diperhatikan peneliti dikarenakan memiliki keterkaitan dengan
prestasi pegawai dalam organisasi. Di Negara lain, motivasi pelayanan publik

dijadikan topik sebagai upaya menemukan konsep ideal untuk pelayanan publik.

Motivasi pelayanan publik didasarkan pada kata motivasi yang berarti suatu
kekuatan yang mendorong serta mengarahkan perilaku individu. Secara umum
motivasi pelayanan publik merupakan perilaku prososial, motivasi prososial, atau
altruisme yang berarti agar individu dapat berlaku melampaui kepentingan pribadi dan
organisasi baik secara nilai, keyakinan maupun sikap dengan berorientasi pada
kepentingan publik. Menurut Perry dan Wise (1990) motivasi pelayanan publik
merupakan kecenderungan seseorangan dalam merespon motif unik dan spesifik yang

ditemukan pada Lembaga ataupun institusi tersebut.

Motivasi menjadi salah satu kontribusi penting dalam kinerja lembaga yang
efektif. Pada salah satu penelitian menyatakan beberapa pendapat bahwa para pegawai
pada suatu instansi dapat bekerja lebih baik apabila terdapat motivasi dari dalam
dirinya daripada menunjukkan sifat iri dan malas. Menurut Perry dan Wise (1990)
secara tidak langsung motivasi pelayanan publik terbagi menjadi tiga kategori yakni

motivasi rasional, berbasis norma, dan afektif. Ketiga kategori ini memiliki



karakteristik yang berbeda dimana motivasi tersebut akan mempengaruhi perilaku
pegawai. Kemudian, Perry juga menambahkan pendapat minat dan preferensi ke
dalam motivasi. Perry menganggap motivasi dipengaruhi oleh lingkungan kerja,
organisasi dan berbagai insentif. Pada perspektif individu motivasi ini mencakup citra
diri, kompetensi, refleksi, serta pandangan terhadap tingkah laku yang berkaitan

dengan posisi dan komitmen ideologi.

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan sebelumnya, terdapat perbedaan
pada motivasi pelayanan publik di setiap bidangnya. Penelitian tersebut merangkum
beberapa penelitian terkait motivasi pelayanan publik di beberapa tempat. Peneliti
Kjeldsen dan Jacobsen (Hubert, 2018)melakukan riset terhadap beberapa pegawai
yang berprofesi sebagai fisioterapis di Denmark. Hasil penelitiannya menyebutkan
jelas bahwa prestasi menjadi motivasi pegawai dan dapat mempengaruhi Kinerja
terhadap pelayanan publik. Kemudian, pada penelitian yang dilakukan oleh Naff dan
Crum (Hubert, 2018) mengungkapkan bahwa faktor demografi menjadi faktor yang
menentukan kinerja pegawai. Naff dan Crum menyebutkan bahwa Wanita serta
pegawai yang terlatih memiliki karakteristik lebih termotivasi dalam memberikan

kinerja yang lebih positif.

Dalam suatu studi di Belanda, (Vandenabeele et al., 2006)menjelaskan
terdapat beberapa faktor yang mendorong posisi kompetitif di pasar tenaga kerja
pemerintahan diantaranya lingkungan kerja yang baik, pekerjaan yang menarik dan
sesuai, kemandirian, kejelasan manajemen, serta beban kerja yang sesuai dan dapat
diterima pegawai. Indikasi tersebut juga masih berlaku hingga masa sekarang. Secara
individu dalam aparatur sipil negara dimotivasi oleh cita-cita mereka. Pada penelitian

yang dilakukan oleh Gastelaars (2006) menunjukkan adanya dimensi motivasi publik



yang mendeskripsikan perilaku khas politik seorang ASN juga lebih mementingkan
jurnalisme. Secara luas motivasi pelayanan publik di Belanda dapat digambarkan
sebagai berikut diantaranya metralitas, objektivitas, instrumental, pengutamaan
politik, etika kerja calvinistik, semangat kerja klasik, meminimalisir konflik, berfokus
pada pelanggan, berkomitmen pada nilai-nilai sosial, berfokus pada nilai-nilai
demokrasi dan supremasi hukum, berfokus pada integritas, berfokus pada misi

pemerintah umum, berfokus pada misi masing-masing pelayanan.

Dalam Syamsir & Embi (2011), Pery dan Wise juga melakukan suatu
penelitian yang mengkaji motivasi pelayanan publik di Amerika Serikat yang
menjelaskan terdapat empat motif motivasi. Pertama, motivasi yang digunakan
berkaitan erat dengan kepuasan individu atau pribadi yang diperoleh melalui prestasi.
Kedua, adanya keinginan dalam melayani kepentingan publik yang didasarkan oleh
ketulusan menyangkut kepentingan sosial. Ketiga, berupa compassion yang dicirikan
dari adanya sikap peduli untuk menolong orang lain. Keempat, motif self-sacrife yang
merupkan sikap cinta terhadap tanah air, bertanggung jawab atas tugas dan kewajiban,

serta kesetiaaan terhadap negara.

Berdasarkan beberapa penelitian yang telah dilakukan terdahulu, dapat
dipahami bahwa motivasi pelayanan publik yang dilaksanakan oleh pegawai
hendaknya lebih mementingkan kepentingan publik. Motivasi yang dilakukan di
berbagai negara, biasanya lebih mementingkan kepentingan publik serta menganut
motivasi yang didorong oleh keinginan untuk mengabdi kepada masyarakat dan
negara. Hal ini menunjukkan bahwa pegawai di negara lain tidak berorientasi terhadap
materi, mereka lebih termotivasi atas prestasi kerja dan kepuasan kerja dalam hal ini

berupa kepuasan batin.(Syamsir & Embi, 2011)



Jika disandingkan dengan Indonesia, kondisi birokrasi berbanding terbalik
dengan apa yang telah dijelaskan sebelumnya. Hal ini berarti banyak dari Aparatur
Sipil Negara berorientasi terhadap materi yang diberikan berupa kenaikan gaji,
jabatan, keamanan dan kenyamanan kerja, status, bahkan jaminan yang lebih
menjanjikan seperti jaminan di hari tua dan lain sebagainya. Dengan kata lain. Mereka
lebih termotivasi oleh hadiah yang diberikan dibandingkan dengan kewajiban mereka

dalam memberikan pelayanan publik.

Pemberian pelayanan sektor publik dinilai lebih rendah dari pada layanan
oleh sektor swasta. Penyelenggara pelayanan publik lebih termotivasi atas pemenuhan
kepentingan pribadi dibandingkan keinginan dalam memberikan layanan kepada
masyarakat. Hal ini terlihat dari kurangnya kualitas dalam pelayanan publik yang

sering dijumpai di Indonesia.

Persepsi masyarakat terhadap birokrasi pelayanan publik di Indonesia masih
jauh dari kata baik. Masyarakat masih cenderung beranggapan bahwa pelayanan
publik di Indonesia masih lambat, tidak efisien dan tidak efektif. Penyakit patologi
pada pemerintahan Indonesia masih sangat melekat. Hal ini berdampak pada kualitas

pelayanan yang diterima oleh masyarakat.

Kinerja pemerintah yang buruk dapat disebabkan oleh birokrasi yang belum
berorientasi terhadap kinerja dan kualitas. Sistem prosedur pelayananan yang terkesan
berbelit-belit serta penyelenggara yang lamban dalam melayani merupakan sedikit
aspek yang paling disoroti oleh publik. Kondisi tersebut dilakukan oleh aparatur
pemeritntahan yang tidak benar dalam menjalankan tugas dan fungsinya. Kepatuhan

mereka terhadap standar minimum pelayanan publik masih belum terlaksana dengan



baik. Selain itu, mentalitas seorang aparatur negara masih menjadi persoalan di
kalangan masyarakat. Banyak publik berpandangan bahwa seorang aparatur hanya
menempatkan diri mereka pada pemikiran kerja ringan dan santai namun gaji,
tunjangan, serta fasilitas lainnya didapatkan secara cuma-cuma (Syamsir & Embi,

2011)

Tabel 1. Laporan Masyarakat Terkait Pelayanan yang Buruk Tahun 2021

No Jenis Pelayanan Persentase
1 | Tidak patut 7,08%
2 | Tidak memberikan pelayanan 28,52%
3 | Tidak kompeten 3,99%
4 | Permintaan imbalan, uang, barang, dan jasa 2,01%
5 | Penyimpangan prosedur 21,31%
6 | Penyalahgunaan wewenang 2,75%
7 | Penundaan berlarut 33,42%
8 | Konflik kepentingan 0,7%
9 | Diskriminasi 0,64%
10 | Berpihak 0,20%

Sumber: Diolah berdasarkan laporan masyarakat pada Ombudsman RI terkait

pelayanan yang buruk

Data tersebut merupakan data yang diperoleh dari Ombudsman RI terkait
persentasi laporan dari masyarakat terkait pelayanan di Indonesia. Dari data tersebut
dapat dilihat masih terdapat laporan dari masyarakat mengenai buruknya pelayanan di

Indonesia. Berdasarkan hasil persentase kualitas pelayanan, penilaian paling buruk



adalah penundaan yang berlarut, tidak memberikan pelayanan, dan penyimpangan
prosedur. Buruknya tindakan yang dilakukan oleh aparatur sipil negara ini
menunjukkan bahwa masih terdapat oknum aparatur yang tidak melaksanakan tugas

dengan semestinya.

Sumber daya manusia menjadi aspek penting dalam menentukan pencapaian
tujuan dari pelayanan publik. Aparatur yang berkompeten sangat dibutuhkan agar roda
pelayanan publik dapat bergulir dengan baik. Dalam hal ini aparatur yang kompeten
adalah aparatur yang memiliki keterampilan ketika bekerja serta kesadaran terhadap
perlunya peningkatan kualitas pelayanan. Hal ini sesuai dengan artikel yang
menunjukkan bahwa motivasi pemuda untuk menjadi seorang ASN masih sangat
kurang (Nurhestitunggal, 2021). Peningkatan kualitas pelayanan publik yang baik
membutuhkan dorongan agar dapat menggerakkan aparatur dalam berperilaku dengan
semestinya. Hal ini merupakan salah satu cara agar tercipta pelayanan yang prima bagi
masyarakat. Dorongan dalam melakukan pelayanan prima ini dapat disebut dengan
motivasi pelayanan publik (public service motivation). Pada artikel Birokrasi Menulis
dijelaskan bahwa motivasi pelayanan publik perlu untuk dijadikan sebagai bagian dari

pengembangan SDM (Nurhestitunggal, 2021)

Pelaksanaan motivasi pelayanan publik di negara lain memperlihatkan bahwa
motivasi memiliki nilai positif yang berdampak pada kinerja para pegawai di negara
mereka. Pelayanan publik yang buruk serta kelangkaan sumber daya manusia yang
unggul menjadikan motivasi dalam pelayanan publik menjadi hal yang krusial.
Menumbuhkan motivasi pada pegawai menjadi hal yang sangat penting karena

memiliki keterkaitan dengan kualitas pelayanan publik.



Penelitian ini akan mengukur dan memetakan hubungan antara motivasi
pelayanan publik dan pelayanan publik di Indonesia dengan menggunakan kajian
meta-analisis. Hasil riset menunjukkan kebanyakan penelitian terkait motivasi
pelayanan publik di Indonesia merupakan penelitian tunggal. Hal ini menyebabkan
seringkali mengalami keterbatasan sampel penelitian. Untuk itu, penulis tertarik
melakukan penelitian dengan kajian meta-analisis. Dengan menggunakan meta-
analisis memungkinkan dapat menggabungkan beberapa sampel dari penelitian
sekaligus, sehingga cakupan analisis lebih besar. Harapannya, presisi atau kekuatan
statistik lebih akurat. Selain itu, penggunaan metode meta-analisis akan menjawab
pertanyaan-pertanyaan pada studi terkait. Biasanya, hasil penelitian yang memiliki
jumlah sampel yang sama akan bertentangan dan tidak konsisten. Metode meta-

analisis akan memudahkan dalam menarik kesimpulan terhadap penelitian yang ada.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian dari latar belakang di atas, maka dapat dijumpai
permasalahan yang dapat dirumuskan yaitu “Bagaimana hubungan public service

motivation terhadap pelayanan publik di Indonesia?”

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui bagaimana hubungan

public service motivation terhadap pelayanan publik di Indonesia.

1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian ini terdiri atas dua jenis, diantaranya:



1.4.1 Manfaat Teoritis

1)

2)

Bagi mahasiswa, penelitian ini diharapkan dapat menyumbangkan
informasi dan ilmu pengetahuan terkait hubungan public service
motivation terhadap pelayanan publik di Indonesia, sehingga dapat
dijadikan sebagai panduan belajar.

Bagi Universitas Sriwiijaya khususnya jurusan Administrasi Publik,
penelitian ini bermanfaat untuk menambah referensi kepustakaan terkait

public service motivation di Indonesia.

1.4.2 Manfaat Praktis

1)

2)

Bagi mahasiswa, penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat
penelitian yaitu sebagai bahan yang digunakan untuk mempelajari public
service motivation di Indonesia.

Bagi pemerintah, penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat
berupa bahan masukan terkait motivasi pelayanan apa saja yang efektif
digunakan di Indonesia sebagai pemacu agar kualitas pelayanan publik

dapat meningkat.
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