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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Dalam suatu organisasi untuk menentukan efektif atau tidak efektifnya sebuah 

organisasi maka peran sumber daya manusia menjadi hal yang sangat penting. Adanya 

proses yang sedang berlangsung dalam sebuah organisasi menunjukkan bahwa sumber 

daya manusia telah efektif. Suatu perusahaan akan terus beroperasi secara efisien jika 

pegawainya, khususnya bagian sumber daya manusianya mampu melakukannya 

(Ghoniyah dan Masurip, 2016: 119). Oleh karena itu, kinerja pegawai sangat penting 

untuk kelangsungan jangka panjang perusahaan (Widarni & Prabowo, 2021). 

McCloy dalam Widarni dan Prabowo mengatakan bahwa pegawai dapat 

dikatakan memiliki integritas yang tinggi apabila tujuan organisasi telah tercapai. 

Kinerja dapat diartikan sebagai tindakan atau perilaku yang berhubungan dengan 

tujuan dari pertanyaan sebuah organisasi. Pegawai juga mengatakan bahwa kinerja 

dapat dikatakan sebagai hasil dari dirinya sendiri, tetapi kinerja tidak dapat dikatakan 

sebagai hasil dari perilaku atau tindakan. Akibatnya, beberapa berpendapat bahwa 

kinerja biasanya memainkan peran penting dalam menentukan jenis spesifikasi 

pekerjaan (Widarni & Prabowo, 2021). 

Presentasi koperasi spesialis publik mengasumsikan bagian penting dalam 

asosiasi untuk mencapai tujuan asosiasi. Karena mereka adalah pemimpin organisasi, 

studi dan penelitian tentang topik ini terus berkembang, terutama dalam hal 

peningkatan kinerja dalam kelompok atau individu. Dalam hal ini, kinerja diartikan 

sebagai hasil dari upaya pejabat pemerintah untuk melaksanakan tanggung jawabnya, 

berdasarkan Keputusan Lembaga Administrasi Negara Republik Indonesia No. 

239/IX/6/8/2003. Menurut LAN (2003:3), tingkat keberhasilan atau kegagalan dalam 
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melaksanakan kegiatan sesuai program dan kebijakan merupakan gambaran tingkat 

pencapaian tujuan atau sasaran instansi pemerintah. 

Sulistiyani (2003, 223-224), berdasarkan teori kinerja Bernardin dan Russel, 

kinerja adalah catatan hasil dari fungsi atau aktivitas pegawai selama periode tertentu. 

Ada beberapa indikator kinerja, antara lain perlunya pengawasan, hubungan 

interpersonal, ketepatan waktu, efektifitas biaya, kualitas kerja, kuantitas kerja, dan 

efektifitas biaya. 

Sumber daya manusia akan bekerja dengan baik bagi suatu organisasi jika 

mereka termotivasi untuk membuatnya lebih kompetitif dan maju. Setiap orang perlu 

mengambil kepemilikan atas motivasi mereka. Motivasi dapat diartikan sebagai model 

dalam menggerakan dan mengkoordinir wakil-wakil sehingga mereka dapat 

menyelesaikan kewajiban khususnya dalam mencapai tujuan dengan penuh kesadaran, 

tenaga dan kewajiban (Sidanti, 2015). 

Mengingat UU RI No. 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik Pasal 1 Ayat 

1, “pelaksanaan atau rangkaian kegiatan dalam rangka memenuhi kebutuhan bantuan 

sesuai dengan pedoman hukum bagi setiap penduduk dan penghuni atas barang 

dagangan, administrasi atau potensi manfaat administrasi manajerial yang ditawarkan 

oleh penyelenggara pelayanan publik” merupakan pengertian pelayanan publik. 

Bentuk motivasi ada banyak macamnya, seperti motivasi pelayanan publik 

atau Public Service Motivation (PSM). Jenis motivasi yang paling umum, menurut 

teori motivasi pelayanan publik James L. Perry dari tahun 1990, adalah motivasi yang 

mencakup sikap, nilai, dan keyakinan, yang mampu melampaui kepentingan pribadi 

dan organisasi, serta mendorong pegawai untuk membantu sesama dan 

menyumbangkan dedikasinya bagi kesejahteraan organisasi dan masyarakat. 
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PSM biasanya dipandang sebagai motivasi yang dimiliki oleh orang untuk 

berkontribusi pada masyarakat (Perry & Hondeghem, 2008). PSM bermula dari gagasan 

yang telah ada selama ribuan tahun, yaitu bahwa memberikan pelayanan publik 

didasarkan pada dorongan untuk berbuat baik (Horton 2008). PSM adalah pertama 

tentang kesediaan untuk berkontribusi pada proses publik, dan karena itu politis, dan 

kedua kemungkinan mengabaikan kepentingan sendiri dalam melakukannya. Horton 

(2008:18) dengan sangat tepat meringkasnya sebagai 'inti dari idenya adalah bahwa 

seorang pelayan publik mengesampingkan kepentingan pribadinya karena dia 

melihatnya sebagai tugasnya untuk melayani komunitasnya'.  (Ongaro & Thiel, 2017) 

Untuk meningkatkan pencapain kinerja, maka dukungan organisasi sangat 

berpengaruh terhadap diri pegawai. Untuk menentukan kesiapan organisasi, pegawai 

mengembangkan keyakinan tentang penghargaan perusahaan terhadap kontribusi dan 

peduli terhadap kesejahteraan, untuk memenuhi persyaratan sosial-emosional dan 

menghargai upaya kerja yang meningkat (Eisenberger et al., 1986; Shore & Shore 

(1995). Menurut George, et al. dalam Rhoades & Eisenberger (2002), dukungan 

organisasi yang dirasakan (POS) dievaluasi sebagai jaminan organisasi akan 

menawarkan bantuan bila diperlukan untuk melakukan pekerjaan secara efektif dan 

menangani situasi stres. 

Menurut teori dukungan organisasi, pegawai adalah personifikasi perusahaan. 

Mereka menyimpulkan seberapa besar perusahaan menghargai kontribusi mereka dan 

peduli terhadap kesejahteraan mereka, dan sebagai hasilnya, mereka menunjukkan 

lebih banyak dedikasi, loyalitas, dan kinerja dalam menanggapi dukungan yang 

dirasakan ini. Atas dasar asumsi tersebut, teori dukungan organisasi memberikan 

pendekatan umum untuk peran norma timbal balik dalam hubungan pegawai-atasan. 
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Sebagian besar studi tentang POS telah dikhususkan untuk memperkuat anteseden dan 

konsekuensinya. Tinjauan kami terhadap lebih dari 70 studi menunjukkan hal itu 

anteseden dasar POS termasuk prosedur organisasi yang adil, dukungan supervisor, 

dan imbalan yang menguntungkan dan kondisi kerja dan bahwa konsekuensi termasuk 

peningkatan komitmen afektif untuk organisasi, peningkatan kinerja, dan pengurangan 

penarikan perilaku (Rhoades & Eisenberger, 2002). 

Studi yang lebih baru telah meneliti (a) peran mediasi dari POS dalam 

hubungan antara berbagai jenis perlakuan yang menguntungkan dan hasil yang 

bermanfaat bagi pegawai dan organisasi, (b) arah kausalitas dalam hubungan POS 

dengan anteseden dan konsekuensi, dan (c) proses-prosesnya diduga mendasari 

asosiasi tersebut. Studi ini mendukung teori dukungan organisasi. Proses yang berbeda 

dan ditentukan dengan jelas yang seharusnya disediakan oleh teori dukungan 

organisasi dasar untuk evaluasi dan elaborasi masa depan dari pendekatan dasar untuk 

hubungan pegawai-atasan ini (Rhoades & Eisenberger, 2002). 

Gambar 1 Foto Keluhan Pelanggan Di Puskesmas OPI 

 

Sumber: Mading Puskesmas OPI  

 

  Berdasarkan gambar 1, terdapat keluhan pelanggan yang telah diberikan oleh 

masyarakat di kotak saran Puskesmas OPI. Tertulis bahwa: 
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“Mohon lebih ramah pada pasien ya bu terutama pada loket pendaftaran dan 

tempat pengambilan obat. Bila kami tidak mengerti/tidak tau prosedur 

penggunaan BPJS mohon dijelaskan, biar tidak salah paham” 

 Dapat dikatakan bahwa masih terdapat beberapa permasalahan yang kurang 

mengenakkan bagi masyarakat yang menerima layanan terhadap kinerja pegawai. 

Tentunya ini perlu perhatian dari pimpinan dan para pegawai untuk mengatasi dan 

mencari penyelesaian agar tidak ada keluhan yang sama terulang kembali. 

 Selain itu, berdasarkan observasi ditemukan bahwa ada beberapa pegawai 

yang kedapatan berada di luar Puskesmas pada saat jam kerja masih berlangsung. 

Lalu, ada pula pegawai yang pulang dan kembali lagi ke Puskesmas untuk 

melakukan absen pulang. Tentu saja hal ini menjadi permasalahan yang perlu 

diperhatikan, karena menunjukkan bahwa pegawai kurang disiplin. 

Beberapa studi empiris bertentangan dengan teori tersebut di atas atau disebut 

research gap berdasarkan beberapa pemahaman dan teori yang dianggap dapat 

meningkatkan kinerja pegawai. Pada penelitian Ruslihardy dengan judul “Pengaruh 

Motivasi Pelayanan Publik terhadap Dinas Tenaga Kerja Kabupaten Pelalawan”, 

menunjukkan bahwa penelitiannya yang terkait dengan motivasi pelayanan publik 

berhasil mengidentifikasi motivasi pelayanan publik hanya berpengaruh sedikit atau 

tidak secara signifikan terhadap kinerja pegawai sebesar 6,60% (Ruslihardy, 2020). 

Lalu pada penelitian yang dilakukan oleh Mulyani dkk dapat menunjukkan bahwa 

secara parsial, kinerja organisasi sektor publik tidak dipengaruhi oleh motivasi 

pelayanan publik secara positif atau signifikan. (Mulyani dkk, 2017). 

Selain itu, penelitian Purnami dengan judul “Pengaruh Kompensasi dan 

Persepsi Dukungan Organisasi terhadap Komitmen Organisasi dan Kinerja Pegawai 
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Rumah Sakit Balimed Karangasem” diketahui bahwa kinerja pegawai dipengaruhi 

secara positif, namun tidak signifikan, oleh persepsi dukungan organisasi; yaitu, 

kinerja pegawai berdampak positif, tetapi pengaruhnya dapat diabaikan (Purnami, 

2019).  

Berdasarkan uraian permasalahan yang telah diuraikan terkait permasalahan 

kinerja pegawai, perlu dilakukan penelitian yang berjudul: “Pengaruh Motivasi 

Pelayanan Publik dan Persepsi Dukungan Organisasi terhadap Kinerja ASN di 

Puskesmas OPI Kecamatan Jakabaring Kota Palembang”.  

 

1.2. Rumusan Masalah 

Permasalahan yang perlu diteliti dapat dirumuskan berdasarkan uraian latar 

belakang dan fokus penelitian sebelumnya: 

1. Seberapa signifikan pengaruh motivasi pelayanan publik terhadap kinerja ASN 

di Puskesmas OPI Kecamatan Jakabaring Kota Palembang? 

2. Seberapa signifikan pengaruh persepsi dukungan organisasi terhadap kinerja 

ASN di Puskesmas OPI Kecamatan Jakabaring Kota Palembang? 

 

1.3.  Tujuan 

1. Mengetahui tingkat signifikansi pengaruh motivasi pelayanan publik terhadap 

kinerja ASN di Puskesmas OPI Kecamatan Jakabaring Kota Palembang. 

2. Mengetahui tingkat signifikansi pengaruh persepsi dukungan organisasi 

terhadap kinerja ASN di Puskesmas OPI Kecamatan Jakabaring Kota 

Palembang. 
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1.4. Manfaat  

1. Secara teoritis dapat memberikan manfaat berupa kontribusi terkait pengaruh 

motivasi pelayanan publik, pengaruh dukungan organisasi terhadap kinerja 

ASN serta sebagai referensi bagi penelitian selanjutnya. 

2. Secara praktis diharapkan dapat memberikan manfaat berupa kontribusi bagi 

pegawai ASN di Puskesmas OPI Kecamatan Jakabaring Kota Palembang 

dalam meningkatkan kinerja pegawai terutama yang terkait motivasi pelayanan 

publik dan pengaruh dukungan organisasi. 
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