PENGARUH MOTIVASI PELAYANAN PUBLIK DAN PERCEIVED
ORGANIZATIONAL SUPPORT TERHADAP KINERJA ORGANISASI
SEKTOR PUBLIK DI KOTA TANGERANG

Andi Kusuma Negarat, Hendra Galuh Febrianto?, Amalia Indah Fitriana3
Universitas M uhammadiyah Tangerang
andikasumanegara7s5@umt.ac.id!
hendra@umt.ac.id?
amalia@umt.ac.id®

Abstract

Efforts by the Tangerang City Government to improve accountability and approval of
the administration of government were quite successful. This study analyzes the
motivational factors of public service and perceived organizational support that support
the improvement of the performance of community organizations in the city of
Tangerang. The tendency of motivation for public services and organizationa support
that is felt can support organizational performance improvement. In order to analyze
these factors, aresearch model was devel oped which was developed from the literature
review. This model has two hypotheses with three variables: public service motivation,
perceived organizational support and organizational performance. Data analysis of 115
people who have been permanent employees of the government in Tangerang City was
conducted using Sructural Equation Modeling (SEM) as an analytical tool using the
LISREL 8.8 program. The results of this study are the motivation of public services that
are significant for the performance of public sector organizations in the city of
Tangerang. Perception of Organizational Support has a significant effect on the
performance of public sector organizations in Tangerang City.

Keywords: Public Service Motivation, Perceived Organizational Support and
Organizational Performance

1. PENDAHULUAN

Organisasi sektor publik adalah bagian dari sistem ekonomi negarayang bertujuan untuk
mewujudkan kesgjahteraan publik. Institusi pemerintah, partai politik, sekolah, rumah sakit
adalah organisasi sektor publik (Nordiawan, 2009). Layanan kepada masyarakat adalah fokus
utama organisasi sektor publik. Kinerja organisasi sektor publik dipertanyakan karena
banyaknya keluhan dan kritikan dari masyarakat berkaitan dengan buruknya kualitas kinerja
organisas sektor publik. Fenomena tidak efektifnya kinerja organisas sektor publik
berhubungan dengan pelayanan yang tidak sesuai dengan harapan masyarakat seperti
penyimpangan dalam ketidakpastian waktu layanan, biaya, pungutan liar, dan pengabaian hak
dan martabat masyarakat.

Birokrasi pelayanan publik di Indonesia masih lekat dengan stigma negatif yang
terkesan lamban, inefisien, inefektif serta identik dengan penyakit yang merugikan
kepentingan masyarakat. Citra yang berkembang di masyarakat adalah birokrasi pemerintah
masi h kaku dan tidak responsif terhadap kebutuhan warga penggunalayanan (Dwianto, 2012).
Pegawai Negeri Sipil merupakan penyelenggara pemerintahan yang menjadi penentu dari
kinerja dari instans dimana mereka bekerja. Komalasari (2012) menyatakan bahwa jika
diamati lebih detail dari sudut tujuan pelaksanaan pelayanan sektor publik, fenomena yang
terbentuk dimasyarakat menunjukan kinerja sektor publik yang jauh menurun. Kinerja



merupakan suatu hal yang sangat penting karena akan membentuk opini dan citra publik
tentang Organisasi.

2. KAJIAN LITERATUR DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS

Organisasi Sektor Publik

Mahsun (2012) menjelaskan bahwa “Organisasi publik bukan hanya organisasi sosial,
organisas non profit dan organisas pemerintah. Organisasi sektor publik adalah organisas
yang berhubungan dengan kepentingan umum dan penyediaan barang atau jasa kepada publik
yang dibayar melalui pajak atau pendapatan negara lain yang diatur dengan hukum”.
Berdasarkan definisi di atas, peneliti menyimpulkan bahwa organisasi publik merupakan
organisas yang menyel enggarakan kebutuhan masyarakat dengan difasilitasi oleh pemerintah.
Kinerja Organisas

Menurut Sinambela (2012), kinerja organisasi merupakan kumulatif kinerja pegawai, oleh
karenanya semakin tinggi kinerja pegawai akan semakin tinggi pula kinerja organisasi.
Sedangkan menurut Nasucha dalam (Sinambela,2012:186), kinerja organisasi didefinisikan
juga sebagai efektivitas organisasi secara menyeluruh untuk memenuhi kebutuhan yang
ditetapkan dari setiap kelompok yang berkenaan melalui usaha-usaha yang sistemik dan
meningkatkan kemampuan organisasi secara terus menerus untuk mencapai kebutuhannya
secara efektif.

Motivas Pelayanan Publik

Public Service Motivation (PSM) yang pada umumnya terdapat di kalangan para
pegawai di sektor publik berkenaan dengan empat dimensi, yaitu :

1. Kaetertarikan untuk membuat kebijakan publik (attraction to public policy making),
dimens ini berkaitan dengan motivasi untuk mencapai prestas yang
memungkinkan individu untuk mencapai kepuasan batin atau pribadi.

2. Tanggung jawab terhadap kepentingan publik dan kewgjiban sebagai warga
negara (commitment to public interest and civic duty), dimensi ini berkaitan dengan
keinginan untuk melayani publik yang didorong oleh keyakinan yang tulus dan
kasih sayang terhadap kepentingan sosial.

3. Simpati (compassion), dimensi ini dicirikan oleh adanya keinginan untuk menolong
orang lain, sifat mementingkan kepentingan orang lain, sikap ikut merasakan
perasaan orang lain, dan keinginan sosial lainnya.

4. Sikap pengorbanan diri (self-sacrifice), dimensi ini berkaitan dengan sikap
kecintaan terhadap tanah air, tanggung jawab kepada tugas, dan kesetiaan kepada
negara, kesadaran yang tinggi untuk membagikan dan berkorban demi untuk
kelangsungan hidup organisasi.

Pengembangan Hipotesis
1. Motivas Pelayaan Publik dan Kinerja Organisas

Motivasi pelayanan publik sangat berpengaruh terhadap kinerja pegawa dalam
mengabdikan dirinya kepada masyarakat karena salah satu bentuk atau bagian khas
dari motivasi pelayanan publik adalah untuk mendorong seorang pekerja (pegawai)
untuk mementingkan kepentingan organisasi, dan menyumbangkan darma baktinya
kepada kesgjahteraan organisas dan masyarakat. Dalam salah satu kgjian Perry et.a
(2008) dijelaskan pula bahwamotvasi pelayanan publik itu dipengaruhi oleh berbagai
latar belakang dari seseorang individu yang berkenaan dengan limaperkara, dan salah
satu yang berkaitan dengan pengaruh motivasi pelayanan publik adalah yang ke tiga
yaitu Profesionalisme (Professional |dentification). Berdasarkan uraian tersebut dapat
dikembangkan hipotesis sebagai berikut:

H1 : Semakin tinggi motivasi pelayanan publik, maka akan semakin tinggi kinerja

organisasi.



2. Perceived organizational support dan Kinerja Organisas

Eisenberger et a.,(1986) menjel askan bahwa Perceived Organi zational Support (POS)
akan dipengaruhi oleh berbagai aspek cara perlakuan organisasi untuk karyawannya
dan pada gilirannya, akan mempengaruhi interpretas karyawan akan motif organisas
yang mendasari perlakuan tersebut, hal ini menandakan bahwa karyawan berharap
mendapa t dukungan organisas dalam berbaga macam situasi. Karyawan
menganggap organisas yang memberikan dukungan yang paling berarti berupa
perhatian yang diberikan oleh pimpinan yaitu memberi tahu jika ada pekerjaan yang
kurang baik yang dilakukan oleh para ka ryawan sehingga para karyawan dapat
mengetahui dan memperbaiki kinerja yang kurang baik. Berdasarkan uraian tersebut
dapat dikembangkan hipotesis sebagai berikut:

H2 : Semakin tinggi perceived organizational support, maka akan semakin tinggi

Kinerja organisasi.

3. METODE PENELITIAN

A. Jenis, Sumber Data, dan Sampel Penelitian

Pada penelitian ini jenis data yang digunakan adalah data primer yaitu data yang berkaitan
dengan motivasi pelayanan, Perceived Organizational Support dan kinerja organisasi. Untuk
memperoleh data tersebut, peneliti menyebarkan kuesioner kepada individu yang telah
berstatus pegawai tetap padainstitus publik di Kota Tangerang. Pernyataan-pernyataan dalam
kuesioner dibuat dengan menggunakan skala 1-10 (skalagenap) untuk mendapatkan datayang
bersifat interval dan diberi skor atau nilai. Hal ini untuk menghindari jawaban responden yang
cenderung memilih jawaban di tengah, sehingga akan menghasilkan respon yang mengumpul
di tengah.

Populasi dalam penelitian ini adalah individu yang telah berstatus pegawai tetap padainstitusi
publik.di Kota Tangerang. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan
metode convenience sampling yaitu pengumpulan informasi dari anggota populasi dengan
senang hati bersedia memberikannya (Sekaran, 2007). ukuran sampel penelitian ini dengan
menggunakan estimasi maximum likelihood yaitu sebanyak 115 responden (5 x 23 variabel
teramati).

B. Operasionalisasi Variabel

Tabel 3.1
Variabel, Definisi Operasional dan Indikator Penelitian
Variabel Definisi Operasional Indikator
Motivas Pelayanan Motivas pelayanan publik adalah = Ketertarikan pada pembuatan
Publik (X1) motivasi yang mencakup kepercayaan, kebijakan publik (X1)
nilai, dan sikap yang melampaui =  Komitmen pada kepentingan
kepentingan pribadi dan kepentingan publik (X2)

organisasi, mendorong seorang pekerja | =  Rasaempati (X3)
(pegawai) untuk berbuat baik kepada = Pengorbanan diri (X4)
orang lain dan menyumbangkan darma
baktinya kepada kesej ahteraan
organisasi dan masyarakat (Perry and
Annie Hondeghem, James L, 2008).

Perceived organizational | Perceived Organizational Support =  Organisasi menghargai
support (X2) (POS) mengacu pada persepsi karyawan kontribusi karyawan (Xs)
mengenal sejauh mana organisasi =  Organisasi menghargai usaha
menilai kontribusi, memberi dukungan, ekstra yang telah karyawan
dan peduli pada kesgjahteraannya berikan (Xe)
(Rhoades & Eisenberger, 2002). =  Organisasi akan

memperhatikan segala keluhan
dari karyawan (X7)

=  Organisasi sangat peduli
tentang kesejahteraan
karyawan (Xsg)




=  Organisasi akan memberitahu
karyawan apabila tidak
mel akukan pekerjaan dengan
baik (Xo)

=  Organisas peduli dengan
kepuasan secara umum
terhadap pekerjaan karyawan
(X10)

=  Organisasi menunjukan
perhatian yang besar terhadap
karyawan (X 11)

=  Organisas merasa bangga atas
keberhasilan karyawan dalam
bekerja (X12)

KinerjaOrganisasi (Y) Kinerja adalah hasil atau pencapaian = Quality of work (Y1)

yang diperlihatkan baik secarapersonal, | =  Quantity of work (Y2)

kelompok maupun organiasi terhadap = Taking action Independenly

sebuah pekerjaan tertentu (Dessler, (Y3)

2007) = Relationship with People (Y4)

= Work Habit (Ys)

= Effectiveness of Supervision
(Ye)

C. Metode Analisis Data
Karena dalam penelitian ini menggunakan indikator untuk mengukur setiap konstruknya, dan
jugamodel pengukuran bersifat struktural, maka pendekatan dalam permodelan yang
digunakan dalam penelitian ini adalah Sructural Equation Modelling (SEM) dengan bantuan
perangkat lunak LISREL 8.8. Langkah-langkah analisis dengan metode Structural Equation
Modelling (SEM) secara ringkas diuraikan sebagai berikut:
1. Merancang persamaan struktural
2. Perancangan ini didasarkan pada rumusan masal ah atau hipotesis pendlitian untuk
menyatakan hubungan kausalitas antara berbagai konstruk.
3. Merancang model pengukuran
4. Perancangan model ini digunakan untuk mengetahui validitas dan reliabilitas yang
menghubungkan indikator dengan variabel latennya.
5. Konstruksi Diagram Jalur Penelitian.
6. Konversi Diagram Jalur ke Sistem Persamaan
7. Evaluas Kriteria Goodness of Fit

4. HASIL PENELITIAN
A. Hasll Pendlitian
1. Evaluasi Model Pengukuran (Uji Validitas dan Reliabilitas)
Evaluasi ini meliputi indikator validitas, reliabilitas konstruk, dan nilai average
variance extracted (AVE). Indikator validitas dapat dilihat dari nilai loading factor.
Berdasarkan olah data yang dilakukan oleh pendliti, setiap indikator yang
membentuk konstruk memiliki loading factor > 0,70; maka dapat dinyatakan bahwa
semuaindikator valid.

Tabel 4.1
Nilai Construct Realibility (CR) dan Average Variance Extracted (AVE)
K onstruk C_orjs_,truct Average Variance
Realibility (CR) Extracted (AVE)
Motivasi Pelayanan Publik (MPP) 0,98 0,92
Per ception Organizational Support (POS) 0,99 0,92
Kinerja Organisasi (KO) 0,99 0,92

Sumber: Data primer diolah (2019)



Berdasarkan Tabel 4.1, semua nilai construct reliability (CR) = 0,70; berarti
reliabilitas konstruk terpenuhi, dan juga semuanilai average variance extracted (AVE)
= 0,50; berarti ukuran kelayakan terpenuhi.

2. Evaluas Goodness of Fit (GOF)

Tabel 4.3
Ringkasan Ukuran Kesesuaian M odel
Indikator Ukuran yang Hasll Kesimpulan
GoF Diharapkan Estimas
df=224, 0=5% :

Ch-square < 250914 194,93 Good Fit
Sgnificancy Probability 20,05 0,09 Good Fit
RMSEA <0,08 0,03 Good Fit
GFI = 0,90 0,91 Good Fit
AGFI > 0,90 0,91 Good Fit
CMIN/DF <2,00 0,87 Good Fit
TLI > 0,95 0,93 Good Fit
CFl > 0,95 0,93 Good Fit

Sumber: Data primer diolah (2019)
Berdasarkan Tabel 4.3, semua ukuran memiliki indeks kesesuaian model yang
baik (good fit), dengan demikian maka dapat dilanjutkan pada analisis berikutnya.

3. Evaluas Modd Struktural

Tabel 4.7
Per sentase Pengar uh Antara Konstr uk
Jalur Koefisien Nilai Per sentase
Korelas | Pengaruh

MPP —> KO 0,32 0,74 23,68%
POS -> KO 0,29 0,57 16,53%
OCB -> KO 0,39 0,60 23,40%
Sumber: Data primer diolah (2019)

Keterangan:

MPP = Motivas Pelayanan Publik

POS = Perception Organizational Support
OCB = Organizational Citizenship Behavior
KO = Kinerja Organisasi

B. Pembahasan
1. Pengaruh Motivasi Pelayanan Publik terhadap Kinerja organisas

Nilai t-hitung hubungan jalur antara motivasi pelayanan publik terhadap
kinerja organisasi sebesar 4,39 > 1,96; maka H1 diterima, artinya motivasi pelayanan
publik mempunyai pengaruh signifikan terhadap kinerja organisasi. Berdasarkan hasil
penelitian, motivasi pelayanan publik berpengaruh terhadap kinerja organisasi dengan
nilai korelasi sebesar 0,74 yang berarti motivas pelayanan publik memberikan
pengaruh kuat berarah positif terhadap kinerja organisasi. Persentase pengaruh motivas
pelayanan publik berpengaruh terhadap kinerja organisasi sebesar 23,68%; berarti
motivasi pelayanan publik berkontribusi sebesar 23,68% terhadap kinerja organisasi.
Arah hubungan positif motivasi pelayanan publik dengan kinerja organisas
menunjukkan bahwa semakin tinggi motivasi pelayanan publik maka semakin tinggi
Kinerja organisasi.

Hasil penelitian yang menunjukkan bahwa motivasi pelayanan publik
mempengaruhi kinerja organisasi publik, hasil yang diperoleh sgjalan dengan hipotesis



yang digjukan, kuatnya motivasi karena adanya kepercayaan masyarakat kepada
mereka, adanya penghargaan dan pengakuan tehadap mereka yang bekerja pada
organisasi sektor publik meningkatkan motivasi pelayanan publik (Komalasari, 2013).

2. Pengaruh Perception Organizational Support terhadap Kinerja organisas

Nilai t-hitung hubungan jalur antara per ception organizational support terhadap
kinerja organisas sebesar 3,89 > 1,96; maka H2 diterima, artinya perception
organizational support mempunyai pengaruh signifikan terhadap kinerja organisasi.
Berdasarkan hasil penelitian, perception organizational support berpengaruh terhadap
kinerja organisasi dengan nila korelasi sebesar 0,57 yang berarti perception
organizational support memberikan pengaruh sedang berarah positif terhadap kinerja
organisasi. Persentase pengaruh perception organizational support berpengaruh
terhadap kinerja organisasi sebesar 16,53%; berarti perception organizational support
berkontribusi sebesar 16,53% terhadap kinerja organisasi. Arah hubungan positif
perception organizational support dengan kinerja organisasi menunjukkan bahwa
semakin tinggi perception organizational support maka semakin tinggi kinerja
organisasi.

Hasil penelitian mengkonfirmas pendapat Rhoades dan Eisenberger (2002)
yang menunjukkan bahwayjika karyawan menganggap bahwa dukungan organisasi yang
diterimanya tinggi, maka karyawan tersebut akan menyatukan keanggotaan sebagal
anggotaorganisas ke dalam identitas dirinya dan kemudian mengembangkan hubungan
dan persepsi yang lebih positif terhadap organisasi. Hal tersebut akan meningkatkan
komitmen karyawan untuk membantu organisasi mencapa tujuannya, dan
meningkatkan kinerja organisasi.

5. SSIMPULAN [Times New Roman 11 bold]
A. Kesmpulan

Berdasar hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:
1. Motivasi pelayanan publik berpengaruh signifikan terhadap kinerja organisasi
sektor publik di Kota Tangerang.
2. Perception Organizational Support berpengaruh signifikan terhadap kinerja
organisas sektor publik di Kota Tangerang.

B. Saran

Berdasarkan kesimpulan di atas, dapat dikemukakan beberapa saran yang diharapkan

dapat bermanfaat. Adapun saran yang diberikan antaralain:

a

Saran Operasiona

Pegawai organisasi sektor publik disarankan untuk terus menciptakan kerja sama team
yang solid pada dan saling bahu membahu dalam menjalankan tugas dan tanggung jawab,
serta sangat diyakini akan berkontribusi bagi peningkatan kinerja organisasi sektor publik
khususnya di kota Tangerang. Begitu pula Perception Organizational Support sebagai
pendukung untuk meningkatkan kinerja organisasi sektor publik khususnya di kota
Tangerang

Saran Akademis

Dalam pengembangan ilmu manajemen pemasaran diharapkan hasil penelitian ini dapat
dijadikan acuan agar penelitian berikutmya dapat menggunakan variabel yang sama,
metode yang samatetapi dengan unit analisis berbeda.
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