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Abstrak

Penelitian ini bertujuan mengetahui pengaruh motivasi dan kinerja pegawai terhadap Kualitas
pelayanan publik di kantor pemerintahan. Jenis penelitian ini adalah meta-analisis. Sumber data dalam
penelitian ini berasal dari 13 jurnal nasional dan internasional yang terindeks SINTA dan Scopus. Proses
pencarian sumber data melalui Google Scholar, Eric, Wiley dan ProQuest. Proses penyeleksian sumber
data dengan metode PRISMA. Teknik pengumpulan sumber adalah observasi dan dokumentasi
melalui database jurnal. Analisis data dalam penelitian ini adalah analisis statistic dengan menghitung
nilai effect size (ES) masing-masing studi. Hasil penelitian menunjukan bahwa nilai rata-rata effect size
motivasi dan kinerja karyawan terhadap pelayanan public sebesar 0.745 dengan kriteria sedang.
Temuan ini menjelaskan bahwa motivasi dan kinerja karywan berpengaruh signifikan terhadap kualitas
pelayanan publik di kantor pemerintahan.
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Abstract

This study aims to determine the effect of employee motivation and performance on public services
quality in government offices. This type of research is a meta-analysis. The data sources in this study
come from 13 national and international journals indexed by SINTA and Scopus. The process of
searching for data sources through Google Scholar, Eric, Wiley and ProQuest. The process of selecting
data sources using the PRISMA method. Source collection techniques are observation and
documentation through journal databases. Data analysis in this research is statistical analysis by
calculating the effect size (ES) value of each study. The results showed that the average effect size
value of employee motivation and performance on public services was 0.745 with medium criteria.
This finding explains that employee motivation and performance have a significant effect on the
quality of public services in government offices.
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PENDAHULUAN

Pelayanan publik merupakan suatu pelayanan yang diberikan oleh instansi
pemerintahan kepada masyarakat (Holland, 2023; Bashir et al, 2021). Pelayanan publik
memberikan peranan penting dalam menentukan suatu kualitas kerja pegawai dalam suatu
instansi tertentu (Reis et al., 2021). Rowena et al., (2020) pelayanan publik memberikan
dampak positif dalam kehidupan politik dan ekonomi. Pelayanan publik menggambarkan
baik atau buruknya kepercayaan publik kepada pemerintah (Pundenswari, 2017; Sugiarti et
al., 2021). Menurut (Frinaldi, 2014) menyatakan pelayanan publik yang berkualitas mampu
memberikan pelayanan sesuai dengan moral dan etika yang benar.

Selanjutnya permasalahan yang terjadinya banyaknya instansi pemerintahan yang
tidak menerapkan pelayanan yang sesuai dengan peraturan perundang-undangan (Kawahe
et al, 2016). Pegawai pemerintah tidak cermat dalam melaksanakan tugasnya sehingga
mengurangi kepercayaan masyarakat (Dunggio, 2020). Pelayanan kepada masyarakat
dalam pengurusan surat membutuhkan waktu yang relatif lama (Firmansyah & Rosy, 2021).
Kurangnya motivasi dan kinerja pegawai dalam melakukan pelayanan publik (Setiawan et
al., 2015). Hasil penelitian (Susanto et al., 2017) kualitas kinerja organisasi perangkat daerah
sehingga menurunkan kualitas pelayanan publik.

Peningkatkan motivasi pegawai menjadi hal terpenting dalam sebuah organasasi
untuk mencapai kualitan pelayanan publik (Lapuente & Walle, 2020). Motivasi merupakan
pemberian dorongan kepada pegawai dalam meningkatkan kualitas kerjanya (Pernanu &
Putra, 2016; Tan & Sudhartio, 2021; Haider et al., 2019). Menurut Alfreth et al., (2021) sesorang
yang memiliki motivasi kerja yang tinggi akan memberikan pelayanan yang baik kepada
masyarakat. Selanjutnya, motivasi menjadi faktor utama yang menentukan kualitas
kepercayaan masyarakat (Xu, 2022; Lesmana et al., 2022). Selain motivasi, kinerja pegawai
menjadi faktor penentu kualitas pelayanan publik. Kinerja merupakan suatu prestasi kerja
yang berupa pencapaian suatu rencana kerja yang dibuat oleh suatu instansi tertentu baik
pemerintah atau swasta dalam mencapai suatu tujuan (Porotu’o et al., 2021).

Hasil penelitian oleh (Mananeke et al, 2019) menyatakan kinjerja pegawai
mempunyai peranan penting dalam menentukan kualitas pelayanan publik. (Martatilova,
2020) kinerja pegawai memberikan pengaruh terhadap reputasi pelayanan publik.
Penelitian oleh (Sarwani, 2019) kinerja mempunyai peranan penting dalam mempengruhi
kepuasan masyarakat dalam pelayanan publik. Namun kenyataan, banyak penelitian
tentang pengaruh motivasi dan kinerja pegawai masih sedikit penelitian tentang seberapa

besar pengaruh motivasi dan kinerja pegawai terhadap kualitas pelayanan pubik.
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Berdasarkan masalah tersebut, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh

motivasi dan kinerja karyawan terhadap pelayanan publik di kantor pemerintahan.

METODE PENELITIAN

Metode Penelitian ini merupakan jenis penelitian meta-analisis. Meta-analisis adalah
suatu jenis penelitian yang menganalisis penelitian terdahulu yang dapat dianalisis secara
statistik (Putra et al., 2023; Suparman et al,, 2021; Zulkifli et al., 2022; Nurtamam et al., 2023;
Suharyat et al., 2022; Ichsan et al., 2022). Sumber data dalam penelitian ini berasal dari
analisis 10 jurnal nasional dan internasional. Teknik penelusuran sumber data melalui google
scholar, ScienceDirect, Wiley dan ProQuest. Kriteria inklusi dalam penelitian adalah 1)
Penelitian berasal dari jurnal nasional dan Internasiona, 2) Penelitian harus ekperimen atau
kuasi eksperimen; 3) penelitian mempunyai keterkaitan dengan variabel penelitian; 4) Jurnal
penelitian terindeks SINTA, DOAJ, EBSCO, Coperenicus dan Scopus.

Selanjutnya langkah-langkah meta-analisis dalam penelitian ini adalah 1) Menghitung
nilai effect size ; 2) Melakukan uji heterogenitas dan pemilihan model estimasi; 3)
menghitung bias publikasi ; 4) Menghitung p-value untuk menguiji hipotesis (Nurcahyani et
al., 2021; Sofianora et al., 2023). Tekni pengumpulan data adalah obserbvasi langsung dan
dokumentasi melalui database jurnal. Analisis data adalah analisis kuantatif dengan
menghitung nilai effect size maing-masing jurnal dengan bantuan aplikasi JSAP. Adapun

kriteria effect size dalam penelitian ini dapat dilihat Tabel 1.

Tabel 1. Kriteria Effect Size

Effect Size Krteria
0.00 < ES <0.20 Ignored
0.20 < ES < 0.50 Low
0.50 < ES <0.80 Medium
0.80 < ES <130 High

3.00 < ES Very High

Sumber: (Suparman et al.,, 2021; Supriyadi et al., 2023; Rahman et al., 2023)

HASIL DAN PEMBAHASAN
Dari hasil analisis jurnal nasional dan internasional tentang pengaruh motivasi dan
kinerja pegawai terhadap kualitas pelayanan public di kantor pemerintahan hanya 10 jurnal
yang memenuhi kriteria inklusi. Jurnal yang telah memenuhi kriteria inklusi dihitung nilai

effect size. Hasil hitung effect size masing-masing penelitian dapat dilihat pada Tabel 2.
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Tabel 2. Nilai Effect Size Masing-Masing penelitian

Kode Tahun Effect Size Kriteria

Jurnal
11 2020 0.64 Medium
J2 2021 1.07 High
J3 2020 0.75 Medium
14 2023 0.90 High
J6 2021 1.20 High
J7 2021 0.44 Low
J8 2019 0.68 Medium
J9 2022 0.81 High
J10 2020 0.96 High
Rata-rata Effect Size 0.745 Medium

Berdasarkan Tabel 2. Menunjukan bahwa terdapat 4 penelitian yang mempunyai effect
size dengan kriteria sedang, 5 penelitian mempunyai effect size kriteria tinggi dan 1
penelitian mempunyai nilai effect size dengan kriteria rendah. Selanjutnya, nilai rata-rata
keseluruhan effect size sebesar 0.745 dengan kriteria sedang. Hasil ini menunjukan bahwa
motivasi dan kinerja pegawai memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kualitas
pelayanan public di kantor pemerintahan. Langkah selanjutnya menentukan pengaruh
model yang digunakan dalam penelitian meta-analisis ini dengan melakukan uji
heteroginitas menggunakan nila Q dan pemilihan model estimasi. Perbandingan hasil meta-

analisis berdasarkan model estimasi dapat dilihat Tabel 5.

Tabel 5. Perbandingan Meta-Analysis Berdasarkan Model Effect

Estimation n Q, df(Q) p-value
Model
Fixed Effect 10 134.078 17 0.000
Model
Random Effect 10
Model

Berdasarkan Tabel 5. Menunjukan bahwa nilai Q, 134.078 dan p < 0.05 maka masing-

masing penelitian berdistribusi heterogen. Oleh karena itu, model meta-analisis yang
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digunakan adalah random effect model. Langkah selanjutnya, menghitung bias publikasi
masing-masing studi dalam meta-analisis ini. Bias publikasi dihitung dengan memeriksa
funnel plot untuk mengetahui apakah masing-masing studi resisten terhadap bias publikasi.

Hasil hitung bias publikasi dengan funnel plot dapat dilihat gambar 1.
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Gambar 1. Funnel Plot

Berdasarkan gambar 1. Menunjukan bahwa masing-masing studi tidak berada pada
garis vertikal dalam funnel plo. Oleh karena tu, perlu dilakukan uji Rosinthal Fail Safe N
(FSN). Selanjutnya, jika nilai FSN/ ( 5K +10) > 1 maka penelitian yang dianalisis dalam
penelitian ini tahan terhadap bias publikasi. Hasil uji Rosinthal Fail Safe dapat dilihat pada
Tabel 6.

Tabel 6. Hasil Uji Roshintal Fail Safe N ( FSN)

Basic Condition

Z value for observed study 13.091
P value for the observed 0.000
study 0.050
Alpha 2.00
Tails 1.825
Z value for Alpha 10
Number of Observed Studies 167.190
FSN
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Berdasarkan Tabel. 6 menunjukan bahwa nilai uji Roshintal Fail Safe N (FSN) sebesar
167.190 atau 167.190/ ( 5.10+ 10)= 2.78 > 1 maka masing-masing studi yang digunakan dalam
penelitian meta-analisis tahan terhadap bias publikasi. Selanjutnya, menghitung nila p-value

untuk melakukan uji hipotesis. Hasil Uji nilai p-value dapat dilihat Tabel 7.

Tabel 7. Hasil Uji Nilai P-Value Berdasarkan Random Effect Model

Estimation n Z p ES | Standard 95% Cl
Model error Lower Upper limit
limit
Random 10 | 4190 | 0.00 | 0.745 | 0.320 0.481 0.679
effect model

Berdasarkan Tabel 7. Menunjukan bahwa nilai Z sebesar 4.190 dan p-value sebesar
0.00. Hasil ini menunjukan bahwa motivasi dan kinerja pegawai efektif untuk memperbaiki
kualitas pelayanan public di Kantor pemeritahan. Motivasi dan kinerja pegawai menjadi

faktor penting meningkatkan kualitas pelayanan publik.

Pembahasan

Dari hasil penelitian motivasi dan kinerja pegawai memberikan pengaruh yang
signifikan terhadap kualitas pelayanan publik di kantor pemeritahan. Hal dapat dilihat dari
nilai rata-rata effect size masing studi yang dapat dilihat ( ES = 0.745). Hasil penelitian sejalan
(Mulasari & Suratman, 2020) menyatakan motivasi dan kinerja pegawai memberikan
pengaruh terhadap pelayanan publik sehingga muncul sikap kepercayaan masyarakat pada
instansi pemerintahan. Hasil penelitian oleh (Puspitawaty, 2020) motivasi dan kinerja suatu
pegawai menjadi tolak ukur dalam menentukan kualitas pelayanan publik di kantor
pemerintahan. Motivasi kerja ~memberikan semangat dan dorongan bagi pegawai
pemerintah dalam melaksanakan tugas dan kewajiban untuk bekerja sesuai dengan
peraturan yang telah ditentukan (Kuswati, 2020; Kolk et al., 2019). Selanjutnya, motivasi dan
kinerja berfungsi sebagai tolak ukur masyarakat dalam menilai kepuasan pelayanan yang
diberikan oleh pemerintah (Sitopu et al., 2021).

Selanjutnya, motivasi dan kinerjas pegawai pemerintahan harus mempunyai etos kerja
yang dapat menumbuhkan kualitas pelayanan di kantor pemerintahan (Tan & Sudhartio,
2021). Menurut (Sutanjar & Saryono, 2019) motivasi dan kinerja yang tinggi akan mendorong
kedisiplinan pegawai dalam mengerkan tugas dan kewajiban terhap pelayanan publik.

Kualitas pelayanan publik menjadi tugas penting seorang pegawai untuk menumbuhk sikap
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kepuasan masyarakat dalam pemerintahan. Tak hanya itu, masyarakat merupakan subjek
yang menerima langsung pelayanan yang diberikan oleh pegawai pemeritahan. Jadi,
dengan adanya profesionalitas pegawai yang mampu memberikan pelayanan terbaik
kepada masyarakat secara tidak langsung menumbuhkan kepuasan pada kantor
pemerintahan.

Motivasi dan kinerja pegawai efektif untuk mendorong kualitas pelayanan publik. Hasil
ini dapat dilihat dari nilia p-value masing-masing penelitian yang telah dilakukan pada Tabel
7. P < 0.05 . Hasil ini sejalan penelitian (Triono et al., 2021) menyatakan motivasi dan kinerja
pegewai menjadi faktor yang efktif dalam menunjang kualitas pelayanan publik. Kinerja
pegawai memberikan pengaruh terhadap tujuan dalam suatu instansi tertentu. Selain itu,
kenerja pegawai yang berkualitas akan memberikan suatu kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan public di kantor pemerintahan. Selanjutnya, Menurut (Muttaqgin et al., 2013)
motivasi akan membuat kinerja pegawai lebih efektif dan efisien dalam meberikan
pelayanan kepada masyarakat. Jadi, motivasi dan kinerja pegawai yang professional dalam
bekerja akan memberika suatu pelayan yang terbaik kepada masyarakat (Mariah & Sa’ud,
2017).

SIMPULAN
Dari penelitian ini dapat disimpulkan bahwa rata-rata effect size motivasi dan
kinerja karyawan terhadap pelayanan public sebesar 0.745 dengan kriteria sedang.
Temuan ini menjelaskan bahwa motivasi dan kinerja karywan berpengaruh signifikan
terhadap kualitas pelayanan publik di kantor pemerintahan. Motivasi dan kinerja pegawasi
menjadi indkator penting untuk mendorong kualitas pelayanan publik di kantor

pemeritahan
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