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ABSTRAK 
Nama : Rd Novi Sismayanti 

NPM : 2012310054 

Judul : Hubungan Sosio-demografis dan Motivasi Pelayanan Publik Pegawai di     

Kecamatan, Kota Bandung (Studi kasus Kecamatan Cidadap, Coblong dan 

Sukajadi) 

 

Judul penelitian ini adalah Hubungan Sosio-demografis dan Motivasi Pelayanan 
Publik Pegawai di Kecamatan, Kota Bandung (Studi kasus Kecamatan Cidadap, 
Coblong dan Sukajadi). Penelitian ini bertujuan untuk mengukur dan 
mendeskripsikan hubungan Sosio-demografis dengan motivasi pelayanan publik 
di tiga kecamatan, Kota Bandung yaitu kecamatan Cidadap, Coblong dan 
Sukajadi. Penelitian ini menggunakan teori James L. Perry dengan menggunakan 
dimensi yang telah dikembangkan oleh Kim dan Vendeneeble, yaitu ketertarikan 
berpartisipasi dalam kepentingan publik, komitmen terhadap nilai-nilai publik, 
rasa iba atau tersentuh, dan kesediaan membantu orang lain. 

Penelitian ini bersifat korelasional, yang menggunakan teknik pengumpulan data 
dengan menyebar kuesioner kepada 60 responden yaitu pegawai kecamatan, Kota 
Bandung. Data yang diperoleh dianalisis dengan menggunakan metode penelitian 
kuantitatif. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pegawai sebagian besar pegawai di ketiga 
kecamatan mempunyai tingkat motivasi pelayanan publik yang tinggi. Diurutkan 
berdasarkan yang tertinggi ke rendah yaitu dimensi , ketertarikan untuk 
berpartisipas dalam kepentingan publik, komitmen terhadap nilai-nilai publik, 
komitmen untuk kepentingan publik, kesediaan membantu orang lain, dimensi 
rasa iba atau tersentuh, Dan tidak terdapat hubungan yang signifikan antara usia 
dan pendidikan dengan motivasi pelayanan publik. 

Kata kunci: sosio-demografis, motivasi pelayanan publik 
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ABSTRACT 
Name : Rd Novi Sismayanti 

NPM : 2012310054 

Title : The Relationship Between Sosio-demographic and Public Service 
Motivation for Employee in Kecamatan, Bandung (Case study, Kecamatan 
Cidadap, Coblong dan Sukajadi) 

 

 

The title of this research is the relationship between sosio-demographic and Public 
service motivation in Kecamatan, Bandung (Case study, kecamatan Cidadap, 
Coblong dan Sukajadi). The research aims to measure and describe the 
relationship sosio-demographic and public service motivation in three kecamatan, 
are in kecamatan Cidadap, Coblong, and Sukajadi. This research uses the theory 
of public service motivation by James L. Perry and also using dimensions that have 
been developing by Kim and Vendeneeble, which are the dimensions of attraction 
to public participation, commitment to public values, compassion, and self-
sacrifice. 

This is correlation research, which uses data collection of questionnaries, 
employees kecamatan, Bandung, the obtained data analyzed by using quantitative 
research methods. 

The results of this research showed that of most of the employees kecamatan had 
public service motivation level high. Sorted by highest to lower the dimensions of 
attraction to public participation, commitment to public values, commitment to the 
public interest, self sacrifice, compassion,. And there is no significant relationship 
between the characteristics of the socio-demographic with public service 
motivation. 

Key Words: Socio-demographic, public service motivation 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar belakang 

  “Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka 

pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan 

bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan atau pelayanan 

administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik”.1 Dengan 

demikian, pemerintah mempunyai kewajiban untuk memberikan pelayanan publik 

kepada seluruh warga negara dan setiap penduduk sesuai dengan kebutuhan dan 

peraturan perundang-undangan yang berlaku. 

 Layanan publik yang dapat memenuhi kebutuhan dan sesuai dengan 

perundang-undangan yang berlaku sangat ditentukan oleh pegawai pemerintah 

yang mempunyai tugas dan tanggung jawab untuk memberikan pelayanan. Pegawai 

yang mempunyai tugas dalam pelayanan hendaknya mempunyai orientasi yang 

lebih mengedepankan kepentingan dan kebutuhan yang dilayani sesuai dengan 

peraturan perundang-undangan. Orientasi yang lebih mengedepankan kepentingan 

masyarakat oleh Perry dan Wise disebut motivasi pelayanan publik, motivasi 

pelayanan publik adalah sebagai kecenderungan seseorang individu merespon 

motif yang secara unik dan biasanya terdapat dalam institusi-institusi publik.2 

                                                             
1Undang-Undang Nomor 25 tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik 
2 Perry, James, L. and Lois Recascino Wise. 1990. “The Motivational Bases of Public Service”. 
Public Administration Review 50 (May/June): 367-373. 
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 Menurut Perry dan Wise motivasi pelayanan publik seseorang ditentukan 

oleh motif normatif, motif afektif, dan motif rasional. Motif normatif adalah motif 

yang berlandaskan norma-norma sosial yang termasuk didalamnya ada loyalitas 

dan tugas untuk melayani kepentingan pemerintah, motif afektif adalah motif yang 

menunjukkan individu untuk berbuat baik kepada orang lain, dan motif rasional 

adalah alasan individu untuk berpartisipasi dalam pelayanan publik adalah untuk 

kekuasaan atau pencitraan diri sendiri.3 

 Selain faktor motif, terdapat juga faktor lainnya yang dapat menentukan 

motivasi pelayanan publik, menurut Perry4 bahwa motivasi pelayanan publik dapat 

dipengaruhi yaitu salah satunya adalah faktor sosio-demografis yang melekat pada 

pegawai yang meliputi usia dan pendidikan. Faktor sosio-demografis ini dapat 

memberikan dampak positif maupun negatif terhadap motivasi pelayanan publik. 

Dikatakan bahwa “Usia memiliki hubungan positif sederhana dengan motivasi 

pelayanan publik. Selanjutnya Tingkat pendidikan yang tinggi memiliki hubungan 

dengan motivasi pelayanan publik, artinya semakin tinggi sistem pendidikan 

dipandang sebagai komponen kunci dari masyarakat sipil yang menginformasikan 

hubungan antara individu dan masyarakat karena itu diharapkan untuk 

menanamkan motivasi pelayanan publik”. 5 

 Berdasarkan beberapa teori dan hasil penelitian terdahulu diatas, dapat 

dipahami bahwa seyogyanya motivasi yang seharusnya ada dikalangan pegawai 

                                                             
3 Perry, James.L and Annie Hondeghem. Motivation in Public Management:the call of public 
service. (Oxford. 2008). Hlm 81. 
4Syamsir. Public Service Motivation and Socio Demographic Antecedents among Civil Service in 
Indonesia, 2014. Hlm 4 
5 Perry, James.L and Annie Hondeghem. Motivation in Public Management:the call of public 
service. (Oxford. 2008). Hlm 102 
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birokrasi atau PNS adalah motivasi yang lebih mementingkan kepentingan 

masyarakat, dan bukan motivasi yang mengarah kepada perilaku yang bertentangan 

dengan kepentingan dan kebutuhan masyarakat, yaitu seperti kepentingan pribadi 

pegawai. 

 Namun apabila dibandingkan dengan kondisi di indonesia, keadaannya pada 

umumnya berbanding terbalik. Artinya motivasi yang dimiliki pegawai lebih  

banyak berorientasi pada kepentingan pribadi atau ganjaran yang lebih ekstrinsik. 

Salah satu aspek yang harus diperhatikan adalah motivasi orang-orang yang ingin 

bekerja di sektor publik atau menjadi PNS yang akan sangat menentukan motivasi 

pelayanan publik yang nantinya akan berpengaruh juga pada kualitas pelayanan 

yang diberikan. Sayangnya masih banyak orang-orang memiliki motivasi ingin 

bekerja menjadi PNS itu dikarenakan ingin memperoleh kekayaan, mengharapkan 

kompensasi, jaminan hari tua, status dll. Sehingga menghasilkan pegawai birokrasi 

yang memiliki motivasi yang rendah.6 

 Tidak menutup kemungkinan pada lembaga pemerintah yang menyediakan 

pelayanan publik yaitu Kecamatan. Kecamatan adalah penyelenggara pelayanan 

publik yang banyak berurusan dengan masyarakat luas, karena berkaitan dengan 

pelayanan bidang administrasi kependudukan warga kecamatan yang bersangkutan. 

 

1.2. Identifikasi dan Perumusan Masalah 

                                                             
6 Syamsir, Ali Embi Muhamad. Urgensi Public Service Motivation dalam Mewujudkan Pelayanan 
Publik yang Prima(2011). Hlm 50 
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 Beberapa fenomena hasil wawancara dengan warga kecamatan yang 

memerlukan layanan di kecamatan, terdapat indikasi bahwa pegawai kecamatan 

dalam memberikan pelayanan publik masih diwarnai oleh berbagai motif. Kondisi 

tersebut seperti yang diungkap dari hasil penelitian dahulu dan wawancara dengan 

warga kecamatan pengguna layanan sebagai berikut: 

- Dalam memberikan pelayanan kepada warga kecamatan, masih ada 

pegawai kecamatan yang lebih mengutamakan kepentingan sendiri dan 

kepentingan organisasinya, Hal ini seperti yang diungkapkan oleh warga 

kecamatan yang datang ke kecamatan untuk memperoleh pelayanan sebagai 

berikut: “saya kecewa dengan pelayanan yang diberikan kantor kecamatan, 

saya menilai bahwa pegawai kecamatan lebih mementingkan kepentingan 

pribadinya, terlihat pada saat saya datang ke kantor kecamatan untuk 

mengurus kartu keluarga, saya disuruh datang besok lagi karena salah satu 

pegawai nya bilang bahwa bapanya sudah pulang bu, jemput anaknya 

sekolah, padahal kantor belum tutup pada saat saya datang, yang merasa 

di rugikan kan saya sendiri mana saya sudah datang jauh-jauh malah 

disuruh pulang lagi besok saja”.7 

- Masih banyak pegawai kecamatan tidak memberikan pelayanan publik 

berdasarkan ketentuan pelayanan yang berlaku dikantor kecamatan tersebut. 

Hasil wawancara bersama warga kecamatan, yang mengungkapkan 

bahwa:“ kan saya datang ke kantor kecamatan untuk ngurus surat kartu 

                                                             
7Wawancara dengan warga kecamatan yang akan mengurus kartu keluarga pada tanggal 12 
oktober 2016, pukul 11.30 WIB 
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keluarga, bapaknya sih bilang penetapan standar di kantor sih bilangnya 

selesai nya 8 hari, tapi ini saya mau ngambil masih belum beres juga 

suratnya, sedangkan surat udah lewat dari 8 hari harusnya sudah selesai, 

berarti bapak tersebut yaitu sebagai salah satu pegawai kecamatan sudah 

melanggar keputusan penetapan standar yang di buat oleh kantor 

kecamatan itu sendiri dong, saya menilai sih pegawai masih kurang 

memperhatikan kepentingan warga nya seperti saya ini contohnya”.8 

- Pegawai kecamatan dalam memberikan pelayanan kepada warga kecamatan 

berdasarkan rasa iba atau kasihan. Dari wawancara yang saya lakukan 

terhadap warga kecamatan, yang mengungkapkan bahwa: “ketika saya 

datang ke kantor kecamatan saya langsung dilayani oleh pegawai bagian 

pelayanan, lalu saya kurang memenuhi persyaratan yaitu menfoto copy 

kartu keluarga saya yang lama, lalu saya ditawarkan menfoto copy di dalam 

kantor yang memang ada mesin foto copy, menurut saya ibu tersebut 

tersebut sangat baik sekali mau membantu saya yang datang sudah jauh 

apalagi umur saya sudah lumayan tua”.9 

- Masih ada pegawai kecamatan yang memberikan bantuan kepada yang 

memerlukan pelayanan seperti terungkap dari hasil wawancara sebagai 

berikut:“kalau memberikan pelayanan itu sudah menjadi kesadaran saya 

sebagai pegawai negeri sipil atau disebutnya abdi negara, dan memang 

saya dalam memberikan pelayanan kepada warga itu tidak mengharapkan 

                                                             
8Wawancara dengan warga kecamatan pada tanggal 17 oktober 2016, pukul 14.00 WIB 
9 Wawancara dengan warga kecamatan pada tanggal 03 oktober 2016, pukul 10.40 WIB 
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imbalan apapun dari warga karena memang saya sudah digaji oleh 

pemerintah, menurut saya membantu warga memang sudah menjadi 

kewajiban saya dan saya merasa puas apabila pelayanan yang saya berikan 

dapat memenuhi kebutuhan warga yang membutuhkan pelayanan 

dikecamatan, karena saya tidak mau memakan gaji buta”.10 

- Dalam memberikan pelayanan pegawai yang usianya lebih muda  

menunjukkan keramahan terhadap warga kecamatan yang datang 

memerlukan layanan. Seperti terungkap dari hasil wawancara dengan warga 

kecamatan sebagai berikut: “ketika saya datang ke kantor kecamatan saya 

langsung dilayani oleh pegawai yang memang usianya jauh lebih muda dari 

pegawai yang lainnya, dalam meja pelayanan saya langsung ditanyakan 

ada keperluan apa dan bisa dibantu dengan muka yang ramah menurut 

saya, dan saya memang lebih senang di layani oleh pegawai yang lebih 

muda selain ramah menurut saya lebih komunikatif dan jelas dalam 

berkomunikasi”11. 

- Pegawai kecamatan yang memiliki tingkat pendidikan yang tinggi 

cenderung tertarik untuk membantu warga kecamatan yang kesulitan 

memperoleh pelayanan.  Seperti terungkap dari hasil wawancara dengan 

beberapa warga kecamatan sebagai berikut: “saya lebih suka dilayani oleh 

bapak-bapak itu neng, berbeda dengan mba-mba yang ada disebelahnya, 

pas saya datang ke kantor kecamatan saya langsung di persilahkan duduk 

karena antrian masih lumayan banyak berbeda dengan mba-mba itu neng 

                                                             
10Wawancara dengan pegawai kantor kecamatan pada tanggal 04 oktober 2016, pukul 15.20 WIB 
11 wawancara dengan warga kecamatan pada tanggal 19 januari 2017, pukul 13.45 WIB 
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terkesan seperti bodo amat ketika saya datang”12. Pegawai Bapak-bapak 

yang dimaksud warga kecamatan itu adalah memilki tingkat pendidikan 

sarjana sedangkan pegawai perempuan memilki tingkat pendidikan diploma 

III. 

 Berdasarkan berbagai fenomena tersebut di atas, dengan menggunakan teori  

public service motivation yang dikemukakan oleh Perry dan Wise, dan telah 

dikembangkan oleh Kim dan Vendeneeble dengan empat dimensinya, maka 

pertanyaan penelitian (Research Questions) dirumuskan sebagai berikut: 

a. Bagaimana tingkat motivasi pelayanan publik pegawai kecamatan Sukajadi, 

Cidadap, dan Coblong, Kota Bandung. 

b. Dimensi apa yang menonjol dari motivasi pelayanan publik yang 

berlangsung di Kecamatan Sukajadi, Cidadap, dan Coblong, Kota Bandung. 

c. Apakah terdapat hubungan yang signifikan antara sosio-demografis dan 

motivasi pelayanan publik pegawai kecamatan Sukajadi, Cidadap, Coblong, 

Kota Bandung. 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dijelaskan sebelumnya, maka dapat 

dijelaskan tujuan penulisan adalah sebagai berikut: 

a. Mendeskripsikan tingkat motivasi pelayanan publik dikalangan pegawai 

kecamatan Sukajadi, Cidadap dan Coblong, Kota Bandung berdasarkan 

                                                             
12 wawancara dengan warga kecamatan pada tanggal 20 januari 2017, pukul 13.30 WIB 
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dimensi ketertarikan berpartisipasi dalam kepentingan publik, komitmen 

terhadap nilai-nilai publik, rasa iba atau kasihan dan ketersediaan membantu 

orang lain. 

b. Mendeskripsikan dimensi apa yang menonjol dari motivasi pelayanan 

publik yang berlangsung di kecamatan Sukajadi, Cidadap dan Coblong, 

Kota Bandung. 

c. Menguji hubungan faktor sosio-demografi dengan motivasi pelayanan 

publik pegawai kecamatan Sukajadi, Cidadap, Coblong, Kota Bandung. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun hasil penelitian ini, diharapkan mampu memberikan manfaat praktis 

maupun teoritis bagi pihak-pihak yang membutuhkan, secara umum yaitu: 

a. Memberikan kontribusi pemikirin bagi administrasi publik khususnya 

mengenai motivasi pelayanan di kecamatan Kota Bandung. 

b. Penelitian ini diharapkan mampu memberikan salah satu masukan dan 

pertimbangan khususnya untuk meningkatkan motivasi pelayanan publik di 

kecamatan Kota Bandung. 

 

 

 

 




