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Abstract

This study aims to determine the effect of public service motivation on the performance of Transjakarta
service pramusapa. The method used is quantitative research method. The population in this study amounted to
1,039 pramusapa, with a sample size of 105 Transjakarta pramusapa. Data collection techniques were carried
out by distributing questionnaires to Transjakarta service pramusapa. The analysis technique used is simple
linear regression analysis using SPSS Version 20. The results showed that the tcount value was 10.107> ttable
1.986, the simple linear regression value was 0.735 and the coefficient of determination was 0.498. It can be
concluded that there is a positive and significant influence between public service motivation on the performance
of Transjakarta service pramusapa. Every additional value of public service motivation, the value of pramusapa
performance increases by 7.35%. Public service motivation has a strong relationship with the performance of
Transjakarta pramusapa. The magnitude of the influence of public service motivation on the performance of
Transjakarta pramusapa is 49.8% of the overall total of 100%. So that when the performance of thepramusapa
increases, customer satisfaction will also increase.
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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh motivasi pelayanan publik terhadap
kinerja pramusapa layanan Transjakarta. Metode yang digunakan adalah metode penelitian
kuantitatif. Populasi pada penelitian ini berjumlah 1.039 pramusapa, dengan jumlah sampel sebanyak
105 pramusapa Transjakarta. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner
kepada pramusapa layanan Transjakarta. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis regresi
linear sederhana dengan menggunakan SPSS Versi 20. Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai
thitung 10,107 > twabet 1,986, nilai regresi linear sederhana sebesar 0,735 dan nilai koefisien determinasi
sebesar 0,498. Hal ini dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh secara positif dan signifikan
antara motivasi pelayanan publik terhdap kinerja pramusapa layanan Transjakarta. Setiap
penambahan nilai motivasi pelayanan publik, maka nilai kinerja pramusapa bertambah sebesar 7,35%.
Motivasi pelayanan publik memiliki hubungan yang kuat terhapat kinerja pramusapa Transjakarta.
Besarnya pengaruh motivasi pelayanan publik terhadap kinerja pramusapa Transjakarta sebesar
49,8% dari total keseluruhan 100%. Sehingga ketika kinerja pramusapa meningkat maka kepuasan

pelanggan juga akan meningkat.
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Pendahuluan

Dalam  pembukaan  Undang-
Undang Dasar Republik Indonesia 1945
secara tegas menyatakan bahwa salah satu
tujuan utama berdirinya negara ialah
untuk memajukan kesejahteraan umum
dan mencerdaskan kehidupan bangsa. UU
No. 25 Tahun 2009 negara berkawajiban
dalam memenuhi kebutuhan rakyatnya,
termasuk dalam penyediaan layanan
publik.  pelayanan publik merupakan
segala sesuatu yang disediakan oleh
penyelenggara pelayanan publik kepada
publik karena umumnya publik tidak
dapat memenuhi kebutuhannya sendiri,
kecuali secara kolektif dalam rangka
memenuhi kesejahteraan sosial seluruh
masyarakat (Mulyadi, 2016).

Tujuan dari pelayanan publik ialah
untuk memberikan kepuasan masyarakat
yang optimal melalui penyediaan layanan
yang memenuhi atau bahkan melampaui
standar yang telah ditetapkan. Dalam
mencapai hal tersebut, dalam memberikan
pelayanan sangat diperlukan adanya
pelayanan yang berkualitas yang sesuai
dengan kebutuhan masyarakat (Prasetyo,
2022). Kualitas pelayanan publik menjadi
cerminan  langsung  kinerja dari
pemerintah dalam memenuhi kebutuhan
masyarakat, karna masyarakat adalah
objek yang merasakan secara langsung
dampak dari pelayanan yang diberikan
(Kurniawan, 2019).

Namun pada nyatanya pelayanan
publik di Indonesia belum sepenuhnya
berjalan secara efektif, efisien, dan
professional. Ombusdman mengatakan
bahwa pelayanan publik di Indonesia
masih buruk, buruknya pelayanan publik
salah satunya disebabkan karena sumber
daya manusia yang rendah. Padahal
dalam penyediaan layanan publik, salah
satu kebutuhan organisasi yang paling
penting adalah Sumber Daya Manusia

(Ombudsman.go.id, 2023). SDM berperan
penting  dalam  mencapai  tujuan
organisasi, karena berkembang atau
tidaknya organisasi tergantung kepada
kinerja atau produktivitas peagwainya
(Ferllianto & Saputra, 2023). Dalam
mendapatkan SDM yang produktif, efektif
dan efisien yang diharapkan oleh
organisasi sehingga dapat mencapai
tujuan suatu organisasi maka diharapkan
setiap karyawan memiliki motivasi yang
tinggi saat bekerja dalam memberikan
pelayanan sehingga akan berdampak
pada kinerja yang diharapkan.

Motivasi Pelayanan Publik (MPP)
merupakan salah satu jenis motivasi yang
dapat mempengaruhi kinerja pegawai.
Konsep ini pertama kali diperkenalkan
oleh Perry dan Wise. Keduanya
menjelaskan  bahwa  PSM  sebagai
dorongan dalam diri seseorang untuk
memberikan respon motif secara unik
terhadap kebutuhan psikologis yang
biasanya terdapat pada sektor publik yang
dapat diukur dengan empat dimensi yaitu
dimensi pertama, ketertarikan terhadap
pembuatan kebijakan publik (attraction to
public policy making). Kedua, komitmen
pada kepentingan publik dan kewajiban
sebagai warga negara (commitmen to public
interest and civic duty). Ketiga, perasaan
empati  (compassion). Keempat, sikap
pengorbanan diri (self-sacrifice). Konsep ini
memilki arti sebagai motivasi yang
mendorong seorang pegawai dalam
memberikan pelayanan yang paling baik
kepada masyarakat (Perry & Wise, 1990).

Pelayanan jasa, khususnya layanan
transportasi merupakan salah satu bagian
dari pelayanan publik kepada masyarakat
secara umum. PT. Transportasi Jakarta
merupakan salah satu organisasi sektor
publik  yang memberikan layanan
transportasi  yang
ekonomis, dan mudah dijangkau oleh
masyarakat yang bernama Transjakarta

nyaman, aman,
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(Busway) dan resmi beroperasi pada 1
Februari 2004 (Transjakarta.co.id, 2016).
Kebijakan implementasi  Transjakarta
sudah diatur pada UU No. 22 Tahun 2009
tentang Lalu Lintas dan Angkutan Jalan
dan Peraturan Gubernur No. 2 Tahun 2024
tentang SPM Layanan Angkutan Umum
Transjakarta, dengan menerapkan standar
layanan tersebut, transjakarta dapat
menjamin bahwa layanannya telah
memenuhi  ekspektasi minimal para
pelanggannya, dan memberikan mereka
pengalaman terbaik dalam menggunakan
layanan.

Dalam pelaksanaan pelayanan
transportasi di Transjakarta, pramusapa
merupakan garda terdepan dalam
melayani dan menciptakan kepuasan
pelanggan terhadap kebutuhannya yaitu
mendapatkan informasi yang tepat dan
pertolongan jika mengalami kesulitan
dalam menggunakan layanan transportasi
Transjakarta. Oleh karena itu, PT
Transjakarta harus memiliki sumber daya
manusia yang cukup dari segi kuantitas,
berkualitas, dan memiliki motivasi yang
tinggi dalam memberikan pelayanan
kepada masyarakat. Hal ini mencakup
semua sember daya manusia di
Transjakarta termasuk pramusapa harus
memiliki kompetensi dan kemampuan
sehingga
menunjukkan kinerja yang baik. Hal ini
sejalan dengan penelitian Perry & Wise
(1990) mengemukakan bahwa pegawai
yang memiliki tingkat motivasi pelayanan
publik yang tinggi cenderung
menunjukkan kinerja yang baik.

dalam  bekerja mampu

Penelitian dari kajian sebelumnya
oleh Asy et al., (2021) yang menjelaskan
bahwa adanya pengaruh yang signifikan
antara motivasi  pelayanan  publik
terhadap kinerja pegawai Kantor Catatan
Sipil Kabupaten Konawe Selatan dengan
menggunakan teori yang sama dengan
penelitian ini yaitu teory Perry & Wise,

namun objek yang diteliti berbeda.
Penelitian sebelumnya mengkaji mengenai
pengaruh motivasi pelayanan publik pada
kinerja pegawai Kantor Catatan Sipil
Kabupaten Konawe Selatan, sedangka
penelitian ini mengkaji pengaruh motivasi
pelayanan publik pada kinerja pramusapa
layanan Transjakarta. Selanjutnya,
penelitian oleh Sulistianingsi et al., (2023)
menunjukkan hasil adanya pengaruh
pelayanan  publik

pegawai  Badan

antara  motivasi
terhadap  kinerja
Keuangan Dan Aset Daerah Kabupaten
Konawe Selatan. Penelitiannya
menggunakan teori motivasi pelayanan
publik oleh Mikkelsen et al. berbeda
dengan penelitian ini yang menggunakan
teori motivasi pelayanan publik oleh Perry
& Wise. Selain itu, objek penelitiannya
juga berbeda yang dimana penelitiannya
berfokus terhadap kinerja pegawai Badan
Keuangan Dan Aset Daerah Kabupaten
Konawe Selatan, sedangkan penelitian ini
berfokus pada  kinerja  Pramusapa
Layanan Transjakarta.

Kinerja pelayanan pramusapa
Transjakarta saat ini menjadi menjadi
sorotan ~ utama  masyaraka  karena
pramusapa sebagai salah satu pegawai
Transjakarta yang sangat diperlukan oleh
masyarakat atau penumpang terutama
pada kondisi dimana masyarakat merasa
bingung terkait rute yang akan dituju dan
pembayaran dalam menaiki transportasi
umum transjakarta, hal inilah yang
membedakan pramusapa dengan pegawai
Transjakarta lainnya.

Berdasarkan  fakta-fakta yang
terjadi dilapangan dan juga data yang
diperoleh masih terdapat pekerjaan
pramusapa dilapangan yang kurang
efektif dan efisien berdampak terhadap
kinerja pramusapa yang kurang optimal
antara lain seperti: (1) Masih terdapat
beberapa pramusapa yang kurang ramah
dalam memberikan pelayanan kepada
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pelanggan, seperti saat penumpang
bertanya terkait rute yang akan dituju,
pramusapa kadang kala tidak acuh dalam
menjawab pertanyaan pelanggan. Hal ini
juga dikeluhkan oleh beberapa
masyarakat melalui kolom komentar
instagram milik
transjakarta yang mengatakan bahwa
terdapat beberapa pramusapa yang
bersikap ketus, kasar, tidak sopan kepada

dimedia sosial

pelanggan dalam memberikan informasi,
dan kelalaian pramusapa dalam bekerja,
seperti bermain handphone di halte saat
jam kerja berlangsung; (2) masih terdapat
beberapa pramusapa yang kurang
tanggap atau kurang membantu dan
peduli dalam memberikan pelayanan
kepada pelanggan sehingga dapat
mempengaruhi kualitas pelayanan. Hal ini
dapat dilihat dari menurunnya kepuasan
pelanggan pada aspek peduli dan
tanggapan tahun 2022 yang menurun
sebesar 0,10% dari tahun sebelumnya.
Dapat dilihat pada tabel 1.1 di bawah ini.

Tabel 1.
Survey Kepuasan Pelanggan 2022

Peduli dan 829 8.19 0,01%
Tanggap

2021 2022 GAP

Rata-rata 819 826 0,07%
Perceptual

Mapping

(Keseluruhan)

Aman 824 838 0,17%
Modern 827 813 0,01%
Murah 893 9.06 0,017%
Terjangkau 813 8.16 0,03%
Tepat Waktu 784 7.63 -0,04%
Bebas Polusi 821 826 -0,02%

Sumber : Annual Report Transjakarta 2022

Maka dari itu motivasi pelayanan
publik yang dimiliki pegawai khususnya
pramusapa dalam memberikan pelayanan
publik sangat penting untuk memperkuat
peran mereka sebagai pegawai yang
sangat diperlukan, karena keberhasilan
dalam hal ini akan menyebabkan
pegawai  dan
kepuasan pelanggan. Melalui penelitian
ini peneliti berharap Transjakarta dapat
menemukan pengaruh yang konkrit
anatar motivasi  pelayanan  publik
sehingga dapat meningkatkan Kkinerja
pramusapa
Berdasarkan uraian masalah diatas, maka
peneliti  tertarik  untuk  membahas
mengenai “Pengaruh Motivasi Pelayanan
Publik Terhadap Kinerja Pramusapa
Layanan Transjakarta”.

peningkatan  kinerja

layanan Transjakarta.

Tinjauan Pustaka

Penelitian pengaruh motivasi
pelayanan publik terhadap kinerja
Pramusapa layanan Transjakarta
berfokus pada konteks pelayanan
transportasi  publik yang semakin
kompleks, peran pramusapa sebagai
garda terdepan yang Dberinteraksi
langsung dengan pengguna jasa menjadi
sangat krusial. Motivasi pelayanan
publik yang tinggi diharapkan dapat
mendorong pramusapa untuk
memberikan pelayanan yang optimal,
sehingga berdampak positif pada
kepuasan  pengguna  dan  citra
Transjakarta. Dalam memahami
pelayanan publik, hubungan antara
pemerintah dan masyarakat serta
diterima

kualitas  layanan  yang
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masyarakat sangat penting dalam
menganalisis layanan publik. Sehingga
kebutuhan masyarakat harus dipenuhi
oleh layanan yang ditawarkan oleh
pemerintah (Rima Nurmalah et al., 2024).

Sebagaimana penelitian yang
dilakukan oleh Widarni & Prabowo
(2021) mengenai motivasi pelayanan
publik terhadap kinerja pegawai Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Malang. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa secara parsial
terdapat pengaruh positif dan signifikan
antara motivasi pelayanan publik
terhadap kinerja pegawai. Melaui
pengukuran  menggunakan  empat
indikator motivasi pelayanan publik
yaitu ketertarikan pada pembuatan
kebijakan publik,
terhadap kepentingan publik dan

tanggungjawab

kewajiban  sebagai warga negara,
perasaan simpati, dan sikap
pengorbanan diri. Penelitian tersebut
dapat dipahami bagaimana motivasi
pelayanan publik dapat mempengaruhi
kinerja pegawai secara keseluruhan.
Penelitian serupa yang dilakukan
oleh Sulistianingsi et al., (2023) mengenai
motivasi pelayanan publik terhadap
kinerja pegawai Badan Keuangan Dan
Aset Daerah Kabupaten Konawe Selatan.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa
adanya pengaruh motivasi pelayanan
publik terhadap kinerja pegawai Badan
Keuangan Dan Aset Daerah Kabupaten
Konawe Selatan. Sedangkan penelitian
yang dilakukan oleh Winarsi (2016)
mengenai pengaruh motivasi pelayanna
publik  terhap  kinerja = pegawai

Puskesmas Rawat Inap Kota Yogyakarta

menunjukkan hasil bahwa tidak adanya
pengaruh signifikan antara motivasi
pelayanan publik terhadap kinerja
pegawai Puskesmas Rawat Inap Kota
Yogyakarta.

Berdasarkan hasil-hasil penelitian
terdahulu telah melihat pengaruh
motivasi pelayanan publik terhadap
kinerja pegawai secara keseluruhan.
Namun masih terdapat kesenjangan atau
hasil yang berkontradiktif, sehingga
masih memungkinkan untuk dilakukan
pengujian kembali. Oleh karena itu,
penelitian ini kontribusi baru dalam
memahami bagaimana pengaruh
motivasi pelayanan publik terhadap
kinerja pramusapa layanna Transjakarta
dengan menggunakan teori motivasi
pelayanan publik oleh Perry & Wise dan
teori kinerja oleh Robbins dalam

Yulianto sebagai kerangka teoritisnya.

Pelayanan publik
Pelayanan publik memilki peran
penting terhadap kesejahteraan

masyarakat dengan cara memenuhi
kebutuhan masyarakat dalam bentuk
pelayanan, seperti pelayanan
administratif, pelayanan barang atau jasa
yang dibiayai oleh anggaran pemerintah,
dan pelayanan jasa seperti kesehatan dan
pendidikan. Penyelenggaraan pelayanan
publik merujuk kepada proses dan sistem
yang digunakan oleh
pemerintahan untuk mengawasi dan
mengelola layanan publik yang diberikan
kepada masyarakat.

Pelayanan publik didefinisikan
sebagai pemberian layanan dalam
melayani kebutuhan individu atau
kelompok yang berkepentingan dengan

instansi

organisasi dalam menyediakan layanan
yang sesuai dengan perutran yang telah
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ditetapkan  (Sumigar et al, 2018).
Pemberian pelayanan publik tersebut
bertujuan untuk memberikan manfaat
bagi masyarakat
kesejahteraan

meningkatkan
masyarakat melalui
penyediaan layanan yang berkualitas dan
memungkinkan setiap individu atau
kelompok dalam  mengembangkan
keterampilan demi mencapai tujuan
bersama. Sedangkan menurut Lewis dan
Gilman dalam Al Hikam (2022) pelayanan
publik merupakan kepercayaan publik.
Mayarakat mengharapkan pelayanan
pemerintah  yang transparan, dapat
mengelola sumber-sumber pendapatan
secara pasti, dan dapat dipertanggung
jawabkan kepada masyarakat. Maka dari
itu pelayanan publik yang akuntable, adil,
dan transparansi dapat menghasilkan
kepercayaan publik.

Berdasarkan  pemaparan yang
dikemukakan diatas dapat diartikan
bahwa pelayanan publik adalah segala
bentuk kegiatan layanan yang diberikan
oleh  instansi  pemerintah  dalam
memenuhi kebutuhan masyarakat dengan
memberikan  pelayanan yang baik,
transparan, akuntabel, dan adil sehingga
dapat menimbulkan kepercayaan publik
yang menjadi landasan utama dalam
memberikan pelayanan. Maka dari itu
peran pemerintah dalam meningkatkan
kualitas hidup orang banyak (masyarakat)
sangat penting, sehingga pemerintah
harus fokus dalam memenuhi kebutuhan
dan kepentingan masyarakat dengan
berbagai aspek pelayanan.

Motivasi Pelayanan Publik

Motivasi Pelayanan Publik (MPP)
adalah jenis motivasi yang mendorong
karyawan untuk memberikan pelayanan
yang berkualitas dan memiliki komitmen
yang kuat terhadap organisasi dan
masyarakat. Hal ini mencakup

kepercayaan, nilai, dan sikap yang

melampaui kepentingan individu dan
organisasi (Perry & Annie, 2008). Hal ini
dapat diartikan bahwa pelayanan publik
yang berkualitas tentu akan menciptakan

peagwai yang kompeten dan
berkomitmen tinggi terhadap tugas dan
tanggungjawabnya,  sehingga  dapat

meningkatkan prestasi kerja pegawai.
Dengan kata lain, pengertian motivasi
pelayanan publik menunjukkan bahwa
seorang pegawai sektor publik akan
terlibat dalam perbuatan yang konsisten
terhadap motif yang berorientasikan
komunitas dan sikap altruistic.

Perry & Wise (1990)
mendefinisikan motivasi pelayanan publik
merupakan  kecenderungan  individu
untuk memberikan respon motif yang
secara unik terhadap lembaga dan
organisasi publik, yang meliputi :

1. Ketertarikan terhadap pembuatan
kebijakan publik (attraction to public
policy making). Dimensi ini sangat
terkait dengan dorongan untuk

mencapai prestasi yang
memungkinkan seseorang
menemukan kepuasan pribadi atau
batin.

2. Tanggungjawab kepada kepentingan
publik dan kewajiban sebagai warga
negara (commitmen to public interest and
civic duty). Dimensi ini sangat terkait
dengan keinginan atau kewajiban
untuk melayani kepentingan publik
melalui ketertarikan pribadi terhadap
program atau layanan publik tertentu
yang muncul dari sikap tulus,
keyakinan, atau kepedulian terhadap
kepentingan sosial.

3. Perasaan simpati atau kasihan
(compassion). Dimensi ini dicirkan oleh
adanya keinginan untuk membantu
orang lain. Dengan kata lain, motif ini
mencakup sifat keyakinan moral
(moral conviction), empati,
mementingkan orang lain (altruism),
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sikap ikut merasakan perasaan orang
lain (empathy), dan keingan untuk
meningkatkan kesejahterakan
individu, kelompok, dan lembaga
sosial.

4. Sikap pengorbanan diri (self-sacrifice).
Dimensi ini berkaitan sangat erat
dengan sikap cinta tanah air
(patriotism), bertanggungjawab kepada
tugas (duty), dan kesetiaan (loyality)
terhadap pekerjaan dan tempatnya
bekerja.

Kinerja

Kinerja seorang pegawai memiliki
peran penting dalam suatu perusahaan
atau organisasi publik, karena merekalah
yang menjadi ujung tombak dalam
organisasi, sehingga penelitian terhadap
topik-topik yang berhubungan dengan
kinerja terus mengalami perkembangan,
terutama yang berkaitan dengan isu
bagaimana
kelompok dapat ditingkatkan. Pengertian
kinerja sendiri merupakan hasil kerja yang
dicapai  seorang  pegawai  dalam
menjalankan tugas dan tanggungjawab
yang diberikan kepadanya secara kualitas

maupun kuantitas (Mangkunegara, 2017).

Penilaian kinerja dalam suatu oragnisasi

kinerja  individu  atau

merupakan salah satu komponen penting

untuk memperbaiki kinerja individu.

Dalam melakukan penilaian kinerja agar

dapat meminimalkan hasil kerja yang

kurang baik harus dilakukan dengan
instrument dan metode pengukuran yang
sesuai dan tepat untuk kondisi
perusahaan atau organisasi. Menurut

Robbins dalam Yulianto (2020) dimensi

kinerja pegawai adalah sebagai berikut :

1. Kualitas, yaitu kualitas pegawai
diukur melalui persepsi pegawai
terhadap kualitas atau kesempurnaan
yang menggambarkan keterampilan
dan kemampuan pegawai.

2. Kuantitas, yaitu jumlah pekerjaan
yang dilakukan atau dihasilkan,

seperti jumlah kegiatan yang telah
dikerjakan atau yang diselesaikan.

3. Ketetapan waktu, yaitu nilai yang
menunjukkan seberapa baik tugas
yang dikerjakan dapat diselesaikan
sesuai dengan waktu yang telah
ditetapkan atau jadwal yang telah
ditentukan.

4. Efektivitas, yaitu tingkat penggunaan
sumber daya organisasi (tenaga, uang,
teknologi, bahan baku).

5. Kemandirian, yaitu
karyawan dalam menjalankan fungsi
kerjanya.

kemampuan

Metode

Penelitian  ini
pendekatan  kuantitatif ~dengan tipe
penelitian asosiatif. penelitian kuantitatif
merupakan penelitian yang didasarkan
pada filsafat positivisme yang digunakan
untuk menganalisis pada populasi atau
sampel tertentu, data yang dikumpulkan
menggunakan instrument penelitian, data
penelitian berbentuk angka-angka dan
memakai statistic analisis dengan tujuan
untuk menguji hipotesis yang telah
ditetapkan (Sugiyono, 2019). Dengan
penelitian asosiatif sebuah teori dapat
berfungsi dalam menjelaskan,
meramalkan, dan mengelola suatu gejala,
dengan menggunakan dasar penelitian
kuantitatif ~ (Nugroho &  Haritanto,
2022:17). Dengan menggunakan penelitian
asosiatif, peneliti dapat menjelaskan
hubungan anatar motivasi pelayanan
publik  terhadap kinerja pramusapa
layanan Transjakarta. Populasi penelitian
ini yaitu pramusapa Transjakarta pada
koridor 1, 9, dan 13 yang berjumlah 1.039
pramusapa.

menggunakan

Teknik pengambilan sampel yang
digunakan ialah simple random sampling
karena pengambilan dilakukan secara
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random (acak) dengan memberikan setiap
anggota populasi kesempatan yang untuk
menjadi sampel, cara ini dilakukan bila
anggota sampel dianggap homogen.
Adapun jumlah sampel yang diperlukan
dihitung menggunakan rumus Slovin
sehingga diperoleh jumlah sampel
sebanyak 105 pramusapa (Sugiyono,
2015:82)

Pengumpulan data dilakukan
dengan menyebarkan kuesioner yang
berbentuk pernyataan dengan jumlah
pernyataan pada variabel —motivasi
pelayanan publik sebanyak 17 pernytaan
dan variable kinerja pramusapa sebanyak
19 pernyataan. Dari pernytaan-pernytaan
pramusapa
(responden) dapat memilih jawaban yang
dianggap paling sesuai dengan dirinya.
Dalam pemilihan jawaban, peneliti
menggunakan skala pengukuran yaitu
skala likert 5 point. Menurut Sugiyono
(2007:132) Skala likert ialah skala yang
digunakan untuk mengukur keyakinan,
sikap dan presepsi individu atau
kelompok orang yang berkaitan dengan
isu-isu  sosial (Priadana & Sunarsi,
2022:179). Dalam penelitian ini masing-

tersebut diharapkan

masing jawaban mempunyai nilai skor
dari sangat positif sampai negatif, dimana
1 sangat tidak setuju (STS) sampai dengan
5 Sangat Setuju (SS). Data yang telah
terkumpul kemudian dianalisis
menggunakan aplikasi SPSS  ver.20
dengan uji regresi linear sederhana.

Pengujian hipotesis dalam
penelitian ini menggunakan uji regresi
linear sederhana, uji koefisien korelasi (r),
uji t, uji simultan (F), dan uji koefisien
determinasi ( R?).

Hasil dan Pembahasan
Pengujian Instrument Penelitian

Uiji coba validitas dalam penelitian
ini dilakukan pada Koridor 3 Kalideres —
Monumen  Nasional  sebanyak 30
Pramusapa dan menggunakan rumus
Product Moment dengan taraf signifikan
0,05 dan menggunakan bantuan SPPS
ver.20 Dalam penelitian ini variabel yang
digunakan yaitu variabel independen
(motivasi pelayanan publik) dan variabel
dependen pramusapa
Transjakarta). Berdasarkan hasil wuji

(kinerja

validitas variabel motivai pelayanan
publik yang terdiri dari 17 butir-butir
pernyataan dan kinerja pramusapa yang
terdiri dari 19 butir-butir pernyataan
didapatkan bahwa seluruh butir-butir
pernyataan motivasi pelayanan publik
dan kinerja pramusapa dinyatakan valid,
hal ini karena butir-butir pernyataan
instrument secara keseluruhan nilai
signifikan lebih kecil dari 0,05.

Uji  reliabilitas = menunjukkan
bahwa nilai variabel motivasi pelayanan
publik (X) 0,916 dan variabel kinerja (Y)
0,937, maka dapat disimpulkan bahwa
variable motivasi pelayanan publik dan
variabel kinerja adalah reliabel, hal ini
dikarenakan nilai reliabilitas lebih besar
dari 0,6.

Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif penelitian ini
disajikan  dalam  bentuk  distribusi
frekuensi pervariabel dan perdimensi dari
variabel independen (motivasi pelayanan
publik)  variabel dependen (kinerja
pramusapa Transjakarta).

Tabel 2.

Tabel Deskripsi Tanggapan Responden
Motivasi Pelayanan Publik

SS |S RR | TS | STS
MPP

% % |% |% | %
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Dimensil | 23% | 53% | 15% | 7% | 2%

Dimensi 2 | 48% | 46% | 4% | 0% | 1%

Dimensi 3 | 36% | 50% | 10% | 2% | 0%

Dimensi4 | 36% | 48% | 11% | 3% | 2%

Rata-Rata 83%

Sumber: Data diolah peneliti, Excell, 2024

Berdasarkan tabel 2. terkait
tanggapan responden terhadap variabel
motivasi pelayanan publik berdasarkan
empat dimensi utama. Pertama, pada
dimensi ketertarikan pada pembuatan
kebijakan publik, mayaoritas pramusapa
(76%) mengatakan sangat setuju dan
setuju. Hal ini dapat dijelaskan bahwa
ketertarikan pramusapa Transjakarta pada
pembuatan kebijkan publik sudah berjalan
dengan baik tetapi belum optimal, hal
tersebut  disebabkan karena masih
terdapat (9%) pramusapa yang tidak
memiliki ketertarikan dalam setiap proses
pembuatan hingga pelaksanaan teknis
kebijakan perusahaan, bahkan tidak
sedikit (15%) pramusapa yang ragu-ragu
dirinya harus telibat dalam setiap proses
pembuatan hingga pelaksanaan teknis
kebijakan publik. Oleh karena itu, proses
pembuatan dan implementasi kebijakan
kesetiap pegawai termasuk pramusapa
harus transparansi dan menunjukkan
bahwa masukan mereka mempengaruhi
setiap keputusan kebijakan.

Kedua, pada dimensi komitmen
pada kepentingan publik, mayoritas
pramusapa (94%) mengatakan sangat
setuju dan setuju. Hal ini dapat dijelaskan
bahwa komitmen untuk melayanai
pelanggan dengan baik yang didorong
dengan keyakinan yang tulus dari dalam
hati dan kasih sayang terhadap
kepentingan pelanggan sudah berjalan
dengan sangat baik. Hal ini karena

pramusapa
memberikan

layanan Transjakarta

pelayanan  semaksimal
mungkin karena pelanggan merupakan
prioritas, bekerja dengan tulus dan sadar
bahwa pelayanan dalam memberikan
informasi, menjaga
keamanan, dan keselamatan pelanggan
dihalte merupakan tugas dan
tanggungjawab pramusapa. Namun masih
terdapat (1%) pramusapa  yang
mengatakan sangat tidak setuju terhadap

kenyamanan,

komitmen pada kepentingan publik dan
kewajiban sebagai pramusapa. Hal ini
disebabkan karena beberapa pramusapa
kurang berkontribusi terhadap hal-hal
yang terjadi dilingkungan sekitar halte.

Ketiga, diemnsi sifat empati,
mayoritas pramusapa (86%) mengatakan
sangat setuju dan setuju. Hal ini dapat
dijelaskan bahwa kesadaran pramusapa
layanan Transjakarta dalam memberikan
layanan sudah sangat baik. Hal ini
dikarenakan pramusapa selalu sabar
dalam  melayani
pelanggan dan ikut merasakan keadaan
emosional pelanggan, serta ikut simpatik
dan mencoba menyelesaikan masalah
yang dihadapi oleh pelanggan. Namun
masih terdapat (12%) pramusapa yang
mengatakan ragu-ragu dan tidak setuju,
hal tersebut
pramusapa kadang kala merasa bahwa
dirinya kurang sabar dalam menghadapi
pelanggan yang kurang sopan dan
emosional.

masyarakat  atau

disebabkan karena

Keempat, dimensi pengorbanan
diri, = mayoritas  pramusapa  (84%)
mengatakan sangat setuju dan setuju. Hal
ini dapat dijelaskan bahwa pengorbanan
diri pramusapa layanan Transjakarta
sudah sangat baik. Hal ini karena
pramusapa bersedia mendahulukan tugas
dan tanggungjawabnya dibandingkan
kepentingan pribadi, merasa senang
ketika melayani pelanggan, dan selalu
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siap  berkorban demi kepentingan
masyarakat atau pelanggan. Namun
masih terdapat (5%) pramusapa yang
mengatakan tidak setuju pada dimensi
tersebut
disebabkan karena masyarakat tidak siap
berkorban demi kepentingan pelanggan
dan bekerja hanya sebatas untuk
kepentingan diri sendiri.

pengorbanan  dikir,  hal

Berdasarkan hasil analisis
deskripisi data tanggapan responden pada
variabel motivasi pelayanan publik dapat
dijelaskan bahwa motivasi pelayanan
publik yang dimiliki oleh pramusapa
layanan Transjakarta termasuk sangat
tinggi dengan nilai rata-rata sebesar 83%.
Hal ini dapat dijelaskan bahwa
pramusapa
dorongan yang kuat untuk memberikan
pelayanan  yang  terbaik = kepada
pelanggan, sehingga dapat
mempengaruhi perilaku dan kinerjanya.
Motivasi pelayanan publik yang tinggi
tersebut dapat diartikan sebagai motivasi
intristik yang menunjukkan bahwa
pramusapa Transjakarta memiliki rasa
tanggungjawab  yang  kuat dalam
memberikan pelayanan kepada msyarakat
atau pelanggan dengan tujuan untuk
melakukan kebaikan kepada masyarakat
ataupun pelanggan. Sejalan dengan
penelitian Haris (2018) yang menyatakan
motivasi pelayanan publik dipengaruhi
oleh faktor intristik dan ekstrinsik

Transjakarta memiliki

Tabel 3.
Tabel Deskripsi Tanggapan Responden Kinerja
Pramusapa

SS |S RR | TS | STS
Kinerja

% % | % | % |%P

Dimensil | 34% | 60% | 4% | 2% | 0%

Dimensi2 | 32% | 60% | 7% | 0% | 1%

Dimensi 3 | 23% | 65% | 9% | 2% | 1%

Dimensi4 | 34% | 57% | 6% | 1% | 1%

Dimensi 5 | 47% | 49% | 3% | 0% | 1%

Rata-Rata 60%

Sumber: Data diolah peneliti, Excell, 2024

Berdasarkan  tabel 3. terkait
tanggapan responden terhadap variabel
kinerja pramusapa Transjakarta
berdasarkan lima dimensi utama. Pertama
pada  dimensi  kualitas  pekerjaan,
mayoritas pramusapa (94%) mengatakan
sangat setuju dan setuju. Hal ini dapat
dijelaskan bahwa kualitas pramusapa
Transjakarta dalam bekerja ataupun
dalam memberikan pelayanan sudah
sangat baik. Hal ini dikarenakan sebagian
besar pramusapa Transjakarta sudah
memenuhi standar kerja yang telah
ditetapkan oleh perusahaan dan merasa
puas terhadap hasil kerja mereka. Namun,
masih terdapat terdapat (6%) pramusapa
yang merasa dirinya belum puas atau
belum yakin terhadap hasil kerjanya
dalam memberikan pelayanan kepada
pelanggan ataupun kepada perusahaan.

Kedua, dimensi kuantitas pekerjaan,
mayoritas pramusapa (92%) menatakan
sangat setuju dan setuju. Hal ini
dikarenakan sebagian besar pramusapa
selalu melakukan perbaikan kerja terus
menerus dan memiliki inisiatif ketika
melaksanakan tugas dan
tanggungjawabnya. = Namun,  masih
terdapat (8%) pramusapa yang ragu-ragu
dan tidak setuju bahwa dirinya sudah
melakukan  perbaikan  secara terus
menerus ataupun memiliki inisiatif ketika
bekerja.

Ketiga, dimensi ketepatan waktu,
,mayoritas pramusapa (88%) mengatakan
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sangat setuju dan setuju. Hal ini
menunjukkan bahwa yaitu ketepatan
waktu pramusapa Transjakarta ketika
bekerja sudah sangat baik. Hal ini
dikarenakan pramusapa
Transjakarta selalu tepat waktu dalam
menjalankan tugasnya. Namun masih
terdapat (12%) pramusapa tidak setuju
dan ragu-ragu bahwa pekerjaannya
memiliki tenggat waktu yang jelas.

mayoritas

Keempat, = dimensi  efektivitas,
mayoritas pramusapa (91%) mengatakan
sangat setuju dan setuju. Hal ini
menunjukkan bahwa efektivitas
pramusapa Transjakarta dalam
melakukan tugas dan tanggungjwabnya
yang didasarkan pada tujuan yang telah
ditetapkan sudah efektif. Hal ini
diakrenakan sebagain besar pramusapa
Transjakarta mampu bekerja dengan
efektif walaupun dibawah tekanan seperti
batas waktu yang ketat dan memiliki rasa
tanggungjawab terhadap pekerjaan yang
diberikan. Namun masih terdapat (2%)
pramusapa yang tidak setuju bahwa
dirinya mampu bekerja dengan efektif
walau dibawah tekanan seperti batas

waktu yang ketat.

Kelima, dimensi  kemandirian,
mayoritas pramusapa (96%) mengatakan

sangat setuju dan setuju. Hal ini

menunjukkan bahwa kemandirian
pramusapa Transjakarta dalam
menjalankan tugas dan

tanggungjawabnya sudah cukup baik. Hal
ini dikarenakan sebagian besar pramusapa
Transjakarta dapat bekerja dengan fokus
walau tidak ada atasan yang melakukan
pengawasan dan mampu menangani
permasalahan yang muncul pada sata
bekerja.

Berdasarkan  pemaparan  diatas

dapat  disimpulkan bahwa  kinerja

pramusapa Transjakarta dengan
menggunakan dimensi, kualitas,
kuantitas, ketepatan waktu, efektivitass,
dan kemandirian sudah cukup baik
karena pramusapa Transjakarta sudah
pekerjaan  yang
ditetapkan oleh perusahaan. Sebagaimana
yang dikemukakan oleh Sari et al., (2024)
bahwa kinerja pegawai merupakan salah
satu bagian kunci pencapaian sebuah

mencapai  standar

instansi atau perusahaan. Ketika para
pegawai melakukan pekerjaannya dengan
baik, mencapai dan melampauin target
perusahaan, maka perusahana akan lebih
mampu  untuk  mencapai  tujuan-
tujuannya.

Uji Regresi Linear Sederhana

Penelitian  ini  menggunakan
analisis regresi linear sederhana yang
dilakukan untuk mengetahui hubungan
anatar variabel bebas (motivasi pelayanan
publik) terhadap variabel terikat (kinerja
pramusapa Transjakarta, tujuannya ialah
untuk memprediksi atau meramalkan
suatu nilai variabel terikat dengan adanya
perubahan dari variabel bebas (Nugroho
& Haritanto, 2022 : 135). Dalam penelitian
ini analisis regresi linear sederhana
menggunakan bantuan SPSS ver.20.

Menurut Sugiyono (2019 : 188)
rumusnya sebagai berikut :

Y=a+bx+e

Keterangan :

Y = Nilai yang diprediksi

a = Konstanta

b = Koefisien Regresi

X = Variabel independen

e = Tingkat Kesalahan

Tabel 4.
Hasil Uji Regresi Linear Sederhana
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Coefficients®

Coefficients®

Unstandardized  Standardized

PELAYANAN PUBLIK 0,735 0,073 0,706 10,107

Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) 28,91 5172 5,589
1 MOTIVASI

a. Dependent Variable: KINERJA PRAMUSAPA

Sumber : Data diolah peneliti, SPSS, 2024

Berdasarkan  tabel 4. diatas
menunjukkan bahwa koefisien Motivasi
Pelayanan Publik (X) sebesar 0,735 dan
28,910. Hal ini

menghasilkan persamaan regresi linear

konstanta  sebesar
sederhana sebagai berikut :

Y =28,910+0,735X + e

Hubungan antar variabel
dikatakan positif, karena jika nilai
motivasi pelayanan publik meningkat,
maka kinerja pramusapa Transjakarta juga
meningkat. Sehingga dapat dijelaskan
bahwa setiap penambahan nilai motivasi
pelayanan publik, maka nilai kinerja
pramusapa bertambah sebesar 7,35%. Hal
ini mengindikasi bahwa terdapat korelasi
yang positif angtara motivasi pelayanan
publik
Transjakarta.
Uji t

dengan  kinerja  pramusapa

Tujuan dari Uji t dalam penelitian
ini adalah untuk menunjukkan apakah
variabel independen (Motivasi Pelayanan
Publik) dapat mempengaruhi variabel
dependen (Kinerja). Uji ini penting
dilakukan karena wuntuk mengetahui
pengaruh Motivasi pelayanan Publik (X)
terhadap Kinerja pramusapa (Y). Program
SPSS Ver.20 digunakan untuk menghitung
uji t dalam penelitian ini.

Tabel 5.
Hasil Uji t

Unstandardized  Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.

B Std. Error Beta

(Constant) 2891 5172 5,589 0
1 MOTIVASI

PELAYANAN PUBLIK 0,735 0,073 0,706 10,107 0

a. Dependent Variable: KINERJA PRAMUSAPA

Sumber: Data diolah peneliti, SPSS, 2024

Adapun pengambilan keputusan
uji t menurut Nugroho & Haritanto (2022 :
102) sebagai berikut :
Jika nilai twitung < twrer dan nilai sig. > 0,05
maka tidak ada pengaruh antara motivasi
pelayanan  publik terhadap kinerja
pramusapa Transjakarta.
Jika nilai twitung > ttare dan mnilai sig. < 0,05
maka artinya ada pengaruh antara
motivasi pelayanan publik terhadap
kinerja pramusapa Transjakarta.

Berdasarkan tabel 5. uji t diatas
menunjukkan bahwa nilai thiung 10.107 >
trabet 1.986 dan nilai sig. 0,000 < 0,005, maka
dapat disimpulkan bahwa secara parsial
Publik X)
berpengaruh signifikan terhadap Kinerja

Motivasi Pelayanan
Pramusapa layanan Transjakarta.
Uji Koefisien Determinasi (R?)

Tujuan dari uji determinasi adalah
untuk memastikan seberapa besar variabel
variabel

independen menjelaskan

dependen. Dalam  menyatakan  uji
determinasi sebagai presentase nilainya
berkisar antara 0 < R*> < 1. Adapun dasar
pengambilan keputusannya ialah, apabila
nilai R? mendekati 0 hal ini dapat
dijelaskna bahwa pengaruh semakin kecil.
Apabila nilai R? mendekati 1 hal ini dapat
dijelaskan bahwa pengaruh yang semakin
kuat Nugroho & Haritanto (2022 : 103).
Berikut merupakan hasil uji R? yang dapat

dilihat pada tabel 6.
Tabel 6.
Hasil Uji Koefisien Determinasi
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Model Summary

S

Al td.
djusted | Error of

odel Squar | R the
e Square | Estimat

e

) , 6

706° | 498 493 ,496
a. Predictors: (Constant),

MOTIVASI PELAYANAN PUBLIK

Sumber: Data diolah peneliti, SPSS, 2024

Uiji koefisien determinasi (R?) yang
telah disebutkan diatas, berdasarkan tabel
6. menunjukkan bahwa nilai R Square
sebesar 0,498, Dengan demikian, dapat
dikatakan bahwa besarnya pengaruh
motivasi pelayanan publik ( X) terhadap
kinerja pramusapa Transjakarta (Y) adalah
sebesar 49,8% dari total keseluruhan
pengaruh yaitu 100%.

Berdasarkan analisis data yang
telah diuraikan, peneliti menemukan
bahwa terdapat pengaruh secara positif
dan signifikan antara motivasi pelayanan
publik terhadap kinerja Pramusapa
layanan Transjakarat dengan persamaan
regresi Y = 28,910 + 0,735X + e dengan nilai
koefisien regresi motivasi pelayanan
publik sebesar 0,735, sehingga dapat
dijelaskan bahwa setiap penambahan nilai
motivasi pelayanan publik, maka nilai
kinerja pramusapa Transjakarta
bertambah  0,735. Koefisien regresi
tersebut bernilai positif, sehingga dapat

dinyatakan bahwa arah pengaruh variabel

motivasi pelayanan publik terhadap
kinerja pramusapa Transjakarta adalah
positif.

Uji hipotesis yang dilakukan
menunjukkan nilai 10.107 > twbe 1.986.
Maka dari itu berdasarkan uji hipotesis
membuktikan bahwa terdapat pengaruh
secara  signifikan  antara = motivasi
pelayanan  publik terhadap kinerja
pramusapa layanan Transjakarta diterima.
Hal ini sejalan dengan hasil temuan dari
Widarni & Prabowo (2021) yang
menyatakan bahwa adanya pengaruh
secara parsial motivasi pelayanan publik
terhadap kinerja pegawai. Hal serupa juga
sejalan dengan hasil temuan dari
Sulistianingsi et al., (2023) vyang
menyatakan bahwa motivasi pelayanan
publik berpengaruh secara positif dan
sugnifikan terhadap kinerja pegawai.

Adanya pengaruh positif dan
signifikan tersebut, menunjukkan bahwa
motivasi  pelayanan  publik  dapat
meningkatkan kinerja pramusapa layanan
Transjakarta, sehingga, apabila semakin
tinggi nilai motivasi pelayanan publik
semakin tinggi pengaruhnya terhadap
kinerja pramusapa layanan Transjakarta.
Besarnya pengaruh motivasi pelayanan
publik  terhadap kinerja Pramusapa
Layanan Transjakarta yaitu dengan
melakukan uji determinasi (R?) yang dapat
dilihat pada tabel 8. memperlihatkan nilai
R Square sebesar 0,498, hal ini
menunjukkan bahwa besarnya pengaruh
variabel motivasi pelayanan publik
terhadap kinerja ialah sebesar 49,8% dari
total keseluruhan pengaruh yaitu 100%
sedangkan sisanya 50,2% dipengaruhi
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oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam
penelitian ini.
Motivasi pelayanan publik
memperkuat ikatan emosional antara
pramusapa dan perusahaan yang dapat
meningkatkan mereka untuk memberikan
kontribusi yang bermakna dalam bekerja.
Dalam menghadapi tantangan dan
hambatan dalam lingkungan kerja
motivasi pelayanan publik memberikan
sumber daya psikologis yang penting.
Dalam penelitian Liu et al, (2015)
menghasilkan bahwa motivasi pegawai
ketika bekerja berperan sangat penting
dalam mengendalikan stres individu,
meskipun pekerjaan di bidang pelayanan
publik merupakan pekerjaan yang
melelahkan, namun seseorang yang
bekerja disektor publik dapat
meningkatkan kemampuan dan
menumbuhkan komitmen diri dengan
adanya nilai diri, komitmen, dan persepsi
yang bernilai perannya dalam bekerja,
sehingga dengan adanya motivasi dan
komitmen yang kuat seseorang yang
bekerja di bidang pelayanan publik dapat
terhindar dari terjadinya kelelahan. Hasil
tersebut

penelitian menggambarkan

bahwa  kondisi  pekerjaan  dapat
mempengaruhi kondisi emosiaonal kinerja
seseorang dalam bekerja (Zaman et al,

2022).

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian diatas
dapat disimpulkan bahwa besarnya nilai
presentase rata-rata motivasi pelayanan
publik yang dimiliki pramusapa layanan
Transjakarta sebesar 83% dengan kategori
kuat, sedangkan besarnya nilai presentase

rata-rata kinerja pramusapa layanan
Transjakarta sebesar 60% dengan kategori
cukup baik. Adapun nilai thitung 10.107 > taber
1.986 dan nilai sig. 0,000 < 0,005 yang
artinya terdapat pengaruh secara positif
dan signifikan antara motivasi pelayanan
publik  terhadap kinerja Pramusapa
Layanan Transjakarta. Hal ini dapat
diartikan bahwa kinerja pramusapa
layanan Transjakarta yang lebih baik
dapat ditingkatkan dengan adanya
peranan motivasi pelayanan publik.
Besarnya pengaruh motivasi pelayanan
publik  terhadap kinerja Pramusapa
Layanan Transjakarta yaitu sebesar 49,8%
dari total keseluruhan pengaruh vyaitu
100% sedangkan  sisanya  50,2%
dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak
diteliti dalam penelitian ini. Adapun saran
yang dapat penulis berikan yaitu
diharapkan pramusapa
Transjakarta agar tetap  konsisten
mempertahankan dan  meningkatkan
motivasi pelayanan publik agar dapat
meningkatkan kinerja menjadi lebih tinggi
lagi dan untuk penelitian selanjutnya
dengan topik yang sama disarankan
untuk menambahkan variabel yang tidak
diteliti dalam penelitian ini agar hasil
penelitian menjadi lebih beragam dan
akurat.
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