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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kinerja pegawai dalam meningkatkan motivasi 
kerja pegawai pada kelurahan Cilenggang Kecamatan Serpong Kota Tangerang Selatan. 
Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif deskriptif dengan teknik 
pengumpulan data melalui wawancara terhadap lima informan dari berbagai posisi. Proses 
analisis data dilakukan melalui pengumpulan data, reduksi data, penyajian data, dan penarikan 
kesimpulan. Hasil penelitian menunjukan bahwa kinerja pegawai memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap peningkatan motivasi kerja pegawai. Kinerja pegawai memiliki indikator 
yang meliputi kualitas kerja, kuantitas kerja, pelaksanaan tugas dan tanggung jawab. Sedangkan 
motivasi kerja pegawai memiliki indikator seperti balas jasa, kondisi kerja, fasilitas kerja, 
pengakuan dari atasan, pekerjaan itu sendiri. Diharapkan instansi untuk terus memperbaiki 
dan standar operasional prosedur serta sarana dan prasarana yang mendukung untuk 
terlaksananya pelayanan yang diharapkan. Penelitian ini memberikan kontribusi dalam 
memahami pentingnya menjaga motivasi kerja melalui kinerja pegawai sebagai bentuk strategi 
untuk meningkatkan pelayanan kepada masyarakat. 

 
Kata Kunci: Kinerja Pegawai ; Motivasi Kerja ; Pelayanan ; Masyarakat. 
 

Abstract 
This research aims to analyze employe performance in increasing employe work motivation at the 
Cilenggang sub-district, Serpong District, South Tangerang City. This research uses a descriptive 
qualitative research method with data collection techniques thru interviews with five informants 
from various positions. The data analysis process is carried out thru data collection, data reduction, 
data presentation, and drawing conclusions. The research results indicate that employe 
performance has a significant impact on increasing employe work motivation. Employe 
performance has indicators including work quality, work quantity, task execution, and 
responsibility. Employe work motivation has indicators such as compensation, working conditions, 
work facilities, recognition from superiors, and the work itself. It is hoped that institutions will 
continue to improve their standard operating procedures and supporting facilities and 
infrastructure to ensure the delivery of the expected services. This research contributes to 
understanding the importance of maintaining work motivation thru employe performance as a 
strategy to improve public service. 
 

Keywords:  Employee Performance; Work Motivation; Service; Community 

PENDAHULUAN   
Kantor Kelurahan merupakan adalah wilayah kerja lurah sebagai perangkat Daerah 
Kabupaten/daerah Kota di bawah Kecamatan. Kelurahan merupakan perangkat Kecamatan 
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yang dipimpin oleh kepala kelurahan. Kelurahan sendiri memiliki tanggung jawab 
pemerintahan yang diberikan oleh camat dan melakukan tugas pemerintahan lainnya sesuai 
dengan ketentuan perundangan-undangan yang ada. Lurah yang merupakan salah satu 
pemeran penting dalam menjalankan roda pemerintahan, lurah diharapkan mampu 
mengatur para pegawainya dan meningkatkan kinerja pegawainya. Sebagaimana yang 
tercantum dalam undang Nomor 5 tahun 2014 tentang Aparatur Sipil Negara (ASN) terwujud 
bila mana organisasi dapat mengarahkan dan mengembangkan potensi dan kemampuan yang 
dimiliki oleh pegawai, dan undang-undang Republik Indonesia No.23 Tahun 2014 tentang 
pemerintah daerah diharapkan memberikan dampak yang nyata dalam mengemban tanggung 
jawab. 

Setiap organisasi pemimpin selalu berpengaruh pada kinerja pegawai, seorang pemimpin 
merupakan salah satu tolak ukur bagi maju dan mundurnya sebuah organisasi tersebut. Seperti 
yang dikemukakan oleh Afandi (2018:83)” kinerja adalah hasil kerja yang dapat di capai oleh 
seseorang atau kelompok orang dalam suatu perusahaan sesuai dengan wewenang dan 
tanggung jawab masing-masing dalam upaya pencapaian tujuan organisasi secara illegal, 
tidak melanggar hukum dan tidak bertentangan dengan moral dan etika”. Dengan adanya 
dukungan pimpinan, diharapkan kinerja karyawan semakin meningkat. Pada kenyataannya 
tidak semua pegawai memiliki kinerja yang baik bagi perusahaan, salah satunya 
kepemimpinan yang tidak dikelola secara baik atas kendali pimpinan. 

Berdasarkan observasi yang dilakukan penelitian di Kelurahan Cilenggang Kecamatan 
Serpong Kota Tangerang Selatan pada 09 Oktober 2024 terlihat bahwa adanya indikator 
terkait dengan Kinerja dan motivasi pegawai tetapi memang belum maksimal sesuai dengan 
yang diinginkan pada Kelurahan, ini juga dapat berdampak terhadap pegawai dalam 
meberikan pelayanan kepada masyarakat, dengan ini dapat dilihat pada tabel 1. berikut: 

Tabel 1 
 Indikator terkait kurangnya kinerja pegawai di Kelurahan Cilenggang 

No Masalah Pokok Hasil Observasi 

1 Kinerja Pegawai 
Kinerja Pegawai yang  belum maksimal, Seperti kurangnya 
tanggungjawab dan pelayanan yang diberikan belum 
sepenuhnya dirasakan oleh masyarakat. 

Sumber: Olahan Data 2025 
 
Pada tabel 1. dijelaskan bahwa menurunnya pelayanan kepada masyarakat di kantor lurah 
cilenggang diakibatkan kualitas pegawai seperti etika pegawai serta tingkat kehadiran perlu 
mendapatkan perhatian dan peningkatan lebih lanjut guna mendukung terciptanya kualitas 
pelayanan yang optimal di Kelurahan Cilenggang. 
Berdasarkan  pra wawancara dan data yang peneliti lakukan, dapat terlihat adanya rasa 
kurangnya tanggung jawab pegawai dan juga pelayan yang kurang maksimal diberikan 
kepada masyarakat. Permasalahan ini bisa jadi disebabkan karena suasana hati setiap 
pengawai pada saat itu yang diindikasi dapat menghambat pelayanan masyarakat di 
kelurahan. 
Berikut adalah Key Performance Indicator Kelurahan Cilenggang Kecamatan Serpong Kota 
Tangerang Selatan 

Tabel 2 
Key Performance Indikator 

No 
Indikator 

Kinerja 
Kegiatan Target 

Presentase 
Tercapai 

Penanggung 
Jawab 

1 
Kualitas 

Kerja 

Menyelesaikan tugas administrasi 
dan pelayanan publik dengan 
standar yang tinggi, memastikan 
akurasi data, kelengkapan 
dokumen, dan ketepatan informasi 
yang diberikan kepada 
masyarakat. 

100% 85% 
Kepala 

Lurah 
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2 
Kuantitas 

Kerja 

Menangani jumlah layanan yang 
tinggi dalam satu periode waktu 
dengan tetap menjaga kualitas 
pelayanan yang baik. 

100% 80% 
Kepala 

Lurah 

3 
Pelaksaan 

Tugas 

Kegiatan dalam menjalankan 
fungsi pemerintahan, pelayanan 
publik, dan pembangunan 
masyarakat secara efektif dan 
efisien.  

100% 85% 
Kepala 

Lurah 

4 
Tanggung 

Jawab 

Upaya dalam memastikan setiap 
tugas dilaksanakan dengan jujur, 
tepat, dan sesuai ketentuan untuk 
memberikan pelayanan terbaik 
kepada masyarakat.  

100% 75% 
Kepala 

Lurah 

Rata-Rata 81,25%   
Sumber: Olahan Data 2025 
 
Hasil pengukuran kinerja pegawai berdasarkan KPI menunjukkan bahwa capaian masih 
berada di bawah target instansi sebesar 100%. Indikator kualitas kerja mencapai 85%, dengan 
kendala utama berupa lamanya penyelesaian dokumen dan kesalahan kerja yang 
menimbulkan keluhan masyarakat. Pada aspek kuantitas kerja, capaian sebesar 80% 
dipengaruhi oleh tingginya volume layanan, yang berdampak pada menurunnya 
produktivitas dan kualitas pelayanan. Indikator pelaksanaan tugas berada pada angka 85%, 
namun belum optimal karena keterbatasan sumber daya manusia dan perubahan jadwal 
administrasi antarinstansi. Indikator tanggung jawab menunjukkan capaian terendah, yaitu 
75%, yang dipengaruhi oleh kehadiran dan kedisiplinan kerja yang belum maksimal serta 
kurangnya koordinasi dalam penyusunan laporan. Secara keseluruhan, hasil ini 
menunjukkan adanya kesenjangan kinerja yang memerlukan evaluasi lebih mendalam untuk 
meningkatkan efektivitas dan kualitas pelayanan.Selanjutnya akan dijelaskan mengenai 
permasalahan motivasi kerja pada tabel 3. sebagai berikut: 

Tabel 3 
Indikator Kurangnya Motivasi Pegawai di Kelurahan Cilenggang 

No Masalah Pokok Hasil Observasi 

1 
Motivasi 
Pegawai 

Kurangnya kedisiplinan kerja, lemahnya pengawasan internal, 
serta minimnya pelatihan terkait etika pelayanan publik 
menyebabkan rendahnya rasa tanggung jawab pegawai serta 
kondisi emosional yang kurang stabil, sehingga berdampak 
negatif terhadap kualitas pelayanan yang diberikan kepada 
masyarakat. 

Sumber: Olahan Skripsi 2025 

 

METODE  
Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Menurut 

Sugiyono (2017:9) metode dekriptif kualitatif adalah metode penelitian yang berdasarkan pada 

filsafat postpositivisme digunakan untuk meneliti pada kondisi objek yang alamiah ( sebagai 

lawannya adalah eksperimen). Dalam pendekatan ini, peneliti bertindak sebagai instrumen 

kunci, dengan teknik pengumpulan data yang dilakukan secara triangulasi yaitu melalui 

penggabungan berbagai metode seperti observasi, wawancara mendalam, dokumentasi, dan 

diskusi kelompok terfokus (FGD). Analisis data dilakukan secara induktif/kualitatif, dan hasil 

penelitian lebih menekankan pada makna daripada generalisasi. 

 

HASIL dan PEMBAHASAN  

http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/


Aplikasi Manajemen Bisnis   

Jurnal Fokus Ekonomi, Manajemen, Wirausaha, Bisnis. e-ISSN: 3090-75XX  
 

Aplikasi Manajemen Bisnis 

Vol. 1 No.2 December 2025-January 2026 [p.148-154]

  Copyright © pada Penulis  

151 

HASIL  

Pada sisi kinerja pegawai dalam indikator kualitas kerja, pegawai mampu melaksanakan tugas 

dengan baik meskipun keterbatasan sarana dan prasarana masih menjadi hambatan. Kuantitas 

kerja dinilai memadai karena jumlah pegawai cukup dan mampu menyelesaikan pekerjaan 

sesuai kebutuhan. Pelaksanaan tugas juga berjalan cukup baik, namun tetap perlu ditingkatkan 

untuk mencapai akurasi kerja yang lebih optimal. Sementara itu, indikator tanggung jawab 

masih menjadi kelemahan utama, terlihat dari masalah kedisiplinan, kehadiran, dan pengaruh 

kondisi emosional pegawai terhadap pekerjaan. 

 

Dari sisi motivasi kerja, hasil wawancara menunjukkan bahwa beberapa faktor internal sudah 

berjalan baik, seperti balas jasa yang diberikan kepada staf, kondisi hubungan kerja yang 

harmonis antara atasan dan pegawai, serta adanya pengakuan dan pelatihan dari atasan. 

Namun, fasilitas kerja masih belum memadai sehingga memengaruhi kenyamanan dan 

kelancaran pelaksanaan tugas. Selain itu, pegawai umumnya telah menjalankan tugas sesuai 

tupoksi masing-masing, sehingga pekerjaan itu sendiri dapat menjadi sumber motivasi internal. 

Secara keseluruhan, temuan ini menunjukkan bahwa kinerja pegawai memiliki peran penting 

dalam meningkatkan motivasi kerja, dan penguatan aspek tanggung jawab serta penyediaan 

fasilitas kerja perlu menjadi fokus perbaikan ke depan. 

 

 

PEMBAHASAN  
Berdasarkan hasil penelitian kualitatif mengenai kinerja pegawai di Kelurahan Cilenggang, 

dapat disimpulkan bahwa pelaksanaan tugas dan pelayanan kepada masyarakat telah 

mengikuti standar operasional prosedur (SOP) dan aturan yang berlaku. Pegawai menunjukkan 

komitmen dalam melayani masyarakat, serta menjalankan tugas sesuai arahan pimpinan. 

Namun demikian, dalam praktiknya masih ditemukan berbagai kendala yang mengindikasikan 

bahwa kinerja pegawai belum sepenuhnya maksimal, baik dari aspek tanggung jawab kerja 

maupun hasil pelayanan yang dirasakan oleh masyarakat. 

 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai pemberian motivasi kerja kepada 

pegawai di Kelurahan Cilenggang, dapat disimpulkan bahwa motivasi kerja pegawai di 

Kelurahan Cilenggang masih bergantung pada dorongan eksternal dari pimpinan, seperti 

arahan dan penghargaan. Namun, terdapat beberapa permasalahan seperti kurangnya 

kedisiplinan, lemahnya pengawasan internal, dan minimnya pelatihan etika pelayanan publik. 

Hal ini berdampak pada rendahnya rasa tanggung jawab dan stabilitas emosional pegawai, yang 

akhirnya memengaruhi kualitas pelayanan kepada masyarakat. Oleh karena itu, motivasi kerja 

perlu ditingkatkan melalui pembinaan kedisiplinan, pelatihan berkelanjutan, serta penguatan 

motivasi intrinsik yang berbasis profesionalisme dan tanggung jawab. 

 

Upaya yang akan dilakukan oleh instansi kelurahan dalam  memotivasi pegawai untuk 

meningkatkan kinerja dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat di Kelurahan 

Cilenggang, Kecamatan Serpong, Kota Tangerang Selatan dengan meningkatkan kedisiplinan 

kerja, memperkuat pengawasan dan evaluasi internal, memberikan pelatihan secara 

berkelanjutan, menciptakan sistem penghargaan yang adil dan transparan, serta 

menumbuhkan motivasi intrinsik pegawai melalui pembinaan nilai-nilai profesionalisme dan 

tanggung jawab kerja. Pimpinan kelurahan juga diharapkan mampu menjadi teladan serta 

menjalin komunikasi yang baik dengan seluruh pegawai untuk menciptakan lingkungan kerja 

yang kondusif dan produktif. 
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SIMPULAN  
Secara keseluruhan, kinerja pegawai belum mencapai target yang ditetapkan instansi, terlihat 

dari rendahnya capaian pada seluruh indikator KPI. Berbagai kendala seperti beban kerja 

tinggi, keterlambatan administrasi, keterbatasan SDM, serta masalah kedisiplinan dan 

koordinasi turut memengaruhi kualitas, kuantitas, pelaksanaan tugas, dan tanggung jawab 

pegawai. Temuan ini menegaskan perlunya upaya perbaikan dan evaluasi berkelanjutan untuk 

meningkatkan efektivitas kinerja dan kualitas pelayanan. 

 

Implikasi dari penelitian ini adalah pentingnya bagi instansi untuk tidak hanya fokus pada 

aspek internal saja, tetapi juga memperkuat faktor-faktor eksternal yang mendukung. 

Keterbatasan penelitian ini terletak pada penggunaan metode kualitatif dengan jumlah 

informan terbatas, sehingga generalisasi hasil mungkin tidak berlaku untuk semua instansi. 

Untuk penelitian selanjutnya, disarankan untuk melakukan studi kuantitatif dengan sampel 

yang lebih besar untuk mengukur dampak kinerja secara statistik, serta mengeksplorasi faktor-

faktor lain yang mungkin memengaruhi pelayanan pegawai di sektor publik.  
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