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ABSTRAK

Rumah Sakit adalah salah satu organisasi
padat karya dengan segala macam sumber
daya manusia didalamnya. Rumah sakit
adalah suatu institusi pelayanan kesehatan
yang menjadi pusat pelayanan bagi
masyarakat. Salah satu masalah yang
tampak adalah sikap karyawan yang kurang
menguntungkan bagi kemajuan rumah sakit.
Aktivitas Organizational Citizenship Behavior
(OCB) di pelayanan kasir Rumah Sakit
Nahdlatul Ulama Tuban belum berjalan
dengan baik. Ada tiga karyawan yang
memiliki tingkat OCB yang rendah dan dua
karyawan memiliki tingkat OCB yang tinggi.
Faktor penyebab ada tidaknya OCB di
pelayanan kasir Rumah Sakit Nahdlatul
Ulama Tuban adalah role clarity, leadership,
motivational drives, organizational
commitment, organizational justice, dan
individual traits. Rekomendasi yang dapat
diaplikasikan untuk meningkatkan OCB di
pelayanan kasir Rumah Sakit Nahdlatul
Ulama Tuban adalah sebagai berikut: 1)
Memperjelas tugas pokok dan fungsi
karyawan (Role Clarity), 2) Role model dari
pemimpin (Leadership), 3) Memasang kata
motivasi (Motivational Drives), 4)
Meningkatkan komitmen organisasi dengan
apresiasi dari organisasi (Organizational
Commitment), 5) Perlakuan yang sama
terhadap karyawan (Organizational Justice),
6) Pengembangan self confidance, team
building, dan leadership untuk karyawan
(Individual Traits).

Kata kunci:
OCB, Karyawan, Rumah Sakit
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PENDAHULUAN

Manajemen sumber daya manusia
adalah ilmu dan seni untuk mengatur dan
mengelola sumber daya manusia
didalamnya untuk mencapai tujuan
organisasi. Aspek sumber daya manusia
merupakan bagian yang tidak terpisahkan
dari manajemen organisasi, yaitu salah satu
faktor penentu keberhasilan organisasi
dalam mencapai tujuan organisasi. Sumber
daya manusia di sebuah organisasi tidak
hanya diposisikan sebagai aset produksi
tetapi lebih sebagai aset yang harus dikelola
dan dikembangkan. Salah satu organisasi
padat karya adalah rumah sakit dengan
segala macam sumber daya manusia
didalamnya. Rumah sakit adalah suatu
institusi pelayanan kesehatan yang menjadi
pusat pelayanan bagi masyarakat. Salah
satu masalah yang tampak adalah sikap
karyawan yang kurang menguntungkan bagi
kemajuan rumah sakit.

Rumah Sakit Nahdlatul Ulama Tuban
adalah salah satu rumah sakit swasta yang
ada di Kabupaten Tuban. Rumah sakit
sebagai tempat pelayanan kesehatan
berkewajiban memberikan pelayanan yang
maksimal pada pasien. Pelayanan pada
pasien di rumah sakit sangat dipengaruhi
oleh sumber daya manusianya. Fenomena
permasalahan terkait sumber daya manusia
juga terjadi di Rumah Sakit Nahdlatul Ulama
Tuban tepatnya di bagian pelayanan kasir.
Berdasarkan survey kepuasan pasien yang
dilaksanakan rumah sakit, adanya
ketidakpuasan pasien sebesar 30% terhadap
pelayanan petugas kasir di Rumah Sakit
Nahdlatul Ulama Tuban. Ketidakpuasan
dikarenakan pelayanan di kasir yang lama
dan tidak jelas. Permasalahan tersebut
dapat disebabkan oleh kurangnya kerjasama
antar karyawan yang ada di pelayanan kasir.
Hal ini merupakan ciri kurangnya aktivitas
Organizational Citizenship Behavior (OCB) di
pelayanan kasir Rumah Sakit Nahdlatul
Ulama Tuban. Tujuan dalam penelitian ini
adalah untuk mengidentifikasi aktivitas dan
faktor penyebab kurangnya Organizational
Citizenship Behavior (OCB) karyawan di
pelayanan kasir Rumah Sakit Nahdlatul
Ulama Tuban, sebagai bahan rekomendasi
dalam menyelesaikan permasalahan yang
ada di pelayanan kasir Rumah Sakit
Nahdlatul Ulama Tuban.

METODE PENELITIAN

Penelitian menggunakan metode
deskriptif dan apabila dilihat dari waktu
penelitiannya termasuk studi cross sectional.
Unit analisis yang diteliti adalah unit kasir di
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Rumah Sakit Nahdlatul Ulama Tuban, yang
terdiri dari 5 karyawan sebagai responden.
Instrumen penelitian yang digunakan berupa
lembar observasi dan kuesioner.
Pengumpulan data dilakukan dengan
mengamati proses pelayanan di kasir yang
dilaksanakan oleh petugas kasir, dan
wawancara dengan petugas. Analisis data
penelitian menggunakan analisis deskriptif
yaitu menganalisis proses pelayanan yang
dilakukan oleh petugas kasir, kemudian
mengidentifikasi faktor penyebab kurangnya
kerjasama antar petugas kasir.

HASIL PENELITIAN
Aktivitas Pelayanan Kasir

Pelayanan kasir di Rumah Sakit
Nahdlatul Ulama Tuban, hanya terdiri dari
satu kasir yang dijaga oleh dua karyawan
secara bergantian. Pelayanan untuk pasien
umum lebih sederhana karena kasir hanya
perlu menyampaikan jumlah total biaya
rumah sakit dan pasien dapat langsung
membayarnya. Sementara untuk pasien
asuransi membutuhkan waktu yang lebih
lama dan proses yang rumit. Saat pasien
asuransi datang dan hendak dirawat, bagian
informasi atau rekam medis akan konfirmasi
pada pihak asuransi via telepon. Bagian
informasi juga akan menyalurkan informasi
pada bagian kasir untuk mengirimkan
laporan medis awal dari dokter. Bagian
pelayanan  kasir  berkewajiban  untuk
mengirimkan berkas pasien meliputi laporan
medis awal pasien via fax atau email,
kemudian bagian kasir juga yang bertugas
konfirmasi ke pihak asuransi via telepon
setelah mengirimkan berkas pasien tersebut.
Apabila ada berkas yang kurang lengkap,
bagian kasir jugalah yang konfirmasi pada
dokter atau perawat yang mengetahui terkait
diagnosis pasien. Saat pasien asuransi yang
dirawat inap akan pulang, bagian kasir akan
mengirimkan semua berkas pasien ke pihak
asuransi, untuk mengetahui apakah biaya
pasien terbayarkan oleh asuransi atau tidak.
Proses ini yang membutuhkan waktu lama
sehingga pasien terkadang menunggu lama.
Penyebabnya adalah terdapat beberapa
karyawan yang kurang tanggap terhadap
permasalahan tersebut dan malah
menyerahkan pada karyawan lainnya tanpa
membantu. Karyawan juga kurang
kerjasama sehingga sering terjadi
kesalahpahaman.

Pelayanan di kasir Rumah Sakit
Nahdlatul Ulama Tuban terdiri dari tiga shift
kerja meliputi shift pagi, sore dan malam.
Sumber daya manusia yang ada didalamnya
meliputi satu kepala bagian pelayanan kasir,
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satu karyawan non shift, dan 4 karyawan
yang bekerja dalam shift. Dalam satu shift
terdiri dari dua karyawan. Dua karyawan
perempuan dan dua laki-laki. Pelayanan
yang ada di kasir hanya ada satu loket
melayani transaksi pembayaran pasien
rawat jalan dan rawat inap. Pasien terdiri dari
pasien umum dan pasien asuransi.

Kondisi layanan kesehatan seperti ini
merupakan persoalan yang mencerminkan
indikasi adanya gejala  Organizational
Citizenship Behavior (OCB) yang rendah di
lingkungan karyawan bagian pelayanan
kasir. Organizational Citizenship Behavior
(OCB) adalah kontribusi individu dalam
melebihi tuntutan pekerjaan di tempat kerja
meliputi perilaku suka menolong, peduli,
patuh pada aturan dan rela melakukan tugas
extra role di tempat kerja.

Aktivitas OCB

Organizational  Citizenship ~ Behavior
(OCB) adalah kontribusi individu dalam
melebihi tuntutan pekerjaan di tempat kerja
meliputi perilaku suka menolong, peduli,
patuh pada aturan dan rela melakukan tugas
extra role di tempat kerja. Organizational
Citizenship Behavior (OCB) terdiri dari
beberapa dimensi diantaranya Altuirsm,
Conscientiousness, Sportsmanship,
Courtesy, dan Civic virtue.

Tabel 1 Organizational Citizenship Behavior
(OCB) Karyawan di Unit Pelayanan Kasir
Rumah Sakit Nahdlatul Ulama Tuban

No Variabel Karyawan

1 2 3 4 5

1 Karakteristik
a Jenis kelamin L L 2] 2] =]
b Status karyawan Senior Senior Junior Junior Junior

2 OCB

a Altuirsm 250 230 250 249 299
b Conscientiousness 2,40 225 2,16 2,74 3,01
¢ Sportsmanship 246 250 240 2,88 2,71

d Courtesy 250 250 250 3,01 3,05
e Civic virtue 250 210 230 2,76 3,18
Mean komposit 247 2,33 237 2,76 2,99
Keterangan RendahRendahRendah Tinggi Tinggi
Keterangan:

Mean komposit
1,00 - 2,50 = OCB Rendah
2,51 - 4,00 = OCB Tinggi

Berdasarkan hasil observasi dan
wawancara terkait aktivitas OCB dengan
karyawan yang ada di pelayanan kasir
Rumah Sakit Nahdlatul Ulama Tuban,
didapatkan hasil bahwa dari 5 karyawan
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yang berada di pelayanan kasir terdapat 3
karyawan yang memiliki OCB rendah, dan 2
karyawan memiliki OCB yang tinggi.
Karyawan yang memiliki OCB rendah adalah
karyawan senior dimana dua diantaranya
adalah karyawan laki-laki.

Faktor Penyebab

Berdasarkan hasil analisis aktivitas OCB

di pelayanan kasir Rumah Sakit Nahdlatul

Ulama Tuban, dapat dirumuskan beberapa

faktor penyebab muncul atau tidaknya

perilaku OCB pada karyawan di pelayanan

kasir Rumah Sakit Nahdlatul Ulama Tuban

adalah sebagai berikut:

1. Role Clarity
Karyawan dengan OCB rendah merasa
kurang jelas terkait tugas pokok dan
fungsi mereka di bagian pelayanan kasir.
Tugas yang diberikan terkadang bukan
merupakan tugasnya melainkan
limpahan tugas dari bagian lain.

2. Leadership
Karyawan dengan OCB rendah merasa
kurang adanya role model dari pemimpin
yaitu kepala bagian kasir. Kepala bagian
kasir jarang sekali membantu apabila ada
masalah yang terjadi di kasir. Kepala
bagian kasir juga jarang memberikan
arahan dan motivasi pada karyawan
lainnya.

3. Motivational Drives
Karyawan kurang mendapatkan motivasi
dari manajemen rumah sakit. Motivasi
yang kurang adalah terkait apresiasi dan
rewads yang jarang diberikan oleh pihak
manajemen.

4. Organizational Commitment
Karyawan yang merasa belum puas
dengan apresiasi dari  organisasi
cenderung belum berkomitmen yang baik
terhadap organisasi. Bahkan beberapa
karyawan memiliki rencana untuk resign
dan mencari pekerjaan lainnya.
Komitmen karyawan terhadap organisasi
akan meningkat apabila kepuasan
karyawan juga meningkat.

5. Organizational Justice
Karyawan  masih merasa  belum
diperlakukan secara adil oleh organisasi.
Hal ini dikarenakan beban kerja yang
mereka anggap terlalu besar sementara
apresiasi yang diberikan organisasi
dirasa sangat kurang.

6. Individual Traits
Karakteristik individu meliputi usia, lama
bekerja, jenis kelamin, kepribadian
karyawan (emosi,semangat
kerja,motivasi kerja, kepedulian) dan
persepsi terhadap organisasi.
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PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil observasi dan
wawancara terkait aktivitas OCB dengan
karyawan yang ada di pelayanan kasir
Rumah Sakit Nahdlatul Ulama Tuban,
didapatkan hasil bahwa dari 5 karyawan
yang berada di pelayanan kasir terdapat 3
karyawan yang memiliki OCB rendah, dan 2
karyawan memiliki OCB vyang tinggi.
Karyawan yang memiliki OCB rendah adalah
karyawan senior dimana dua diantaranya
adalah karyawan laki-laki. Karyawan laki-laki
cenderung kurang peduli terhadap masalah
karyawan lain dan tidak membantu. Hal ini
menunjukkan sikap altruism karyawan laki-
laki yang masih rendah. Hal ini sesuai
dengan penelitian Konrad, et al. (dalam
Novliadi, 2007) mengemukakan bahwa
perilaku kerja seperti menolong orang lain,
bersahabat dan bekerjasama dengan orang
lain lebih nampak dilakukan oleh wanita
daripada pria. Beberapa penelitian juga
menunjukkan bahwa wanita cenderung lebih
mengutamakan pembentukan relasi
(relational identities) daripada pria.
Penjelasan tersebut menunjukkan bahwa
ada perbedaan yang cukup mencolok antara
laki-laki dan perempuan dalam perilaku
menolong dan interaksi sosial ditempat kerja.

Karyawan senior lebih sering
meninggalkan tempat kerja untuk keperluan
pribadi dan menyerahkan tanggungjawabnya
pada karyawan junior. Hal ini menyebabkan
pekerjaan menjadi menumpuk dan
pelayanan terhadap pasien semakin lama.
Hal ini bertolak belakang dengan penelitian
yang dilakukan oleh Jahangir (2004) bahwa
semakin lama karyawan bekerja di
organisasi maka tingkat OCB pada karyawan
juga semakin tinggi, hal ini karena mereka
memiliki  loyalitas yang tinggi pada
organisasi. Berdasarkan hasil wawancara
diperoleh alasan bahwa karyawan senior
kadang merasa bosan dengan rutinitas
pekerjaan  yang dikerjakan.  Menurut
penelitian Bacrach et al, (2006) karakteristik
pekerjaan yang melibatkan diri sendiri
secara aktif cenderung menjadi anteseden
OCB dibandingkan karakteristik pekerjaan
yang rutin dan kurang mandiri karena
pekerjaan yang rutin menyebabkan
karyawan merasa bosan dan tidak bisa
mengembangkan kreativitasnya sehingga
enggan untuk berinisiatif secara spontan
untuk melakukan sesuatu yang berguna bagi
organisasi.

Dalam pelayanan pada pasien asuransi
swasta, karyawan dengan OCB rendah
cenderung melimpahkan tugas pada
karyawan juniornya dan tidak membantu
apabila ada permasalahan. Perilaku
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karyawan senior tidak menunjukkan perilaku
altruism. Karyawan junior yang dari segi usia
juga lebih muda justru yang memiliki OCB
lebih tinggi dengan sukarela melaksanakan
tugas dengan sebaik-baiknya. Hal ini
bertolak  belakang dengan  penelitian
Jahangir (2004) bahwasanya usia akan
sangat berpengaruh, dimana karyawan yang
lebih  muda memiliki OCB lebih rendah
dibandingkan karyawan yang lebih tua, akan
berbeda didalam orientasi mereka terhadap
diri mereka sendiri, orang lain, dan terhadap
pekerjaan, perbedaan yang semacam ini
akan berujung pada motif-motif untuk
melakukan OCB.

Karyawan junior yang memiliki OCB
tinggi memperlihatkan kinerja yang lebih
baik, dengan dapat menyelesaikan masalah
yang sering ditimbulkan oleh karyawan
senior. Hal ini sesuai dengan penelitian
Bachrach et al. (2006) menyebutkan bahwa
perolehan kinerja tinggi lebih  sering
dihubungkan dengan perilaku menolong
pekerja ketika tugas-tugas sebuah unit kerja
saling terkait satu sama lain, dan hal itu
semakin meningkatkan kinerja organisasi.
Hubungan oCB dan performance
berdasarkan hasil penelitiannya, didapatkan
hasil bahwa OCB memiliki hubungan yang
positif disetiap dimensinya terhadap variabel
kerja. Sehingga karyawan yang
menampilkan OCB tinggi akan menunjukkan
untuk kerja yang tinggi pula, begitu juga
sebaliknya bila OCB karyawan rendah maka
kerjanya juga rendah (Nielsen, et al. 2009).

Karyawan yang memilki OCB rendah
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juga kurang toleransi terhadap karyawan
lainnya, misalnya saat pembagian shift kerja,
karyawan senior membagi kurang adil
sehingga karyawan junior yang terkena
imbasnya. Hal ini tidak sesuai dengan salah
satu dimensi OCB vyaitu sportsmanship.
Fakta yang terjadi di pelayanan kasir Rumah
Sakit Nahdlatul Ulama Tuban, terkait
pergantian shift kerja pada karyawan. Salah
seorang karyawan yang seharusnya shift
malam tiba-tibba tidak bisa memenuhi
tanggung jawabnya untuk bekerja
dikarenakan adanya suatu urusan yang
harus dia selesaikan. Kemudian dia meminta
tolong kepada temannya yang bekerja
shiftnya sore untuk meneruskan dan
menggantikannya. Fakta tersebut dapat
dijadikan indikasi adanya OCB pada
karyawan (sportsmanship).

Penelitian Bienstock, et al. (2003)
mengenai OCB dan pelayanan,
menyimpulkan bahwa semakin tinggi tingkat
OCB pada pekerja jasa maka semakin tinggi
pula tingkat kepatuhan pekerja jasa pada
aturan standart pelayanan. Dalam hal
kualitas dan kuantitas kinerja kelompok,
perilaku altruism dan sportsmanship dalam
dimensi OCB memiliki efek yang signifikan
terhadap kuantitas kerja. Dan perilaku
altruism sendiri memiliki efek yang signifikan
terhadap kualitas kinerja kelompok
(Podsakoff, et al. 1997). Pekerja yang
membantu pekerja lain dengan memberikan
waktunya pada pekerja lain yang memiliki
kesulitan dalam bekerja, membagi
keahliannya dan mengambil langkah untuk

Role Clarity
Leadership — — - -
Consequences of Organizational Citizenship Behavior
Motivational v v
Drives g
L»{ OCB |[,] 1. Reduce —y Consumer | 1 Organizational
Turnover Satisfaction Performance
Organizational | | 2. Reduce
Commitment Absenteeism Consumer
3. Employees Lovalf
. Satisfaction ovaty
Organizational @
. — 4. Employees
Justice
Loyalty
Individual
Traits Conceptual Framework of Organizational Citizenship Behavior

Sumber : (Chahal & Mehta, 2010)
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mencegah terjadinya maslah dengan pekerja
lain, membuat anggota pekerja lainnya lebih
produktif, baik dalam kualitas maupun
kuantitas, daripada pekerja yang tidak
menunjukkan perilaku menolong. Menurut
Organ (1995) terdapat bukti kuat yang
mengemukakan bahwa budaya organisasi
merupakan suatu kondisi awal yang memicu
terjadinya OCB. Selain itu didalam iklim
organisasi yang positif, karyawan merasa
lebih ingin melakukan pekerjaannya melebihi
apa yang telah disyaratkan dalam uraian
pekerjaan, dan akan selalu mendukung
tujuan organisasi, jika mereka diperlakukan
oleh para atasan dengan sportif dan dengan
penuh kesadaran serta percaya bahwa
mereka diperlakukan secara adil oleh
organisasi. Menurut Gunarsa (2008) pada
umumnya tidak seorangpun dapat bekerja
sendiri tanpa adanya seorang atau beberapa
orang lain dalam hubungan kerja sama.
Demikian pula dengan karyawan di rumah
sakit juga membutuhkan kerja sama dengan
karyawan lainnya. Komunikasi yang baik
antar karyawan sangat diperlukan untuk
mencapai efektifitas organisasi.

1. Kejelasan Peran (Role Clarity)
Kejelasan Peran berfokus pada tugas
dan tanggung jawab seorang individu
yang diharapkan untuk melakukan
pekerjaan dalam suatu organisasi. Hal ini
berhubungan positif dengan OCB secara
umum dan dengan altruisme, hati nurani,
kepatuhan organisasi, inisiatif individu
dan civic virtue pada khususnya.
Berdasarkan literatur, empat dimensi
kejelasan peran adalah efikasi peran,
tanggungjawab peran, kinerja peran, dan
konflik peran. Efikasi peran,
tanggungjawab peran, dan kinerja peran
diidentifikasi berhubungan positif dengan
OCB (Bray & Lawrence R, 2002),
sementara konflik peran berhubungan
negatif dengan OCB (Nagai et al., 2008).
Keberhasilan peran adalah persiapan
untuk membedakan antara  peran
interdependen spesifik menguntungkan
dan tidak menguntungkan dalam peran
keseluruhan seorang individu yang
diharapkan untuk melakukan suatu
pekerjaan dalam suatu organisasi (Bray
& Lawrence R, 2002). Tanggung jawab
peran adalah kewajiban karyawan yang
merupakan upaya terbaik karyawan
untuk  mencapai tujuan  organisasi
sehingga kinerja karyawan menjadi lebih
baik dan dapat menyebabkan kepuasan
kerja (Nagai et al., 2008).

Kejelasan peran menjadi anteseden OCB
yang memberikan kontribusi  untuk
efektivitas dalam organisasi yang
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beroperasi di berbagai sektor. Demikian
juga dalam tujuan yang jelas sektor
kesehatan dari dokter, perawat, staf
paramedis bersama dengan masing-
masing tugas dan tanggung jawab yang
diberikan akan  membuat  kinerja
karyawan medis yang lebih baik 'yang
kemudian akan menyebabkan kepuasan
pasien.

. Kepemimpinan (Leadership)

Kepemimpinan adalah pengaruh
antarpribadi yang dilakukan melalui
proses komunikasi ke arah pencapaian

tujuan yang ditentukan. Kepemimpinan
memainkan peran penting di semua
sektor. Misalnya, kepala berbagai
departemen khusus dalam organisasi
pelayanan kesehatan dapat memainkan
peran penting dalam meningkatkan

semangat tim, moral dan kekompakan

karyawan medis, sehingga dapat
meningkatkan kepuasan pasien dan
efektivitas organisasi.

Gaya kepemimpinan yang ditunjukkan
oleh pemimpin organisasi terbukti dapat
meningkatkan OCB karyawan. Selain itu
kualitas  hubungan pimpinan  dan
karyawan yang biasanya disebut leader
member exchange dapat menyebabkan
munculnya kepuasan kerja maupun
komitmen organisasi yang merupakan
anteseden OCB (Jahangir et al., 2004).

. Motivational Drives

Motivational Drives adalah kekuatan
yang dapat merangsang karyawan untuk
bekerja atau untuk bekerja lebih dan
lebih baik. Mereka memiliki pengaruh
kuat pada kesediaan karyawan untuk
terlibat dalam OCB. Motivational Drives
yang positif berkaitan dengan OCB
secara umum dan dengan altruisme,
kelelahan, kesadaran, kepatuhan
organisasi , inisiatif individu dan civic
virtue pada khususnya. Misalnya, di
sektor kesehatan manajemen rumah
sakit dapat mendorong karyawan medis
(dokter, perawat, paramedis staf) untuk
berpartisipasi aktif dalam pertemuan unit
kerja yang akan membantu dalam
integrasi anggota tim sehingga
menyebabkan peningkatan efektifitas dan
efisiensi kelompok. Karyawan yang hadir
dan berpartisipasi aktif dalam pertemuan
dapat membantu dalam penyebaran
informasi dalam suatu organisasi,
sehingga meningkatkan respon secara
langsung dan kepuasan pasien secara
tidak langsung (Jahangir et al., 2004).

. Komitmen Organisasi (Organizational

Commitment)
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Komitmen organisasi dapat didefinisikan
sebagai sejauh mana seorang individu
menerima dan menginternalisasi tujuan
dan nilai-nilai organisasi dan memandang
peran organisasi dalam hal kontribusinya
terhadap tujuan dan nilai-nilai tersebut.
Komitmen  organisasi berhubungan
negatif dengan turnover, absensi dan
perilaku tidak  produktif. = Komitmen
organisasi berhubungan positif dengan
kepuasan kerja, motivasi dan OCB.
Hubungan positif antara komitmen
organisasi, OCB dan efektivitas
organisasi akan lebih tinggi untuk rumah
sakit swasta dibandingkan dengan rumah
sakit umum (Lok Peter et al., 2007).

. Keadilan Organisasi  (Organizational
Jjustice)

Keadilan organisasi mengacu pada
persepsi seseorang tentang keadilan
dalam organisasi. Hal ini secara
signifikan berhubungan dengan OCB
pada umumnya, dan dengan alfruisme,
civic virtue, kesadaran dan sportivitas
khususnya. Pada sektor kesehatan,
keadilan organisasi dapat meningkatkan
kesamaan kelompok, rasa belongingness
antara semua karyawan departemen
medis khusus yang pada gilirannya
membantu untuk menarik dan
mempertahankan karyawan medis yang
lebih baik termasuk dokter, perawat, staf
dan paramedis (Meyer et al., 1997).

. Karakterisktik individu

Karakteristik individu adalah integrasi
total fisik, intelektual, emosional dan
sosial dan karakteristik yang membentuk
individu dan yang dinyatakan dalam
bentuk perilaku, pengalaman, sopan
santun, sikap, nilai, keyakinan, ambisi,
aspirasi, kepentingan, kebiasaan dan
temperamen (Ashton & Lee, 2007).
Karakteristik individu yang berhubungan
dengan tempat kerja yaitu efektivitas
positif negatif efektivitas, kesadaran dan
keramahan dan sifat-sifat pribadi yaitu
extraversion, introversion atau
keterbukaan untuk mengubah secara
positif berhubungan dengan OCB secara
umum dan dengan altruisme, sportif, civic
virtue, kepatuhan organisasi khususnya.
Karakteristik individu yang berhubungan
dengan tempat kerja serta sifat pribadi
dapat mempengaruhi karyawan medis
(perawat, tenaga paramedis) untuk
mengkoordinasikan kebutuhan karyawan
dengan kebutuhan organisasi yang lebih
fleksibel yang pada gilirannya akan
meningkatkan kepuasan karyawan dan
meningkatkan kepuasan pasien
(Jahangir et al., 2004).
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Rekomendasi

Beberapa faktor penyebab terjadinya
OCB di pelayanan kasir Rumah Sakit
Nahdlatul Ulama Tuban dapat dijadikan
bahan pertimbangan untuk meningkatkan
OCB di pelayanan kasir Rumah Sakit
Nahdlatul Ulama Tuban. Adapun
rekomendasi yang dapat diberikan untuk
perbaikan aktivitas OCB di pelayanan kasir
adalah sebagai berikut:

1. Memperjelas tugas pokok dan fungsi
karyawan (Role Clarity)

Kejelasan peran setiap karyawan dapat

ditingkatkan dengan rancangan tupoksi

tiap karyawan dengan jelas. Tupoksi

tersebut kemudian dapat ditempel di

ruangan sehingga karyawan terpacu

untuk selalu melaksanakan pekerjaan
sesuai tanggungjawabnya. Kejelasan
peran pada karyawan berhubungan
positif dengan OCB. Semakin jelas tugas
dan fungsi karyawan, maka semakin baik
kinerja dari karyawan tersebut. Apabila
kinerja karyawan maksimal maka pasien
akan puas terhadap pelayanan yang

diberikan (Bray & Lawrence R, 2002).

Peran yang mewajibkan karyawan harus

bekerjasama juga dapat dijelaskan

dengan rinci, sehingga kinerja kelompok
karyawan juga meningkat. Keterkaitan
yang erat antara OCB dan kinerja
kelompok. Adanya perilaku altruism
memungkinkan sebuah kelompok secara
kompak dan efektif untuk saling menutupi
kelemahan masing-masing. Keterkaitan
erat antara OCB dengan kinerja
kelompok, terutama terjadi dengan
tingginya hasil kerja kelompok secara

kuantitas (Podsakoff, 1997).

2. Role model dari pemimpin (Leadership)
Karyawan dalam sebuah organisasi yang
dipimpin dengan gaya kepemimpinan
transformasional menunjukkan  OCB
secara alami. Gaya kepemimpinan
transformasional lebih cocok digunakan
di rumah sakit daripada gaya
transaksional, karena kepala bagian
memperlakukan karyawan sebagai mitra
yang juga harus bertanggungjawab
terhadap pekerjaan yang dijalankan
sehingga meningkatkan  ketrampilan
karyawan dalam menjalankan tugasnya
dan mengatasi masalah yang ditemukan

dilapangan. Kepemimpinan
transformasional adalah kemampuan
seorang pemimpin dalam

mengembangkan dan  mengarahkan
potensi dan kemampuan bawahan untuk
mencapai bahkan melampaui tujuan
organisasi. Menurut Jahangir, et al.
(2004) gaya kepemimpinan yang
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ditunjukkan oleh pemimpin organisasi
terbukti dapat meningkatkan OCB
karyawan. Selain itu kualitas hubungan
pimpinan dan karyawan yang biasanya
disebut leader member exchange dapat
menyebabkan munculnya kepuasan kerja
maupun komitmen organisasi yang
merupakan anteseden OCB.

. Memasang kata motivasi (Motivational
Drives)

Kata stimulus terkait OCB dapat
ditempelkan di tempat pelayanan kasir
yang dapat meningkatkan semangat
kerja  karyawan. Hal ini  dapat
memberikan dampak positif pada
karyawan saat bekerja meskipun tidak
memberikan dampak secara langsung
pada perubahan sikap karyawan. Sesuai
dengan penelitian yaitu pemasangan
kata-kata stimulus seperti  “bangun
teamwork yang baik” kemudian “saling
membantu  antar rekan  kerjamu”
memberikan dampak positif pada
perilaku karyawan yang secara tidak
langsung menerapkan stimulus tersebut
dalam lingkungan kerjanya.

. Meningkatkan  komitmen  organisasi
dengan apresiasi dari  organisasi
(Organizational Commitment)

Bentuk apresiasi dari organisasi pada
karyawan meliputi gaji, reward, pujian
akan prestasi, peningkatan jenjang karir
dan ada juga non reward. Hal yang
paling tampak mempengaruhi komitmen
karyawan pada rumah sakit adalah
terkait gaji. Hal ini sesuai dengan
penelitian dari Garay (2006) yang
mengemukakan karyawan yang merasa
gaji yang diterima sesuai dengan
harapannya akan semakin berkomitmen
terhadap organisasi. Karyawan juga
terdorong untuk berperilaku OCB. Hal ini
memotivasi karyawan untuk bekerja extra
role diluar kewajibannya. Perilaku inilah
yang disebut dengan OCB atau dengan
kata lain, OCB merupakan perilaku diluar
deskripsi kerja yang telah ditentukan
perusahaan, namun memiliki dampak
yang baik bagi perusahaan. Karena OCB
diluar deskripsi perusahaan, maka tidak
ada pemberian rewads secara formal dari
perusahaan.

. Perlakuan yang sama terhadap karyawan
(Organizational Justice)

Selama ini, penilaian kinerja dilakukan
berdasarkan tugas pokok yang dilakukan
oleh pekerja saja. Penambahan variabel
OCB sebagai item penilaian kinerja
membuat karyawan akan termotivasi
untuk melakukan kegiatan extra-role,
mengingat bahwa perilaku extra-role
tidak bisa lepas dari peran utama yang
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dikerjakan oleh seorang pekerja. Namun,
hal ini juga harus diimbangi dengan
adanya sistem reward dan juga
punishment.

Perlakuan yang sama oleh organisasi
terhadap karyawan akan meningkatkan
persepsi baik  karyawan terhadap
organisasi. Persepsi terkait
organizational justice berhubungan positif
dengan OCB  khususnya dimensi
altruism.  Semakin  positif  persepsi
karyawan maka semakin tinggi tingkat
OCB pada karyawan (Jahangir et al.,
2004).

. Pengembangan self confidance, team

building, dan leadership untuk karyawan

(Individual Traits)

Kecerdasan emosi dan soft skill dapat
ditingkatkan melalui pelatihan
pengembangan diri diantaranya

pengembangan self confidance, team
building dan leadership. Pengembangan
Self confidance, bertujuan tidak hanya
untuk meningkatkan kepercayaan diri
tetapi juga menyentuh kecerdasan
emosional seseorang dengan
membangkitkan kesadaran diri dan
kendali dorongan, ketekunan, semangat
dan motivasi diri serta empati dan

kecakapan sosial. Sedangkan
Pengembangan Team building,
meningkatkan rasa saling

ketergantungan, kerjasama, pentingnya
komunikasi dan membangun suatu tim
yang kompak adalah tujuan dari
pelatihan ini dan merupakan rancangan
sosiabilitas untuk meningkatkan
kepekaan saraf yang menghubungkan
antara otak individu yang satu dengan
yang lain. Pengembangan Leadership,
yang dapat mengasah jiwa
kepemimpinan pada diri karyawan.
Permasalahan-permasalahan yang ada
perlu dihadapi oleh peserta dengan
pengambilan keputusan yang berkualitas.
Hal ini sesuai dengan penelitian dari
Goleman (2007) yang menyatakan
adanya hubungan positif  antara
kecerdasan emosi dengan OCB.

Perilaku OCB cenderung melihat
seseoraang karyawan sebagai makhluk
sosial menjadi anggota organisasi,
dibandingkan sebagai makhluk individual
yang mementingkan diri sendiri. Sebagai
makhluk sosial manusia mempunyai
kemampuan untuk memiliki empati
kepada orang lain dan lingkungannya
dan menyelaraskan nilai-nilai  yang
dimiliki lingkungannya untuk melakukan
segala sesuatu yang baik manusia tidak
selalu digerakkan oleh hal-hal yang
menguntungkan dirinya, misalnya
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seorang mau membantu orang lain jika
ada imbalan tertentu. Jika karyawan
dalam organisasi memiliki OCB, maka
usaha untuk mengendalikan karyawan
menurun, karena karyawan dapat
mengendalikan perilakunya sendiri atau
mampu memilih perilaku terbaik untuk
kepentingan organisasinya.

7. Organizational Commitment
Karyawan yang merasa belum puas
dengan apresiasi dari  organisasi
cenderung belum berkomitmen yang baik
terhadap organisasi. Bahkan beberapa
karyawan memiliki rencana untuk resign
dan mencari pekerjaan lainnya.
Komitmen karyawan terhadap organisasi
akan meningkat apabila kepuasan
karyawan juga meningkat.

8. Organizational Justice
Karyawan  masih merasa  belum
diperlakukan secara adil oleh organisasi.
Hal ini dikarenakan beban kerja yang
mereka anggap terlalu besar sementara
apresiasi yang diberikan organisasi
dirasa sangat kurang.

9. Individual Traits
Karakteristik individu meliputi usia, lama
bekerja, jenis kelamin, kepribadian
karyawan (emosi,semangat
kerja,motivasi kerja, kepedulian) dan
persepsi terhadap organisasi.

KESIMPULAN

Aktivitas  Organizational  Citizenship
Behavior (OCB) di pelayanan kasir Rumah
Sakit Nahdlatul Ulama Tuban belum berjalan
dengan baik. Ada tiga karyawan yang
memiliki tingkat OCB yang rendah dan dua
karyawan memiliki tingkat OCB yang tinggi.
Faktor penyebab ada tidaknya OCB di
pelayanan kasir Rumah Sakit Nahdlatul
Ulama Tuban adalah role clarity, leadership,
motivational drives, organizational
commitment, organizational justice, dan
individual traits.

Rekomendasi yang dapat diaplikasikan
untuk meningkatkan OCB di pelayanan kasir
Rumah Sakit Nahdlatul Ulama Tuban adalah
sebagai berikut: 1) Memperjelas tugas pokok
dan fungsi karyawan (Role Clarity), 2) Role
model dari pemimpin (Leadership), 3)
Memasang kata motivasi (Motivational
Drives), 4) Meningkatkan  komitmen
organisasi dengan apresiasi dari organisasi
(Organizational Commitment), 5) Perlakuan
yang sama terhadap karyawan
(Organizational Justice), 6) Pengembangan
self confidance, team building, dan
leadership  untuk  karyawan (Individual
Traits).
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