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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Setiap organisasi dituntut mampu berkompetisi, sehingga dapat bertahan 

dalam persaingan global. Strategi untuk selalu dapat berkompetisi yaitu dengan 

cara memperkuat kapasitas organisasi dan sumber daya manusia yang dimiliki. 

Melakukan perubahan terhadap organisasi dan sumber daya manusia merupakan 

salah satu strategi untuk dapat beradaptasi dengan lingkungan, supaya organisasi 

tetap dapat bertahan dan bersaing. Perubahan itu dapat berupa revitalisasi strategi 

organisasi, re-desain struktur organisasi, maupun penciptaan perilaku ataupun 

kompetensi sumber daya manusia. 

Organisasi merupakan suatu lembaga atau kelompok fungsional, seperti 

organisasi perusahaan, rumah sakit, perwakilan pemerintah, atau perkumpulan 

olahraga (Handoko, 2011:167). Sementara itu organisasi yang baik harus mampu 

melindungi, melayani anggota atau karyawannya. Pada organisasi sekarang ini 

banyak menggunakan pelayanan jasa sebagai output produksinya, sumber daya 

manusia memiliki peran sangat besar dalam memberikan pelayanan terbaik bagi 

konsumen. Kesalahan sedikit saja dari pelayanan, akan menghasilkan keluhan dari 

konsumen yang bisa saja merusak citra organisasi tersebut. Hal ini menunjukkan 

bagiamana sumber daya manusia berpengaruh terhadap kesuksesan tujuan yang 

ingin di capai organisasi. Sumber daya manusia merupakan bagian terpenting 

sebuah organisasi dan salah satu faktor yang sangat menentukan bagi keberhasilan 

atau kegagalan organisasi dalam mencapai tujuan. Dalam manajemen strategis, 
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sumber daya manusia merupakan human capital dan intellectual capital yang 

akan menentukan efektivitas dari faktor-faktor yang lain demi tercapainya tujuan 

organisasi seperti modal, peralatan dan struktur (Sudarmanto, 2015:3). 

Organisasi pada umumnya bahwa dalam mencapai keunggulan harus 

mengusahakan kinerja sampai ke individunya, karena pada dasarnya kinerja 

individu akan mempengaruhi kinerja team atau kelompok kerja, dan secara 

keseluruhan kinerja yang dilakukan akan berdampak baik dan buruknya kinerja 

sebuah organisasi. 

Proses perubahan organisasi tentunya akan memberikan dampak pada 

keadaan lingkungan internal organisasi atau perusahaan. Salah satunya nilai 

terpenting yang harus senantiasa dipertahankan oleh setiap pegawai untuk 

menghadapi hal ini adalah beradaptasi dengan perubahan yang terjadi dan tetap 

menjunjung tinggi kerjasama tim. Organization Citizenship Behavior (OCB) 

menjadi salah satu bukti adanya kerjasama tim yang solid di dalam sebuah 

perusahaan. Organization Citizenship Behavior (OCB) adalah sikap membantu 

yang ditunjukkan oleh anggota organisasi yang sifatnya kontruktif, dihargai oleh 

perusahaan tapi tidak secara langsung berhubungan dengan produktivitas individu 

(Mehboob & Bhutto, 2012). Robbins dan Judge (2017:19) Organizational 

Citizenship Behavior (OCB) artinya perilaku organisasi kewargaan yang 

mempunyai perilaku kebebasan menentukan yang bukan bagian dari persyaratan 

pekerjaan formal, tetapi berkontribusi pada lingkungan psikologis dan sosial 

tempat kerja. Konsep perilaku ini pertama kali diperkenalkan pada pertengahan 

tahun 1980-an oleh Dennis Organ dan terus berkembang dan meluas. 
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Dalam dunia kerja yang dinamis saat ini, tugas-tugas semakin banyak 

dilakukan dalam tim-tim dan dimana fleksibilitas bernilai penting, organisasi 

memerlukan karyawan yang akan melakukan perilaku OCB seperti membuat 

pernyataan konstruktif tentang kelompok kerja mereka dan organisasi, membantu 

yang lain dalam timnya, menghindari konflik yang tidak perlu, menghormati 

eraturan organisasi, dan lain-lain Robbins dan Judge (2017). OCB dapat 

mengurangi terjadinya perselisihan dan meningkatkan efisiensi pekerjaan. Dengan 

demikian secara tidak langsung perilaku tersebut dapat menumbuhkan hasil yang 

positif bagi perusahaan, baik untuk tujuan perusahaan itu sendiri maupun untuk 

kehidupan sosial dalam perusahaan tersebut. Sementara ini juga mengungkapkan 

bahwa OCB akan berhubungan dengan lima parameter dalam penyelenggaraan 

organisasi, yaitu mengurangi turnover, mengurangi tingkat absensi, kepuasan dan 

loyalitas dari karyawan serta pelanggan. Hal ini berarti OCB merupakan suatu 

bagian dari perilaku individu dalam hal ini karyawan yang sangat penting dalam 

pelaksanaan setiap tugas dan kewajiban karyawan selanjutnya akan bermuara 

pada keberhasilan perusahaan. 

Karyawan yang telah melakukan OCB mempunyai kualitas kerja yang 

baik pada perusahaan dan selain itu juga dalam meningkatkan kualitas kerja 

diperlukan dorongan dari kompetensi seorang individu dan komunikasi 

interpersonal. Kompetensi merupakan karakteristik dasar perilaku individu yang 

berhubungan dengan kriteria acuan efektif atau kinerja unggul di dalam pekerjaan 

atau situasi (Spencer, dalam Sudarmanto, 2015;46). Sementara komunikasi 

merupakan proses pemindahan suatu informasi, ide, pengertian dari seorang 
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individu kepada orang lain atau kelompok dengan harapan orang lain dapat 

mengintergrasikannya sesuai dengan tujuan yang dimaksud di dalam organisasi 

(Mangkunegara, 2013). 

Rumah Sakit Islam Sunan Kudus (RSI Sunan Kudus) merupakan institusi 

pelayanan kesehatan yang didirikan Yayasan Islam Kudus (YAKIS). Tujuan 

utama didirikan Yayasan Islam Kudus (YAKIS) adalah penyelenggara usaha 

kesehatan masyarakat sebagai perwujudan amaliyah sesuai dengan ajaran Islam, 

turut membantu pemerintah dalam rangka menyediakan sarana dan prasarana 

kesehatan di Kudus. Status dari Rumah Sakit Islam Sunan Kudus adalah Rumah 

Sakit Umum swasta tipe Madya (tipe C) berdasarkan penetapan kelas oleh Dirgen 

Yanmed Nomor : YM.00.02.3.4.312 tanggal 28 April 1990M. RSI Sunan Kudus 

terus berkembang sejalan dengan kebutuhan masyarakat dan perkembangan 

teknologi kesehatan, sehingga terjadi persaingan yang ketat didalam pelayanan 

kesehatan. 

Sebuah teori yang dikemukakan Darwin dalam Pratiwi (2013) bahwa 

“Bukan yang terkuat yang mampu berumur panjang, melainkan yang paling 

adaptif”. Hal ini menggambarkan keadaan dunia usaha saat ini, perusahaan yang 

dapat menciptakan inovasi-inovasi dan melakukan perubahan secara terus- 

menerus untuk menyelaraskan kemampuan dengan perkembangan minat 

konsumen itulah perusahaan yang dapat bertahan di tengah seleksi alam dunia 

usaha saat ini. Sementara ini dialami oleh Rumah Sakit Islam Sunan Kudus (RSI 

Sunan Kudus) dalam menghadapi persaingan pelayanan kesehatan di Rumah sakit 

sangat ketat, khususnya di Kabupaten Kudus. Terdapat beberapa Rumah sakit 
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yang menjadi persaingan RSI Sunan Kudus yaitu RSU Aisyiyah, RSIA 

Permata Hati, RSIA Buah Hati Women & Children Kudus, RS Kartika Husada, 

RSIA Harapan Bunda, RSU Mardi Rahayu, RSU Nurussyifa Kudus, RSUD dr. 

Loekmono Hadi Kudus, RSU Kumala Siwi. Hal ini tidaklah mudah dalam 

persaingan pelayanan kesehatan, organisasi harus mempunyai strategi khusus 

dalam penanganan pelayanan kesehatan. 

Tabel 1.1 

Rekapitulasi Turnover Pegawai Pada Bulan Februari – Juni 2020 

BULAN JUMLAH PEGAWAI 

FEB 615 

MAR 512 

APR 594 

MEI 596 

JUNI 605 

Sumber :Data Sekunder Rumah Sakit Islam (RSI) Sunan Kudus 2020 

 

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa di setiap bulan RSI Sunan 

Kudus mengalami turnover pegawai, hal ini manajemen RSI menyeleksi secara 

terus menerus terhadap pegawai yang berkompeten dari bulan februari ke bulan 

maret mengalami penurunan pegawai sebesar 103 pegawai, dan bulan berikutnya 

meningkat 82 pegawai, dan pada bulan juni mengalami peningkatan sebesar 9 

pegawai. Hal ini terjadinya fluktuatif pada sumber daya manusia di RSI Sunan 

Kudus dan terjadi beberapa perampingan pegawai guna efisiensi perusahaan. Oleh 

karena itu beban kerja yang dimiliki oleh pegawai aktif akan bertambah seiring 

dengan adanya fenomena ini. Dengan adanya program ini tentunya dapat 

menciptakan persepsi tidak adil yang dirasakan oleh pegawai. Oleh karena itu 
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perilaku OCB di antara pegawai sangat diharapkan pada keadaan seperti ini 

melalui perilaku ini dapat menciptakan sebuah kerjasama tim yang kuat dan 

adanya kerelaan saling membantu pekerjaan sesama rekan kerja sehingga akan 

terwujud pada stabilitas kinerja RSI. 

Berdasarkan wawancara dengan salah satu manajemen RSI Sunan Kudus 

yang peneliti lakukan pada pra-penelitian awal. Perilaku OCB di RSI Sunan 

Kudus ini juga tercermin ketika pegawai bagian perawat, staf lainnya, terdapat 

pekerjaan overload atau ijin tidak bisa masuk bekerja, maka pegawai lainnya turut 

serta menyelesaikan tugas pada bagian tersebut. Dan peneliti melakukan 

wawancara dengan salah satu pasien merasakan pengeluhan terhadap pelayanan 

rumah sakit yang dinilai kurang optimal terutama pada POLI (asisten dokter atau 

rekam medis kurang teliti, pelayanan tidak cepat), dan Perawat yang menangani 

kamar pasien (mempunyai perilaku yang tidak sopan, membentak pasien sewaktu 

permintaan penggantian infus, dan tidak adanya perilaku extra-role saat rekan 

kerjanya overload. Hal tersebut akan mudah terjadi bila perusahaan secara terus- 

menerus, jika organisasi kurang memperhatikan OCB dan kinerja individu yang 

unggul. Membina dan menjaga semangat pegawai perlu dilakukan secara 

berkelanjutan agar pegawai terbiasa dan mempunyai semangat kerja yang tinggi, 

karena hal ini akan berdampak terhadap kinerja pegawai. Salah satunya dengan 

terwujudnya OCB pada RSI Sunan Kudus. 
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Tabel 1.2 

Rekapitulasi Kinerja Pegawai Pada Bulan Februari – Juni 2020 

BULAN 
NILAI KINERJA 

A B C D 

FEB 26 418 156 15 

MAR 39 311 132 30 

APR 81 310 166 37 

MEI 64 310 182 40 

JUNI 50 315 195 45 

Sumber : Data Sekunder Rumah Sakit Islam (RSI) Sunan Kudus 2020 

 

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa kinerja pegawai selama 

tahun 2020 mulai bulan februari sampai april bisa dikatakan bagus karena jumlah 

pegawai yang mendapatkan kategori nilai A selalu meningkat, tetapi bulan mei 

dan juni mengelami penurunan. Dan karyawan yang mendapat nilai B juga selalu 

menurun dengan beriringnya peputaran karyawan selama bulan februari sampai 

dengan juni. Sedangkan nilai C dan D bisa dikatakan selalu meningkat. Oleh 

karena itu, secara keseluruhan dapat ditarik kesimpulan bahwa kinerja individu 

pada tahun 2020 bulan februari sampai juni secara keseluruhan selalu mengalami 

penurunan, karena masih adanya peningkatan di kategori kinerja C dan D. Hal ini 

menunjukkan bahwa adanya indikasi bahwa pegawai memiliki perilaku negativ 

seperti kompetensi dan OCB yang tinggi. Tercapainya kinerja perusahaan 

merupakan salah satu dari beberapa konsekuensi yang tercipta dengan adanya 

kompetensi dan OCB yang tinggi pada perusahaan. Dengan adanya bukti hasil 

wawancara pasien bahwa pegawai memiliki kompetensi yang kurang memadai 

saat pasien bertanya informasi terkait pasien dan keluhan terhadap pasien saat di 

periksan di UGD. 
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Berdasarkan hasil penelitian-penelitian terdahulu yang digunakan sebagai 

acuan dari penelitian ini dengan beberapa variabel yang mempengaruhi OCB dan 

mengimplimentasikan pada kinerja pegawai disajikan pada tabel 1.3. 

Tabel 1.3 

Mapping Variabel Penelitian dan Research Gap 

 

No Research Gap Hasil Penelitian 

Sebelumnya 

Peneliti (tahun) 

1 Kompetensi 

berpengaruh terhadap 

Organizational 

Citizenship 

Behavior (OCB) 

Berpengaruh positif  

& signifikan 

 

 

Tidak berpengaruh 

Iswani (2017) 

 

 

 

Adianita, dkk (2017) 

2 Kompetensi 

berpengaruh terhadap 

kinerja pegawai 

Berpengaruh positif & 

signifikan 

 

Tidak berpengaruh 

Iswani (2017) 

 

 

Adianita,dkk (2017) 

3 Organizational 

Citizenship Behavior 

(OCB)  terhadap 

kinerja pegawai 

Berpengaruh positif & 

signifikan 

 

Tidak berpengaruh 

Triyanthi, dan Subudi 

(2018 

 

Astuti and Oktaria 

(2018) 

4 Komunikasi 

Interersonal terhadap 

Organizational 

Citizenship Behavior 

(OCB) 

Berpengaruh positif & 

signifikan 

 

 

Tidak berpengaruh 

Surasni (2018) 

 

 

 

Chairul Anam (2017) 

5 Komunikasi 

Interersonal terhadap 

kinerja pegawai 

Berpengaruh positif 

 

Tidak berpengaruh 

Shinta Putri Eldia (2017) 

 

Komang Ari Andriani, 

Putu Eka Dianita 

Marvilianti Dewi, Putu 

Julianto (2018) 

Sumber : Disajikan dari berbagai jurnal 
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Hasil mapping variabel penelitian dan research gap di atas menunjukkan 

bahwa ditemukan permasalahan yaitu adanya kontradiktif atau bertentangan hasil 

penelitian tentang upaya peningkatan OCB dan kinerja pegawai yaitu kompetensi 

dan komunikasi interpersonal. 

Hubungan antara kompetensi terhadap Organizational Citizenship Behavior 

(OCB). Penelitian Iswani (2017), Sarmawa, et al (2015), menemukan dan 

membuktikan adanya pengaruh positif dan signifikan antara kompetensi terhadap 

Organizational Citizenship Behavior (OCB). Sementara penelitian yang di 

temukan oleh Adianita,dkk (2017), sofiah, et al (2014), membuktikan bahwa 

kompetensi tidak berpengaruh signifikan terhadap Organizational Citizenship 

Behavior (OCB), hal ini adanya perbedaan hasil penelitian (research gap). 

Hubungan antara kompetensi terhadap kinerja pegawai. Penelitian Iswani 

(2017), Sarmawa, et al (2015), menemukan dan membuktikan adanya pengaruh 

positif dan signifikan antara kompetensi terhadap kinerja pegawai. Sementara 

penelitian yang ditemukan oleh Adianita,dkk (2017), membuktikan bahwa 

kompetensi tidak berpengaruh signifikan terhadap kinerja pegawai, hal ini adanya 

perbedaan hasil penelitian (research gap). 

Hubungan antara Organizational Citizenship Behavior (OCB) terhadap 

kinerja pegawai. Penelitian Iswani (2017), triyanthi, dan Subudi (2018), pusparani 

& Sudharto (2017), adianita,dkk (2017), damaryanthi dan Dewi (2016), 

menemukan dan membuktikan adanya pengaruh positif dan signifikan antara 

Organizational Citizenship Behavior (OCB) terhadap kinerja pegawai. Sementara 

penelitian yang ditemukan oleh Sarmawa, et al (2015), astuti dan Oktaria (2018), 
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kolade, et al (2014), membuktikan bahwa OCB tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kinerja pegawai, hal ini adanya perbedaan hasil penelitian (research 

gap). 

Berdasarkan hasil di atas dan telah ditemukan perbedaan hasil penelitian 

mengenai kompetensi dan komunikasi interpersonal terhadap kinerja pegawai 

melalui OCB. Namun sampai saat ini masih tetap berkembang variabel antara 

konsep hubungan kinerja pegawai dengan melalui OCB. Hal ini peneliti tertarik 

dalam melakukan penelitian untuk membuktikan pengaruh hubungan antara 

kompetensi dan komunikasi interpersonal dalam mempengaruhi kinerja pegawai 

melalui OCB pada pegawai Rumah Sakit Islam Sunan Kudus. 

 

1.2 Ruang Lingkup 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka ruang lingkup penelitian 

ini adalah : 

a. Penelitian mengambil objek penelitian pada pegawai Rumah Sakit 

Islam    Sunan Kudus dengan jumlah populasi 610 pegawai. 

b. Responden adalah pegawai yang memiliki masa kerja minimal 2 tahun. 

c. Variabel eksogen (bebas) yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

kompetensi, dan komunikasi interpersonal. 

d. Variabel endogen (terikat) yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

kinerja pegawai. 

e. Variabel intervening yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

Organizational Citizenship Behavior (OCB). 
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1.3 Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan, pertama 

diketahui bahwa adanya turnover pegawai pada bulan februari sampai dengan juni 

yang mengakibatkan pegawai harus memiliki perilaku OCB, kedua berdasarkan 

data kinerja pegawai bisa dikatakan baik, akan tetapi masih adanya pegawai yang 

belum memiliki perilaku OCB, dan ketiga ditemukan adanya research gap, 

hubungan antara pengaruh kompetensi, dan komunikasi interpersonal berpengaruh 

terhadap kinerja pegawai melalui OCB. Sehingga perumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah “Bagaimana upaya Rumah Sakit Islam Sunan Kudus dalam 

membangun dan meningkatkan OCB dan Kinerja Pegawai yang unggul”. 

Dari masalah penelitian tersebut, maka pertanyaan penelitiannya sebagai berikut : 

a. Bagaimana pengaruh kompetensi terhadap Organizational Citizenship 

Behavior (OCB) pegawai Rumah Sakit Islam Sunan Kudus? 

b. Bagaimana pengaruh komunikasi interpersonal terhadap 

Organizational Citizenship Behavior (OCB) pegawai Rumah Sakit 

Islam Sunan Kudus? 

c. Bagaimana pengaruh kompetensi terhadap kinerja pegawai Rumah 

Sakit Islam Sunan Kudus? 

d. Bagaimana pengaruh komunikasi interpersonal terhadap kinerja 

pegawai       Rumah Sakit Islam Sunan Kudus? 

e. Bagaimana pengaruh Organizational Citizenship Behavior (OCB) 

terhadap kinerja pegawai Rumah Sakit Islam Sunan Kudus? 

 



12  

 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah di atas, maka tujuan 

dalam penelitian ini adalah : 

a. Menganalisis pengaruh kompetensi terhadap Organizational 

Citizenship Behavior (OCB) pegawai Rumah Sakit Islam Sunan Kudus. 

b. Menganalisis pengaruh komunikasi interpersonal terhadap 

Organizational Citizenship Behavior (OCB) pegawai Rumah Sakit 

Islam Sunan Kudus. 

c. Menganalisis pengaruh kompetensi terhadap kinerja pegawai Rumah 

Sakit         Islam Sunan Kudus. 

d. Menganalisis pengaruh komunikasi interpersonal terhadap kinerja 

pegawai Rumah Sakit Islam Sunan Kudus. 

e. Menganalisis pengaruh Organizational Citizenship Behavior

 (OCB)  terhadap kinerja pegawai Rumah Sakit Islam Sunan Kudus. 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian diharapkan mampu memberikan manfaat baik manfaat 

teoritis maupun manfaat praktis. 

a. Manfaat Secara Teoritis 

Meningkatkan pemahaman tentang faktor-faktor yang 

mempengaruhi kinerja pegawai melalui Organizational Citizenship 

Behavior (OCB), selain itu juga diharap berkontribusi pada 

pemahaman teori manajemen sumber daya manusia dan sumbangan 
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pemikiran bagi dunia pendidikan khususnya jurusan manajemen. 

b. Manfaat Secara Praktis 

1) Memberikan informasi mengenai upaya meningkatkan kompetensi 

pegawai, dan komunikasi interpersonal pegawai terhadap 

Organizational Citizenship Behavior (OCB), dan kinerja pegawai 

Rumah Sakit Islam Sunan  Kudus. 

2) Peneliti selanjutnya, sebagai bahan pertimbangan dan 

perbandingan dalam melakukan penelitian dalam pembahasan dan 

topik yang serupa. 

3) Penulis, berharap penelitian ini dapat menjadi kontribusi 

pemikiran penulis terhadap upaya meningkatkan OCB dan kinerja 

pegawai pada Rumah Sakit Islam Sunan      Kudus. 

 

 


