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BAB 1
PENGERTIAN DAN KONSEP ORGANIZATIONAL
CITIZENSHIP BEHAVIOR (OCB)

A. DEFINISI OCB

Organizational Citizenship Behavior (OCB) adalah konsep yang
diperkenalkan oleh Dennis Organ pada tahun 1988. Menurut Organ, OCB
didefinisikan sebagai perilaku individu yang bersifat sukarela, tidak diakui
secara langsung atau eksplisit oleh sistem penghargaan formal, dan secara
agregat berkontribusi pada fungsi efektif organisasi (Antony, 2013). Definisi
ini menekankan bahwa OCB muncul dari motivasi intrinsik untuk mendukung
rekan kerja dan organisasi, tanpa mengharapkan imbalan formal. Sebagai
contoh, dalam konteks kerja sehari-hari, seorang kasir yang secara sukarela
membantu mengatur ulang barang di rak setelah jam kerja adalah ilustrasi
nyata dari perilaku OCB (Syakur et al., 2021).

Untuk memahami lebih dalam mengapa karyawan melakukan OCB,
pendekatan teoritis seperti Social Exchange Theory (Blau, 1964) dapat
memberikan penjelasan yang kuat. Teori ini menyatakan bahwa perilaku
sukarela seperti OCB merupakan bentuk timbal balik atas perlakuan positif
yang diterima karyawan dari organisasi, meskipun tidak selalu melalui
imbalan formal. Dengan demikian, OCB dapat dipahami sebagai bagian dari
hubungan psikologis antara individu dan organisasi, yang terbentuk melalui
rasa kepercayaan dan keadilan.

Ciri utama dari OCB adalah sifatnya yang tidak tertulis secara formal
dalam uraian pekerjaan. Tindakan seperti membantu rekan kerja, menjaga
keharmonisan tim, atau berpartisipasi dalam kegiatan organisasi seringkali
dilakukan tanpa instruksi atasan dan tanpa kompensasi langsung. Hal ini
membedakan OCB dari perilaku kerja formal, yang berlandaskan kontrak
kerja dan tuntutan struktural organisasi (Bestari & Prasetyo, 2019; Wibowo,
2022). Selain itu, penting untuk membedakan OCB dari konsep lain seperti
prosocial behavior yang bersifat lebih umum dan tidak terbatas dalam
konteks organisasi, maupun extra-role behavior yang kadang mencakup
tindakan yang bersifat kritik atau devian namun masih dianggap kontribusi.

Dalam perjalanannya, konsep OCB berkembang menjadi lebih terstruktur
melalui pengelompokan dimensi perilaku. Awalnya, Organ (1988)
mengelompokkannya dalam dua jenis: perilaku yang menguntungkan
organisasi dan perilaku yang menguntungkan individu lain dalam organisasi
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BAB 2
DIMENSI-DIMENSI
ORGANIZATIONAL CITIZENSHIP BEHAVIOR

A. ALTRUISM

Altruism dalam konteks organisasi merupakan bentuk perilaku sukarela
yang ditunjukkan karyawan dalam membantu rekan kerja atau organisasi
tanpa mengharapkan imbalan. Perilaku ini melampaui tugas formal yang
tercantum dalam deskripsi pekerjaan dan mencerminkan nilai prososial yang
mendukung terciptanya iklim kerja yang positif dan kolaboratif (Senen & Az-
Zahra, 2021). Altruism adalah salah satu dimensi utama dalam Organizational
Citizenship Behavior (OCB) karena memperkuat hubungan sosial di tempat
kerja dan meningkatkan efektivitas kerja tim.

Pentingnya altruism sebagai bagian dari kinerja kontekstual juga
ditegaskan oleh Robbins dan Judge (2023), yang menyebut bahwa tindakan
membantu secara sukarela merupakan indikator kontribusi yang bernilai
dalam dinamika tim. Bentuk konkret dari perilaku ini dapat berupa
membimbing rekan baru, berbagi keahlian teknis, atau mengambil alih
sebagian tugas kritis ketika rekan kerja menghadapi beban tinggi. Tindakan-
tindakan tersebut menunjukkan bukan hanya kepedulian individual, tetapi
juga komitmen terhadap keberhasilan tim secara keseluruhan. Selaras
dengan itu, Colquitt, LePine, dan Wesson (2025) menekankan bahwa dampak
positif altruism akan semakin besar bila didukung oleh kepemimpinan yang
membangun rasa aman secara psikologis (psychological safety) dan
mendorong komunikasi terbuka.

Dari perspektif hubungan antaranggota tim, perilaku altruistik juga
memainkan peran penting dalam menciptakan suasana kerja yang suportif.
Ketika karyawan menunjukkan kepedulian, baik secara emosional maupun
melalui bantuan praktis, mereka berkontribusi terhadap terbentuknya kohesi
sosial dan rasa memiliki terhadap tim (Zyad, 2022; Nezhad et al., 2019).
Bentuk bantuan seperti memberi semangat, meluangkan waktu untuk
menyelesaikan tugas bersama, atau sekadar berbagi informasi, memberikan
dampak langsung terhadap moral individu sekaligus memperkuat
produktivitas kerja kolektif (Guinot et al., 2015; Voo, 2014).

Selain pada lingkungan kerja tim, peran altruism juga sangat terasa dalam
sektor-sektor tertentu seperti pelayanan publik atau lembaga kemanusiaan.
Dalam konteks ini, Muzamil dan Shah (2025) menjelaskan bahwa perilaku
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BAB 3
TEORI-TEORI OCB

A. TEORI PERTUKARAN SOSIAL (SOCIAL EXCHANGE THEORY)

Teori Pertukaran Sosial merupakan landasan penting dalam memahami
motivasi munculnya perilaku Organizational Citizenship Behavior (OCB) di
tempat kerja. Teori ini menjelaskan bagaimana hubungan antara individu dan
organisasi dibentuk oleh prinsip timbal balik, di mana individu cenderung
menunjukkan perilaku positif ketika merasa diperlakukan dengan adil dan
dihargai. Konsep ini sangat relevan karena menjelaskan bahwa kontribusi
sukarela karyawan, yang tidak tercantum dalam deskripsi tugas formal, sering
kali muncul sebagai bentuk balasan atas perlakuan positif dari organisasi.

Untuk menggambarkan penerapan nyata dari teori ini, misalnya, sebuah
studi kasus di rumah sakit pemerintah menunjukkan bahwa ketika perawat
diberikan penghargaan atas kontribusi mereka dalam bentuk pelatihan
lanjutan dan pengakuan publik, mereka menunjukkan peningkatan dalam
perilaku OCB seperti membantu rekan kerja dan memperpanjang waktu kerja
secara sukarela. llustrasi ini memperkuat gagasan bahwa timbal balik positif
dari organisasi dapat memicu kontribusi ekstra dari karyawan.

Teori ini pertama kali diperkenalkan oleh George Homans dan kemudian
dikembangkan oleh Peter Blau (1964), yang menekankan bahwa interaksi
sosial berakar pada pertimbangan rasional antara manfaat dan biaya. Dalam
konteks organisasi, ketika karyawan merasakan adanya kepercayaan,
dukungan, dan penghargaan dari manajemen, mereka terdorong untuk
memberikan kontribusi tambahan yang bermanfaat bagi organisasi, seperti
membantu rekan kerja atau mendukung proyek di luar tanggung jawab
utama mereka. Prinsip "timbal balik" menjadi inti dari teori ini, sebagaimana
dijelaskan oleh Cropanzano dan Mitchell (2005), yang menunjukkan bahwa
pengalaman positif di tempat kerja meningkatkan loyalitas dan produktivitas

Sejalan dengan pemikiran tersebut, berbagai program organisasi yang
dirancang untuk menunjukkan apresiasi terhadap karyawan seperti pelatihan,
pengembangan karier, dan sistem penghargaan terbukti efektif dalam
meningkatkan keterlibatan dan memunculkan OCB. Saks (2006) mencatat
bahwa karyawan yang merasa "diinvestasikan" oleh organisasi menunjukkan
komitmen lebih besar dalam membantu rekan dan menyukseskan misi
organisasi. Hal ini memperkuat temuan Organ (1988) dan Podsakoff et al.
(2000), yang menyatakan bahwa OCB berkontribusi langsung pada efektivitas
dan kelangsungan hidup organisasi.
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BAB 4
ANTECEDENT ORGANIZATIONAL
CITIZENSHIP BEHAVIOR

A. DEFINISI ANTECEDENT OCB
Antecedent Organizational Citizenship Behavior (OCB) merujuk pada
berbagai faktor yang mendahului dan memengaruhi kemunculan perilaku
kewarganegaraan organisasi di tempat kerja. Dalam konteks ini, antecedent
mencakup kondisi, karakteristik, atau variabel tertentu yang mendorong
karyawan untuk bertindak secara sukarela di luar tanggung jawab formal
mereka, demi mendukung efektivitas organisasi.
Secara umum, antecedent OCB dapat diklasifikasikan menjadi tiga
kategori utama:
1. Faktor individu, seperti kepribadian, motivasi, dan sikap;
2. Faktor organisasi, seperti budaya, kebijakan penghargaan, dan gaya
kepemimpinan;
3. Faktor sosial, seperti hubungan interpersonal dan dukungan rekan kerja.

Klasifikasi ini membantu organisasi dalam memahami secara sistematis
penyebab munculnya perilaku OCB yang berbeda pada setiap konteks kerja.

Organ (1988) mendefinisikan OCB sebagai perilaku sukarela yang tidak
secara langsung diakui oleh sistem penghargaan formal, tetapi yang
memberikan kontribusi nyata terhadap efektivitas organisasi. Penelitian
Podsakoff et al. (2000) mendukung pandangan ini dengan menunjukkan
bahwa antecedent yang kuat dapat secara signifikan memprediksi tingkat
OCB vyang tinggi, yang pada akhirnya berdampak positif pada kinerja
organisasi.

Penelitian-penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kepuasan kerja,
rasa dihargai, dan dukungan organisasi merupakan contoh antecedent
penting yang mendorong perilaku OCB (Organ & Ryan, 1995). Selain itu,
elemen seperti kepemimpinan yang transformasional, budaya organisasi yang
mendukung, serta hubungan kerja yang harmonis juga terbukti menjadi
pemicu munculnya perilaku kewarganegaraan di tempat kerja (Podsakoff et
al., 2000; Eisenberger et al., 2001).
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BAB 5
PENGARUH FAKTOR INDIVIDU TERHADAP OCB

A. KEPRIBADIAN KARYAWAN DAN HUBUNGANNYA DENGAN OCB

1. Dimensi kepribadian berdasarkan Big Five Personality Traits
Model Big Five Personality Traits merupakan salah satu pendekatan

paling umum dalam psikologi kepribadian yang mengklasifikasikan karakter

individu ke dalam lima dimensi utama: Extraversion, Agreeableness,

Conscientiousness, Neuroticism, dan Openness to Experience. Kelima dimensi

ini membantu memahami pola perilaku individu, termasuk dalam konteks

organisasi dan dunia kerja, serta menjadi dasar penting dalam menjelaskan
kecenderungan munculnya perilaku ekstra-peran seperti Organizational

Citizenship Behavior (OCB).

e Extraversion menggambarkan tingkat energi sosial, antusiasme, dan
keterlibatan interpersonal. Individu dengan tingkat extraversion tinggi
cenderung mudah berinteraksi, aktif dalam diskusi kelompok, dan senang
bekerja dalam tim. Dalam organisasi, karakter ini sering kali tampak
melalui partisipasi aktif dalam kegiatan sosial dan pertemuan kerja, yang
mendukung terbentuknya kerja sama tim yang solid dan atmosfer kerja
yang positif (Huda & Sulistyaningrum, 2024).

e Agreeableness merujuk pada kecenderungan individu untuk bersikap
kooperatif, penuh empati, dan menghargai orang lain. Karyawan dengan
karakter agreeableness tinggi umumnya dapat menjaga keharmonisan
tim, menghindari konflik, serta lebih mudah membangun hubungan
interpersonal yang baik. Sikap ini memainkan peran penting dalam
menciptakan lingkungan kerja yang kolaboratif dan mendukung nilai-nilai
OCB seperti altruism dan courtesy (Husna, 2021).

e (Conscientiousness berkaitan dengan kedisiplinan, tanggung jawab, dan
orientasi pada pencapaian. Individu yang conscientious dikenal teliti,
terorganisir, dan konsisten dalam menyelesaikan tugas. Dalam konteks
organisasi, kepribadian ini sangat terkait dengan pencapaian target kerja
dan keterandalan, yang turut memperkuat dimensi OCB berupa
dependability dan civic virtue (Nasyroh & Wikansari, 2017).

e Neuroticism mencerminkan sejauh mana seseorang mengalami
ketidakstabilan emosional, seperti kecemasan atau mudah tersinggung.
Individu dengan tingkat neuroticism tinggi cenderung kurang stabil dalam
menghadapi tekanan kerja dan lebih mudah mengalami stres. Aspek ini
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BAB 6
PENGARUH FAKTOR
ORGANISASI TERHADAP OCB

A. BUDAYA ORGANISASI

Budaya organisasi adalah seperangkat sistem nilai, norma, dan praktik
yang dianut bersama oleh anggota organisasi untuk membentuk identitas
kolektif sekaligus mengarahkan perilaku kerja sehari-hari (Ginting et al., 2023).
Nilai-nilai ini menjadi acuan dalam berinteraksi, bekerja sama, dan
mengambil keputusan, sementara norma menetapkan batas perilaku yang
diharapkan. Keyakinan yang berkembang di dalam organisasi membentuk
ekspektasi terhadap kontribusi sukarela atau perilaku prososial yang tidak
diatur dalam deskripsi pekerjaan formal. Budaya yang kuat dan konsisten
dapat menjadi pendorong munculnya berbagai dimensi Organizational
Citizenship Behavior (OCB) seperti altruism, civic virtue, dan sportsmanship.
Misalnya, dalam organisasi yang menjunjung tinggi keadilan dan solidaritas,
anggota tim lebih terdorong untuk saling membantu tanpa harus diminta,
bahkan ketika beban kerja sedang tinggi (Syarifuddin et al., 2022).

Transisi ke praktik organisasi, nilai-nilai budaya tersebut terwujud melalui
instruksi dan ritual yang dijalankan secara konsisten. Instruksi seperti
kebijakan internal, prosedur operasional standar (SOP), dan panduan kerja
menciptakan kejelasan peran, yang pada gilirannya memfasilitasi perilaku
courtesy dan compliance. Sementara itu, ritual organisasi, seperti perayaan
keberhasilan tim, pengumuman apresiasi bulanan, atau pertemuan refleksi
akhir tahun, berperan dalam membangun rasa memiliki dan memperkuat
keterlibatan emosional karyawan terhadap komunitas kerja (Sudarsono,
2019). Ketika pengelolaan budaya dilakukan secara strategis dan selaras
dengan visi organisasi, karyawan akan merasakan kesesuaian antara nilai
pribadi dengan nilai perusahaan, yang pada akhirnya meningkatkan motivasi,
kepuasan kerja, dan kesiapan untuk berkontribusi secara sukarela (Ardyatama
etal., 2024).

Namun, pengaruh budaya terhadap OCB tidak bersifat seragam di semua
konteks, melainkan sangat dipengaruhi oleh orientasi budaya dominan.
Dalam budaya kolektivis seperti yang umum di Indonesia, nilai kebersamaan
dan kerja sama menjadi pilar utama yang mendorong perilaku altruism dan
courtesy. Sebagai contoh, di PT Telkom Indonesia, semangat gotong royong
tidak hanya tercermin dalam hubungan antar karyawan, tetapi juga dalam
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BAB 7
PENGARUH FAKTOR SOSIAL TERHADAP OCB

A. HUBUNGAN ANTAR REKAN KERJA

Kualitas hubungan interpersonal di tempat kerja memainkan peran
sentral dalam pembentukan Organizational Citizenship Behavior (OCB).
Hubungan positif antara rekan kerja menciptakan lingkungan kerja yang
suportif, di mana individu merasa dihargai, didengarkan, dan termotivasi
untuk memberikan kontribusi melebihi tuntutan tugas formal. Menurut Social
Exchange Theory, hubungan interpersonal yang baik memicu OCB melalui
prinsip timbal balik (reciprocity), di mana perilaku prososial yang diterima dari
rekan kerja mendorong individu untuk membalas dengan kontribusi positif
(Blau, 1964). Setiawan (2020) menunjukkan bahwa kualitas hubungan
interpersonal yang tinggi berkorelasi positif dengan tingkat OCB; karyawan
yang memiliki hubungan baik dengan kolega lebih cenderung membantu,
berpartisipasi aktif dalam kegiatan organisasi, dan mendukung pencapaian
tujuan bersama secara sukarela.

Salah satu unsur kunci yang membentuk hubungan interpersonal yang
berkualitas adalah kepercayaan. Kepercayaan memungkinkan karyawan
merasa aman untuk berbagi ide, meminta bantuan, atau memberikan
masukan tanpa takut dinilai negatif, menciptakan siklus umpan balik positif
yang memperkuat keterlibatan kerja (Kurniawan & Sari, 2021). Dari
kepercayaan ini lahir solidaritas, yaitu komitmen timbal balik untuk saling
membantu dan bekerja menuju tujuan bersama. Sebagai contoh, dalam tim
layanan pelanggan, karyawan yang melihat rekannya kewalahan akan secara
spontan mengambil alih sebagian tugas tanpa harus diminta sebuah perilaku
yang selaras dengan dimensi altruism dalam OCB (Rahmawati, 2019).

Namun, makna “hubungan dekat” tidak selalu seragam di setiap konteks
budaya. Di negara dengan budaya kolektivis seperti Indonesia, kedekatan
sering ditandai dengan keterlibatan emosional tinggi, saling membantu
secara intens, dan komunikasi informal yang erat, sehingga memicu OCB
berbasis hubungan seperti courtesy dan altruism (Triandis, 1995). Sementara
itu, di budaya individualis seperti Amerika Serikat, kedekatan lebih diukur
melalui kepercayaan profesional, penghargaan atas kontribusi individual, dan
keterlibatan dalam proyek bersama, yang cenderung memunculkan dimensi
voice dan civic virtue (Hofstede, 2001). Perbedaan ini penting untuk dipahami
oleh perusahaan multinasional agar strategi membangun hubungan kerja
tetap efektif di berbagai konteks.
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BAB 8
OCB DALAM MENINGKATKAN
KUALITAS PELAYANAN KARYAWAN

A. PENGARUH OCB TERHADAP KUALITAS PELAYANAN PELANGGAN

Kualitas pelayanan merupakan elemen kunci dalam menentukan
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Zeithaml et al. (1990) menyebutkan lima
dimensi utama yang membentuk kualitas layanan, yaitu tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy. Dalam praktiknya, kualitas tidak
hanya dilihat dari hasil akhir layanan, tetapi juga dari proses interaksi antara
karyawan dan pelanggan selama layanan berlangsung. Oleh karena itu,
perilaku dan sikap karyawan menjadi aspek yang sangat menentukan dalam
menciptakan kesan layanan yang positif. Dimensi empathy dan assurance,
misalnya, sangat bergantung pada kemampuan karyawan untuk membangun
komunikasi yang hangat dan penuh keyakinan. Dalam hal ini, pengalaman
layanan tidak hanya diukur dari seberapa cepat atau akurat layanan diberikan,
tetapi juga dari seberapa besar pelanggan merasa dihargai dan dipedulikan.

Salah satu elemen perilaku yang sangat memengaruhi kualitas interaksi
tersebut adalah Organizational Citizenship Behavior (OCB). OCB merujuk pada
perilaku sukarela karyawan yang tidak secara formal diwajibkan, namun
memberikan kontribusi nyata terhadap efektivitas organisasi (Organ, 1988;
Podsakoff et al., 2000). Karyawan yang menunjukkan OCB umumnya lebih
proaktif, sopan, dan teliti dalam bekerja, yang secara langsung meningkatkan
kualitas interaksi dengan pelanggan dan memperkuat persepsi terhadap
layanan (Supriyanto, 2019). Dalam konteks ini, OCB tidak hanya mendukung
proses pelayanan, tetapi menjadi bagian integral dari value creation dalam
hubungan pelanggan. Sebagai contoh, dalam industri transportasi publik,
pengemudi yang secara sukarela membantu penumpang lansia atau
memberikan informasi tambahan tentang rute—meskipun tidak termasuk
tugas formal dapat meningkatkan dimensi responsiveness dan empathy
dalam layanan. Begitu pula dalam layanan digital seperti e-commerce,
petugas customer service yang secara aktif menawarkan solusi alternatif
ketika produk tidak tersedia menunjukkan kontribusi OCB yang memperkuat
dimensi assurance dan reliability.

Untuk memahami kontribusi OCB secara lebih mendalam, perlu ditinjau
dimensi perilaku yang paling relevan terhadap pelayanan pelanggan. Dimensi
altruism mendorong karyawan untuk secara sukarela membantu pelanggan



DAFTAR PUSTAKA

Adu, A. A, Wulandari, R., & Santoso, H. B. (2022). Kendala penerapan e-
government di Indonesia: Kajian kebijakan dan infrastruktur. Jurnal
Teknologi Informasi dan Komunikasi, 14(1), 55-66.

Ahmad, R., & Syaebani, M. I. (2024). Servant leadership dan motivasi
pelayanan publik terhadap OCB dan kualitas pelayanan. Jurnal
Administrasi Publik, 11(2), 150-163.

Aisyah. (2020). Pengaruh dukungan manajerial terhadap OCB dan kepuasan
pelanggan. Jurnal Manajemen, 8(1), 45-57.

Borman, W. C., & Motowidlo, S. J. (1993). Expanding the criterion domain to
include elements of contextual performance. In N. Schmitt & W. C.
Borman (Eds.), Personnel Selection in Organizations (pp. 71-98). San
Francisco: Jossey-Bass.

Fadhilah, N., & Nainggolan, A. (2024). OCB dan retensi pelanggan: Studi pada
sektor jasa keuangan. Jurnal Bisnis Indonesia, 12(2), 99-110.

Geus, T. D., Hansen, J. R., & Karsten, N. (2020). OCB in the public sector: A
multidimensional analysis in education and health. Public Performance
& Management Review, 43(3), 652—675.

Giovaningrum, L., & Firdaus, M. (2022). Peran OCB dalam meningkatkan
kualitas layanan rumah sakit. Jurnal Manajemen Kesehatan, 10(1), 35—
44,

Gremler, D. D., & Gwinner, K. P. (2000). Customer—employee rapport in
service relationships. Journal of Service Research, 3(1), 82—-104.

Hadi, A., Fauzan, R., & Ramadhan, I. (2020). Kepemimpinan transformasional
dan organizational citizenship behavior. Jurnal Kepemimpinan dan
Perilaku Organisasi, 5(2), 61-74.

Hidayah, S., & Harnoto. (2018). Peran kepemimpinan terhadap peningkatan
OCB karyawan. Jurnal Manajemen Sumber Daya Manusia, 9(1), 55—65.

Homburg, C., & Giering, A. (2001). Personal characteristics as moderators of
the relationship between customer satisfaction and loyalty: An
empirical analysis. Psychology & Marketing, 18(1), 43—66.

Lestari, P., & Ghaby, M. (2018). Organizational citizenship behavior dan word
of mouth di sektor ritel. Jurnal Riset Manajemen, 13(2), 144-158.

Lubis, F. (2019). Iklim organisasi dan implikasinya terhadap OCB dan retensi
pelanggan. Jurnal Administrasi Bisnis, 7(2), 77-86.

118 | Buku Referensi Antecedent Organizational Citizenship Behavior (OCB)



Mardhatillah, N., Sari, D., & Wulandari, F. (2023). Pengaruh OCB terhadap
retensi pasien di rumah sakit daerah. Jurnal Administrasi Kesehatan,
11(1), 65-75.

Nohe, C., & Hertel, G. (2017). Transformational leadership and organizational
citizenship behavior: A meta-analytic test of underlying mechanisms.
Frontiers in Psychology, 8, 795.

Organ, D. W. (1988). Organizational Citizenship Behavior: The Good Soldier
Syndrome. Lexington, MA: Lexington Books.

Podsakoff, P. M., MacKenzie, S. B., Paine, J. B., & Bachrach, D. G. (2000).
Organizational citizenship behaviors: A critical review of the theoretical
and empirical literature and suggestions for future research. Journal of
Management, 26(3), 513-563.

Prasetio, A. P., Aziz, R. N., & Rahmawati, I. (2015). Pengaruh kepuasan kerja
terhadap Organizational Citizenship Behavior (OCB) pada karyawan.
Jurnal Psikologi Industri dan Organisasi, 4(2), 89-96.

Pratama, Y., & Mujiati, N. (2019). Pengaruh kepemimpinan transformasional
terhadap OCB dan kinerja karyawan. Jurnal llimu Manajemen, 7(1), 22—
30.

Rahmayanti, R., Hasan, M., & Lestari, Y. (2016). Suasana kerja dan konflik
kerja dalam meningkatkan OCB. Jurnal Psikologi Industri, 4(1), 21-33.

Safei, M., & Kustiawan, U. (2022). Dukungan organisasi dan pengaruhnya
terhadap organizational citizenship behavior. Jurnal llmu Administrasi,
18(2), 89-99.

Sartika, W. (2024). Keberlanjutan organisasi dan peran OCB dalam pelayanan
publik. Jurnal Administrasi Publik, 12(1), 55-66.

Siregar, H., & Putri, D. A. (2020). Hubungan antara OCB dan kualitas
pelayanan pelanggan di sektor perbankan. Jurnal Bisnis dan
Manajemen, 12(1), 21-30.

Siregar, H., Nasution, S., & Amalia, A. (2024). Dimensi altruisme dalam OCB
dan pengaruhnya terhadap loyalitas pelanggan. Jurnal Manajemen
Pelayanan, 6(1), 58-70.

Supriyanto, A. (2019). Pengaruh Organizational Citizenship Behavior terhadap
kepuasan pelanggan. Jurnal Ekonomi dan Bisnis, 7(3), 45-57.

Verawati, S., & Heri, Y. (2022). Dukungan sosial dan implikasinya terhadap
perilaku OCB. Jurnal Psikologi Kerja, 10(1), 31-39.

Wibowo, F., Hartati, T., & Ramadhani, M. (2022). Pengembangan aplikasi
layanan publik berbasis digital di Kelurahan Curah Grinting. Jurnal
Sistem Informasi Publik, 13(1), 67-78.

OCB dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Karyawan | 119



Wijaya, T., Lestari, D., & Ghaby, M. (2024). Komitmen organisasi sebagai
mediator antara kepuasan kerja dan OCB. Jurnal Manajemen Sumber
Daya Manusia, 9(2), 100-110.

Yuliani, R., & Katim, D. (2017). Komitmen organisasi dan OCB: Dampaknya
terhadap loyalitas pelanggan. Jurnal Ekonomi dan Bisnis, 10(1), 112—-
123.

Zayed, A. A,, lbrahim, M. A., & Salem, M. A. (2020). Conscientiousness as a
predictor of service quality performance in the workplace. Journal of
Organizational Behavior Studies, 17(2), 110-124.

Zeithaml, V. A., Parasuraman, A., & Berry, L. L. (1990). Delivering Quality
Service: Balancing Customer Perceptions and Expectations. New York:
Free Press.

120 | Buku Referensi Antecedent Organizational Citizenship Behavior (OCB)



BAB 9
IMPLEMENTASI OCB DALAM
MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN

A. STRATEGI PENERAPAN OCB DALAM ORGANISASI

1. Identifikasi kebutuhan OCB berdasarkan karakteristik organisasi
Langkah awal yang krusial dalam penerapan Organizational Citizenship

Behavior (OCB) adalah mengidentifikasi kebutuhan berdasarkan karakteristik

unik masing-masing organisasi. OCB, yang didefinisikan sebagai perilaku

sukarela karyawan yang melampaui tanggung jawab formal mereka, dapat
membantu menciptakan lingkungan kerja yang positif dan meningkatkan
kinerja organisasi secara keseluruhan (Rahmayanti et al., 2016; Juliana et al.,

2022). Organisasi dengan budaya kolaboratif, struktur hierarki kompleks, atau

ukuran besar memerlukan pendekatan berbeda dalam membentuk perilaku

OCB yang efektif (Organ & Ryan, 1995; Setiawan, 2018).

Selanjutnya, identifikasi kebutuhan ini harus mempertimbangkan
berbagai faktor internal dan eksternal organisasi. Suasana kerja yang positif,
dukungan sosial dari lingkungan kerja, serta gaya kepemimpinan yang
diterapkan merupakan elemen-elemen penting yang memengaruhi tingkat
OCB (Ananda et al., 2020; Prasetio et al., 2015). Misalnya, iklim kerja yang
mendukung dan adil dapat mendorong karyawan untuk berpartisipasi lebih
aktif dalam kegiatan organisasi. Sebaliknya, kondisi kerja yang penuh konflik
atau kurang transparan dapat menghambat munculnya perilaku OCB.

Terdapat beberapa faktor utama yang mendorong munculnya OCB di
lingkungan kerja:

e Suasana kerja yang positif terbukti memiliki hubungan yang kuat dengan
peningkatan OCB. Ketika karyawan merasa dihargai dan memiliki ruang
untuk berkembang, mereka cenderung lebih proaktif dan membantu
dalam berbagai kegiatan organisasi (Ananda et al., 2020). Sebuah studi
juga menekankan bahwa kepuasan kerja secara langsung memengaruhi
perilaku OCB, di mana karyawan yang puas lebih terdorong untuk
melakukan tindakan yang melampaui ekspektasi formal (Juliana et al.,
2022; Prasetio et al., 2015).

e Komitmen organisasi merupakan aspek penting lainnya dalam
mendorong OCB. Karyawan yang memiliki rasa memiliki dan terikat
secara emosional terhadap nilai dan tujuan organisasi akan lebih mungkin
menunjukkan loyalitas dan perilaku positif yang mendukung rekan kerja
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BAB 10
PERAN KEPEMIMPINAN
DALAM MENDORONG OCB

A. GAYA KEPEMIMPINAN YANG MENDUKUNG OCB

Gaya kepemimpinan memainkan peran penting dalam membentuk
perilaku karyawan di lingkungan kerja, khususnya dalam mendorong perilaku
Organizational Citizenship Behavior (OCB). OCB merujuk pada tindakan
sukarela yang dilakukan karyawan di luar tugas formal mereka, namun
memiliki kontribusi signifikan terhadap efektivitas organisasi secara
keseluruhan. Penelitian oleh Podsakoff et al. (2000) menegaskan bahwa gaya
kepemimpinan yang positif dapat meningkatkan motivasi dan komitmen
karyawan. Dalam situasi seperti ini, pemimpin tidak hanya menjadi pengarah,
tetapi juga inspirator yang mampu mendorong karyawan untuk bertindak
lebih proaktif dan altruistik. Sebagai contoh, pemimpin yang menerapkan
gaya transformasional terbukti mampu menciptakan lingkungan kerja yang
mendukung perkembangan OCB, karena mereka memberikan inspirasi dan
makna dalam pekerjaan yang dilakukan karyawan.

Perbandingan antara gaya kepemimpinan otoriter, transaksional, dan
transformasional memberikan gambaran yang jelas tentang pengaruh
masing-masing terhadap perilaku OCB. Gaya otoriter yang menekankan
kontrol dan disiplin kaku cenderung menghambat kreativitas dan inisiatif,
sehingga tidak mendukung pertumbuhan OCB. Sebaliknya, gaya transaksional
yang mengandalkan hubungan pertukaran berbasis imbalan bisa
menghasilkan kinerja dalam jangka pendek, namun tidak cukup kuat untuk
menumbuhkan OCB yang berkelanjutan. Berbeda dengan keduanya, gaya
transformasional menonjol karena berfokus pada pengembangan motivasi
intrinsik dan visi bersama, yang terbukti lebih efektif dalam memfasilitasi OCB.

Dalam konteks yang lebih partisipatif, kepemimpinan yang melibatkan
karyawan dalam proses pengambilan keputusan juga memiliki dampak positif
terhadap loyalitas dan perilaku sukarela. Kepemimpinan partisipatif
memungkinkan karyawan untuk merasa didengar dan dihargai, yang secara
psikologis meningkatkan keterikatan mereka terhadap organisasi. Vroom dan
Yetton (1973) menyatakan bahwa gaya kepemimpinan ini tidak hanya
meningkatkan kepuasan kerja, tetapi juga membangun rasa memiliki yang
kuat.



menopang keberlanjutan organisasi di tengah tantangan dinamis dunia kerja
modern.
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BAB 11
STUDI KASUS
IMPLEMENTASI OCB DI ORGANISASI

A. STUDI KASUS PERUSAHAAN YANG BERHASIL MENERAPKAN OCB
1. Kasus Google: Budaya Inovatif melalui OCB

Google merupakan salah satu perusahaan teknologi yang berhasil
mengintegrasikan nilai-nilai Organizational Citizenship Behavior (OCB) ke
dalam sistem kerjanya melalui program “20% Time”. Program ini
memungkinkan karyawan mengalokasikan hingga 20% waktu kerja mereka
untuk mengembangkan proyek pribadi yang berhubungan dengan misi
perusahaan. Kebijakan ini mencerminkan pemberian otonomi yang tinggi dan
kepercayaan terhadap kompetensi karyawan, yang sejalan dengan dimensi
civic virtue dan conscientiousness dalam OCB (Bock, 2015). Selain mendorong
kreativitas, pendekatan ini juga menumbuhkan rasa tanggung jawab individu
atas inovasi dan keberhasilan kolektif, yang kemudian berkontribusi pada
penguatan budaya organisasi yang partisipatif dan progresif (Organ, 1988).

Keberhasilan program ini tidak lepas dari peran manajerial yang aktif
mendukung inisiatif OCB. Pimpinan di Google tidak hanya memberikan
kebebasan waktu, tetapi juga mendukung penuh dalam bentuk akses sumber
daya, mentoring, dan sistem pengakuan formal terhadap hasil kerja. Produk
revolusioner seperti Gmail, AdSense, dan Google Maps adalah hasil langsung
dari implementasi OCB yang dimediasi oleh dukungan manajerial yang kuat
(Bock, 2015; Grant, 2013). Hal ini menegaskan bahwa OCB bukan sekadar
perilaku tambahan yang bersifat opsional, melainkan bagian dari strategi
inovasi berbasis karyawan. Ketika manajemen secara sadar menciptakan iklim
kerja yang menghargai kontribusi sukarela, maka organisasi dapat memanen
ide-ide besar yang lahir dari antusiasme dan inisiatif pribadi karyawan
(Podsakoff et al., 2000).

Lebih jauh, budaya OCB di Google telah menjadi komponen integral
dalam sistem nilai organisasi. Lingkungan kerja yang mendukung eksplorasi
ide, adanya psychological safety, serta sistem reward nonformal telah
menciptakan atmosfer yang memicu keterlibatan emosional karyawan
terhadap pekerjaan dan perusahaan (Edmondson, 1999; Bock, 2015). Hal ini
menunjukkan bahwa budaya OCB yang dirancang secara sistematis mampu
meningkatkan keterlibatan karyawan (employee engagement), produktivitas,
dan keunggulan strategis jangka panjang. Dengan demikian, studi kasus
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