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ABSTRACT
The objectives of this research is the Influence of the Commitment, Morale,
Motivation and Organization Climate of Administration Employee’s Toward
Organizational Citizenship Behavior (OCB) and it’s Impact Toward Service Quality at
Bengkulu University. The research method used is a quantitatiye method, the responder in
this research were 147 employee’s of Bengkulu University. The combinations of Structural

Key Words : Commitment, Morale, Motivation, Organization Climate, Organizational
Citizenship Behavior (OCB) and Service Quality.

PENDAHULUAN

Organisasi merupakan kumpulan dari orang-orang yang memiliki tujuan yang
sama. Organisasi terbagi pada dua kelompok besar berdasarkan tujuan yang ingin
dicapai, yaitu: (1) organisasi sosial yang bertujuan untuk meningkatkan kesejahteraan
anggotanya; (2) organisasi bisnis yang bertujuan ingin memperoleh keuntungan
(Paramita, 2008).
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~trasi harus dapat dikelola dengan baik terutam
-zung oleh masing-masing pekerja sesuai dengan kapasi
- kelebihan beban kerja, maka para karyawan akan meras
~=ni kebutuhan administrasi mahasiswa dan dapat berakibat menurun
-nan. (Novera, 2010)
Untuk mencapai service quality yang baik bagi penyedia jasa harus dapat
- .mbuhkan ketulusan, perasaan senang hati dan timbulnya suatu budaya dimana
-=wan akan bekerja sama saling tolong menolong demi memberikan yang terbaik
:da pelanggan. (Olorunniwo, et al., 2006). Sikap perilaku karyawan yang dilakukan
-zan sukarela, tulus, senang hati tanpa harus diperintah dan dikendalikan oleh
—nisasi dalam memberikan pelayanan dengan baik yang menurut Organ et al..(2006)
-nal dengan istilah Organizational Citizenship Behavior (OCB). -
Ada tiga faktor internal penting yang mempengaruhi OCB yaitu moral karyawan,
—itmen karyawan, serta motivasi. OCB selain menjadi perilaku sukarela juga menjadi
~laku yang terbentuk dari banyak faktor baik faktor intemal maupun faktor
<ternal. Salah satu faktor eksternal pembentuk OCB pada karyawan adalah faktor
-gkungan. Sehingga dapat dikatakan bahwa organisasi bisa membentuk OCB
:ryawan dengan cara menciptakan lingkungan atau iklim yang kondusif yang dapat
-2rangsang karyawan untuk menunjukkan OCB (Djati, 2009).

“AJIAN PUSTAKA

jubungan Komitmen, Moral, Motivasi, IKlim Organisasi, Organization
itizenship Behaviour dan Service Quality

Menurut Siders dalam Djati (2009) Perilaku OCB dipengaruhi oleh dua faktor
Jtama yaitu faktor yang berasal dari dalam diri karyawan (internal) seperti moral, rasa
ouas, sikap positif, sedangkan faktor yang berasal dari luar karyawan (eksternal)
seperti sistem manajemen, sistem kepeminpinan, budaya perusahaan.Konovsky dan
Organ (1996); Organ et al (2006); Podsakoff et al (2000) mengkategorikan faktor yang
mempengaruhi OCB terdiri dari perbedaan individu, sikap pada pekerjaan dan variabel
kontekstual. Menurut Organ (1988) terdapat bukti kuat yang mengemukakan bahwa
budaya organisasi merupakan suatu kondisi awal yang utama yang memicu munculnya
perilaku OCB. Sektor nonprofit memiliki perbedaan dengan sektor profit dibeberapa
aspek kebudayaan seperti tujuan, nilai, kompensasi, tugas atau kewajiban, dan gaya
kepemimpinan. Pembagian organisasi berdasarkan tujuannya yaitu organisasi profit
dan nonprofit, masing-masing memiliki budaya dan iklim organisasi yang berbeda,
sehingga hal ini mempengaruhi perilaku OCB yang muncul di kedua jenis organisasi
tersebut. '

Komitmen

Smith, et. al (1983) dalam penelitiannya menyatakan bahwa komitmen dapat
diartikan sebagai dedikasi dan dalam arti yang luas diartikan sebagai suatu
kepercayaan yang kuat dari karyawan untuk menerima tujuan dan nilai-nilai organisasi,
keinginan untuk memajukan organisasi, dan mempunyai suatu keinginan yang kuat
untuk tinggal di dalam organisasi. Menurut Stevens et al. dalam Morris (2004) konsep
komitmen organisasi dapat dibedakan menjadi dua kategori yaitu pendekatan
pertukaran dan pendekatan psikologi. Pendekatan pertukaran memiliki beberapa
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kelemahan yaitu pengukuran komitmen karyawan diukur dari keinginannya ur:
meninggalkan perusahaan dan bekerja pada perusahaan lainnya. Kelemahan ke-
yaitu pendekatan transaksi ini kurangnya dasar bukti-bukti empirik karena selamz
penelitian lebih difokuskan pada pencarian anteseden variabel ini.

Menurut Allen dan Meyer (1990) komitmen organisasi merupakan keterika:-
secara psikologis yang didasarkan pada tiga bentuk (Three-Component Mode!
Organizational Commitment) yaitu :

1. Komitmen afektif (Affective Commitment)
2. Komitmen normatif (Normative Commitment)
3. Komitmen berkelanjutan (Continuence Commitment)

Moral = _

" Pengertian moral berasal dari bahasa latin yaitu mores yang berarti kesusilaar
tabiat atau kelakuan. Moral memuat ajaran atau ketentuan baik dan buruk suat.
tindakan yang dilakukan dengan sengaja. Dapat diartikan bahwa moral merupakar
kewajiban-kewajiban susila seseorang terhadap masyarakat atau dalam kontek:
penelitian ini terhadap organisasi. Sasaran dari moral adalah keserasian atau
keselarasan perbuatan-perbuatan manusia dengan aturan-aturan yang mengena.
perbuatan-perbuatan manusia itu sendiri (Salam, 2000).

Ada dua perbedaan mendasar antara penerapan moralitas dari dua aliran
utama, yaitu moralitas teoritis dan moralitas terapan. Tujuan moralitas teoritis adalah
untuk menyusun hukum umum moralitas, sedangkan moralitas terapan bertujuan
untuk menyelidiki bagaimana hukum tersebut diterapkan pada situasi umum yang
beragam yang ditemukan dalam hidup. (Abdullah, 1986).

Motivasi

Motivasi didefinisikan sebagai suatu kecenderungan untuk beraktivitas, mulai
dari dorongan dalam diri dan diakhiri dengan penyesuaian diri. Motivasi merupakan
kondisi yang menggerakkan diri karyawan yang terarah untuk mencapai tujuan
organisasi (tujuan kerja). Dengan demikian, motivasi berarti suatu kondisi yang
mendorong atau menjadi sebab seseorang melakukan suatu perbuatan/kegiatan yang
berlangsung secara sadar. Herzberg mengembangkan teori isi yang dikenal sebagai
teori motivasi dua-faktor. Kedua faktor tersebut disebut dissatisfier-satisfier, motivator-
hygiene, atau faktor ekstrinsik-intrinsik, bergantung pada pembahasan dari teori.
Penelitian awal yang memancing munculnya teori ini memberikan dua kesimpulan
spesifik.

Iklim Organisasi

Iklim organisasi adalah keadaan tak terpisahkan dari sebuah organisasi. Pada
hakekatnya dapat dianalogikan dengan suasana atau kondisi udara cerah atau dengan
suasana atau kondisi gelap, atau karena arus udara yang terhambat. Iklim organisasi
dipandang positif oleh anggota organisasi (karyawan perusahaan) maka diharapkan
sikap dan perilaku yang timbul akan positif. Tercapainya tujuan organisasi sangat
dipengaruhi oleh iklim organisasi tersebut (Kusjainah, 1998).

We Manager Review
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wr zational Citizenship Behavior (OCB)

“onsep OCB pertama kali didiskusikan dalam literatur penelitian organisasional
. =wal 1980an, Robbins mengemukakan bahwa OCB merupakan perilaku pilihan
. -dak menjadi bagian dari kewajiban kerja formal seorang karyawan, namun
. kung berfungsinya organisasi tersebut secara efektif. Menurut Organ, OCB adalah
. -<u individu yang bebas, tidak secara langsung atau eksplisit diakui dalam sistem
~rian penghargaan dan dalam mempromosikan fungsi efektif organisasi. Atau
.=~ kata lain, OCB adalah perilaku karyawan yang melebihi peran yang diwajibkan,
. -idak secara langsung atau eksplisit diakui oleh sistem reward formal (Organ

Sedangkan Graham dalam Boiino dan Turnley (2003) memberikan
. =otualisasi OCB yang berbasis pada filosofi politik dan teori politik modern. Dengan
.~ -zunakan perspektif teoritis ini bentuk OCB yaitu:

“staatan (Obedience) yang menggambarkan kemauan karyawan untuk menerima
“an mematuhi peraturan dan prosedur organisasi.

_oyalitas (Loyality) yang menggambarkan kemauan karyawan untuk menempatkan
-zpentingan pribadi mereka untuk keuntungan dan kelangsungan organisasi.
cartisipasi (Participation) yang menggambarkan kemauan karyawan untuk secara
-ktif mengembangkan seluruh aspek kehidupan organisasi.

vice Quality

Payne (1993) berpendapat bahwa jasa adalah suatu aktivitas yang memiliki
~men tidak berwujud (intangibility), dan melibatkan interaksi antara konsumen atau
- oerti milik konsumen, dan tidak menghasilkan perpindahan kepemilikan. Salah satu
. -dekatan kualitas pelayanan yang dijadikan acuan dalam riset pemasaran adalah
- “el SERVQUAL (Service Quality) yang dikembangkan oleh Parasuraman et. al (1990).
 “VQUAL dibangun atas adanya perbandingan dua faktor utama yaitu persepsi
- 2nggan atas layanan nyata yang mereka terima (Perceived Service) dengan layanan
-ingguhnya yang diharapkan (Expected Service). Jika kenyataan lebih dari yang
~ -zrapkan, maka layanan dapat dikatakan bermutu, sedangkan jika kenyataan kurang
- yang diharapkan maka layanan tersebut memuaskan.

™ “TODE PENELITIAN
‘=sain Penelitian

| Penelitian ini termasuk dalam tipe desain penelitian kasual, yaitu penelitian yang
-=ngidentifikasi hubungan sebab dan akibat diantara variabel-variabel dan peneliti
~=ncari tipe sesungguhnya dari fakta yang ditemukan di lapangan untuk membantu
. ~-mahami dan memprediksi hubungan (Zikmund dalam Ferdinand, 2006). Tujuan
-nelitian kausal adalah untuk mengembangkan model penelitian dan menguji
~potesis-hipotesis penelitian yang telah diajukan (Sugiyono dalam Widaryanto, 2005).

“opulasi dan Sampel
Penentuan jumlah sampel sesuai dengan kriteria ideal besaran sampel untuk

:nalisis pemodelan SEM yaitu 100-200 dan minimum absolut 50, atau besaran sampel
—inimum adalah 5-10 x variabel manifers atau indikator dari keseluruhan variabel

Tho Manacer Review ESEH



Pengaruh Komitmen, Moral, Motivasi dan Iklim Organisasi Terhadap Service Quality
Melalui Organizational Citizenship Behaviorpada Karyawan Universitas Bengkulu

laten. Mengacu pada pendekatan tersebut, untuk pemodelan SEM, maka jumlah sar-
yang dijadikan sebagai responden ditetapkan sampel yaitu antara 135-270 or
Dalam penelitian ini populasi yang digunakan adalah tenaga administrasi tetap
bekerja di Rektorat Universitas Bengkulu (UNIB) Bengkulu dengan jumlah populasi -
orang. Teknik pengambilan sampel yang akan digunakan dalam penelitian ini ad-
Sensus yaitu semua populasi menjadi sampel.

Metode Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini, metode pengumpulan data primer dilakukan deng
menggunakan metode angket tertutup. Untuk mendapatkan data tentang dimer
dimensi dari konstruk-konstruk yang sedang dikembangkan dalam penelitian ini.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisis Data dan Uji Hipotesis

Sebelum melakukan analisis SEM untuk menguji hipotesis, maka terlebih dahu’
dilakukan uji asumsi yaitu uji normalitas dan uji outlier. Melalui uji normalitas ake
diketahui apakah data berdistribusi normal atau tidak dan untuk mengetahui apaka
sampel yang diambil telah representative dengan populasi.

Uji Normalitas Data

Uji normalitas dilakukan dengan menggunakan kriteria critical ratio sebesar -
2,58 pada tingkat signifikan 0,05 (5%) sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak ad-
data yang menyimpang.

Evaluasi Qutliers

Outliers merupakan observasi atau data yang memiliki karakteristik unik yang
terlihat sangat berbeda jauh dari observasi yang lain dan muncul dalam bentuk nilai
ekstrim, baik untuk sebuah variabel tunggal maupun variabel-variabel kombinasi (Hair,
et.al, 1995). Adapun outliers dapat dievaluasi dengan dua cara, yaitu analisis terhadap
univariateoutliers analisis terhadap multivariate outliers (Hair, etal, 1995). Evaluasi
terhadap multivariate outliers perlu dilakukan karena walaupun data yang dianalisis
menunjukkan tidak ada outliers pada tingkat univariate, tetapi observasi-observasi itu
dapat menjadi outliers bila sudah dikombinasikan, Jarak Mahalonobis (The Mahalonobis
distance) untuk tiap-tiap observasi dapat dihitung dan akan menunjukkan jarak sebuah
observasi dari rata-rata semua variable dalam sebuah ruang multidimensional (Hair,
et.al,1995: Norusis, 1994; Tabacnick & Fidell, 1996 dalam Ferdinand, 2006). Untuk
menghitung mahalanobis distance berdasarkan nilai chi-square pada derajat bebas
sebesar 27 (indikator variabel) pada tingkat P < 0,005 adalah 40,113 (berdasarkan
tabel distribusi Chi Square). Jadi data yang memiliki jarak mahalanobis lebih besar dari
40,113 adalah multivariate outliers.

93 58| The Manager Reviéw




Pengaruh Komitmen, Moral, Motivasi dan Iklim Organisasi Terhadap Service Quality
Melalui Organizational Citizenship Behaviorpada Karyawan Universitas Bengkulu

MBAHASAN

Berdasarkan analisis SEM diperoleh hasil analisa terhadap Goodness of Fit Index
-nunjukkan didukungnya model yang diajukan, dan hasil uji terhadap lima hipotesis
-=nunjukkan bahwa semua hipotesis yang diajukan dapat didukung.
Uji hipotesis dari Regression Weights dengan melihat nilai CR antara Komitmen
dengan OCB diperoleh nilai sebesar 3.464. Hasil ini menunjukkan bahwa Komitmen
berpengaruh terhadap Organizational Citizenship Behavior tenaga administrasi di
Universitas Bengkulu yang berarti semakin tinggi komitmen maka semakin tinggi
tingkat perilaku OCB karyawan. Hasil tersebut menunjukkan bahwa hipotesis 1
dalam penelitian ini dapat didukung.
Uji hinotesis antara variabel Moral dengan OCB diperoleh nilai sebesar 2.410. Hasil
ini menunjukkan bahwa Moral berpengaruh terhadap Organizational Citizenship
Behavior di Universitas Bengkulu yang berarti semakin tinggi Moral karyawan maka
semakin tinggi tingkat perilaku OCB karyawan terhadap Organisasi. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa hipotesis 2 dalam penelitian ini dapat didukung.
Uji hipotesis antara variabel Motivasi dengan OCB diperoleh nilai sebesar 2.650.
Hasil ini menunjukkan bahwa Motivasi berpengaruh terhadap Organizational
Citizenship Behavior tenaga administrasi di Universitas Bengkulu yang berarti
semakin besar motivasi dari karyawan untuk menjalankan peran dalam tugasnya
akan semakin meningkatkan OCB karyawan tersebut, demikian juga sebaliknya
apabila motivasinya rendah maka semakin rendah juga OCB dari karyawan. Hasil
tersebut menunjukkan bahwa hipotesis 3 dalam penelitian ini dapat didukung.
:. Hasil uji hipotesis variabel Iklim Organisasi terhadap OCB diperoleh nilai sebesar
2.131. Hasil ini berarti semakin kondusif iklim organis'asi yang dipersepsi oleh
karyawan maka semakin baik pula OCB karyawan. Hubungan ini dapat dijelaskan
bahwa perilaku karyawan dalam melaksanakan tugas melebihi dari kewajiban
formal yang ditentukan apabila karyawan mempersepsi positif iklim organisasi
yang ada. Hasil tersebut menunjukkan bahwa hipotesis 4 dalam penelitian ini dapat
didukung.
5. Hasil Uji hipotesis antara variabel OCB terhadap Service Quality diperoleh nilai
sebesar 3.873. Hasil tersebut menunjukkan bahwa hipotesis 5 dalam penelitian ini
dapat didukung.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis dan pengujian hipotesis yang telah dilakukan, serta
tujuan yang hendak dicapai dari penelitian maka dapat diperoleh kesimpulan sebagai
berikut:

1. Hipotesis 1 menyatakan bahwa Komitmen berpengaruh terhadap OCB karyawan di
Universitas Bengkulu. Hasil SEM diperoleh nilai C.R. sebesar 3,464, berarti nilai
tersebut jauh diatas 2,00, sehingga hipotesis 1 di dukung. Melihat nilai estimate yang
bernilai positif dapat diartikan bahwa pengaruh komitmen terhadap OCB adalah
positif artinya semakin baik komitmen karyawan maka semakin tinggi OCB karyawan
tersebut.

2. Hipotesis 2 menyatakan bahwa Moral berpengaruh terhadap OCB karyawan di
Universitas Bengkulu. Hasil SEM diperoleh nilai C.R. sebesar 2, 410, berarti nilai
tersebut jauh diatas 2,00, sehingga hipotesis 2 di dukung. Melihat nilai estimate yang
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bernilai positif dapat diartikan bahwa pengaruh moral terhadap OCB adalah pc-
artinya semakin baik moral karyawan maka semakin tinggi OCB karyawan terset -
3. Hipotesis 3 menyatakan bahwa Motivasi berpengaruh terhadap OCB karyawz~
Universitas Bengkulu. Hasil SEM diperoleh nilai C.R. sebesar 2,605, verarti n
tersebut jauh diatas 2,00, sehingga hipotesis 3 di dukung. Melihat nilai estimate =
bernilai positif dapat diartikan bahwa pengaruh motivasi terhadap OCB adalah pos
artinya semakin baik motivasi karyawan maka semakin tinggi OCB Kkaryav. -
tersebut.
4. Hipotesis 4 menyatakan bahwa Iklim Organisasi berpengaruh terhadap O
 karyawan di Universitas Bengkulu. Hasil SEM diperoleh nilai C.R. sebesar 2,1:"
~ berarti nilai tersebut jauh diatas 2,00, sehingga hipotesis 4 di dukung. Melihat .-
~ estimate yang bernilai positif dapat diartikan bahwa pengaruh iklim organisz:

tinggi OCB karyawan tersebut.

5. Hipotesis 5 menyatakan bahwa OCB berpengaruh terhadap Service Quality -
Universitas Bengkulu. Hasil SEM diperoleh nilai C.R. sebesar 3,873, berarti nil:.
tersebut jauh diatas 2,00, sehingga hipotesis 5 di dukung. Melihat nilai estimate yan:
bernilai positif dapat diartikan bahwa pengaruh OCB terhadap Service Quality adalz"
positif artinya semakin baik OCB maka semakin tinggi Service Quality.

SARAN

Sesuai dengan hasil dan pembahasan pada bab IV dan nilai terkecil dari analisis
yaitu terletak pada variable iklim Organisasi, sebaiknya pihak terkait lebih
memperhatikan iklim organisasi yang dapat menciptakan rasa kebersamaan dan saling
memiliki organisasi, sehingga diharapkan dapat meningkatkan perilaku OCB yang
mengarah pada peningkatan Service Quality yang diberikan Universitas Bengkulu
dengan cara:

1. Adanya Kketerbukaan Kketika organisasi akan melakukan perubahan-perubahan
sehingga karyawan dapat ikut terlibat dalam pengembangan organisasi.

2. Memperhatikan dan memberikan apresiasi kepada karyawan yang berprestasi
dengan cara pemberian reward atas prestasi kerja yang dinilai sesuai denga
ketetapan standar kerja yang berlaku.

3. Meningkatkan rasa kepedulian dan rasa memiliki yang tinggi dari karyawan dengan
berusaha untuk selalu melibatkan dalam setiap kegiatan seperti mengikutsertakan
dalam pelatihan-pelatihan, pendidikan teknis dan sebagainya. -

4. Menjaga hubungan antar karyawan tanpa memandang status atau jabatan melalui
kegiatan-kegiatan yang dapat mempererat rasa kekeluargaan diantara karyawan
yang diwadahi oleh organisasi sebagai fasilitator serta peran serta para pemimpin
sebagai panutan para karyawan dalam menciptakan dan menjaga hubungan antar
sesama karyawan yang bertujuan menciptakan iklim organisasi yang baik.
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