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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Sektor publik adalah suatu entitas yang mempunyai aktivitas yang 

berhubungan dengan usaha menghasilkan barang dan pelayanan publik dalam 

memenuhi kebutuhan publik (Mardiasmo, 2009). Organisasi sektor publik seperti 

halnya Pemerintah Provinsi DKI Jakarta, dalam menjalankan segala tindakan dan 

kebijakan yang dilakukan wajib mengutamakan kepentingan masyarakat dan 

memberikan pelayanan yang maksimal kepada masyarakat. Maka dari itu kinerja 

suatu organisasi sektor publik menjadi perhatian utama masyarakat dalam 

menentukan disalahgunakanya kepercayaan yang diberikan. 

Namun, di sisi lain kinerja organisasi kadang tidak sejalan dengan harapan 

publik sebagai pengguna layanan pemerintah. Saat ini banyak kritikan yang 

muncul kepada pemerintah daerah baik dalam penyelenggaraan pemerintahan 

maupun pembangunan, baik dari dalam negeri maupun dari komunitas 

internasional (Rini and Damiati, 2017). 

Pada Pemerintah Provinsi DKI Jakarta, kritikan ini cukup beragam, mulai 

dari kritikan terhadap pimpinan (gubernur) dan aparaturnya, kritikan terhadap 

program-programnya, juga kritikan terhadap tata kelola keuangannya. 

Ombudsman Republik Indonesia menerima lebih dari 2.000 laporan yang 

mengeluhkan kinerja Pemerintah Provinsi DKI Jakarta (Tempo.co, 2018). 
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Kinerja merupakan suatu gambaran mengenai tingkat pencapaian 

pelaksanaan suatu kegiatan/program/kebijakan dalam mewujudkan sasaran, 

tujuan, misi, visi suatu organisasi. Berdasarkan hasil survey Ombudsman 

Republik Indonesia, Pemerintah Provinsi DKI Jakarta pada tahun 2017 meraih 

Predikat Kepatuhan Tinggi (Zona Hijau) dimana untuk produk layanan, skor yang 

diraih sebesar 85,43. Skor tersebut diambil dari sampel layanan sebanyak 1.760 

(Laporan Kinerja Intansi Pemerintah DPMPTSP Pemerintah Provinsi Daerah 

Khusus Ibukota Jakarta, 2018). 

Tujuan RPJMD Provinsi DKI Jakarta periode 2017-2022 (Tahap Ke-4) 

adalah memantapkan prestasi hasil pembangunan yang telah diperoleh pada 

RPJMD periode 2013-2017, dengan fokus pada pemantapan kualitas produktivitas 

masyarakat sesuai dengan sumber daya yang dimilliki, sehingga seluruh 

masyarakat Jakarta dapat menikmati kesejahteraan, keamanan dan kenyamanan, 

dengan terus memantapkan daya saing global. 

Untuk mencapai tujuan organisasi, maka diperlukan kinerja yang baik dari 

organisasi yang termasuk di dalamnya adalah kinerja setiap aparaturnya. Hal ini 

sebagaimana yang diutarakan oleh Colquitt et al. (2011) bahwa kinerja secara 

formal didefinisikan sebagai nilai dari berbagai perilaku karyawan yang 

berkontribusi baik secara positif maupun negatif terhadap pencapaian tujuan 

organisasi. 

Transformasi dan kecepatan perubahan dalam lingkungan bisnis dan 

organisasi belakangan ini mengakibatkan persaingan yang ketat di antara upaya 

organisasi untuk memperoleh keunggulan kompetitif  dan peningkatan kinerjanya 
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(Abou-Moghli, 2015). Dengan demikian, organisasi yang tidak melakukan 

perubahan internal untuk menghadapi perubahan eksternal dapat mengalami risiko 

gagal tercapainya tujuan organisasi. Organisasi dan manajemen perlu memberi 

dukungan dari setiap lini terhadap para karyawan untuk melakukan semua 

kegiatan kerja di dalam organisasi (Abou-Moghli, 2015). 

Dukungan organisasi tersebut, atau dikenal juga dengan istilah Perceived 

Organizational Support, adalah sejauh mana karyawan menganggap bahwa 

organisasi mereka menghargai kontribusi dan kepedulian mereka terhadap 

kesejahteraan mereka (Eisenberger et al., 1986; Rhoades dan Eisenberger, 2002). 

Dukungan organisasi dapat menjadi motivator dasar energi dan 

kemampuan setiap karyawan. Pemerintah Provinsi DKI Jakarta sebagai entitas 

organisasi menuangkan dukungan organisasi kedalam beberapa program yang 

dijabarkan dalam Renstra BKD Provinsi DKI Jakarta tahun 2013 – 2017, berupa 

perencanaan kinerja tahunan (annual performance plan) bagi pegawai di 

lingkungan Pemerintah Provinsi DKI Jakarta. Program yang telah dijalankan 

Pemerintah Provinsi DKI Jakarta dari tahun 2013-2017 sebagai bentuk dukungan 

organisasi antara lain: 

- Aktualisasi Nilai-nilai keimanan terhadap Tuhan YME 

Dukungan bagi pegawai dengan pelaksanaan kegiatan pembinaan rohani dan 

etos kerja pegawai Pemerintah  Provinsi DKI Jakarta. 

- Seleksi Jabatan 
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Dukungan untuk menciptakan SDM yang berkualitas dengan sistem promosi 

dan mutasi pegawai secaraterbuka serta proses seleksi  melalui sistem           

e-recruitment  berbasis CAT (Computer Assisted Test) sesuai formasi jabatan 

- Meningkatnya jumlah kepegawaian berbasis IT (e-Kinerja, e-government,     

e-SKP, e-Kepegawaian) 

Dukungan terhadap SKPD yang dapat memanfaatkan sistem layanan 

kepegawaian berbasis IT untuk melakukan pendataan ataupun pelayanan 

kepegawaian serta pengukuran kinerja pribadi, atasan maupun bawahan  

- Meningkatnya remunerasi berbasis kinerja 

Dukungan terhadap pegawai Pemerintah Provinsi DKI Jakarta dalam 

peningkatan kesejahteraan pegawai 

Program-program di atas merupakan bentuk kepedulian Pemerintah 

Provinsi DKI Jakarta terhadap pegawainya. Sehingga dalam persepsi pegawai, 

dukungan organsisasi ini atau Perceived Organizational Support merupakan suatu 

tingkatan dimana suatu organisasi peduli terhadap pegawainya dengan baik dan 

menghargai kontribusi para pegawai terhadap organisasi (Yoon dan Lim 1999). 

Menurut Steers and Porter (1983) dukungan organisasi, terutama 

dukungan yang positif dari pimpinan dan segenap pegawai akan menciptakan 

kepuasan kerja dan komitmen tinggi dari anggota organisasi, dan memunculkan 

semangat tim para pekerja sehingga mereka dapat saling mempercayai dan saling 

membantu, serta adanya hubungan baik antar pekerja di dalam lingkungan kerja.  

Dengan demikian persepsi mengenai dukungan organisasi (perceived 

organizational support) akan berimbas pada kepuasan kerja karyawan. Hal ini 
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didukung oleh hasil penelitian Guan et al. (2014) yang menunjukkan bahwa 

dukungan organisasi memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap 

kepuasan kerja karyawan.  

Pada dasarnya, dukungan organisasi ini mengandung dua persepsi. Persepsi 

pertama adalah bahwa organisasi mengakui kontribusi karyawan. Yang kedua 

adalah persepsi karyawan bahwa kesejahteraan mereka adalah prioritas organisasi 

(Ahmed and Nawaz, 2015). Individu yang memiliki dukungan organisasi tinggi 

akan memenuhi persyaratan untuk validasi, pengakuan dan identitas sosial, 

mereka berharap bahwa kinerja luar biasa dan perilaku luar biasa mereka dalam 

organisasi akan diakui. Sebagai reaksi terhadap hal ini, karyawan berpartisipasi 

dalam Organizational Citizenship Behavior (Aledeinat and Alrfou, 2017). 

Organization Citizenship Behavior (OCB) merupakan perilaku individual 

yang bersifat “discretionary” yang tidak secara langsung diakui oleh sistem 

reward formal dan secara bersama-sama akan mendorong fungsi organisasi lebih 

efektif (Organ, 1990).  

Dalam buku Perilaku Organisasi oleh Robbins (2009) contoh sikap OCB 

antara lain seperti membantu individu dalam tim, mengajukan diri untuk 

melakukan pekerjaan ekstra, menghindari konflik yang tidak perlu, dan 

menghormati semangat dan isi peraturan organisasi. 

Pemerintah Provinsi DKI Jakarta sebagai Pemerintahan yang berada di kota 

metropolitan memiliki multi peran yang kompleks antara lain sebagai kota jasa, 

pusat pemerintahan, dan bisnis di Indonesia. Dengan peran yang strategis tersebut, 

permasalahan yang dihadapi pun semakin kompleks sehingga dibutuhkan aparatur 
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yang profesional dan kompeten di bidangnya dalam mengelola kota Jakarta. Dasar 

pemikiran munculnya OCB pegawai Pemerintah Daerah DKI Jakarta tidak 

terlepas dari tuntutan peran strategis Kota Jakarta dan fenomena yang muncul di 

masyarakat bahwa Kota Jakarta “harus terdepan”. Termasuk di dalamnya terdepan 

dalam pemberian pelayanan publik dan juga kompetensi pegawai.  

Berangkat dari hal tersebut maka dibutuhkan pegawai pemerintahan yang 

memberikan kontribusi terhadap berfungsinya organisasi secara efektif yang tidak 

secara eksplisit diminta (discretionary) dan tidak ada reward secara formal 

(insentif). Secara sederhana, OCB bagi pegawai Pemerintah Daerah Provinsi DKI 

Jakarta dapat berbentuk:  

1. Pegawai yang mampu memecahkan permasalahan dan memberikan masukan 

yang membangun guna peningkatan produktivitas Pemprov DKI Jakarta. 

2. Pegawai yang siap menghadapi perubahan organisasi dari waktu ke waktu 

akibat situasi politik atau gaya kepemimpinan yang berbeda. 

3. Pegawai yang tetap semangat bekerja dan selalu memberikan kontribusi positif 

untuk mendukung organisasi meskipun lingkungan dan pimpinan tidak 

mendukung. 

4. Pegawai yang tetap melakukan tugas pokok dan fungsinya sesuai aturan yang 

ada tanpa memikirkan kenaikan jabatan atau perhatian khusus dari pimpinan. 

Stigma Pegawai Negeri Sipil yang malas, sering terlambat, makan gaji buta 

dan hanya bermain game masih terekam dalam pemikiran masyarakat Indonesia 

khususnya Jakarta. Untuk itu penelitian dalam tesis kali ini ingin melihat OCB 

pegawai di lingkungan Pemerintah Provinsi DKI Jakarta. 
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Organisasi yang sukses membutuhkan karyawan yang memiliki sikap 

mampu melakukan tugas lebih dari sekedar tugas biasa mereka dan memberikan 

kinerja melebihi harapan. Dalam buku Perilaku Organisasi oleh Robbins (2009) 

contoh sikap OCB antara lain seperti membantu individu dalam tim, mengajukan 

diri untuk melakukan pekerjaan ekstra, menghindari konflik yang tidak perlu, dan 

menghormati semangat dan isi peraturan organisasi. Beberapa hasil penelitian 

mengungkapkan bahwa keterlibatan karyawan dalam OCB memiliki hubungan 

yang positif dengan outcome organisasi seperti kinerja.  

Dalam literatur perilaku organisasi, OCB merupakan alat manajerial yang 

berharga untuk organisasi, dan memiliki efek positif pada kinerja individu, 

kelompok, maupun organisasi jika dikelola dengan benar (Chiaburu et al., 2011). 

Dengan demikian dapat diasumsikan bahwa dukungan organisasi, 

kepuasan kerja, dan OCB secara serentak dapat mempengaruhi kinerja karyawan. 

Hal ini didukung oleh beberapa penelitian yang memperoleh hasil yang beragam. 

Beberapa penelitian yang menguji hubungan antara Perceived 

Organizational Support  dengan OCB, diantaranya penelitian yang dilakukan oleh 

Pengemanan (2015) yang menguji dan menganalisis model anteseden empiris 

yang mempengaruhi OCB, temuan dalam penelitian ini menunjukkan bahwa 

Perceived Organizational Support menjadi salah satu faktor yang mampu 

mempengaruhi OCB. 

Penelitian mengenai Perceived Organizational Support terhadap Kepuasan 

Kerja pernah dilakukan oleh Guan et al., (2014) pada 700 anggota fakultas di 
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enam Universitas Cina dan memberikan hasil bahwa Perceived Organizational 

Support berpengaruh positif pada kepuasan kerja karyawan. 

Kepuasan kerja merupakan faktor yang dapat meningkatkan OCB. Ketika 

pegawai merasakan kepuasan terhadap pekerjaan dan organisasi, maka pegawai 

tersebut akan bekerja secara maksimal, bahkan melakukan hal di luar tugasnya 

melebihi yang diharapkan organisasi.  

Bagi Pegawai di lingkungan Pemerintah Provinsi DKI Jakarta dimana 

tuntutan masyarakat sangat tinggi terhadap pelayanan publik maka sangat 

dibutuhkan kepuasan yang timbul dari pimpinan dan lingkungan kerja untuk 

mendukung pegawai dalam menyelesaikan pekerjaannya. Ketika organisasi 

mampu membangun lingkungan kerja yang kondusif, perhatian dalam 

meningkatkan kesejahteraan pegawai serta adanya karir dan promosi yang jelas 

maka hal tersebut dapat memberikan kepuasan kerja bagi pegawai sehingga 

pegawai bisa melakukan OCB.  

Jakarta sebagai Ibukota Negara dipimpin oleh seorang Gubernur dari 

Partai Politik dimana Walikota dan Bupati nya mengepalai Kota/ Kabupaten 

berbentuk Administrasi yang bertanggungjawab secara langsung kepada 

Gubernur. Pergantian pimpinan dari unsur politik dengan cara dan gaya 

kepemimpinan yang berbeda seringkali membuat peraturan dan ketentuan yang 

berbeda pula. Untuk itu para pegawai di lingkungan Pemerintah Provinsi DKI 

Jakarta harus tetap kompeten dalam melaksanakan tugas serta memberikan 

pelayanan yang prima kepada masyarakat tanpa terpengaruh oleh berubahnya 

lingkungan pekerjaan. 
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Penelitian mengenai Perceived Organizational Support  terhadap kinerja 

pernah dilakukan oleh Susmiata dan Ketut Sudarma (2015) menyatakan bahwa 

adanya pengaruh persepsi dukungan organisasi terhadap kinerja karyawan, dengan 

mendapatkan dukungan tersebut kinerja karyawan akan terpacu untuk lebih baik. 

Selain itu dukungan juga memunculkan semangat bagi para karyawan, sesama 

karyawan akan saling menghargai dan saling membantu jika karyawan lain 

membutuhkan. 

Penelitian  mengenai Kepuasan Kerja terhadap OCB dilakukan oleh Bolon 

(1997), yang menyatakan bahwa kepuasan kerja berhubungan erat atau 

berpengaruh terhadap OCB.  

Penelitian OCB terhadap Kinerja dilakukan oleh Asiedu, Sarfo, dan Adjei 

(2014) yang mengemukakan bahwa karyawan yang memiliki OCB akan 

mendapatkan apresiasi dan penghargaan serta kepuasan emosional, sehingga 

karyawan tersebut akan meningkatkan kinerjanya. 

 Dari penelitian yang telah ada sebelumnya dapat terlihat bahwa terdapat 

celah penelitian, dimana kebanyakan penelitian hanya menguji secara langsung 

variabel Perceived Organizational Support, Kepuasan Kerja dan OCB terhadap 

kinerja karyawan. Sehingga perlu dieksplorasi lebih lanjut melalui pengujian 

secara tidak langsung, dimana kepuasan kerja dan OCB dapat menjadi mediasi 

antara Perceived Organizational Support dan kinerja karyawan. Selain itu 

Kepuasan kerja perlu dipertimbangkan juga untuk diuji pengaruhnya terhadap 

perilaku OCB karyawan, sesuai yang dikemukakan oleh Robbins dan Judge 
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(2008) bahwa OCB dapat timbul dari berbagai faktor dalam organisasi, salah 

satunya karena adanya kepuasan kerja dari karyawan. 

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan di atas, maka penelitian 

ini disusun dengan tujuan untuk melihat Pengaruh Perceived Organizational 

Support terhadap Kepuasan Kerja dan perilaku Organizational Citizenship 

Behavior serta dampaknya terhadap Kinerja para pegawai Pemerintah Provinsi 

DKI Jakarta. 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang dikemukakan di atas, maka 

rumusan masalah dalam penelitian ini diajukan dalam pertanyaan penelitian 

sebagai berikut: 

1. Apakah terdapat pengaruh Perceived Organizational Support terhadap Job 

Satisfaction Pegawai Pemerintah Provinsi DKI Jakarta? 

2. Apakah terdapat pengaruh Perceived Organizational Support terhadap 

Organizational Citizenship Behavior Pegawai Pemerintah Provinsi DKI 

Jakarta? 

3. Apakah terdapat pengaruh Perceived Organizational Support terhadap 

Kinerja Pegawai Pemerintah Provinsi DKI Jakarta? 

4. Apakah terdapat pengaruh Job Satisfaction terhadap Organizational 

Citizenship Behavior Pegawai Pemerintah Provinsi DKI Jakarta? 

5. Apakah terdapat pengaruh Job Satisfaction terhadap Kinerja Pegawai 

Pemerintah Provinsi DKI Jakarta? 
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6. Apakah terdapat pengaruh Organization Citizenship Behavior terhadap 

Kinerja Pegawai Pemerintah Provinsi DKI Jakarta? 

7. Apakah terdapat pengaruh Perceived Organizational Support terhadap 

Kinerja Pegawai Pemerintah Provinsi DKI Jakarta yang dimediasi oleh 

Kepuasan Kerja? 

8. Apakah terdapat pengaruh Perceived Organizational Support terhadap 

Kinerja Pegawai Pemerintah Provinsi DKI Jakarta yang dimediasi oleh 

Organizational Citizenship Behavior? 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dikemukakan di atas, maka 

tujuan dari penelitian ini ditetapkan sebagai berikut: 

1. Melihat pengaruh Perceived Organizational Support terhadap Kepuasan 

Kerja Pegawai Pemerintah Provinsi DKI Jakarta 

2. Melihat pengaruh Perceived Organizational Support terhadap Organizational 

Citizenship Behavior Pegawai Pemerintah Provinsi DKI Jakarta 

3. Melihat pengaruh Perceived Organizational Support terhadap Kinerja 

Pegawai Pemerintah Provinsi DKI Jakarta 

4. Melihat pengaruh Kepuasan kerja terhadap Organizational Citizenship 

Behavior Pegawai Pemerintah Provinsi DKI Jakarta 

5. Melihat pengaruh Kepuasan kerja terhadap Kinerja Pegawai Pemerintah 

Provinsi DKI Jakarta 
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6. Melihat pengaruh Organizational Citizenship Behavior terhadap Kinerja 

Pegawai Pemerintah Provinsi DKI Jakarta 

7. Melihat pengaruh Perceived Organizational Support terhadap Kinerja 

Pegawai Pemerintah Provinsi DKI Jakarta yang dimediasi oleh Kepuasan 

Kerja 

8. Melihat pengaruh Perceived Organizational Support terhadap Kinerja 

Pegawai Pemerintah Provinsi DKI Jakarta yang dimediasi oleh 

Organizational Citizenship Behavior. 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

Melalui penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai 

berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

 Hasil penelitian ini dapat memberikan bukti empiris dan konfirmasi 

konsistensi dengan hasil-hasil penelitian sebelumnya. 

 Dapat memberikan tambahan informasi dan menimbulkan inisiatif untuk 

penelitian-penelitian dibidang ilmu manajemen sumber daya manusia 

khususnya dalam memperkaya khasanah keilmuan terutama dalam 

menjelaskan mengenai teori terkait Perceived Organizational Support, 

kepuasan kerja, Organizational Citizenship Behavior, dan kinerja 

karyawan. 
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2. Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan bermanfaat secara praktis terutama bagi Pemerintah 

Provinsi DKI Jakarta sebagai bahan referensi, masukan dan saran alternatif 

dalam pengelolaan sumber daya manusia serta pengembangan kebijakan 

dalam perbaikan pengelolaan sumber daya manusia yang telah ada terutama 

yang berkaitan dalam masalah-masalah kinerja karyawan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 




