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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Salah satu kunci keberhasilan dari suatu organisasi adalah bagaimana 

organisasi mengelola sumber daya manusia sebagai salah satu inisiator untuk 

melakukan perubahan secara terus menerus (sustainable change) dan sebagai 

pembentuk dalam proses budaya dalam meningkatkan kemampuan organisasi 

(Kaligis et al., 2022). Perusahaan tentunya perlu meningkatkan kesadaran tentang 

pentingnya mengembangkan sumber daya manusia sebagai faktor untuk 

mempertahankan daya saing di pasar. Oleh karena itu kemampuan dan kreativitas 

sumber daya manusia berperan sebagai kunci dalam inovasi pengembangan 

organisasi (Isrok & Yuliansyah, 2024). 

Dalam mewujudkan pengembangan organisasi maka diperlukan juga untuk 

mengembangkan anggotanya sehingga dapat memberikan kontribusi secara aktif 

dan positif untuk mencapai tujuan organisasi. Organisasi membutuhkan anggota 

yang bersedia melakukan lebih dari sekadar tugas rutin dan memberikan kinerja 

yang melebihi ekspektasi (Aulia & Lukito, 2024). Organisasi perlu 

mengembangkan perilaku out-of-role atau disebut juga Organizational 

Citizenship Behavior (OCB) (Legowo & Soliha, 2022). 

OCB merupakan perilaku yang dapat mendorong karyawan untuk 

melakukan pekerjaan mereka melebihi ketentuan yang diberikan oleh organisasi 

sehingga dapat meningkatkan efisiensi organisasi (Paramitha & Rijanti, 2022). 
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OCB dapat memberikan kontribusi baik dalam meningkatkan tujuan perusahaan. 

Pada dasarnya seseorang yang responsive, suka menolong, perhatian dan 

bersungguh-sungguh dalam bekerja merupakan karakteristik seorang yang 

memiliki OCB (Amsyakho & Pujianto, 2023). OCB merupakan istilah bagi 

karyawan yang memberikan nilai lebih terhadap pekerjaan yang menjadi tugasnya 

maupun nilai tambah bagi perusahaan (Fatril et al., 2022).  

Perilaku OCB akan sangat bermanfaat bagi semua karyawan karena akan 

membangun sikap saling membantu (Sari & Hidayat, 2023). Adanya OCB ini 

juga dapat memperlancar interaksi antar anggota organisasi, mengurangi 

perselisihan yang mungkin terjadi dalam perusahaan dan mampu meningkatkan 

efisiensi dalam sebuah perusahaan (Zahra & Siregar, 2023). Ada dua faktor utama 

yang memengaruhi peningkatan perilaku OCB yaitu internal dan eksternal seperti 

manajemen sistem, kepimpinan, dan budaya perusahaan (organisasi) (Sari & 

Hidayat, 2023). 

Salah satu faktor yang dapat memengaruhi OCB adalah Quality of Work 

Life (QWL) (Mundung, 2021). Karyawan yang memiliki QWL yang tinggi akan 

mendorong munculnya OCB, karena memiliki kemungkinan yang lebih besar 

untuk berbicara positif tentang organisasi, kesediaan membantu orang lain dan 

melakukan pekerjaan hingga melebihi apa yang diharapkan organisasi (Hastuti & 

Wibowo, 2021). QWL atau kualitas kehidupan kerja merupakan konsep 

perencanaan dan proses kerja yang multidimensional, yang mengelola sumber 

daya manusia dan berbagai proses kerja yang dipandang mendukung peningkatan 

kinerja perusahaan secara menyeluruh (Magdalena et al., 2022). QWL juga 
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merupakan persepsi karyawan terhadap suasana dan pengalaman karyawan di 

tempat kerjanya (Asmawati et al., 2023).  

QWL merupakan proses di mana organisasi menanggapi kebutuhan 

karyawan untuk mengembangkan mekanisme dalam memungkinkan mereka 

untuk berbagi secara penuh dalam membuat keputusan yang merancang 

kehidupan mereka di tempat kerja (Cahyo et al., 2023). Oleh karena itu 

perusahaan yang memiliki QWL yang tinggi akan mendapatkan beberapa hal 

positif seperti efisiensi, produktivitas yang lebih berkelanjutan serta meningkatkan 

profitabilitas perusahaan (Susilawati & Amin, 2021).  

Selain QWL, faktor lain yang dapat memengaruhi OCB adalah kepuasan 

kerja (Fatril et al., 2022). Kepuasan kerja merupakan kondisi emosional dimana 

karyawan merasa senang atau tidak senang terhadap pekerjaannya, dimana hal ini 

mencerminkan perasaan individu terhadap tugas yang mereka lakukan (Irnandi & 

Wardhani, 2023). Kepuasan adalah perasaan senang, suka, gembira dan lega 

karena sudah terpenuhinya harapan seseorang akan seseuatu. Jika kepuasan 

tersebut terhadap kerja tentu kesenangan atau kegembiraan tersebut berkaitan 

dengan proses maupun hasil dari pekerjaan tersebut, sehingga lazim disebut 

dengan kepuasan kerja (Nurakhim, 2019). 

Kepuasan kerja disebabkan rasa puas karyawan terhadap pekerjaan yang 

dilakukannya sehingga karyawan dapat lebih maksimal dalam menyelesaikan 

pekerjaannya, bahkan melakukan beberapa hal di luar tugasnya (Rulianti & 

Pardede, 2022). Karyawan dengan kepuasan kerja yang tinggi juga dilihat lebih 

produktif dan memperhatikan kualitas kerjanya (Sanjaya et al., 2024). 
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PT Indomarco Prismatama merupakan jaringan pengecer waralaba atau 

perusahaan yang mengelola minimarket yang beroperasi sebagai “Indomaret”. 

Indomaret merupakan jaringan minimarket yang menyediakan berbagai kebutuhan 

pokok dan kebutuhan sehari-hari dengan luas bangunan kurang dari 200M
2
. Pada 

Februari 2024 terdapat 22.414 gerai yang telah tersebar di seluruh Indonesia 

termasuk di Kota Palembang.  

Sebagai suatu perusahaan swasta yang cukup besar di bidang waralaba, 

tentunya PT Indomarco Prismatama perlu memerhatikan bagaimana kondisi 

keseharian dan perkembangan setiap karyawan. Tingkat kualitas dalam pekerjaan 

dan kepuasan kerja sangat penting dan tentunya harus diperhatikan oleh 

perusahaan. Salah satu hal yang dilakukan perusahaan agar mempertahankan 

tingkat quality of work life melalui pemberian reward dan kepuasan kerja melalui 

promosi jabatan, maka PT Indomarco Prismatama selalu memberikan kesempatan 

yang sama kepada semua karyawan baik karyawan tetap maupun karyawan tidak 

tetap untuk mendapatkan jenjang karir. Berikut adalah ketentuan jenjang karir 

berdasarkan masa kerja karyawan PT Indomarco Prismatama (Indomaret). 

Tabel 1.1 Jenjang Karir Dengan Ketentuan Masa Kerja Karyawan di PT 

Indomarco Prismatama (Indomaret) 

No Jabatan Masa Kerja Jenjang Karir 

1 Area Supervisor (AS) 5 tahun Area Manager (AM) 

2 Kepala Toko 3-4 tahun Area Supervisor (AS) 

3 Asisten Kepala Toko 3 tahun Kepala Toko 

4 MD (Merchandiser) 2 tahun Asisten Kepala Toko 

5 Pramuniaga dan Kasir 1 tahun MD (Merchandiser) 

Sumber: PT Indomarco Prismatama, 2024 
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Berdasarkan Tabel 1.1 dapat diketahui bahwa PT Indomarco Prismatama 

sangat memerhatikan jenjang karir karyawannya. Terdapat beberapa faktor yang 

dapat perusahaan pertimbangkan dalam melakukan promosi jabatan, seperti 

kemampuan dan keterampilan kerja, kualitas pekerjaan, prestasi kerja, 

kedisiplinan dalam bekerja, dan perilaku sehari-hari. Selain itu, terdapat 

persyaratan tertentu terkait jabatan yang nantinya akan diberikan. Pemberian 

jenjang karir oleh perusahaan diharapkan dapat menumbuhkan kualitas kehidupan 

kerja dan kepuasan kerja karyaw an sehingga mampu memunculkan perilaku 

OCB yang dapat berdampak pada pencapaian tujuan perusahaan. 

Hasil wawancara tentang QWL dan kepuasan kerja karyawan yang 

dilakukan dengan 5 (lima) orang karyawan PT Indomarco Prismatama 

(Indomaret) pada tanggal 12-15 September 2024 adalah sebagai berikut. 

Tabel 1.2 Hasil Wawancara Karyawan pada PT Indomarco Prismatama 

(Indomaret Kecamatan Ilir Barat I) 

Kelompok Hasil Wawancara Kesimpulan 

OCB - Menurunnya sikap saling menolong 

antar individu akibat kelelahan yang 

disebabkan sering terjadinya lembur. 

Rendahnya OCB 

QWL - Ketidak-hadiran yang terlalu sering 

menyebabkan kurangnya partisipasi 

dalam bekerja. 

Rendahnya 

kualitas 

kehidupan 

pekerjaan 
 - Kurang fokus dan teliti dalam 

pekerjaan. 

Kepuasan Kerja - Pemotongan gaji akibat adanya minus 

pada pencatatan penjualan. 

Kurang puas 

terhadap 

pekerjaan  - Hubungan antar rekan kerja yang sering 

tidak harmonis. 

Sumber: Karyawan PT Indomarco Prismatama, 2024 

Berdasarkan hasil wawancara peneliti dengan karyawan maka diperoleh 

informasi mengenai perlaku OCB. Karyawan sudah melaksanakan pekerjaan 
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sesuai dengan tugas dan tanggung jawabnya, namun ketika salah seorang 

karyawan tidak dapat hadir maka karyawan lain yang sedang bertugas akan ikut 

melaksanakan pekerjaan lainnya yang bukan tanggung jawabnya. Hal ini 

berdampak pada karyawan lain akan sering menghadapi lembur dan mengalami 

kelelahan dalam bekerja. Dengan demikian hal tersebut dapat memicu terjadinya 

penurunan sikap atau perilaku menolong sesama karyawan. 

Berkaitan dengan QWL diperoleh informasi bahwa semua karyawan harus 

memiliki partisipasi kerja untuk mendapatkan kualitas pekerjaan yang baik dalam 

mencapai kesempatan untuk maju. Perusahaan selalu menginginkan agar 

karyawan dapat meningkatkan pekerjaannya dan partisipasi dalam bekerja 

sehingga memperoleh kesempatan untuk promosi dan pemberian reward. Dalam  

hal ini tentunya perusahaan akan menilai seberapa baik capaian kerja karyawan 

yang kemudian akan menjadi pertimbangan perusahaan untuk memberikan 

promosi tersebut. Namun sering ditemui ketidak-hadiran yang terlalu sering 

menyebabkan kurangnya partisipasi dalam bekerja serta penurunan semangat 

kerja karyawan yang menyebabkan fokus dan ketelitian pada pekerjaannya 

terganggu dan menyebabkan adanya kesalahan yang sering terjadi dalam 

menyusun laporan kerja. 

Selanjutnya berkaitan dengan kepuasan kerja diperoleh informasi bahwa 

karyawan dituntut agar memiliki hubungan antar rekan kerja yang baik. 

Terjalinnya hubungan kerja yang baik akan menghasilkan kerja sama dan 

komunikasi yang lancar sehingga memudahkan karyawan dalam mencapai tujuan. 

Namun di PT Indomarco Prismatama terdapat hubungan antar rekan kerja yang 
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sering tidak harmonis yang terjadi akibat kesalahpahaman maupun miskomunikasi 

yang mengakibatkan kerja sama tim tidak berjalan dengan baik dan menghambat 

penyelesaian pekerjaan. Hal ini pula akan berdampak pada pekerjaan lainnya 

seperti adanya pemotongan gaji atau penghasilan karyawan akibat adanya minus 

pencatatan penjualan harian. 

Penelitian yang dilakukan oleh Asmawati et al. (2024), Hidayah & 

Hendarsjah (2021) dan Suriyana et al. (2020) menemukan bahwa QWL tidak 

berpengaruh terhadap Organizational Citizenship Behavior (OCB). Sebaliknya, 

penelitian yang dilakukan oleh Nurakhim (2019), Prayuda (2023), dan Mundung 

(2021) menyimpulkan bahwa QWL berpengaruh langsung positif terhadap OCB. 

Adapun penelitian yang dilakukan oleh Putra et al. (2023), Riska & Idrus (2024) 

dan Irnandi et al. (2023) menemukan bahwa kepuasan kerja tidak berpengaruh 

terhadap OCB. Sementara itu penelitian yang dilakukan oleh Hidayat & Lukito 

(2020), Astri & Hayati (2024) serta Rostiawati (2020) menyimpulkan bahwa 

terdapat pengaruh langsung positif dari kepuasan kerja terhadap OCB. Dengan 

demikian, terjadi ketidak-konsistenan dari penelitian yang telah dilakukan. Oleh 

karena itu, diperlukan penelitian lanjutan. 

Berdasarkan masalah dan fenomena yang telah dikemukakan, maka penulis 

tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Quality of Work-

Life dan Kepuasan Kerja Terhadap Organizational Citizenship Behavior 

(OCB) Karyawan PT Indomarco Prismatama (Studi Pada Karyawan 

Indomaret Kecamatan Ilir Barat I)”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah pada penelitian 

ini adalah sebagai berikut. 

1. Bagaimana pengaruh quality of work life terhadap Organizational Citizenship 

Behavior (OCB) karyawan PT Indomarco Prismatama? 

2. Bagaimana pengaruh kepuasan kerja terhadap Organizational Citizenship 

Behavior (OCB) karyawan PT Indomarco Prismatama? 

 

1.3 Tujuan Penelitian  

Berdasarkan uraian rumusan masalah diatas, maka tujuan dari penelitian ini 

adalah sebagai berikut. 

1. Untuk menganalisis pengaruh quality of work life terhadap Organizational 

Citizenship Behavior (OCB) karyawan PT Indomarco Prismatama. 

2. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan kerja terhadap Organizational 

Citizenship Behavior (OCB) karyawan PT Indomarco Prismatama. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Secara teoritis, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan 

pengembangan ilmu pengetahun dan dapat digunakan sebagai referensi dan 

informasi di bidang manajemen sumber daya manusia terkait pengaruh quality of 

work life dan kepuasan kerja terhadap Organizational Citizenship Behavior 
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(OCB) karyawan serta dapat menjadi sebuah acuan pertimbangan untuk peneliti di 

masa mendatang. 

 

1.4.2 Manfaat Praktis 

Secara praktis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan kepada 

manajer PT Indomarco Prismatama mengenai hubungan antara quality of work life 

dan kepuasan kerja terhadap Organizational Citizenship Behavior (OCB) 

Karyawan. 
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