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ABSTRAK

Indonesia Healthacare Corporation (IHC) yang merupakan Holding Company dari berbagai rumah
sakit yang berada di bawahnya. Dalam proses konstruksi, kemandirian anak perusahan cenderung
dibatasi dengan kepentingan group, yang mana kekuasaan penuh di pegang oleh Holding Company.
Tujuan penelitian untuk mendapatkan strategi yang sesuai kebutuhan rumah sakit corporate untuk
meningkatkan hospital image. Penelitian ini menggunakan penelitian analytic observational dengan
pendekatan cross-sectional yang melibatkan 260 pasien yang tersebar dilima rumah sakit perkebunan
yang tergabung dalam Indonesia Healthcare Corporation di Wilayah Tapal Kuda, Provinsi Jawa Timur,
Indonesia. Hasil dari penelitian ini yaitu tersusunnya tiga strategi dalam meningkatkan hospital image
antara lain: Meningkatkan kompetensi komunikasi interpersonal perawat dalam memberikan pelayanan
kesehatan kepada pasien, Meningkatkan perilaku toleransi perawat (sportsmanship) dalam memberikan
pelayanan kesehatan kepada pasien, Mengembangkan pelayanan kesehatan yang dinamis sesuai dengan
tuntutan pasien sebagai customer rumah sakit. Penelitian ini menyimpulkan bahwa Indonesia
Healthcare Corporation dalam meningkatkan hospital image dipengaruhi oleh faktor employee melalui
komunikasi interpersonal perawat yang baik untuk meningkatkan perilaku sukarela perawat melalui
perilaku toleransi (sportmanship) sehingga dapat menciptakan citra rumah sakit yang positif.

Kata Kunci  : Citra Perusahaan Rumah Sakit, Karyawan, Pelayanan Kesehatan.

ABSTRACT

Indonesia Healthcare Corporation (IHC) is a holding company for various hospitals under it. In the
construction process, the independence of subsidiary companies tends to be limited by the interests of
the group, in which the holding company holds full power. The aim of this research is to get a strategy
that fits the needs of corporate hospitals to improve hospital image. This study used an analytic
observational with a cross-sectional involving 260 patients spread across five hospitals that are
members of the Indonesia Healthcare Corporation in the Tapal Kuda Region, East Java, Indonesia.
This study is the formulation of three strategies for improving hospital image, including Improving the
interpersonal communication competence of nurses in providing health services to patients, increasing
nurse tolerance behavior (sportsmanship) in providing health services to patients, developing dynamic
health services by patient demands as a hospital customer. This study concludes that Indonesia
Healthcare Corporation in improving hospital image is influenced by employee factors through good
nurse interpersonal communication to increase nurse voluntary behavior through tolerance behavior
(sportsmanship) to create a positive hospital image.

Keywords : Hospital Corporate Image, Employee, Healthcare.
PENDAHULUAN

Rumah Sakit merupakan institusi pelayanan yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan
perorangan secara paripurna dengan menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat
darurat (Permenkes RI, 2019). Di Indonesia, rumah sakit memiliki pertumbuhan yang sangat
pesat dari waktu ke waktu. Dalam data Badan Pusat Statistik (2021) menunjukkan terdapat
3.112 rumah sakit pada tahun 2021, hal ini mengalami peningkatan yang signifikan
dibandingkan pada tahun 2012 dengan jumlah rumah sakit sebanyak 2083. Semakin meratanya
rumah sakit di wilayah Indonesia, tentunya menjadi ancaman tersendiri bagi pihak pebisnis
kesehatan dalam mengelola rumah sakit. Setiap rumah sakit akan berusaha untuk mencapai
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keunggulan dalam persaingan seperti dalam segi teknologi, fasililtas dan pelayanan.
Dampaknya, maka akan terjadi persaingan yang ketat dan kompetitif antar rumah sakit dalam
merebut pasar di industri kesehatan (Bintang Janaputra et al., 2021). Ketika rumah sakit tidak
dapat mengungguli pesaingnya dalam efisiensi, kualitas, atau kemampuan untuk berinovasi
produk dan layanan, maka rumah sakit tidak akan bisa bertahan sehingga rumah sakit dituntut
untuk mempersiapkan strategi bisnis yang tepat dalam mempertahankan eksistensi di tengah
persaingan pasar global di industri kesehatan (Lee, 2017).

Sebagai salah satu bentuk upaya dalam mencapai keunggulan dalam persaingan, sejumlah
75 Rumah sakit memilih bergabung dalam holding rumah sakit Badan Usahan Milik Negara
(BUMN) atau lebih dikenal dengan Indonesia Healthacare Corporation (IHC). Pembentukan
Indonesia Healthacare Corporation (IHC) memiliki visi dalam meningkatkan pelayanan
kesehatan terhadap masyarakat Indonesia. Banyaknya masyarakat Indonesia yang memilih
berobat keluar negeri dikarenakan pelayanan dan fasilitas kesehatan yang diberikan oleh rumah
sakit di Indonesia dianggap kurang sehingga dengan terbentuknya Indonesia Healthacare
Corporation (IHC) yang di ketuai oleh PT Pertamedika diharapkan dapat menyamaratakan dan
meningkatkan fasilitas kesehatan rumah sakit yang dimiliki oleh BUMN (Syahbaniar et al.,
2018). Dalam prosesnya, Indonesia Healthacare Corporation (IHC) memberikan perhatian
yang cukup besar dalam pengelolaan dan pengembangan SDM, mulai dari proses rekruitmen,
pengembangan kompetensi berkelanjutan, menciptakan lingkungan kerja yang kondusif serta
memperhatikan kesejahteraan para pekerja, selain itu pertamedika IHC juga memiliki
komitmen untuk memberikan unique experiences (PT Pertamina Bina Medika IHC, 2021).

Indonesia Healthacare Corporation (IHC) yang merupakan Holding Company dari
berbagai rumah sakit yang berada di bawahnya. Dalam proses konstruksi, kemandirian anak
perusahan cenderung dibatasi dengan kepentingan grup, yang mana kekuasaan penuh di
pegang oleh Holding Company. Sebagai perseroan yang mandiri, umumnya rumah sakit
memiliki kemandirian dalam menentukan strategi bisnis untuk mencapai tujuan. Terdapat
keterkaitan yang erat antara visi Holding Company untuk memperoleh keuntungan dengan
melakukan pengendalian terhadap rumah sakit menciptakan kesan dan kecenderungan adanya
fakta bahwa Holding Company merupakan satu kesatuan ekonomi (Syahbaniar et al., 2018).
Hal ini tentunya menimbulkan permasalahan pada sebagian anak perusahaan. Rumah sakit
yang tergabung dalam Indonesia Healthacare Corporation (IHC) di haruskan tunduk terhadap
peraturan yang di buat oleh Holding Company dalam pengelolaan rumah sakit seperti
penentuan tarif yang di keluarkan oleh Indonesia Healthacare Corporation (IHC). Misalnya
yang terjadi pada salah satu anak perusahaan PT Pertamedika. Menurutnya tarif yang
dikeluarkan oleh Indonesia Healthacare Corporation (IHC) tidak memperhatikan
kelangsungan rumah sakit. Hal ini lah yang dirasa dapat mengganggu prinsip Indenpendency
atau kemandirian yang hendak diterapkan dalam rumah sakit tersebut. Selain itu, Penetapan
standarisasi kompensasi dan benefit yang dilakukan oleh PT Pertamedika dikhawatirkan akan
mempengaruhi kualitas kerja karyawan di rumah sakit. Pasalnya, meningkatnya kepuasan
pasien terhadap pelayanan rumah sakit bersamaan dengan meningkatnya kualitas pelayanan
yang diberikan oleh karyawan rumah sakit. (Syahbaniar et al., 2018). Permasalahan lainnya
yang dihadapi oleh rumah sakit yang tergabung dalam Indonesia Healthacare Corporation
(IHC) adalah perubahan kebijakan dalam perusahaan seperti instruksi pergantian desain dan
tema yang akan digunakan dalam publikasi rumah sakit. Yang mana desain yang dihasilkan
kurang menunjukkan karakteristik rebranding baru dari rumah sakit sehingga publikasi tersebut
kurang terlihat perubahannya oleh pelanggan, dan kurang disukai yang dapat menyebabkan
rebranding tersebut kurang terpublikasi sesuai harapan dalam membentuk image rumah sakit
(Tjandra et al., 2022).

Image merupakan persepsi publik terhadap perusahaan mengenai layanan, kualitas
produk, budaya perusahaan, perilaku perusahaan, atau perilaku individu di dalam perusahaan
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(Sanjaya & Yasa, 2018). Dalam lingkungan bisnis yang kompetitif saat ini, membangun image
atau citra dan identitas perusahaan merupakan cara lebih mudah dalam mencapai tujuan
perusahaan. Hospital Corporate Image (HCI) adalah kesan yang dirasakan oleh pasien tentang
rumah sakit yang di dasarkan pada interaksi dengan pelayanan, tindakan, dan aktivitas yang
dilakukan. Pasien melihat citra rumah sakit melalui apa yang telah mereka baca tentang rumah
sakit serta pengalaman yang dilalui secara langsung. Persepsi yang baik tentang citra rumah
sakit merupakan sumber utama keunggulan kompetitif rumah sakit karena di anggap berkaitan
secara langsung dengan kinerja rumah sakit (Obamiro et al., 2014). Hospital Corporate Image
(HCI) merupakan factor terpenting dalam menyampaikan persepsi pada pasien bahwa rumah
sakit tersebut memiliki infrastruktur yang baik dan tenaga kesehatan yang kompeten dalam
melakukan perawatan kesehatan. Oleh karena itu Hospital Corporate Image (HCI) memiliki
pengaruh penting terhadap kepuasan pasien.

Beberapa penelitian sebelumnya menunjukkan pentingnya Hospital Corporate Image
(HCI), Qin et al (2014) menemukan bahwa terdapat pengaruh positif antara Hospital Corporate
Image (HCI) terhadap kepuasan pasien pada pelayanan di rumah sakit Amerika. Studi lain yang
lakukan pada rumah sakit di turki juga mengkonfirmasi keterkaitan antara Hospital Corporate
Image (HCI) dan tingkat kepuasan pasien (Sener, 2014). Di Brazil juga terbukti bahwa terdapat
hubungan kausal antara Hospital Corporate Image (HCI) dan kepuasan pasien (Coutinho et
al., 2019). Durrah et al (2015) mengidentifikasi bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh
positif terhadap kepuasan pasien dan berdampak pada citra rumah sakit yang belokasi di
Yordania. Oleh karena itu Hospital Corporate Image (HCI) tidak dapat di abaikan begitu saja,
sehingga berbagai upaya harus dilakukan untuk dapat meningkatkan dimensi kualitas layanan
rumah sakit. Hospital Corporate Image (HCI) yang baik terhadap pelayanan rumah sakit dapat
ditingkatkan melalui Organizational Citezenship Behavior (OCB) yang dapat membantu
rumah sakit dalam menarik dan membangun loyalitas pasien (Obamiro et al., 2014).

Organizational Citezenship Behavior (OCB) merupakan berbagai perilaku yang
bermanfaat bagi organisasi, tetapi dibuat secara spontan oleh anggota dan tidak pernah secara
langsung atau eksplisit di instruksikan dalam peraturan organisasi (Organ, 1988). Turnipseed
& Rassuli, (2005) menyebutkan contoh perilaku OCB seperti pemahaman dan kerja sama
dengan rekan kerja, mentoring, melakukan tugas ekstra tanpa penundaan dan keluhan,
ketepatan waktu, sukarela, penggunaan sumber daya organisasi secara efisien, dan berinovasi.
Sehingga, para ahli teori berpendapat bahwa semakin banyak karyawan terlibat dalam perilaku
OCB, maka organisasi menjadi lebih mudah dalam membangun Hospital Corporate Image
(HCI) dan meningkatkan kinerja karyawan. Temuan lain menyimpulkan bahwa Organizational
Citezenship Behavior (OCB) pada perawat merupakan predictor paling kuat sehingga pasien
dapat merasakan perilaku professional perawat dirumah sakit. Seiring dengan persaingan bisnis
yang ketat bagi rumah sakit, khususnya bagi rumah sakit yang tergabung dalam corporate
tentunya harus dapat bertahan dan mencapai keunggulan dalam persaingan antar rumah sakit.
Sehingga pemilihan strategi yang tepat dan sesuai dalam menghadapi situasi tersebut sangatlah
penting. Penelitian ini akan terdiri dari dua tahap. Tujuan penelitian tahap pertama untuk
menyusun model hospital corporate image dan tujuan penelitian tahap kedua untuk
mendapatkan strategi yang sesuai kebutuhan rumah sakit corporate untuk meningkatkan
hospital image.

METODE

Penelitian ini menggunakan penelitian analytic observational dengan pendekatan cross-
sectional. Penelitian dilakukan selama dua bulan, dari Agustus sampai Oktober 2022. Sampel
penelitian melibatkan 260 pasien yang tersebar dilima rumah sakit perkebunan yang tergabung
dalam Indonesia Healthcare Corporation di Wilayah Tapal Kuda, Provinsi Jawa Timur,
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Indonesia. Sampel penelitian diambil menggunakan teknik simple random sampling dengan
beberapa kriteria inklusi yang telah ditetapkan. Variabel terdiri dari tiga variabel faktor eksogen
yang diambil dari teori Marketing Zeithaml & Bitner (2013) yaitu factor employees (X1)
diukur 3 indikator, factor company (X2) diukur 3 indikator, dan factor customer (X3) diukur 3
indikator. Satu variabel antara sebagai mediator yaitu OCB (Y1) diukur 5 indikator yang
diambil dari teori OCB (Organ, 1988). Dua variabel moderator yang memoderatori hubungan
antara variable OCB (Y1) terhadap variable HCI (Y4) yaitu variable kinerja perawat (Y2)
diukur 2 indikator dan mutu layanan (Y3) diukur 5 indikator, Selanjutnya satu variabel endogen
yaitu HCI (Y4) diukur 4 indikator. Pengambilan data menggunakan kuesioner yang dibuat oleh
peneliti merujuk pada teori yang digunakan dan menggunakan focus group discussion untuk
menyusun strategi yang sesuai kebutuhan rumah sakit. Kuesioner penelitian memiliki nilai
pearson correlation berkisar antara 0,653 sampai 0,934 dan nilai alpha cronbach berkisar antara
0,702 sampai 0,951. Analisis inferensial menggunakan SEM PLS dengan aplikasi SmartPLS
versi 3.

HASIL
Tabel 1. Distribusi Frekuensi Karakteristik Reponden (nh=260)

Karakteristik n %

Usia (M=43.96, SD=14.797, Min-Max=18-84)

Jenis Kelamin
Laki- laki 148 56.9
Perempuan 112 43.1

Pendidikan
SD 62 23.8
SMP 19 7.3
SMA 114 43.8
Diploma 5 1.9
S1 52 20.0
S2 8 3.1

Suku
Jawa 140 53.8
Madura 115 44.2
Sunda 1 A4
Batak 1 A4
Lainnya 3 1.2

Kunjungan kerumah sakit
Kunjungan pertama 134 51.5
Kunjungan kedua 70 26.9
Kunjungan ketiga 21 8.1
Kunjungan keempat 35 135

Pekerjaan
Tidak bekerja 45 17.3
Ibu rumah tangga 66 25.4
Swasta 35 13.5
Wiraswasta 55 21.2
PNS 15 5.8
Honorer 13 5.0
Lainnya 31 11.9
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Gambar 1. Hasil Uji Outer Model

Berdasarkan gambar 1 hasil uji outer model dari nilai loading factor menunjukkan bahwa
indikator-indikator yang mengukur variabel faktornya adalah valid secara konvergen, hal ini
didasarkan pada nilai loading factor dari semua indicator yang lebih dari 0,7, sehingga
berdasarkan gambar 1 dapat dilakukan evaluasi validitas dan reliabilitas konstruk sebagai
berikut:

Tabel 2. Evaluasi Hasil Uji Outer Model

Variabel AVE Composite Reliability Cronbach Alpha
Factor employees 0,714 0,882 0,801
Factor company 0,722 0,886 0,809
Factor customer 0,810 0,895 0,766
ocCB 0,661 0,907 0,871
Kinerja perawat 0,813 0,897 0,771
Mutu layanan 0,603 0,883 0,834
HCI 0,678 0,894 0,841
OCB*Kinerja perawat 1,000 1,000 1,000
OCB*Mutu layanan 1,000 1,000 1,000

Evaluasi hasil uji outer model pada tabel 2 menunjukkan bahwa nilai outer model dari
variabel konstruk didapatkan dengan nilai (AVE) >0,5; nilai composite reliability >0,7; dan
nilai cronbachs alpha >0,6, sehingga dapat ditarik kesimpulan valid terhadap konstruknya atau
variabel memiliki hubungan yang baik sehingga dapat dilanjutkan melakukan analisis inner
model.

Berdasarkan hasil uji inner model diketahui bahwa terdapat hubungan antar variabel
dengan nilai thiwung lebih kecil dari twane 1,96, hubungan antar variabel tersebut antara lain:
variabel kinerja perawat terhadap OCB HCI (thitung= 0,863), variabel mutu layanan terhadap
HCI (thiung= 0,742), variabel kinerja perawat sebagai variabel moderator pada pengaruh OCB
terhadap HCI (thiwng= 0,072), dan variabel mutu layanan sebagai variabel moderator pada
pengaruh OCB terhadap HCI (thiung= 0,306). Keempat hubungan ini pada tahap analisis
selanjutnya dihilangkan dan hasilnya ditampilkan pada gambar 2 berikut ini:
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Gambar 2. Hasil Uji Inner Model

Berdasarkan gambar 2 menunjukkan bahwa semua hubungan antar variabel memiliki nilai
thitung diatas nilai twner (>1,96), sehingga dapat disimpulkan bahwa gambar 2 merupakan model
structural (inner model) model HCI berbasis OCB. Pada model structural (inner model)
tersebut menunjukkan OCB dipengaruhi oleh faktor employee (3 indikator), faktor company
(3 indikator), dan faktor customer (2 indikator), selanjutnya OCB (5 indikator) mempengaruhi
HCI (4 indikator)

Tabel 3. Hubungan Antar Variabel Eksogen dengan Variabel Endogen

Hubungan Antar Variabel Koefisien t statistik p value
Faktor employee dengan OCB 0,367 6,464 0,000*
Faktor company dengan OCB 0,176 3,250 0,001*
Faktor customer dengan OCB 0,368 5,968 0,000*
OCB dengan HCI 0,511 6,825 0,000*

Notes: t statistic >1.96; p<0,05

Berdasarkan table 3 didapatkan hasil thitung pada masing-masing hubungan antar variabel
eksogen dengan variabel endogen yang dideskripsikan sebagai berikut: faktor employee, faktor
company, dan faktor customer berpengaruh positif terhadap OCB, serta OCB berpengaruh
positif terhadap HCI. Untuk melakukan pengujian inner model dilihat berdasarkan nilai R-
Square yang sekaligus untuk mengetahui seberapa besar variabel eksogen mempengaruhi
variabel endogen. Nilai R square ditunjukkan pada tabel 4 berikut ini:

Tabel 4. Nilai Koefisien Determinasi Model HCI Berbasis OCB

Variabel R? Interpretasi
oCB 0,652 Kuat
HCI 0,542 Kuat

Notes: lemah (< 0,25), cukup (0,25 — 0,5), kuat (0,5 — 0,75), dan sangat kuat (> 0,75) (Sarstedt et al.,
2017).

Berdasarkan table 4 dapat dijelaskan bahwa faktor employee, faktor company, dan faktor
customer berpengaruh kuat terhadap OCB sebesar 65,2%, serta OCB berpengaruh kuat
terhadap HCI sebesar 54,2%.

|
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Berdasarkan gambar 2 dapat diperoleh hasil antara lain:
1. Determinan OCB dipengaruhi oleh faktor employee, faktor company, dan faktor
customer
2. Faktor yang paling besar berpengaruh terhadap OCB yaitu faktor employee yang
direfleksikan oleh indikator kemampuan, keterampilan, dan komunikasi interpersonal
perawat. Indikator komunikasi interpersonal merupakan indikator yang paling besar
dalam merefleksikan faktor employee
OCB merupakan variabel mediasi antara faktor employee dengan HCI
4. OCB memberikan pengaruh kuat terhadap HCI. OCB direfleksikan oleh indikator
altruism, civic virtue, courtesy, conscientiousness, sportmanship. Indikator
sportsmanship merupakan indikator yang paling besar merefleksikan OCB
5. HCI direfleksikan oleh indikator kedinamisan, kredibilitas, pelayanan, identitas.
Indikator kedinamisan merupakan indikator yang paling besar dalam merefleksikan
HCI

w

Berdasarkan uraian temuan pada gambar 2, maka dilakukan focus group discussion untuk
menyusun strategi yang sesuai kebutuhan rumah sakit dalam meningkatkan hospital image.
Hasil penelitian ini mendapatkan hasil tersusunnya strategi dalam meningkatkan hospital
image antara lain:
1. Meningkatkan kompetensi komunikasi interpersonal perawat dalam memberikan
pelayanan kesehatan kepada pasien
2. Meningkatkan perilaku toleransi perawat (sportsmanship) dalam memberikan
pelayanan kesehatan kepada pasien
3. Mengembangkan pelayanan kesehatan yang dinamis sesuai dengan tuntutan pasien
sebagai customer rumah sakit

PEMBAHASAN

OCB dan Employee

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dengan menggunakan pendekatan
Mixed Method di dapatkan bahwa determinan Organizational Citezenship Behavior (OCB)
dipengaruhi oleh tiga factor, diantaranya factor employee, faktor company, dan faktor
customer. Hasil selanjutnya menunjukkan bahwa faktor yang paling besar berpengaruh
terhadap OCB vyaitu faktor employee yang direfleksikan oleh indikator kemampuan,
keterampilan, dan komunikasi interpersonal perawat. Indikator komunikasi interpersonal
merupakan indikator yang paling besar dalam merefleksikan faktor employee. Hal ini
menunjukkan bahwa komunikasi interpersonal yang dimiliki oleh karyawan dapat
mempengaruhi perilaku kerja yang akan berdampak pada kepuasan klien dan meningkatkan
citra rumah sakit. Setiap organisasi dituntut selalu meningkatkan kinerja dan efektifitas agar
mampu bertahan dalam dunia persaingan. Salah satu elemen penting yang dipertimbangkan
kemampuan dalam meningkatkan kinerja dan efektifitas organisasi adalah kemauan karyawan
melakukan kinerja extra role selain kinerja in role. Organ, Bateman, Smith dan Near dalam
(Garay, 2008) menamakan kinerja extra role dengan istilah Organizational Citizenship
Behavior (OCB) (Fitrianasari et al., 2013)

Menurut Organ (1988) Organizational Citezenship Behavior (OCB) merupakan berbagai
perilaku yang bermanfaat bagi organisasi, tetapi dibuat secara spontan oleh anggota dan tidak
pernah secara langsung atau eksplisit di instruksikan dalam peraturan organisasi. Perilaku
spontan dan sadar berarti bahwa perilaku tersebut bukan persyaratan wajib menjalankan peran
atau uraian tugas, tetapi sebagai pilihan pribadi dan tidak ada hukuman jika tidak dilakukan
(Rafiei, 2017). Organ (1988) juga memberikan klasifikasi untuk dimensi Organizational
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Citezenship Behavior (OCB) seperti: Conscientious, Courtesy, Altruism, Sportsmanship, Civic
virtue (YYardan et al., 2014). Dalam beberapa literatur, faktor employee atau karyawan dengan
Organizational Citezenship Behavior (OCB) lebih penting dalam membangun reputasi
perusahaan yang baik di antara para pemangku kepentingan terutama pada pelanggan,
pemerintah, pemasok, dan masyarakat umum (Coutinho et al., 2019). Manfaat dari terlibatnya
karyawan dalam OCB tentunya akan sangat di rasakan oleh rumah sakit. Karena karyawan
dengan OCB telah terbukti dalam meningkatkan produktivitas, efisiensi perawatan dan
kepuasan pasien. Meskipun Organizational Citezenship Behavior (OCB) adalah inisiatif
spontan yang diambil oleh karyawan, namun Organizational Citezenship Behavior (OCB)
dapat di promosikan kepada karyawan melalui motivasi, serta memberi kesempatan untuk
mengimplementasikannya (Mayel et al., 2013) Selain itu perilaku organisasi seperti keadilan
kepada karyawan akan membuat mereka lebih responsive di tempat kerja sehingga akhirnya
akan menunjukkan tingkat Organizational Citezenship Behavior (OCB) yang lebih tinggi.
Menurut (Bahrami et al., 2013) Rendahnya Organizational Citezenship Behavior (OCB) pada
karyawan rumah sakit dapat menyebabkan lemahnya kinerja individu sehingga akan
menyebabkan penyediaan layanan kesehatan menjadi buruk.

Hasil penelitian ini di dukung oleh beberapa penelitian terdahulu, seperti penelitian yang
dilakukan oleh Fitrianasari et al., (2013) bahwa Organizational Citizenship Behavior (OCB)
berpengaruh secara langsung terhadap kinerja karyawan. Hal ini dibuktikan oleh hasil uji
koefisien jalur dengan probabilitas (p) yang bernilai lebih kecil dari 0,05 yang berarti
signifikan. Artinya Organizational Citizenship Behavior (OCB) mempunyai pengaruh yang
bermakna terhadap kinerja perawat. Dalam penelitian lain, hubungan antara Organizational
Citezenship Behavior (OCB) dan kinerja karyawan diuji, hasilnya hubungan tersebut dianggap
signifikan secara statistic (Kiling & Ulusoy, 2014). Dari uji perbandingan yang dilakukan
Ritonga (2018) diperoleh hasil terdapat pengaruh langsung kepuasan kerja terhadap kinerja
karyawan melalui Organizational Citezenship Behavior (OCB). Selain itu beberapa penelitian
juga menghubungkan antara demografi karyawan terhadap OCB. Mayel et al., (2013) yang
menemukan bahwa demograsi pada karyawan seperti gender, status pernikahan, pendidikan,
usia, tingkat penghasilan, jenis pekerjaan dan etnis dapat mempengaruhi seorang karyawan
dalam melakukan OCB. Hubungan signifikan serupa dari Organizational Citezenship Behavior
(OCB) telah diamati dengan demografi karyawan seperti usia, posisi kerja, pengalaman kerja,
dan profesionalisme (Altuntas & Baykal, 2014). Saleem et al., (2017) melaporkan bahwa OCB
dipengaruhi secara signifikan oleh semua demografi karyawan termasuk jenis kelamin dan
usia.

Oleh karena itu, faktor employee di ketahui memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
Organizational Citezenship Behavior (OCB), yang mana employee dapat dijadikan sebagai
sasaran utama oleh rumah sakit corporate dalam menghadapi persaingan yang semakin ketat.
Peningkatan kemampuan komunikasi interpersonal pada employee di rumah sakit menjadi
salah satu cara paling tepat untuk dapat meningkatkan Organizational Citezenship Behavior
(OCB) pada karyawan, karena komunikasi interpersonal yang dilakukan akan mempengaruhi
kinerja karyawan menjadi semakin baik sehingga tanpa sadar akan meningkatkan
Organizational Citezenship Behavior (OCB) pada karyawan di rumah sakit.

OCB dan HCI

Temuan selanjutnya dari hipotesis yang di uji mengungkapkan bahwa Organizational
Citezenship Behavior (OCB) memberikan pengaruh kuat terhadap Hospital Corporate Image
(HCI). Organizational Citezenship Behavior (OCB) direfleksikan oleh indikator altruism, civic
virtue, courtesy, conscientiousness, sportmanship. Indikator sportsmanship merupakan
indikator yang paling besar merefleksikan Organizational Citezenship Behavior (OCB). OCB
memiliki peran penting dalam memperkuat moral perawat dan perbaikan kondisi pasien, hal
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inilah yang akan membuat rumah sakit semakin mudah dalam mencapai tujuan mereka.
Penerapan OCB dirumah sakit akan meningkatkan efisiensi pelayanan pada pasien sehingga
akan meningkatkan kepuasan pasien serta dapat meningkatkan image yang positif terhadap
rumah sakit. Image merupakan persepsi public terhadap perusahaan mengenai layanan, kualitas
produk, budaya perusahaan, perilaku perusahaan, atau perilaku individu di dalam perusahaan
(Sanjaya & Yasa, 2018). Dalam lingkungan bisnis yang kompetitif saat ini, membangun image
atau citra dan identitas perusahaan merupakan cara lebih mudah dalam mencapai tujuan
perusahaan. Hospital Corporate Image (HCI) adalah kesan yang dirasakan oleh pasien tentang
rumah sakit yang di dasarkan pada interaksi dengan pelayanan, tindakan, dan aktivitas yang
dilakukan. Hospital Image Corporation yang baik terhadap pelayanan rumah sakit dapat
ditingkatkan melalui Organizational Citezenship Behavior (OCB) yang dapat membantu
rumah sakit dalam menarik dan membangun loyalitas pasien (Obamiro et al., 2014)

Beberapa studi terdahulu juga mendukung hasil penelitian ini, menurut (Obamiro et al.,
2014) yang menemukan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara perilaku anggota
organisasi, citra dan kinerja perusahaan rumah sakit. Penelitian lain mengungkapkan bahwa
rumah sakit dapat meningkatkan kinerja melalui Organizational Citezenship Behavior (OCB)
sehingga dapat menciptakan Hospital Corporate Image (HCI) yang positif. Oleh karena itu,
sangat penting bagi manajemen rumah sakit untuk dapat mengembangkan OCB (Davies et al.,
2004). Hasil literatur terbaru yang dilakukan oleh (Kumar & Monica, 2018) yang menunjukkan
bahwa sejauh mana profesionalisme perawat dan HCI dapat berpengaruh terhadap OCB.
Dalam membangun HCI dapat dilakukan dengan meningkatkan kinerja karyawan dengan
OCB. Organizational Citezenship Behavior (OCB) yang tinggi tidak akan menunjukkan
Counterproductive Work Behavior (CWB) yang dapat berdampak negative pada produksi,
pemberian layanan dan HCI (Obamiro et al., 2014). Hasil penelitian menyeluruh yang
dilakukan oleh Gurses & Kilic (2013) bahwa kualitas layanan yang diberikan oleh rumah sakit
sangat berperan penting terhadap Hospital Corporate Image (HCI), yang mana didapatkan nilai
keseluruhan 77% nilai Hospital Corporate Image (HCI) yang dilakukan di Adana, Turkey.
Sehingga peneliti beranggapan Hospital Corporate Image (HCI) memiliki pengaruh yang
cukup besar terhadap kepuasan pasiennya, yang mana Ketika rumah sakit memiliki citra yang
baik maka kabar tersebut akan di transmisikan terhadap masyarakat bahwa rumah sakit
memiliki staf yang kompeten dan fasilitas yang memadai, tentunya untuk menciptakan kesan
tersebut diperlukan Organizational Citezenship Behavior (OCB) dalam prosesnya.

OCB, Employee, dan HCI

Seperti yang telah dijelaskan sebelumnya, dalam penelitian ini diukur menggunakan tiga
variable, diantaranya faktor eksogen (employees, company dan customer), OCB (altruism,
civic virtue, courtesy, conscientiousness, sportsmanship) dan HCI (kedinamisan, kredibilitas,
pelayanan, identitas). Hasil penelitian menemukan bahwa employee merupakan faktor
determinan yang paling besar dalam OCB sedangkan OCB memiliki pengaruh yang kuat
terhadap HCI. Sehingga OCB merupakan variable mediasi antara faktor employee dengan HCI.
Ini menyiratkan bahwa faktor employe memiliki kontribusi dalam meningkatkan HCI dengan
cara meningkatan OCB terutama pada indicator sportsmanship. Sportsmanship merupakan
perilaku toleransi perilaku perawat dalam melakukan pekerjaan yang tidak menguntungkan
tanpa mengeluh. Wibowo & Izzati (2019) juga menemukan hasil penelitian yang serupa, aspek
sportsmanship memperoleh rerata nilai sebesar 3,28 yang merupakan aspek terbesar dalam
mempengaruhi OCB.

Organizational Citezenship Behavior (OCB) mengacu pada cara mempertahankan dan
meningkatkan konteks sosial dan psikologis yang dapat mendukung karyawannya dalam
melakukan tugas. Organizational Citezenship Behavior (OCB) dapat mencangkup tiga bagian
utama, diantaranya sifat pribadi karyawan, sikap karyawan dan faktor manajerial. Ketiga
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bagian OCB ini dapat mempromosikan dan membentuk perilaku yang konstruktif pada
karyawan. Selain itu OCB dapat meningkatkan partisipasi karyawan, mendorong kerja sama
tim, mengurangi kesalahan, dan menyediakan lingkungan organisasi yang positif sehingga
akan berdampak pada kinerja organisasi dan memberikan layanan berkualitas (Jafarpanah &
Rezaei, 2020). Hasil penelitian ini di dukung oleh Chang et al (2011) dan Yaghoubi et al (2011)
bahwa terdapat hubungan kasual yang positif antara HCI dan kinerja rumah sakit, ini terjadi
ketika pasien memiliki kesan yang baik tentang rumah sakit yang didasarkan pada interaksi
dengan layanan, tindakan, dan aktivitas rumah sakit. Obamiro et al., (2014) meneliti hubungan
antara OCB, HCI dan Kinerja perusahaan rumah sakit, yang mengungkapkan bahwa terdapat
hubungan yang signifikan antara perilaku anggota organisasi, citra dan kinerja perusahaan
rumah sakit.

Berbagai manfaat dari Organizational Citezenship Behavior (OCB) yang diterapkan
dalam dunia kerja telah dibahas pada pembahasan sebelumnya. Salah satunya dalam
meningkatkan kinerja rumah sakit yang akan berdampak pada “Word of Mouth” sehingga akan
terbentuk citra rumah sakit yang baik dan secara progresif berdampak pada loyalitas pasien.
Oleh karena itu, mengingat perawat merupakan tenaga kesehatan terbesar di rumah sakit yang
bertanggung jawab terhadap mutu pelayanan kesehatan, maka perencanaan oleh rumah sakit
dengan membuat strategi yang sesuai sangat dibutuhkan dalam menghadapi persaingan bisnis
yang semakin ketat. Penekanan dari hasil penelitian ini terdapat pada hasil penelitian yang
berupa tersusunnya tiga strategi dalam meningkatkan hospital image yang sesuai dengan
kebutuhan rumah sakit. Implikasi dari hasil penelitian dapat menjadi bahan ilmiah sebagai
kajian informasi tentang strategi dalam meningkatkan Hospital Corporate Image (HCI), selain
itu penemuan ini juga dapat di jadikan sebagai sumber referensi bagi peneliti selanjutnya
dengan mengembangkan hasil penelitian dalam melakukan penelitian yang serupa. Implikasi
lainnya dari hasil penelitian dapat menjadi panduan bagi para manager rumah sakit corporate
dalam Menyusun strategi untuk meningkatkan citra rumah sakit dengan berbasis
Organizational Citezenship Behavior (OCB) sehingga akan meningkatkan kepuasan pasien
dalam menggunakan layanan kesehatan di rumah sakit corporate.

KESIMPULAN

Hasil penelitian ini menyimpulkan bahwa hospital corporate image dipengaruhi oleh
faktor employee melalui komunikasi interpersonal perawat yang baik untuk meningkatkan
perilaku OCB perawat melalui perilaku toleransi (sportmanship) sehingga dapat menciptakan
citra rumah sakit yang positif. Rumah sakit perkebunan di Indonesia yang tergabung dalam
Indonesia Healthcare Corporation perlu memulai memikirkan usaha meningkatkan kompetensi
komunikasi interpersonal perawat dalam memberikan pelayanan kepada pasien sehingga
dengan komunikasi interpersonal perawat yang baik akan meningkatkan perilaku toleransi
perawat dalam memberikan pelayanan kesehatan kepada pasien yang kemudian akan
meningkatkan citra rumah sakit yang positif.
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