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ABSTRAK
Muhammad Rizky Fitrian, Pengaruh  Organizational  Citizenship
2024. Behavior Dan Workload Terhadap Job

Satisfaction Di Gran Melia Jakarta

Penelitian in membahas bagaimana pengaruh organizational citizenship dan
workload terhadap job satisfaction Gran Melia Jakarta. Yang mana dilatar
belakangi oleh adanya kemenduaan peran dalam menanggung tugas dan tanggung
jawab serta adanya 7 dari 10 karyawan yang memutuskan untuk resign karena
alasan service yang tergolong kecil dan beban kerja yang tinggi diimplikasikan
karyawan yang sering bekerja overtime.

Metode Penelitian yang digunakan pada Penelitian ini yaitu kuantitatif dengan
pendekatan asosiatif kausal dan Teknik pengambilan sampel menggunakan Teknik
total sampling yang mana seluruh populasi karyawan yang berjumlah 97 orang.
Teknik pengumpulan data menggunakan kuisioner / angket yang disusun dengan
skala likert dan sudah diuji validitas dan reliabilitasnya. Teknik analisis data dalam
penelitian ini  menggunakan SPSS versi 25.00.

Hasil nilai R-square untuk variabel job satisfaction sebesar 0,345. Kemudian
Berdasarkan hasil uji hipotesis. terlihat bahwa organizational citizenship behavior
terhadap job satisfaction berpengaruh signifikan, ini dapat dilihat dari nilai #-
statistics sebesar 2.773 > 1,96. Hasil ini hipotesis pertama dalam studi ini diterima.
Hipotesis kedua yaitu workload berpengaruh terhadap job satisfaction. Nilai ¢-
statistics workload terhadap job satisfaction 6.187 > 1,96 workload terhadap job
satisfaction menunjukkan bahwa workload terhadap job satisfaction berpengaruh

signifikan dengan arah positif.

Kata Kunci : Organizational Ctizenship Behavior, Workload, Job Satisfaction.
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BABI
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Akomodasi pehotelan memegang peranan penting dalam industri
pariwisata. Tanpa adanya hotel, wisatawan tidak akan liburan dengan yang
menyenangkan. Meirina Rita dan Wahyuni (2020) menjelaskan bahwa hotel
merupakan suatu bisnis jasa atau pelayanan yang dijalankan yang menyediakan
akomodasi serta dikelola secara komersial yang disediakan bagi setiap orang
untuk memperoleh pelayanan, baik kamar untuk penginapan, dan juga makan
serta minum, maupun fasilitas pelayanan jasa lainnya. Industri perhotelan
menyediakan sekaligus menawarkan fasilitas akomodasi berupa fisik, barang,
berbentuk kamar sebagai tempat peristirahatan saat melakukan perjalanan,
bepergian, atau berwisata.

Berdasarkan data Badan Pusat Statistik (BPS) DKI Jakarta mencatat
Tingkat Penghunian Kamar (TPK) Hotel di DKI Jakarta pada bulan Januari
2023 mencapai 48,40%. Kemudian jumlah hunian meninkat pada bulan
Februari 2023 mencapai 52,62%. Angka ini meningkat daripada bulan Januari
sebesar 4.22%. Pada bulan Maret terjadi sedikit peningkatan Tingkat
Penghunian Kamar (TPK) DKI Jakarta dari bulan sebelumnya sebesar 0,75%
yakni mencapai 53,37%. Tingkat Penghunian Kamar (TPK) Pada bulan April

melemah menjadi 42,52% turun 10,85 poin dibanding TPK Maret.



Gran Melia Hotel Jakarta merupakan salah satu hotel berbintang lima
(*****) yang berlokasi di JI. H. R. Rasuna Said No.5 4, RT.5/RW.4, Kuningan
Timur, Kecamatan Setiabudi, Kota Jakarta Selatan, Daerah Khusus Ibukota
Jakarta 12950. Hotel yang diresmikan pada tangal 5 Juni 1996 yang memiliki
15 lantai. Gran Melia Jakarta sendiri memiliki total 344 kamar dengan berbagai
tipe seperti Deluxe room, Classic, Premium, Red Level, Grand Premium, Junior
Suite, Deluxe Suite, Gran Suite dan Presidential Suite. Gran Melia Hotel Jakarta

memilki karyawan, dengan rincian sebagai berikut.

Tabel 1. Jumlah karyawan Gran Melia Hotel Jakarta

No Department Jumlah Karyawan
1 | Administration and General 8
2 | Human Resource Department 3
3 | Sales and Marketing 5
4 | Front Office 18
5 | Engineering 4
6 | Houskeeping 12
7 | Food & Beverage Product 15
8 | Food & Beverage Service 10
9 | Security 8
10 | Fire & Safety 2
11 | Gym and Spa 3
12 | Accounting 10

Jumlah 97

Sumber : HRD Gran Melia Jakarta (2023).



Sebelumnya penulis telah melakukan magang bersertifikat di Gran
Melia Jakarta periode Juli 2022 — Januari 2023. Berdasarkan wawancara yang
penulis lakukan selama proses magang dengan karyawan, bahwasanya 7 dari
10 karyawan memiliki masalah terkait kepuasan kerja yang memiliki keinginan
untuk resign dan tidak memutuskan untuk memperpanjang masa kontrak.
Alasan karyawan tersebut resign beragam, seperti service yang kecil,
mempunyai hubungan yang buruk dengan atasan, dan beban kerja yang terlalu
tinggi.

Menurut Robbins dan Judge (2015:139), Job satisfaction adalah
bagaimana sikap karyawan dalam menilai pekerjaanya sendiri. Jika
karyawan memiliki rasa puas akan pekerjaan yang tinggi, maka ia akan
memberikan energi yang positif terhadap pekerjaannya, dan jika ia merasa
tidak puas, maka ia akan memberikan respon yang negatif terhadap
pekerjaan tersebut. Seorang karyawan yang tidak puas terhadap pekerjaan
yang ia jalani biasanya akan resign untuk mencari tempat kerja yang baru,
harapannya ialah tempat kerja yang lain akan memenuhi kepuasan mereka
dalam menjalankan pekerjaan Juniantara (2015). Indikator yang disebutkan
dalam job satisfaction menurut (Robbins, 2015) yaitu pekerjaan yang
menantang, keadaan lingkungan kerja yang baik, rekan kerja yang mendukung,
pekerjaan yang sesuai dengan kepribadian karyawan upah atau gaji yang

pantas. Ketika karyawan senang dengan pekerjaan mereka maka rasio



keinginan pindah dari karyawan menurun sedangkan, ketika karyawan tidak
mendapatkan apa yang sudah menjadi haknya ketika dia tidak puas dengan
pekerjaannya maka keinginan untuk berpindah akan meningkat (Javed et al.,

2014)

Menurut Hasibuan (dalam Rizky, 2014) salah satu faktor kepuasan kerja
yaitu kepuasan terhadap perkerjaan yang tidak menarik dan tidak lagi menuntut
imajinasi, inovasi dan kreatifitas dalam perkerjaanya merupakan salah satu
sumber kebosanan. Karyawan cenderung menyukai dengan perkerjaan-
perkerjaan yang memberi mereka kesempatan untuk mengunakan keterampilan
dan kemampuan mereka dan menawarkan beragam tugas, kebebasan dan
umpan balik mengenai betapa baiknya perkerjaan mereka. Hal ini merupakan
kepuasan karyawan terhadap tugas atau beban kerja yang diberikan kepadanya.
Faktor tersebut berkaitan dengan variabel beban kerja yang dikemukakan
Suwanto (Gozali, 2016) yaitu jam kerja efektif, pegawai dapat bekerja sesuai

dengan jam yang telah ditentukan.

Sementara itu, dalam penelitian ini Workload adalah sejumlah proses
atau kegiatan yang harus diselesaikan oleh suatu unit organisasi secara
sistematis dalam jangka waktu tertentu untuk mendapatkan informasi tentang
efisiensi dan efektifitas kerja suatu unit organisasi (Yuniarsih dan Suwatno
dalam Priyanto, 2018). Beban kerja dapat diukur dengan total waktu yang

dibutuhkan untuk penyelesaian tugas tertentu (Akob, 2016) Menurut Tawarka



(Tjibrata et al., 2017) salah satu indikator beban kerja adalah beban waktu (time
load) menunjukkan jumlah waktu yang tersedia dalam perencanaan,
pelaksanaan, memantau tugas atau pekerjaan. Menurut Gibson (Chandra dan
Adriansyah, 2017) salah satu faktor yang mempengaruhi workload adanya Role
ambiguity atau kemenduaan peran dan role conflict atau konflik peran dapat
mempengaruhi persepsi seseorang terhadap beban kerjanya hal ini berkaitan

dengan Organizational Citizenship Behavior.

Kemudian, dalam penelitian ini Organizational Citizenship Behavior
(OCB) merupakan perilaku extra-role dari seseorang karyawan di dalam
lingkungan kerja organisasi. Dunia kerja yang dinamis seperti saat ini, dimana
tugas semakin sering dikerjakan dalam tim dan membutuhkan fleksibilitas,
organisasi membutuhkan karyawan yang memiliki perilaku OCB, seperti
membantu individu lain dalam tim, mengajukan diri untuk melakukan
pekerjaan ekstra, menghindari konflik dengan rekan kerja, mentaati peraturan,
serta bertoleransi atas pembebanan dan gangguan pekerjaan sewaktu waktu
(Robbins & Coulter, 2016). Indikator OCB antara lain sportmanship, perilaku
positif terhadap organisasi, dengan memberikan toleransi atau tidak mengeluh
ataupun menuntut terhadap kondisi yang kurang ideal dalam organisasi.
Kemudian courtesy, perilaku menjaga hubungan baik dengan sesama rekan
kerja, mencegah konflik supaya terhindar dari masalah interpersonal. (Organ &

Lingl, 1995; Organ, 2015). Indikator tersebut sejalan dengan indikator



kepuasan kerja yang dikemukakan oleh Robbins dan Judge (2013) Kerjasama
yang baik yaitu karyawan merasa kerjasama yang tercipta dengan rekan kerja

berjalan dengan baik.

Fenomena job satisfaction terjadi di Gran Melia Jakarta. Sebelumnya
penulis telah melakukan magang bersertifikat di Gran Melia Jakarta periode
Juli 2022 — Januari 2023. Berdasarkan wawancara yang penulis lakukan selama
proses magang dengan karyawan, bahwasanya 8 dari 10 karyawan merasa
tidak puas dengan pekerjaanya. Alasan mereka merasa tidak puas adalah
hubungan dengan atasan yang tidak baik, salah satu fenomenanya adalah guest
experience (GEX) yang terlalu menuntut guest experience ambassador (GEA)
atau karyawanya untuk melakukan pekerjaan yang banyak dalam secara
bersamaan membuat issues register, riset tamu VIP, dan laporan membuat
laporan untuk morning briefing. Sementara (GEA) harus menyambut dan
melayani tamu, dan itu dilakukan secara bersamaan. Karyawan tersebut akan
dikenakan teguran secara verbal oleh atasan tersebut apabila tidak melakukan
pekerjaan tersebut secara maksimal. Kemudian adanya hubungan antar
karyawan yang kurang terjalin dengan baik, seperti fenomena hubungan antara
sous chef dengan floor captain yang saling bertengkar perihal tidak sesuainya
permintaan khusus tamu denga napa yang tekah dihidangkan. Fenomena job
satisfaction lainya yaitu karyawan merasa kurang puas terhadap bonus (service)

yang diberikan.



Berdasarkan hasil pengamatan dan observasi penulis ketika
melaksanakan kegiatan magang di Gran Melia Jakarta diantaranya yaitu jam
kerja yang melebihi jam kerja yang diterapkan pemerintah atau kesepakatan
kontrak karyawan seperti waktu kerja. Rata-rata di Indonesia sekitar 8 jam per
harinya dengan total 40 jam perminggu. Namun faktanya perusahaan seringkali
menuntut karyawan mereka untuk bekerja lebih dari jam kerja normal yang
telah ditentukan dikarenakan adanya pekerjaan yang harus diselesaikan atau
alasan lain yang mengharuskan karyawan untuk tetap tinggal di kantor walau
jam kerja telah selesai. Bahkan pada hari libur diwajibkan untuk hadir dengan
alasan kekurangan tenaga kerja. Kemudian permasalahan beban kerja juga
terjadi di business center. Jumlah staff pada business center hanya satu orang
saja tetapi selain bertanggung jawab terhadap tugasnya di business center, staff
tersebut merangkap tugas sebagai asisten room division manager seperti
menyiapkan summary dan issues register sebagai bahan morning briefing.
Tidak jarang, staff business center tersebut juga incharge di lobby shop. Dari
fenomena ini karyawan tersebut merasa beban kerja dan tuntutan pekerjaan

tinggi yang menyebabkan kepuasan karyawan dalam bekerja terganggu . \

Fenomena OCB terjadi pada departemen front office adanya extra role
yang terjadi antara Guest Service Line (operator telepon) dan bellboy, untuk
melakukan pengantaran surat informasi ke kamar tamu adalah staff Guest

Service Line. Tetapi, berdasarkan job desk regulation yang telah ditetapkan oleh



director of room bahwasanya untuk pengantaran surat informasi tamu wajib
dibantu oleh bellboy, tidak melainkan oleh guest service line itu sendiri,
walaupun yang menerbitkan surat tersebut adalah guest service line. Kemudian
yang menjadi masalah adalah job desk tersebut tidak di-indahkan oleh bellboy
ditambah atasan yang dinilai kurang tegas menangani fenomena ini sehingga
menjadi sebuah pelanggaran aturan yang berlarut — larut hingga menjadi sebuah

pembiasaan hingga saat ini.

Berdasarkan uraian latar belakang, masih ditemukan permasalahan
seperti jam kerja yang melebihi aturan yang ditetapkan serta permasalahan
beban kerja, serta karyawan yang bekerja secara extra role dan pengaruhnya
terhadap kepuasan kerja maka penulis perlu melakukan penelitian mengenai
“Pengaruh Organizational Citizenship Behavior Dan Workload Terhadap

Job Satisfaction Di Gran Melia Jakarta”.

. Identifikasi Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka terdapat identifikasi

masalah sebagai berikut:

1. Masih ditemukan beban kerja yang tinggi yang disebabkan oleh
ketidakdisiplinan terhadap tugas dan tanggung jawab antar section.
2. Masih ditemukan karyawan yang melakukan pekerjaan secara extra

role diluar tanggung jawabnya



Masih ditemukan karyawan yang merasa tidak puas terhadap atasan dan
hubungan antar karyawan.
Masih ditemukan karyawan yang merasa kurang puas terhadap bonus

(service) yang diberikan.

C. Batasan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah di atas, maka yang menjadi Batasan

masalah sebagai berikut:

1.

2.

Organizational Citizenship Behavior.

Workload.

Job satisfaction.

Pengaruh organizational citizenship behavior dan work load terhadap

job satisfaction di Gran Melia Jakarta.

D. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian diatas maka dapat dirumuskan masalah dalam

penelitian ini adalah :

1.

2.

Bagaimana organizational citizenship behavior di Gran Melia Jakarta?
Bagaimana workload di Gran Melia Jakarta?

Bagaimana job satisfaction di Gran Melia Jakarta?

Bagaimana pengaruh organizational citizenship behavior terhadap job

satisfaction?
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5. Bagaimana pengaruh workload terhadap job satisfaction?
6. Bagaimana pengaruh organizational citizenship behavior dan

workload terhadap job satisfaction di Gran Melia Jakarta?

E. Tujuan Penelitian.

1. Tujuan Umum.

Tujuan dari penelitian yang dilakukan adalah untuk menganalisis
pengaruh organizational citizenship behavior dan beban kerja terhadap
kepuasan kerja di Gran Melia Jakarta.

2. Tujuan Khusus.

a. Mendeskripsikan organizational citizenship behavior di Gran Melia
Jakarta.

b. Menganalisis workload di Gran Melia Jakarta.

c. Menganlisis job satisfaction di Gran Melia Jakarta.

d. Menganlisis organizational citizenship behavior terhadap job
satisfaction.

e. Menganlisis workload terhadap Job satisfaction..

f. Menganalisis pengaruh organizational citizenship behavior — dan

workload terhadap job satisfaction di Gran Melia Jakarta.

F. Manfaat Penelitian.

1. Manfaat Akademis.
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Menghasilkan temuan baru yang berkaitan dengan variabel yaitu
hubungan antara organizational citizenship behavior, beban kerja, dengan
kepuasan kerja. Sehingga diharapkan penelitian ini dapat memberikan

kontribusi yang bermanfaat.

2. Manfaat Praktis.
a. Bagi perusahaan, hasil dari penelitian ini dapat dijadikan sebagai
bahan evaluasi untuk kinerja sumber daya manusia di Gran Melia
Jakarta.
b. Bagi peneliti, hasil penelitian ini dapat memberikan pengalaman
berharga serta bisa menjadi sarana bagi penulis untuk menerapkan
ilmu pengetahuan yang telah diperoleh selama menempuh

pendidikan perkuliahan.



