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ABSTRAK 

 

M. Aulia Fadli, 2021.“Pengaruh Organizational Citizenship Behavior Terhadap 

Kinerja Karyawan di Grand Rocky Hotel Bukittinggi. 

Skripsi. Program Studi D4 Manajemen Perhotelan, Jurusan 

Pariwisata, Universitas Negeri Padang” 

 
Tujuan penelitian ini ingin melihat bagaimana pengaruh organizational 

citizenship behavior (OCB) terhadap kinerja karyawan Grand Rocky Hotel 

Bukittinggi. Penelitian ini dilakukan berdasarkan beberapa fakta masalah mengenai 

kinerja karyawan dan OCB di Grand Rocky Hotel Bukittinggi. Jenis penelitian ini 

adalah penelitian kuantitatif metode asosiatif kausal. Populasi pada penelitian ini 

adalah karyawan Grand Rocky Hotel Bukittinggi yang berjumlah 88 orang. Teknik 

penarikan sampel menggunakan purposive sampling dengan kriteria yang ditetapkan 

penulis sehingga jumlah sampel yang digunakan adalah 75. Jenis data penelitian ini 

menggunakan data primer yaitu dari penyebaran kuesioner dan data sekunder data 

karyawan serta data hasil penilaian karyawan Grand Rocky Hotel Bukittinggi. 

Penelitian ini dilakukan dengan menyebarkan angket yang berisi 30 pernyataan yang 

telah di uji validitas dan realibelitasnya yang dibagikan kepada seluruh karyawan yang 

masuk kedalam sampeluntuk pernyataan terkait OCB dan pernyataan terkait kinerja 

dibagikan kepada setiap Head Of Departement. 

Data yang diperoleh dideskripsikan dengan uji persyaratan analisis dan juga 

pengujian hipotesis dengan teknik analisis regresi linear sederhana dan koefisien 

determinan dengan bantuan SPPS 24.00. Hasil penelitian diketahui OCB di kategori 

baik (80%). Variabel kinerja karyawan di kategori sangat baik (61%.). Uji regresi linear 

sederhana sebesar 18.293 dengan nilai signifikan sig 0,004<0,05. Nilai R square 10.6% 

OCB dapat mempengaruhi kinerja karyawan dan 89,4% yang mempengaruhi kinerja 

karyawan adalah faktor lain. Nilai t sebesar 2.943 dengan nilai signifikan 0,000<0,05 

sehingga dapat diperoleh adanya pengaruh yang signifikan antar kedua variabel. 

Pengujian koefisien regresi nilai 0,288 yang nilai signifikannya 0,004<0,05 dimana 

setiap satuan beban kerja dapat menaikkan 0,288 satuan kinerja karyawan. 

Kata Kunci : Organizational Citizenship Behavior, Kinerja 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar belakang 

 
Pariwisata merupakan salah satu sektor industri yang mengalami 

perkembangan pesat. Perkembangan ini ditandai dengan meningkatnya pendapatan 

devisa pariwisata. Laporan Kinerja Kementrian Pariwisata Tahun 2019 

menjabarkan sumbangan devisa negara dari sektor pariwisata mengalami 

peningkatan. Menurut (Nursalam, 2016 & Fallis, 2013) pariwisata adalah suatu 

aktivitas perubahan tempat tinggal sementara dari seseorang, di luar tempat tinggal 

sehari-hari dengan suatu alasan apapun selain melakukan kegiatan yang bisa 

menghasilkan upah atau gaji. Pada saat ini banyak daerah di Indonesia 

mengembangakan destinasi wisatanya salah satunya Kota Bukittinggi. 

Kota Bukittinggi merupakan salah satu kota yang berada di Sumatera Barat, 

dimana kota ini merupakan salah satu tujuan wisata yang diminati oleh wisatawan, 

selain terkenal dengan makanan khas tradisionalnya, kota ini juga terkenal dengan 

tempat wisata yang menarik seperti Lobang Jepang, Jam Gadang, Ngarai Sianok, 

Benteng Fort De kock, dan Kebun Binatang. Kota Bukittinggi menjadi icon wisata 

di Sumatera Barat. Potensi wisatayang menarik dari Kota Bukittinggi, membuat 

industri pariwisata di daerah tersebut mendapat perhatian dari pemerintah dan 

membawa dampak positif bagi para pengusaha yang berminat untuk membangun 

usaha khususnya di industri perhotelan dengan menyediakan jasa akomodasi 

penginapan bagi wisatawan yang datang berkunjung ke Kota Bukittinggi. Grand 

Rocky Hotel Bukittinggi merupakan salah satu hotel bintang 4 di kota Bukitinggi. 

 

 

1 



2 

 

 

 
Hotel ini berada di pusat kota Bukittinggi. Dalam menghadapi persaingan dengan 

jasa akomodasi, MICE dan lainnya, karyawan Grand Rocky Hotel Bukittinggi 

dituntut mampu bekerja dengan baik dan benar dalam melayani tamu. 

Menurut (Abdullah, 2017) sumber daya manusia merupakan asset yang 

sangat penting dalam berjalannya sebuah industri dan merupakan faktor utama 

sebagai penggerak utama industri yang mana di perlukan manajemen sumber daya 

manusia yang baik. Menurut (Samsuni, 2017) Manajemen sumber daya manusia 

adalah perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan dan pengontrolan terhadap 

sumber daya manusia dalam organisasi untuk mencapai tujuan secara efektif dan 

efisien. Sumber daya manusia sebagai salah satu sumber daya yang ada dalam 

organisasi memegang peranan penting dalam keberhasilan pencapaian tujuan 

organisasi. Dalam hal ini, Grand Rocky hotel memberikan perhatian khusus kepada 

seluruh karyawan yang berada dalam manajemen hotel. Berikut ini adalah data 

karyawan yang berkerja di Grand Rocky hotel Bukittinggi: 

Table 1. Jumlah Karyawan di Grand Rocky Hotel Bukittinggi 
 

No  

Departemen 

Jumlah 

Karyawan 

Jumlah 

Spv 

Jumlah 

Hod 

1. Front Office 8 1 1 

2. House Keeping 16 2 1 

3. Food And Beverage Service 10 1 1 

4. Food And Beverage Product 13 1 1 

5. Engineering 7 1 1 

6. Accounting 7 1 1 

7. Marketing 3 1 1 

8. HRD 7 1 1 

Total Jumlah Karyawan 71 9 8 

Total 88 

Sumber: HRD Grand Rocky Hotel Bukittinggi (2020) 



3 
 

 

 

 
 

 

 
 

Dari Tabel 1 di atas dapat di lihat Grand Rocky Hotel Bukittinggi memiliki 

88 orang karyawan yang terbagi dalam 8 departement. Setiap department hotel di 

Grand Rocky Hotel Bukitinggi memiliki 1 Head Of Departement, tidak sama 

halnya dengan hotel berbintang empat diluar KotaBukittinggi dan Padang seperti 

daerah Jakarta dan Bali yang memiliki 2 Head Of Departement, Manager, dan 

Assiten Manager. 

Industri jasa yang cukup meningkat membuat tekanan persaingan bisnis 

semakin ketat, banyak perusahaan jasa mewajibkan karyawannya untuk 

meningkatkan keunggulan disegala bidang dalam pencapaian kinerja yang 

maksimal. Menurut (Nursam, 2017) kinerja merupakan hasil pekerjaan yang 

mempunyai hubungan kuat dengan tujuan strategis organisasi, kepuasan konsumen, 

dan memberikan kontribusi pada ekonomi. Sedangkan menurut (Rivai, 2018) 

menyatakan bahwa kinerja merupakan perilaku yang nyata yang ditampilkan setiap 

orang sebagai prestasi kerja yang dihasilkan oleh pegawai sesuai dengan perannya 

dalam perusahaan. Keberhasilan suatu perusahaan sangat tergantung kepada baik 

atau buruknya kinerja karyawan dari perusahaan tersebut. Adapun data penilaian 

kinerja karyawan di Grand Rocky Hotel Bukittingi dapat di lihat pada table berikut: 

Tabel 2. Data Penilaian Kinerja Karyawan Grand Rocky Hotel Bukittinggi 

 

 

 

 
Sumber : HRD Grand Rocky Hotel Bukittinggi, 2020 

 

Berdasarkan Tabel 2 diatas, kinerja karyawan Grand Rocky Hotel 

Bukittinggimenunjukan bahwa terdapat 63 orang karyawan memiliki nilai 

No Keterangan Jumlah Karyawan Persentase 

1 Sangat Baik 10 Orang 13 % 

2 Baik 63 Orang 72 % 

3 Cukup 15 Orang 15 % 

Total 88 100 % 
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yang baik, selanjutnya terdapat 15 karyawan yang mendapatkan nilai cukup, dan 

10 karyawanyang sesuai dengan standard yang sangat baik. Penilaian kinerja 

yang sangat baik di Grand Rocky Hotel Bukittinggi hanya mencapai angka 13% 

atau 10 orang, dapatdiketahui masih belum maksimalnya nilai kinerja karyawan 

di hotel Grand Rocky Bukittinggi dapat terlihat dari hanya sebanyak 10 orang 

karyawan dari 8 departemen yang dapat dinilai memiliki kinerja maksimal 

dengan kategori sangat baik. 

Kinerja yang tidak maksimal berdampak terhadap performance karyawan. 
 

Hal ini bisa dilihat dari komentar konsumen platform online dibawah ini: 

 

Gambar 1.Keluhan Tamu Hotel 

Sumber: tripadvisor.co.id 

Berdasarkan gambar 1 diatas dapat dijelaskan bahwa wc di ruang 

pertemuan atau meeting room sangat berbau dan membuat tamu tidak 

berkonsentrasi saat meeting, disimpulkan bahwa pelayanan yang lama 

diberikan oleh karyawan mengakibatkan tamu merasa kecewa dengan 

pelayanan hotel. 
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Gambar 2. Keluhan Tamu 

Sumber: tiket.com 

Berdasarkan gambar 2 diatas dapat dijelaskan bahwa kamar mandi dan air 

nya tidak mengalir,yang mngakibatkan tamu yang menginap menjadi komplain. 

Kualitas pekerjaan menjadi salah satu tugas dan tanggung jawab seorang pemimpin 

agar karyawan tersebut bisa menghasilkan kualitas pekerjaan yang baik, sehingga 

tamu merasa puas dengan kualitas pekerjaan. 

 
 

Gambar 3. Keluhan TamuSumber: tiket.com 

Berdasarkan gambar 3 diatas dapat dijelaskan bahwa kinerja karyawan 

kurang baik yang di jelaskan di dalam Guest Coment menyatakan bahwa kamar 

masih dalam keadaan berdebu dan karpet lantai kurang bersih, dan mengakibatkan 

kurang nyaman bagi tamu yang menginap tersebut. 

Penurunan kinerja karyawan bisa dilihat juga dari kehadiran karyawan yang 

tepat waktu atau tidak. Berdasarkan wawancara penulis pada tanggal 1 Maret2021 

dengan HRD Grand Rocky Bukittinggi penulis mendapatkan data Absensi 
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karyawan dan data keterlambatan karyawan Januari – Februari yang bekerja di 

periode tahun 2021, bisa dilihat dari tabel dibawah ini : 

Tabel 3.Data keterlambatan Karyawan Grand Rocky Hotel Bukittinggi 

No. Bulan Jumlah Karyawan Terlambat 

1. Januari 88 13 

2. Februari 88 16 

3. Maret 88 17 

4. April 88 14 

5. Mei 88 13 

6. Juni 88 17 

7. Juli 88 10 

8. Agustus 88 12 

9. September 88 13 

10. Oktober 88 15 

11. November 88 16 

12. Desember 88 17 

Sumber: HRD Grand Rocky Hotel Bukittinggi Januari - Desember (2020) 

 

Dari Tabel 3, ditemukan bahwa masih banyaknya karyawan yang 

terlambat di Grand Rocky Hotel Bukittinggi Januari 2020 sampai dengan 

Desember 2021. Dampak dari keterlambatan karyawan ini tentunya 

menghambat operasional kerjaharian, hal ini akan menjadi masalah yang harus 

ditemukan solusinya oleh Grand Rocky Hotel Bukittinggi. Berdasarkan hasil 

wawancara yang penulis lakukan dengan HRD Grand Rocky Hotel Bukittinggi. 

Apabila karyawan tidak merasa disiplin, maka menyebabkan menurunnya 

kinerja karyawan yang mengakibatkan kinerja karyawan yang diharapkan oleh 

perusahaan tidak bisa terpenuhi. Kinerja merupakan tolak ukur dari sebuah hasil 

dari suatu pekerjaan yang dilakukan yang menjadi faktor utama dalam penilaian 

suatu industri semakin baik kinerja dari tenaga kerja hasilkan maka semakin baik 

jalannya sebuah industri begitupunsebaliknya. 
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Berdasarkan wawancara dengan HRD Grand Rocky Bukittinggi masih 

sedikitnya jumlah karyawan yang memperoleh nilai kinerja optimal disebabkan 

oleh diantaranya pekerjaan yang diberikan cukup banyak, sehingga kualitas 

perkerjaan menjadi menurun, dan informasi yang disampaikan tidak dapat terserap 

dengan baik. Begitu juga dengan karyawan yang di pindahkan ke departemen lain 

secara acak dalam jangka waktu yang tidak menentu, mengakibatkan kualitas 

pelayanan terhadap tamu menjadi terganggu, hal lain yang menjadi permasalahan 

bagi manajemen Grand Rocky hotel Bukittinggi adalah terkait dengan disiplin juga 

motivasi karyawan dalam berkerja, dengan keterbatasan kualitas SDM yang 

dimiliki oleh Grand Rocky Bukittingi mengakibatkan pihak manajemen perlu 

memperhatikan sisi lain yang dimiliki oleh karyawan diantaranya terkait dengan 

Organizational Citizenship Behaviour (OCB) atau ringkasnya disebut dengan 

kesukarelaan karyawan dalam melakukan pekerjaan tanpa memperhatikan reward 

dan membantu efektifitas dan efisiensi manajemen hotel. 

Hal ini sesuai dengan yang disampaikan oleh (Harnoto, 2019) 

organizational citizenship behaviour (OCB) merupakan perilaku karyawan baik 

terhadap rekan kerja ataupun perusahaan, yang mana perilaku tersebut melebihi 

dari perilaku standar yang ditetapkan perusahaan dan memberikan manfaat positif 

bagi perusahaan. Menurut (Kusumajati, 2014) OCB memberikan kontribusi bagi 

organisasi berupa peningkatan produktivitas rekan kerja, peningkatan produktivitas 

manajer, menghemat sumber daya yang dimiliki manajemen dan organisasi secara 

keseluruhan, membantu memelihara fungsi kelompok, menjadi sangat efektif untuk 

mengoordinasikan kegiatan-kegiatan kelompok kerja, meningkatkan kemampuan 
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organisasi untuk menarik dan mempertahankan karyawan terbaik, meningkatkan 

stabilitas organisasi, meningkatkan kemampuan organisasi untuk beradaptasi 

dengan perubahan lingkungan. 

OCB juga sebagai perilaku dan sikap yang menguntungkan organisasi yang 

tidak bisa ditumbuhkan dengan basis kewajiban peran formal maupun dengan 

bentuk kontrak atau rekompensasi. Contohnya meliputi bantuan pada teman kerja 

untuk meringankan beban kerja mereka, tidak banyak istirahat, melaksanakan tugas 

yang tidak diminta, dan membantu orang lain untuk menyelesaikan masalah 

(Kusumajati, 2014). 

Selain itu perusahaan sebagai organisasi harus memperhatikan perilaku 

karyawan karena hal tersebut dapat mempengaruhi terhadap kinerja (Lukito, 2020). 

Organisasi dianggap sukses apabila pegawainya mempunyai perilaku yang sesuai 

dengan job description (in-role) dan perilaku yang melebihi job description (extra- 

role) atau sering juga disebut organizational citizenship behavior (OCB). OCB 

dapat meningkatkan kemampuan organisasi untukberadaptasi terhadap perubahan- 

perubahan lingkungan bisnisnya. Menurut (Lukito, 2020). Perilaku OCB karyawan 

dalam perusahaan tercermin melalui sikap mematuhi peraturan dan kebijakan di 

tempat kerja, menjadi sukarelawan untuk tugas-tugas ekstra, menolong rekan kerja, 

melakukan tugas ekstra yang diberikan perusahaan dengan baik. Kinerja karyawan 

berhubungan dengan masalah sumber daya manusia, oleh karena itu perilaku OCB 

disini dapat berpengaruh terhadap kinerja karyawan. Jika karyawan memiliki sikap 

dan perilaku yang baik maka mereka akan memiliki kinerja yang baik juga. Apabila 

perilaku OCB ini diterapkan dengan baik oleh setiap anggota organisasi yang ada, 
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maka dapat memberikan dampak positif bagi perusahaan dan karyawan (Lestari et 

al., 2018). 

Dari fenomena di atas terkait dengan Organizational Citizenship Behavior 

dan kinerja karyawan di Grand Rocky Bukittinggi mulai dari kedisiplinan 

karyawan yang dilihat dari keterlembatan dalam bekerja, complain dari tamu hotel 

dan masih kurangnya kepekaan individual atau toleransi yang dimiliki oleh 

karyawan ketika dibutuhkan oleh pihak manajemen hotel ataupun departemen 

tempat karyawan bernaung maka peneliti tertarik untuk melihat sejauh mana 

organizational citizenship behaviour (OCB) mempengaruhi kinerja karyawan 

Grand RockyHotel Bukittinggi, maka peneliti menyimpulkan sebuah judul skripsi 

dengan judul “Pengaruh Organizational Citizenship Behavior (OCB) 

Terhadap Kinerja Karyawan Di Grand Rocky Hotel Bukittinggi”. 

B. Identifikasi masalah 

 

Berdasarkan latar belakang masalah masalah diatas, maka dapat di 

identifikasikan masalah sebagai berikut: 

1. Masih sedikitnya karyawan yang memiliki nilai kinerja maksimal. 

 

2. Terdapatbanyak keluhan tamu terhadap kualitas pelayanan darikaryawan. 

 

3. Masih banyak nya karyawan datang terlambat bekerja. 

 

4. Masih seringnya karyawan bekerja secara individualis walaupun sudah 

terbentuknya tim kerja pada masing masing dapartemen. 

5. Masih ditemukannya banyak karyawan yang enggan untuk membantu 

pekerjaan rekan kerja baik yang satu departemen maupun beda departemen. 
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C. Batasan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang dikemukakan 

tersebut, maka untuk terarahnya penelitian ini penulis membatasi permasalahan 

dengan melihat pengaruh organizational citizenship behaviour (OCB) terhadap 

kinerja karyawan. 

D. Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan batasan masalah diatas, maka dapat diidentifikasikanrumusan 

masalah yang akan diteliti : 

1. Bagaimana penerapan organizational citizenship behaviour OCB diGrand 

Rocky Hotel Bukittinggi? 

2. Bagaimana kinerja karyawan di Grand Rocky Hotel Bukittinggi? 

 

3. Bagaimana pengaruh OCB terhadap kinerja karyawan di Grand Rocky 

Bukittinggi? 

E. Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan pada rumusan masalah diatas, maka dapat diidentifikasikan 

tujuan penelitian adalah : 

1. Tujuan umum 

 

Tujuan umum dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh OCB 

terhadap kinerja karyawan Grand Rocky Hotel Bukittinggi. 

2. Tujuan Khusus 

 

a. Untuk mendeskripsikan OCB di Grand Rocky Hotel Bukittinggi 

 

b. Untuk mendeskripsikan kinerja di Grand Rocky Hotel Bukittinggi 
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c. Untuk   melihat pengaruh OCB   terhadap kinerja karyawan di 

GrandRocky Hotel Bukittinggi. 

F. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Grand Rocky Hotel Bukittinggi 

 

a. Memberikan informasi tetang sejauh mana pengaruh OCB terhadap 

kinerja. 

b. Sebagai sumbang pemikiran saran dan bahan pertimbangan mengenai 

OCB terhadap penilaian kinerja karyawan di Grand Rocky Hotel 

Bukittinggi. 

c. Membantu para pimpinan dalam mengembangkan wawasan, 

pengetahuan dan kemampuan dalam meningkatkan Kinerja karyawan. 

2. Bagi Jurusan D4 Manajemen Perhotelan 

 

Penulis   harapkan   menjadi   bahan   acuan   bagi   peneliti   lainnya yang 

berkepentingan untuk mengkaji lebih lanjut tetang perrmasalahan sejenis. 

3. Bagi Peneliti Berikutnya. 

 

Penulis   harapkan   menjadi   bahan acuan   bagi   peneliti   lainnya yang 

berkepentingan untuk mengkaji lebih lanjut tetang perrmasalahan sejenis. 

4. Bagi Penulis 

 

a. Sebagai syarat dalam memperoleh gelar Sarjana Sains Terapan 

Pariwisata. 

b. Sebagai bahan perbandingan bagi penulis terhadap teori saat di 

perkuliahan dengan realita di lapangan. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan Grand Rocky Hotel 

Bukitingi dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. OCB di Grand Rocky Hotel Bukittinggi menunjukan secara 

keseluruhan termasuk dalam kategori baik dengan persentase 80% 

2. Kinerja karyawan di Grand Rocky Hotel Bukitingi menunjukan 

secara keseluruhan dengan kategori baik dengan persentase 61% 

3. OCB berpengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan di Grand 

Rocky Hotel Bukittingi dengan diperoleh koefisien regresi sebesar 

0,288 dengan nilai sig 0,004 < 0,05. Artinya setiap peningkatan 

sebesar 1 satuan OCB akan meningkatkan 0.288 satuan kinerja. 

Serta diperoleh koefisien determinasi dengan nilai R Square 0,106 

yaitu sebesar 10,6% pengaruh OCB terhadap kinerja dan sisaya 

89,4% dipengaruhi oleh faktor lain. 

B. Saran 

 

Adapun hal-hal yang dapat peneliti sarankan ke beberapa pihak 

berdasarkan hasil penelitian adalah sebagai berikut : 

1. Pihak Manajemen Grand Rocky Hotel 

 

Peneliti menyarankan agar pihak hotel dapat meningkatkan dan 

mempertahankan kualitas dari OCB dan dalam hal ini dapat 

mempertahankan kinerja dan meningkatkan agar setiap karyawan 
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dapat lebih mengembangkan dan meningkatkan lagi beberapa 

gagasan mereka sehingga meningkatkan prestasi mereka dan 

kualitas kerjanya, serta dapat dibangun rasa saling menolong dan 

membantu meningkatkan kerja-sama dalam tim dengan demikian 

kinerja akan meningkat. 

2. Jurusan Pariwisata 

 

Bagi Jurusan Pariwisata disarankan agar penelitian ini menjadi 

bahan untuk menambah wawasan dan ilmu pengetahuan, serta 

menjadi informasi yang memadai khususnya bagi pihak terkait dan 

juga bisa dijadikan sebagai tambahan dalam bahan pembelajaran. 

3. Peneliti Lainnya 

 

Bagi Peneliti lain disarankan untuk mencari faktor lain yang dapat 

mempengaruhi kinerja karyawan selain beban kerja. Karena masih 

ada faktor lain yang dapat mempengaruhi kinerja dari karyawan 

seperti faktor lingkungan kerja, fasilitas kerja, motivasi, 

kompensasi dan lain-lainnya 
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