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Abstract: The purpose of this study was to determine the effect of job satisfaction, training and Perceived
Organizational Support on Service-Oriented Organizational Citizenship Behavior in Hotel Employees in the City
of Padang. This type of research is descriptive causative. This research was conducted in the city of Padang.
While the time of the study was conducted in 2018. The population in this study were 4-star hotel contract
employees in the city of Padang with a sample of 106 people taken by cluster random sampling. Data is processed
using multiple linear regression. The results showed that job satisfaction has a significant positive effect on
service-oriented organizational citizenship behavior, training has a significant positive effect on service-oriented
organizational citizenship behavior, perceived organizational support has a significant positive effect on service-
oriented organizational citizenship behavior.
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PENDAHULUAN

Industri pariwisata saat ini menjadi sorotan di berbagai daerah maupun di berbagai dunia. Hal ini
disebabkan karena pariwisata telah menjadi salah satu industri yang mampu memberikan pemasukan nasional yang
cukup besar terhadap negara termasuk Indonesia. Kota Padang merupakan ibukota provinsi Sumatera Barat. Kota
Padang sebagai gerbang utama ke daerah Sumatera Barat dan seiring ditengah gencarnya promosi wisata halal
membuka peluang bagi pelaku bisnis di bidang perhotelan tertarik untuk berinvestasi di kota Padang. Akomodasi
perhotelan dengan pelayanan berkualitas tentu dibutuhkan turis lokal maupun mancanegara yang memiliki
berbagai macam potensi dan keanekaragaman daya tarik wisata. Hal inilah yang dapat memberikan daya tarik
tersendiri terhadap wisatawan asing maupun lokal untuk berkunjung ke Kota Padang untuk melihat destinasi
wisata yang ada di Kota Padang. Berbagai cara pun dilakukan, mulai dari promo potongan harga, memberikan
hiburan, melakukan iklan secara masif, hingga pelayanan yang berkualitas tinggi.oleh karena itu maka terjadilah
persaingan hotel di kota Padang,salah satunya hotel bintang 4. Akan tetapi menurut ulasan pelanggan dari tahun
2016 hingga 2017 di tripadvisor.com banyak sekali yang memberikan ulasan bahwa pelayanan di hotel kota
padang masih belum optimal.

Tabel 1. Skor Nilai Pelayanan Staf

Skor Nilai Pelayanan Staf

Sangat Rata-  Sangat Luar  Jumlah

No Nama Hotel Buruk  Buruk rata Baik Biasa Ulasan
1  Pangeran Beach Hotel 1 3 10 11 1 26
4 Rocky Plaza Hotel 1 1 5 2 3 12
5  Premier Basko Hotel 5 2 12 0 2 21
9 Imelda Hotel 0 0 0 1 3 4
Total 7 6 27 14 9 63

Persentase 11.11% 9.52% 42.85% 22.22% 14.28%  100%
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Pada Tabel 1 diatas menunjukkan bahwa pelayanan pada hotel masih belum optimal dan perlu
ditingkatkan lagi. Masih banyaknya skor nilai pelayanan staf pada sangat buruk, buruk dan rata-rata dengan total
63,48%. Bettencourt dan Brown (1997) menyatakan bahwa service-oriented organizational citizenship behaviors
merupakan perilaku positif karyawan yang melebihi kerja formal atau deskripsi pekerjaan yang telah ditetapkan.
service-oriented organizational citizenship behaviors diperlukan organisasi jasa untuk menciptakan citra positif
perusahaan terhadap stakeholder. Tingkat service-oriented organizational citizenship behaviors yang rendah
menyebabkan kerja sama antar karyawan buruk, jarang berpikir kreatif dalam menyelesaikan permasalahan
pelanggan dan kurang ramah terhadap pelanggan.

Menurut Bettencourt, Gwinner dan Mauter (2001) service-oriented organizational citizenship behaviors
memiliki tiga dimensi yaitu loyalitas, pemberian layanan, dan partisipasi. Loyalitas, karyawan bertindak sebagai
perwakilan perusahaan dan dapat meningkatkan atau mengurangi citra organisasi. Pemberian layanan, karyawan
memberikan hubungan strategis antara lingkungan eksternal dan operasi internal organisasi dengan memberikan
informasi tentang kebutuhan Kklien dan perbaikan pemberian layanan. Partisipasi, karyawan inisiatif terutama
dalam komunikasi, untuk memperbaiki pemberian layanan organisasi, rekan kerja, dan individu bagi kemampuan
perusahaan untuk memenuhi perubahan kebutuhan Klien. Jadi, untuk keberlangsungan hidup perusahaan
diperlukan penerapan dari tiga dimensi ini pada setiap karyawan.

Kepuasan kerja memberikan pengaruh kepada kinerja karyawan yang lebih baik, tumbuhnya perilaku
positif karyawan, karyawan lebih ramah, karyawan selalu hadir kerja dan tidak adanya perilaku menyimpang
(Robin dan Judge, 2008). Beberapa penelitian sebelumnya membuktikan kepuasan kerja memiliki pengaruh positif
terhadap service-oriented organizational citizenship behavior. Bettencourt, Gwinner dan Meuter (2001),
menyatakan bahwa kepuasan kerja berpengaruh positif signifikan terhadap service-oriented organizational
citizenship behavior. Tsai dan Su (2011), menyatakan adanya hubungan yang positif antara antara kepuasan kera
dan service-oriented organizational citizenship behavior.

Selain itu, salah satu faktor dari dalam yang berpengaruh terhadap service-oriented organizational
citizenship behavior antara lain pelatihan (Nasurdin, Ahmad dan Tan, 2012, 2014, Nasurdin dan Suan, 2014).
Pelatihan mengarah kepada upaya terencana oleh perusahaan untuk memfasilitasi pembelajaran karyawan tentang
kompetensi terkait pekerjaan yang mencakup pengetahuan, keterampilan, atau perilaku agar tujuan organisasi
tercapai Nasurdin dan Suan (2014). Nasurdin dan Suan (2012), telah melakukan penelitian terkait dengan variabel
pelatihan dan service-oriented organizational citizenshp behavior, hasilnya menyatakan bahwa pelatihan
berpengaruh positif terhadap service-oriented organizational citizenship behavior. Nasurdin, Ahmad dan Tan
(2014), dalam penelitiannya juga menyatakan bahwa pelatihan berpengaruh positif terhadap service-oriented
organizational citizenship behavior.

Faktor lain yang mempengaruhi Service-Oriented Organizational Citizenship Behavior (SO-OCB)
adalah Perceived organizational support (Bettencourt, Gwinner dan Meuter 2001, Wu dan Liu, 2014). Perceived
Organizational Support (POS) didefinisikan sebagai keyakinan global yang dibentuk oleh tiap individu mengenai
penilaian mereka terhadap sejauh mana organisasi menghargai kontribusi mereka dan peduli tentang kesejahteraan
mereka (Rhoades & Eisenberger, 2002).

Pada penelitian ini menjelaskan tentang Service-Oriented Organizational Citizenship Behavior pada
karyawan hotel di kota Padang. Pada penelitian ini menjelaskan hipotesis penelitian sebagai berikut:

H1: Pengaruh kepuasan kerja terhadap service-oriented organizational citizenship behavior
H2: Pengaruh pelatihan terhadap service-oriented organizational citizenship behavior
H3: Pengaruh perceived organizational support terhadap service-oriented organizational citizenship behavior

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian ini menggunakan deskriptif kausatif dengan metode penelitian regresi linear berganda.
Populasi dari penelitian ini adalah 323 karyawan kontrak hotel di kota Padang. Dengan menggunakan rumus
Slovin, tingkat margin error pada penelitian ini sebesar 8% dengan sampel sebesar 106 orang. Variabel independen
pada penelitian ini adalah kepuasan kerja, pelatihan dan perceived organizational support. Dengan 8 item
pertanyaan pada kepuasan kerja yang dikembangkan dari 5 indikator, 19 item pertanyaan pada pelatihan yang
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dikembangkan dari 3 indikator dan perceived organizational support sebanyak 17 item pertanyaan yang
dikembangkan dari 3 indikator. Untuk penilaian, bobot penilaian skala likert dengan skala 1-5. Tujuan penelitian
ini untuk menjelaskan pengaruh dari kepuasan kerja, pelatihan dan perceived organizational support terhadap
service-oriented organizational citizenship behaviors.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Setelah memberikan kuisioner ke semua objek penelitian, kuisioner yang dibagikan sebanyak 106
kuisioner dapat dikembalikan 106 kuisioner dengan lengkap.terdapat tiga hipotesis pada penelitian ini. Hipotesis
1 terkait pengaruh kepuasan kerja terhadap service oriented organizational citizenship behaviors. Hipotesis 2
terkait pengaruh pelatihan terhadap service oriented organizational citizenship behaviors. Dan perceived
organizational support terhadap service oriented organizational citizenship behaviors.
Tabel 2. Hasil Analisis Regresi Berganda

Variabel Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
1 (Constant) 17.33 7.055 246 .016
Kepuasan Kerja 470 .186 229 253 .013
Pelatihan .263 .064 374 412 0.0
POS .180 .081 184 223 .028

Berdasarkan tabel 1 diatas, nilai koefisien kepuasan kerja 0,470 koefisien regresi positif sebesar 0,470
dengan nilai signifikan 0,013 < 0,05, ini menunjukan setiap peningkatan kepuasan kerja sebesar satu satuan maka
akan meningkatkan service oriented organizational citizenship behaviors sebesar 0,470.

Nilai koefisien b, dari Pelatihan memiliki koefisien regresi positif sebesar 0,263 dengan nilai signifikan
0,000 < 0,05, ini menunjukan setiap peningkatan pelatihan sebesar satu satuan maka akan meningkatkan service
oriented organizational citizenship behaviors sebesar 0,263

Nilai koefisien bs dari perceived organizational support memiliki koefisien regresi positif sebesar 0,180
dengan nilai signifikan 0,028 < 0,05, ini menunjukan setiap peningkatan perceived organizational support sebesar
satu satuan maka akan meningkatkan SO-OCB sebesar 0,180.

Tabel 3. Hasil Uji F Statistik
Model Sumof df Mean F Sig.
Squares Square

Regression  974.814 3 32494 153 .000%

Residual 2160.7 102 21.183
Total 3135.51 105

Dari hasil tabel 3 diatas dapat diperoleh F hitung 15.339 dengan nilai sig. 0,000<0,05, sehingga dapat
disimpulkan bahwa kepuasan Kerja, pelatihan, dan perceived organizational support secara bersama-sama
berpengaruh terhadap service-oriented organizational citizenship behaviour pada karyawan hotel di kota Padang.

Hipotesis 1 tentang pengaruh kepuasan kerja terhadap service-oriented organizational citizenship
behavior berpengaruh positif, hal ini sejalan dengan penelitian dari Bettencourt, Gwinner dan Meuter (2001), dan
Tsai dan Su (2011), menyatakan adanya hubungan yang positif antara antara kepuasan kera dan service-oriented
organizational citizenship behavior. Hipotesis 2 tentang pengaruh pelatihan terhadap service-oriented
organizational citizenship behavior berpengaruh positif, hal ini sejalan dengan penelitian dari Nasurdin, Ahmad
dan Tan, 2012, 2014, Nasurdin dan Suan, 2014.
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Hipotesis 3 tentang pengaruh perceived organizational support terhadap service-oriented organizational
citizenship behavior berpengaruh positif, hal ini sejalan dengan penelitian dari Bettencourt, Gwinner dan Meuter
2001, Wu dan Liu, 2014.

SIMPULAN

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan secara empiris bahwa kepuasan kerja, pelatihan, dan perceived
organizational support terhadap service oriented-organizational citizenship behavior berpengaruh positif. Semua
variabel independen berpengaruh positif walaupun tidak terlalu signifikan. Hotel di kota Padang sangat perlu untuk
meningkatkan kepuasan kerja, pelatihan dan perceived organizational support agar pelayanan staf terhadap
pelanggan semakin baik. Keterbatasan dari penelitian ini adalah hanya melakukan penelitian di empat hotel.
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