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ABSTRAK

Dewi, Ni Wayan Miranda Aprita. (2025). Pengaruh Organizational Citizenship
Behaviour pada Front Office Department di Raffles Bali. Skripsi: Manajemen
Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: Drs. I Gusti Putu
Sutarma, M. Hum., dan Pembimbing II: Dr. Dra. Ni Gst Nym. Suci Murni, M. Par.

Kata Kunci: Lingkungan kerja, Organizational citizenship behaviour, front office,
Raffles Bali, mix methods

Penelitian ini bertujuan mengetahui pengaruh lingkungan kerja terhadap OCB pada
Front Office Department di Raffles Bali dengan pendekatan mixed methods yang
menggabungkan data kuantitatif dan kualitatif berdesain sequential explanatory.
Data dikumpulkan melalui kuesioner pada 37 responden dengan metode sensus,
serta observasi langsung dan wawancara semi-terstruktur pada tiga informan kunci.
Teori lingkungan kerja yang dijadikan acuan berasal dari Nitisemito dalam Ferliani,
et al. (2022), yang mencakup aspek suasana kerja, fasilitas kerja, hubungan antara
atasan dan bawahan, serta hubungan antar rekan kerja. Sedangkan indikator OCB
mengacu pada pendapat Hikmah & Lukito dalam Inkiriwang and Wijayadne
(2023), yang terdiri dari altruism, conscientiousness, sportsmanship, courtesy, dan
civic virtue. Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa persepsi karyawan
terhadap lingkungan kerja berada dalam kategori sangat tinggi, dengan total skor
mencapai 82,61%. Hasil regresi menunjukkan nilai signifikansi 0,002 (<0,05),
sehingga lingkungan kerja berpengaruh signifikan terhadap OCB. Koefisien regresi
0,608 menunjukkan hubungan positif, dengan R* sebesar 0,248 yang berarti 24,8%
variasi OCB dijelaskan oleh lingkungan kerja. Hasil data kualitatif mendukung
hasil ini, menyoroti pentingnya suasana kerja yang nyaman dan hubungan sosial
yang hammonis. Oleh karena itu, manajemen disarankan untuk meningkatkan
fasilitas, memberikan dukungan emosional, serta membangun komunikasi yang
transparan guna mendorong perkembangan OCB secara berkelanjutan.
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ABSTRACT

Dewi, Ni Wayan Miranda Aprita. (2025). Pengaruh Organizational Citizenship
Behaviour pada Front Olffice Department di Raffles Bali. Skripsi: Manajemen
Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali

This undergraduate thesis has been supervised and approved by Supervisor I:

Drs. I Gusti Putu Sutarma, M. Hum., and Supervisor II: Dr. Dra. Ni Gst Nym.
Suci Murni, M. Par.

Keywords: Work environment, Organizational citizenship behaviour, front office,
Raffles Bali, mix methods

This study aims to examine the influence of the work environment on OCB in the
Front Office Department at Raffles Bali using a mixed methods approach with a
sequential explanatory design, combining quantitative and qualitative data. Data
were collected through a census-based questionnaire involving 37 respondents,
along with direct observation and semi-structured interviews with three key
informants. The work environment framework is based on Nitisemito in Ferliani, et
al. (2022), which includes work atmosphere, facilities, superior-subordinate
relationships, and coworker relationships. The OCB indicators refer to Hikmah &
Lukito in Inkiriwang and Wijayadne (2023), consisting of altruism,
conscientiousness, sportsmanship, courtesy, and civic virtue. Descriptive analysis
shows employees perceive the work environment as very high, with a total score of
82.61%. Regression analysis revealed a significance value of 0.002 (<0.05),
indicating a significant influence of the work environment on OCB. A regression
coefficient of 0.608 suggests a positive relationship, with R?> = 0.248, meaning
24.8% of OCB variation is explained by the work environment. Qualitative findings
support the quantitative results, emphasizing the importance of a supportive
atmosphere and harmonious social relationships. Management is advised to
enhance facilities, provide emotional support, and improve transparent
communication to foster OCB.
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BAB 1
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Raffles Bali tergolong hotel bintang lima berstandar /uxury dengan 32 villas
dan menjadi bagian dari jaringan internasional ACCOR Group. Komitmen tethadap
pelayanan unggul diwujudkan melalui penerapan konsep guest engagement yang
profesional dan personal, sehingga setiap interaksi dengan tamu mencerminkan
standar layanan kelas dunia. Front Office Department memiliki peran strategis
sebagai garda terdepan yang memastikan pengalaman tamu, mulai dari pre-arrival
hingga post-departure, berjalan dengan optimal. Tuntutan tinggi yang dihadapi
departemen ini menjadikan pentingnya pemahaman tentang lingkungan kerja dan
pengaruhnya terhadap karyawan dalam melaksanakan tugas-tugas di luar peran
formal mereka. Organizational Citizenship Behaviour (OCB) berperan sebagai
elemen kunci dalam mendukung kualitas pelayanan, di mana kontribusi sukarela
karyawan memberikan dampak signifikan terhadap pencapaian kepuasan tamu dan
reputasi hotel.

OCB merupakan perilaku di luar tugas utama yang dilakukan secara sukarela
oleh karyawan tanpa mengharapkan balasan, baik secara eksplisit maupun implisit,
dan secara keseluruhan dapat mendukung peningkatan efektivitas serta efisiensi
operasional organisasi (Permatasari, Ghalib, and Irwansyah, 2017). Suasana kerja
di lingkungan hotel berperan penting dalam membentuk orientasi OCB pada
karyawan. Ketika lingkungan kerja bersifat positif, hal tersebut dapat memotivasi

karyawan untuk melakukan tindakan di luar tanggung jawab utama yang



berkontribusi pada kelancaran operasional dan pencapaian tujuan organisasi,
sementara lingkungan yang kurang mendukung dapat menghambat motivasi
mereka. Menurut [rwan et al. (2022), lingkungan kerja mencakup tempat karyawan
menjalankan tugas sehari-hari. Suasana kerja yang mendukung tidak hanya
menciptakan rasa nyaman, tetapi juga memacu kontribusi secara maksimal, kualitas
kerja yang tinggi, serta emosi positif yang meningkatkan efektivitas dan prestasi
karyawan. Akan tetapi, terdapat beberapa tantangan dalam lingkungan kerja yang
dapat memengaruhi optimalisasi peran tersebut.

Salah satu tantangan yang dihadapi adalah kurang optimalnya pemanfaatan
peralatan dan fasilitas kerja, khususnya buggy, yang merupakan fasilitas penting
untuk mendukung mobilitas staf dalam menangani guest movement. Ketika terjadi
lonjakan aktivitas, staf yang tidak sedang terlibat langsung dalam tugas operasional
sering kali mengalami kesulitan untuk membantu rekan kerja karena keterbatasan
buggy yang tersedia. Selain itu, buggy terkadang dimanfaatkan untuk kepentingan
non-operasional, seperti penggunaan untuk kegiatan ishoma, yang menyebabkan
keterbatasan ketersediaan saat diperlukan dalam pelayanan tamu. Penyalahgunaan
fasilitas ini tidak hanya mengurangi efektivitas kerja, tetapi juga menghambat
inisiatif positif karyawan yang ingin menunjukkan perilaku OCB, karena terhambat
oleh keterbatasan sarana pendukung. Selain itu, terdapat tantangan terkait beban
kerja yang terkadang tidak merata. Meskipun secara total bulanan beban kerja
setiap staf tampak setara, terdapat perbedaan proporsi yang signifikan pada hari-
hari tertentu. Sebagai contoh, seorang staf harus menangani hingga lima tamu

dalam sehari, sementara staf lainnya hanya menangani satu tamu pada hari yang



sama. Ketidakseimbangan ini dapat membuat staf dengan beban kerja yang lebih
tinggi cenderung memprioritaskan tugas inti mereka dan memiliki kesempatan yang
lebih terbatas dalam rangka menerapkan perilaku OCB, seperti memberikan
dukungan kepada kolega atau memberikan perhatian tambahan kepada tamu.

Perusahaan juga menghadapi tantangan besar dalam mengembangkan
perilaku OCB di kalangan karyawannya. Masih sering terjadi tindakan indisipliner
yang mencerminkan kurangnya perilaku OCB di antara karyawan. Terkadang,
atasan perlu memberikan tekanan tertentu agar karyawan dapat memaksimalkan
potensi mereka. Namun, sejauh ini penegakan sanksi secara tegas masih belum
diterapkan untuk menekan perilaku indisipliner. Hal ini terlihat dari sejumlah
pegawai yang tidak hadir tepat waktu, meninggalkan area kerja sebelum shift
selesai, melakukan aktivitas yang tidak berkaitan dengan pekerjaan, serta beberapa
tindakan curang yang merugikan perusahaan.

Penelitian pengaruh lingkungan kerja tethadap Organizational Citizenship
Behaviour sudah pemah dilakukan sebelumnya oleh Bakhtiar et al. (2022) dengan
judul “Pengaruh Lingkungan Kerja terhadap Organizational Citizenship Behaviour
pada Karyawan Hotel Alibaba Pangkalan Bun”. Studi terdahulu menunjukkan
korelasi positif yang signifikan antara kualitas lingkungan kerja dan perilaku OCB
pegawai. Akan tetapi, penelitian sebelumnya kurang memberikan perhatian pada
dinamika hubungan antara manajemen dan staf khususnya dalam konteks front
office. Penelitian ini akan mengeksplorasi dukungan manajerial yang dapat
berpengaruh terhadap perilaku OCB. Selain itu juga penelitian ini akan meneliti

terkait unsur-unsur seperti fasilitas kerja, dan hubungan antar rekan kerja. Dengan



demikian, studi yang lebih komprehensif mengenai pengaruh lingkungan kerja
terhadap organizational citizenship behaviour menjadi penting untuk dilakukan,
yang dalam hal ini diangkat melalui judul penelitian “Pengaruh Lingkungan Kerja
terhadap Organizational Citizenship Behaviour pada Front Office Department di
Raffles Bali”.
1.2 Rumusan Masalah
Dengan mengacu pada latar belakang yang telah dijelaskan, maka
permasalahan yang diangkat dalam penelitian ini adalah:
1. Bagaimana penerapan lingkungan kerja pada Front Office Department di
Raffles Bali?
2. Bagaimana pengaruh lingkungan kerja terhadap Organizational Citizenship
Behaviour pada Front Office Department di Raffles Bali?
1.3 Tujuan Penelitian
Mengacu pada permasalahanyangtelah diuraikan sebelumnya, adapun tujuan
pada penelitian ini adalah :
1 Untuk mengetahuipenerapan lingkungan kerja pada Front Office Department di

Raffles Bali.

2 Untuk menganalisis pengaruh lingkungan kerja terhadap Organizational
Citizenship Behaviour pada Front Office Department di Raffles Bali.
1.4 Manfaat Penelitian
Penelitian ini memiliki manfaat secara teoritis dan praktis, yang dapat

dijabarkan sebagai berikut:



1.4.1 Manfaat Teoritis

Manfaat teoritis dari penelitian ini adalah memperluas teori dan konsep yang
relevan tentang pengaruh lingkungan kerja terhadap OCB di Departemen Front
Office, terutama di Raffles Bali. Sehingga, hasil penelitian ini diharapkan dapat

digunakan sebagai referensi untuk penelitian di masa mendatang.

1.4.2 Manfaat Praktis
1.  Bagi Politeknik Negeri Bali

Diharapkan hasil dari studi ini dapat memberikan landasan bagi
pengembangan penelitian di masa mendatang yang membahas pengaruh
lingkungan kerja terhadap OCB, serta turut menambah koleksi pustaka di
Politeknik Negeri Bali.

2.  Bagi Raffles Bali

Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai masukan dan wawasan bagi
manajemen dalam pengambilan keputusan terkait kebijakan lingkungan kerja yang
berdampak positif terhadap OCB pada Front Office Department di Raffles Bali.
3. Bagi Penulis

Manfaat yang diperoleh penulis dari penelitian ini adalah peningkatan
pengetahuan dan pemahaman yang mendalam tentang faktor-faktor yang
memengaruhi OCB, khususnya dalam konteks lingkungan kerja di industri
perhotelan. Selain itu, penulis juga dapat mengaplikasikan teori-teori yang
dipelajari di perkuliahan. Melibatkan diri dalam penelitian di Raffles Bali
menciptakan peluang bagi penulis untuk menjalin hubungan dengan professional di

bidang perhotelan yang dapat berguna untuk karier di masa depan.



BAB V
SIMPULAN DAN SARAN
5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan mengenai pengaruh lingkungan
kerja terhadap Organizational Citizenship Behavior. pada Front Office Department
di Raffles Bali, maka dapat disimpulkan bahwa :

1. Lingkungan kerja di Front Office Department Raffles Bali ditelaah melalui
empat dimensi utama yaitu suasana kerja, fasilitas kerja, hubungan antara atasan
dan bawahan, dan hubungan antar rekan kerja. Berdasarkan data kuesioner dari
37 responden, lingkungan kerja memperoleh skor 1.834 dari maksimum 2.220
(82,61%) dan dikategorikan sangat tinggi. Dimensi suasana kerja memperoleh
skor rata-rata 82,52%, didukung oleh kondisi fisik ruang kerja yang bersih,
tertata, serta suasana yang kondusif. Observasi dan wawancara menunjukkan
bahwa suasana kerja mendukung kenyamanan, meskipun tantangan operasional
seperti keterbatasan buggy muncul saat peak season. Fasilitas kerja mencatat
skor 85,77%, menandakan kelengkapan sarana kerja seperti komputer, alat
komunikasi, dan sistem informasi yang memadai, meski beberapa kendala
teknis seperti ID scanner dan keterbatasan buggy sempat diamati. Hubungan
atasan—bawahan tergolong sangat tinggi dengan skor 80,36%, ditunjukkan oleh
komunikasi yang terbuka, arahan yang jelas, serta apresiasi yang diberikan
atasan terhadap kinerja staf. Sementara itu, hubungan antar rekan kerja
memperoleh skor tertinggi, yaitu 86,67%, yang mencerminkan tingginya kerja
sama, saling membantu, dan rasa saling menghargai antarkaryawan. Namun,

pada situasi tertentu seperti saat tamu ramai, beberapa staf harus mengajukan
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permintaan bantuan melalui HT secara berulang sebelum mendapatkan respon.
Peneliti juga mencatat segelintir individu yang lambat merespons atau
melimpahkan tugas, meski mayoritas staf tetap kooperatif dan peduli terhadap
tim. Secara keseluruhan, lingkungan kerja di Front Office Raffles Bali dinilai
sangatmendukung, baik dari sisi fisik maupun hubungansosial di tempat kerja.
. Berdasarkan hasil uji regresi linear sederhana, diperoleh nilai signifikansi
sebesar 0,002 (< 0,05), yang menunjukkan bahwa lingkungan kerja
berpengaruh signifikan terhadap OCB di Departemen Front Office Raffles Bali.
Koefisien regresi sebesar 0,608 menunjukkan hubungan positif, yang berarti
bahwa kecenderungan karyawan untuk menunjukkan perilaku OCB meningkat
seiring dengan keadaan lingkungan kerja yang lebih baik. Nilai R2 sebesar
0,248 menunjukkan bahwa 24,8% variasi Wawancara menunjukkan bahwa
suasana kerja yang nyaman dan hubungan rekan kerja yang baik mendorong
karyawan untuk membantu di luar pekerjaan mereka, yang memperkuat temuan
ini. Observasi juga menunjukkan bahwa staf tetap proaktif dan bekerja sama
dalam situasi sibuk, yang mencerminkan OCB. Namun, hambatan seperti
penyalahgunaan fasilitas buggy dan ketimpangan beban kerja harian menjadi
tantangan yang dapat menghambat munculnya perilaku tersebut. Hasil
penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya oleh Bakhtiar, et. al (2022)
yang menyatakan bahwa lingkungan kerja yang mendukung meningkatkan
OCB, meskipun pendekatan yang digunakan berbeda. Secara keseluruhan, baik

data kuantitatif maupun kualitatif mendukung kesimpulan bahwa lingkungan



kerja yang kondusif berperan penting dalam mendorong perilaku OCB di

lingkungan kerja hotel.
5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah dijelaskan, maka

peneliti memberikan beberapa saran sebagai berikut:
1. Bagi Manajemen

Manajemen diharapkan mempertahankan kualitas lingkungan kerja, terutama
fasilitas dan hubungan atasan-bawahan. Peningkatan kerja sama antar rekan kerja,
khususnya pada peak season, perlu dilakukan melalui pelatihan teamwork,
komunikasi responsif via HT, serta penerapan sanksi untuk tindakan indisipliner.
Pemeliharaan fasilitas kerja dan hubungan hammonis dengan perhatian pada
kesejahteraan karyawan harus tetap dijaga. Dari sisi beban kerja, perusahaan
sebaiknya melakukan evaluasi terhadap distribusi tugas yang lebih merata, serta
pemberian fleksibilitas waktu kerja juga dapat membantu karyawan mengelola
beban kerja mereka. Di sisi lain, prinsip transparansi dalam pengambilan keputusan
dan penguatan komunikasi dua arah antara atasan dan bawahan sangat penting
untuk menciptakan keadilan manajerial.
b Bagi Staf Front Office

Seluruh staf Front Office diharapkan untuk senantiasa menjaga sikap

kooperatif, saling mendukung, dan responsif terhadap permintaan bantuan rekan
kerja, khususnya pada saat menghadapi situasi tamu yang ramai. Penerapan budaya
kerja yang inklusif dan kolaboratif akan memperkuat kinerja tim serta mendorong

terciptanya perilaku OCB yang lebih konsisten.



¢ Bagi Peneliti Selanjutnya

Penelitian ini memiliki keterbatasan pada ruang lingkup Front Office
Department dengan sampel staf operasional. Oleh karena itu, peneliti selanjutnya
disarankan untuk memperluas objek penelitian ke departemen lain, serta
mempertimbangkan penambahan variabel lain seperti kepuasan kerja, gaya
kepemimpinan, maupun budaya organisasi agar pemahaman terhadap perilaku

OCB menjadi lebih komprehensif.
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