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ABSTRAK 

 

Seorang pekerja yang melakukan sesuatu tanpa paksaan dan sukarela dalam sebuah 

organisasi sering disebut sebagai tingkah laku kewargaan organisasi. Tingkah laku 

kewargaan organisasi adalah komponen yang penting, bagi pekerja yang berurusan 

secara langsung dengan pelanggan. Ini kerana kepuasan pelanggan dalam industri 

perhotelan bergantung kepada bagaimana pekerja dapat memenuhi harapan 

pelanggan dan ini memerlukan pekerja untuk menjalankan aktiviti yang bukan 

merupakan sebahagian daripada tugas mereka. Namun begitu, komitmen organisasi 

juga dapat menyumbang kejayaan kepada sesebuah organisasi. Dalam masa yang 

sama, komitmen organisasi juga diperlukan oleh setiap pekerja supaya mereka dapat  

menyumbang perkhidmatan, usaha dan tenaga mereka untuk organisasi. Kajian ini 

dijalankan adalah untuk mengkaji faktor-faktor yang mempengaruhi tingkah laku 

kewarganegaraan organisasi di kalangan pekerja hotel. Selain itu, hasil daripada 

keputusan ini dijangka dapat menambahkan ilmu pengetahuan yang berkaitan 

dengan ciri-ciri individu yang mempunyai sifat tingkah laku kewarganegaraan 

organisasi dan komitmen organisasi. Hasil dari kajian ini juga dijangka akan dapat 

menyumbang kepada kefahaman yang mendalam mengenai kepentingan tingkah 

laku kewarganegaraan organisasi dan komitmen organisasi yang menjadi penggerak 

dalam keberkesanan industri perhotelan. Hasil dari kajian ini diharapkan akan 
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menjadi panduan dan rujukkan kepada pihak-pihak yang terlibat dari segi 

penyediaan reka bentuk pengurusan sumber manusia dan kandungannya supaya 

lebih berkesan, bersesuaian dan menepati keperluan bidang kerja. Pemahaman 

mengenai aspek ini boleh dijadikan panduan kepada pengurusan organisasi terbabit 

bersesuaian dengan suasana persekitaran kerja yang serba mencabar pada zaman ini. 

 

Kata kunci: tingkah laku kewarganegaraan organisasi, komitmen organisasi 

 

ABSTRACT 

 

An employee who does something without coercion and voluntarily in an 

organization is often referred to as having organizational citizenship behavior. 

Organizational citizenship behavior is an important component for employees who 

deal directly with customers. This is because customer satisfaction in the hospitality 

industry depends on how employees can meet customer expectations, and this 

requires employees to carry out activities that are not part of their job. However, 

organizational commitment can also contribute to the success of an organization. At 

the same time, organizational commitment is also required by each employee so that 

they can contribute their services, efforts, and energy to the organization. This study 

was conducted to examine the factors that influence organizational citizenship 

behavior among hotel employees. In addition, the results of these results are 

expected to add knowledge related to the characteristics of individuals who have 

organizational citizenship behavior and organizational commitment. The results of 

this study are also expected to contribute to a deep understanding of the importance 

of organizational citizenship behavior and organizational commitment, which are 

driving forces in the effectiveness of the hospitality industry. The results of this study 

are expected to be a guide and refer to the parties involved in terms of the 

preparation of human resource management design and its content so that it is more 

effective, suitable, and meets the needs of the field of work. An understanding of this 

aspect can be used as a guide for the management of the organization involved in 

the challenging work environment of today. 

 

Keywords: organizational citizenship behavior, organizational commitment 

 

 

1.0 PENDAHULUAN 

 

Tingkah laku kewarganegaraan organisasi adalah berkaitan dengan tingkah laku atau 

tindakan pekerja di luar tanggungjawab mereka (Robbins & Judge, 2017). Dengan 

keupayaan untuk berempati dengan rakan sekerja, pekerja dapat memahami orang 

lain dan persekitaran mereka serta cara menyelaraskan dengan nilai-nilai yang 

dipegang baik secara individu mahupun dalam persekitaran mereka supaya tingkah 

laku warganegara organisasi yang baik muncul. Turnipseed (2017), keupayaan kerja 

adalah salah satu bahagian tingkah laku kewarganegaraan organisasi yang dapat 

memberikan prestasi yang baik di tempat kerja. Dalam sesebuah organisasi, 

sekiranya terdapat pekerja yang mempunyai tingkah laku kewarganegaraan 

organisasi, maka pekerja itu dapat memilih tingkah laku terbaik yang akan memberi 
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manfaat kepada organisasi mereka (Abdullah, 2017). Tingkah laku kewarganegaraan 

organisasi adalah tingkah laku individu yang tidak berkaitan secara langsung dengan 

sistem ganjaran dan dapat meningkatkan fungsi organisasi serta dapat menyumbang 

kepada peningkatan produktiviti organisasi 

Tingkah laku kewarganegaraan organisasi berkaitan dengan usaha yang 

digunakan oleh pekerja untuk melakukan perkara tambahan demi kepentingan 

organisasi. Membantu rakan sekerja menyiapkan kerja atau memberi sokongan 

semasa bekerja ia merupakan perkara yang baik dari sudut pandangan yang lebih 

tinggi. Tingkah laku kewarganegaraan organisasi mempunyai banyak kelebihan, 

seperti menambah baik hubungan antara pekerja, meningkatkan prestasi organisasi, 

meningkatkan kepuasan bekerja dan meningkatkan prestasi (Velickovska, 2017).  

Selain tingkah laku kewarganegaraan, menurut Robbins (2016), komitmen 

organisasi merupakan pembolehubah yang agak berkait rapat dengan tingkah laku 

kewarganegaraan organisasi (Robbins & Judge 2017) menyatakan bahawa 

organisasi dalam sektor perkhidmatan diharapkan dapat memberi perhatian kepada 

setiap keperluan pekerjanya supaya pekerja akan berasa puas hati dan memberikan 

komitmen yang tinggi, semakin besar sumbangan yang diberikan oleh pekerja, 

semakin besar impaknya terhadap mencapai matlamat organisasi.  

Kelebihan terhadap prestasi pekerja dengan tingkah laku kewarganegaraan 

organisasi terdapat tiga iaitu pertama, pekerja-pekerja yang melibatkan diri dalam 

tingkah laku kewarganegaraan organisasi cenderung untuk menerima kedudukan 

prestasi yang terbaik oleh pengurus-pengurus mereka (Podsakoff et al. 2000). Hal 

ini adalah kerana, pekerja yang diambil bekerja di dalam tingkah laku 

kewarganegaraan organisasi adalah dengan anggapan lebih kepada kebaikan atau ia 

mungkin lebih kepada tujuan kerja yang berkaitan seperti pengurus percaya yang 

tingkah laku kewarganegaraan organisasi memainkan peranan penting di dalam 

kejayaan keseluruhan organisasi atau persepsi terhadap tingkah laku 

kewarganegaraan organisasi sebagai satu platform kepada komitmen pekerja ke arah 

sukarelawan yang semulajadi (Hart  et al. 2016). 

 

2.0 PERMASALAHAN KAJIAN  

 

Dalam konteks organisasi, tingkah laku kewarganegaraan organisasi dilihat sebagai 

semangat sivik yang dituntut oleh sesuatu pekerjaan bagi meningkatkan 

keberkesanan organisasi dan prestasi pekerja itu sendiri (Aini Marzita dan Mohd 

Hasani, 2016). Dalam kajian yang dilakukan oleh Asnani dan Norsiah (2017), 

kegagalan mempromosikan tingkah laku kewarganegaraan organisasi dalam 

kalangan pekerja akan menyukarkan pihak organisasi mencapai kecemerlangan yang 

diimpikan. 

Kerjasama adalah amat penting bagi mencapai sebarang matlamat 

kecemerlangan dalam organisasi. Kata sepakat dan juga kesefahaman antara satu 

sama lain juga penting bagi menjayakan dan mengurus sesuatu perancangan yang 

ingin dilakukan dalam sesebuah organisasi tersebut. Oleh itu, adalah sangat penting 

untuk meningkatkan tingkahlaku kewargaan organisasi (Nurrashida, 2019). Jika 

pekerja dalam organisasi memiliki sifat tingkah laku kewarganegaraan organisasi, 

maka kesukaran untuk mengendalikan pekerja berkurangan. Menurut Dyah et al., 

(2016), seseorang pekerja itu akan bekerja dengan bersungguh-sungguh dalam 
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menyelesaikan segala tugas yang perlu dilaksanakan dan melakukan tugas yang 

berada diluar tanggungjawabnya sekiranya pekerja tersebut mendapat kepuasan 

dalam pekerjaannya Selain itu, Zaid & Saludin, (2021) pekerja yang mempunyai 

sifat tingkah laku kewargaan organisasi akan lebih bersedia untuk melaksanakan 

tugas dengan bersungguh-sunguh terhadap pekerjaan yang dilaksanakan dengan 

usaha meningkatkan kecemerlangan orgnisasi dan sentiasa menyokong setiap 

perubahan yang berlaku jika perubahan itu berkaitan dengan matlamat organisasi 

tersebut. 

 

3.0 SOROTAN KAJIAN  

 

3.1 Komitmen Organisasi 

 

Komitmen organisasi mencerminkan sejauh mana individu berhubung dengan 

dirinya dengan organisasi dan komited terhadap matlamat organisasi (Meyer et al., 

2002). Komitmen Organisasi merujuk kepada perasaan, sikap, nilai, amalan dan 

pelaksanaan idea pekerja organisasi. Beliau juga menerangkan tahap iltizam, 

kesetiaan dan dedikasi pekerja serta keinginan mereka untuk terus mengukuhkan 

kepakaran mereka dalam organisasi (Lee et al., 2018; Paramaartha et al., 2019; 

Afandi, 2019). Menurut (Liu et al., 2018) komitmen organisasi ialah sikap pekerja 

yang mencerminkan perasaan (suka atau tidak suka) terhadap organisasi. 

Komitmen boleh dicapai sekiranya setiap individu dalam organisasi 

menyedari hak mereka dan kewajipan dalam organisasi tanpa melihat pada 

kedudukan individu, kerana pencapaian organisasi bergantung kepada hasil usaha 

semua pekerja (Genty et al., 2017). Komitmen organisasi Ia juga perlu ada dalam 

diri seseorang pekerja kerana ia merupakan salah satu penentu keberkesanan sebuah 

organisasi (Ng, 2017). Komitmen organisasi ialah keinginan yang kuat bagi 

seseorang untuk kekal dalam organisasi, kemahuan yang disokong oleh kerja keras 

untuk memenuhi harapan organisasi dan juga kepercayaan tertentu dalam menerima 

nilai dan pencapaian organisasi. Jadi ia boleh dikatakan sebagai sikap yang boleh 

mencerminkan kesetiaan pekerja terhadap organisasi dan kesinambungannya di 

mana pekerja menyatakan keprihatinan mereka terhadap organisasi dan pencapaian 

dan kemajuannya yang berterusan (Khaleh & Naji, 2016). 

Pendapat lain yang diutarakan oleh (Ahmad, 2018) menyatakan komitmen 

organisasi ialah tingkah laku yang ditunjukkan oleh seseorang dengan melibatkan 

diri dan berasa setia kepada organisasi, kesanggupan untuk kekal dan tidak mahu 

meninggalkan organisasi walau apa pun yang berlaku. Manakala (Shuck et al., 2017; 

Al-Jabari & Ghazzawi, 2019) pula menyifatkan komitmen organisasi sebagai 

kemahuan yang kuat sebagai sebahagian daripada organisasi, kesanggupan bekerja 

keras selaras dengan harapan dan kepercayaan organisasi serta menerima segala 

nilai dan pencapaian daripada organisasi. Meyer dan Allen (1991) telah mengenal 

pasti model tiga komponen komitmen organisasi, iaitu komitmen afektif, berterusan 

dan normatif seperti yang ditunjukkan pada Rajah 1. 
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Rajah 1 

Model Tiga Komponen Komitmen Organisasi 

Sumber: Meyer dan Allen (1997) 

 

3.2 Faktor- Faktor Yang Mempengaruhi Komitmen Organisasi 

 

Amalina et al., (2017) menjelaskan terdapat tiga (3) faktor utama yang dapat 

memberi kesan kepada tingkah laku organisasi seperti komitmen organisasi. Tiga (3) 

faktor utama yang dibangunkan oleh Amalina et al., (2017) adalah meliputi (i) faktor 

organisasi; (ii) faktor kerja; dan (iii) faktor penyederhanaan. Ketiga-tiga faktor ini 

turut dikenali bagai faktor-faktor keghairahan kerja pekerja. Setiap faktor 

mempunyai subfaktor-subfaktor yang dapat digambarkan berdasarkan kepada jadual 

1 di bawah. 

 

Jadual 1: Faktor organisasi, faktor kerja dan faktor penyederhanaan serta 

subfaktornya 

 

Faktor Subfaktor 

 

(i) Faktor organisasi 

(1) Kerjasama 

(2) Adil dalam agihan 

(3) Prosedur yang adil 

(4) Perkembangan kerjaya 

(5) Jangkaan prestasi 

(ii) Faktor kerja (1) Kerja yang bermakna 

(2) Kuasa autonomi 

(3) Maklum balas 

(4) Keseimbangan beban kerja 

(5) Kepelbagaian tugasan 

(iii) Faktor penyederhanaan (1) Hubungan dengan ketua 

(2) Hubungan dengan rakan sekerja 
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3.3 Tingkah Laku Kewargaan Orgnisasi 

 

Tingkah laku kewargaan organisasi adalah tindakan sukarela bukan kerana paksaan 

yang dilakukan oleh individu walaupun tindakan ini bukan sebahagian daripada 

tugas mereka sebagai anggota organisasi, tetapi atas inisiatif untuk memberikan 

sumbangan terbaik kepada organisasi. Tingkah laku kewargaan juga ditafsirkan 

sebagai tingkah laku yang melebihi tanggungjawab formal (peranan tambahan). 

Seseorang yang mempunyai sifat tingkah laku kewargaan organisasi tidak dibayar 

dalam bentuk duit atau bonus, tetapi lebih ditunjukkan dengan sikap, seperti 

sukarela menolong rakan sekerja (Iqbal et al., (2012); Aamodt, 2013). Kajian Jim et 

al. (2013) mendapati pekerja yang kompeten akan mempamerkan tingkah laku 

kewargaan organisasi. Tingkah laku kewargaan organisasi penting kerana individu 

yang mempunyai sifat tingkah laku kewargaan organisasi, dapat memberi kesan 

positif di kalangan rakan sekerja mereka (Yen, Li & Niehoff, 2008; Organ, 2018; 

Somech & Oplatka, 2015).Tingkah laku kewargaan organisasi juga menyumbang 

kepada keberkesanan organisasi dengan meningkatkan kerjasama dan pengurusan 

produktiviti dan menggalakkan penggunaan sumber dengan lebih baik (Jafari 

Bidarian 2012; Sulaiman et al., 2013; Deery et al., 2017). Kesan tingkah laku 

kewarganegaraan organisasi ini tidak mengakibatkan pekerja mengalami keletihan 

kerana ia hanya dilakukan oleh pekerja secara sukarela tanpa disuruh atau dipaksa 

oleh rakan sekerja mahupun orang atasan. Hal ini disokong oleh kajian Bolino & 

Klotz (2015); Harwiki (2016) yang mendapati hubungan negatif antara tingkah laku 

kewarganegaraan organisasi dengan kepenatan pekerja dan tekanan kerja. Kajian-

kajian lepas mengenai tingkah laku kewarganegaraan organisasi banyak tertumpu 

kepada tingkah laku kewarganegaraan organisasi terhadap prestasi individu dan 

organisasi di samping merangkumi pelbagai aspek kajian yang lain seperti 

kecerdasan emosi pekerjapersonaliti, motif, umur, jantina dan sokongan organisasi 

bagi mewujudkan persekitaran tingkah laku kewarganegaraan organisasi dalam 

kalangan pekerja seterusnya membudayakan perkara tersebut agar dapat 

meningkatkan fungsi serta prestasi organisasi ke suatu tahap yang lebih tinggi. 

(Nasurdin et al., 2016; Ismail et al., 2018; Shah et al., 2018). Organ (1988) telah 

membangunkan konsep tingkahlaku kewargaan organisasi, dan beliau telah 

mengenal pasti lima dimensi tingkahlaku tersebut yang sering ditunjukkan untuk 

membantu keberkesanan sesebuah organisasi, iaitu (i) tingkahlaku menolong 

(altruism) iaitu secara sukarela membantu rakan sekerja menyelesaikan masalah 

berkaitan tugasan atau masalah di tempat kerja; (ii) semangat setiakawan 

(sportmanship) iaitu bertolak ansur dalam pergaulan dan tidak mementingkan diri 

untuk kebaikan organisasi; (iii) kemurnian sivik iaitu mempromosikan organisasi 

kepada orang luar; (iv) kesopanan iaitu memberi notis awal dan menyampaikan 

maklumat yang sesuai; dan (v) kehematan iaitu menjaga aspek kehadiran dan 

mengikut aturan yang ditetapkan oleh organisasi. 

Menurut Ismail et al., (2018) kajian-kajian lepas mengenai tingkah laku 

kewarganegaraan organisasi banyak tertumpu kepada kesan positif tingkah laku 

kewarganegaraan organisasi terhadap prestasi individu dan organisasi di samping 

merangkumi pelbagai aspek kajian yang lain seperti kecerdasan emosi pekerja, 

personaliti, motif, umur, jantina dan sokongan organisasi bagi mewujudkan 

persekitaran tingkah laku kewarganegaraan organisasi dalam kalangan pekerja 
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seterusnya membudayakan perkara tersebut agar dapat meningkatkan fungsi serta 

prestasi organisasi ke suatu tahap yang lebih tinggi. 

 

3.4 Kelebihan Tingkah Laku Kewarganegaraan Organisasi 

 

Perilaku tingkah laku kewarganegaraan organisasi dapat memberikan dampak positif 

bagi organisasi diantaranya, menurut Podsakoff et al., (2000), manfaat tingkah laku 

kewarganegaraan organisasi iaitu seperti berikut: 

i. Tingkah laku kewarganegaraan organisasi meningkatkan produktiviti. 

ii. Tingkah laku kewarganegaraan organisasi meningkatkan kestabilan 

prestasi organisasi.  

iii. Meningkatkan keupayaan organisasi untuk menarik dan mengekalkan 

pekerja terbaik 

iv. Tingkah laku kewarganegaraan organisasi membantu mengekalkan 

fungsi kumpulan. 

v. Tingkah laku kewarganegaraan organisasi menyediakan cara yang 

berkesan untuk menyelaraskan aktiviti kumpulan.. 

vi. Tingkah laku kewarganegaraan organisasi meningkatkan keupayaan 

organisasi untuk menyesuaikan diri dengan perubahan persekitaran. 

vii. Tingkah laku kewarganegaraan organisasi menjimatkan sumber 

pengurusan dan organisasi secara keseluruhan. 

 

4.0 REKA BENTUK KAJIAN  

 

Kajian ini menggunakan responden yang merupakan individu yang bekerja di hotel 

industri. Pensampelan mudah digunakan dan proses pengumpulan data dijalankan 

secara keratan rentas dengan menggunakan kaedah tinjauan menggunakan soal 

selidik yang diedarkan secara dalam talian (Google Form). Proses pengedaran 

dijalankan dengan menghantar e-mel kepada pengurus sumber manusia hotel yang 

terlibat. Setiap responden diberikan satu set soal selidik yang mengandungi surat 

yang menerangkan tujuan kajian, kerahsiaan dan soalan-soalan berkaitan pemboleh 

ubah yang dikaji.  

 

5.0 PENGUKURAN KONSTRUK 
 

Soal selidik ini dibahagikan kepada tiga bahagian dan turut disediakan dalam 

dwibahasa, iaitu Bahasa Melayu dan Bahasa Inggeris. Dalam soal selidik ini juga, 

responden diminta untuk menyatakan tahap persetujuan mereka terhadap penyataan 

yang diberikan dengan menggunakan skala Likert 5 mata yang bermula dari 1 

(sangat tidak setuju) hingga 5 (sangat setuju). Bahagian A: merangkumi maklumat 

sosio-demografi responden. Bahagian B: komitmen organisasi diukur menggunakan 

instrumen yang dibangunkan oleh Allen dan Meyer (1996) yang mempunyai 6 item 

soalan. Contoh penyataan berkaitan komitmen organisasi seperti: “saya akan rasa 

gembira jika berkhidmat dengan organisasi ini sehingga akhir tempoh kerjaya saya” 

dan Bahagian C: berkaitan tingkah laku kewarganegaraan organisasi diukur 

menggunakan instrumen yang dibangunkan oleh Lee dan Allen (2002) yang 

mempunyai mempunyai 8 item soalan. Contoh penyataan berkaitan tingkah laku 
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kewarganegaraan organisasi seperti “menawarkan diri saya untuk membantu rakan 

sekerja yang mengalami masalah berkaitan kerja”.  
 

6.0 KESIMPULAN 

 

Dalam industri perhotelan, tingkah laku kewarganegaraan organisasi boleh 

membantu meningkatkan prestasi hotel dan kepuasan tetamu. Beberapa masalah 

yang mungkin berlaku dalam melaksanakan tingkah laku kewarganegaraan 

organisasi di hotel adalah kurang mendapat sokongan daripada pihak pengurusan, 

kurang motivasi, insentif untuk pekerja menjalankan tingkah laku kewarganegaraan 

organisasi dan kurang kesedaran tentang kepentingan tingkah laku kewarganegaraan 

organisasi dalam kalangan pekerja. Selain itu, keseimbangan antara kehidupan kerja 

dan kehidupan peribadi juga boleh mempengaruhi tingkah laku kewarganegaraan 

organisasi pekerja. Oleh itu, pengurusan hotel perlu mewujudkan persekitaran kerja 

yang menyokong, tingkah laku kewarganegaraan organisasi dengan menyediakan 

insentif dan ganjaran untuk pekerja yang menjalankan tingkah laku 

kewarganegaraan organisasi dan meningkatkan kesedaran kepada pekerja tentang 

kepentingan tingkah laku kewarganegaraan organisasi dalam mencapai matlamat 

hotel. 
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