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ABSTRAK

Arnikel ini ditujukan wntuk membantu pebisnis resto memahami bagaimana meningkatkan
&na saing dan kelangsungan hidup industri resto. Faktor yang disorot adalah
Organizational Citizenship Behavior yang mencakup kesetujuan, altruisme, keramahan,
’omwtas kebaikan sipil, dan perilaku dalam peran. Penulis memeriksa literatur faktor-
aor yang mempengaruln perilaku i, Perudis  juga  megelasan  bagamana  keadilan  distributif,
Sedlon prosecheral, don keadiian interaksional dapat digunakan secaraefektif untuk meningkatkan
Organizational Citizenship Behavior tersebut. Penulis menyimpulkan kalau keadilan
ganisasi harus berperan dalam menjadikan karyawan mau berbuat melebihi tugas
ang diwajibkan kepadanya.

Kata Kunci : Organizational Citizenship Behavior, keadilan organisasi, dan bisnis resto

ABSTRACT

This article is intended to help businesses resto understand how to improve the
competitiveness and viahility of the restaurant industry. Factors (o be highlighted is that
mclude Organizational Citizenship Behavior of agreement, altruism, friendliness,
sportsmanship, civic goodness, and behavior in the role. The authors examine the
lterature the factors that influence this behavior. The author also explains how
distributive justice, procedural justice, and interactional justice can be effectively used
o increase the Organizational Citizenship Behavior. The authors conclude that justice
organizations must play a role in making employees willing to do tasks that required him
10 exceed.

- Keywords : Organizational Citizenship Behavior, Organizational Justice, And Restaurant
| Business.

PENDAHULUAN kelas menengah, pendudik dengan penghasilan Rp.2

Pertumbuhan kelas menengah dan atas di
negara- negara berkembang telah mendorong
perkembangan banyak industri resto cepat saji
di negara tersebut. Di Indonesia, KFC telah
tumbuh dari hanya 150 outlet pada tahun 1997
(Trewin, 1999) menjadi 307 di tahun 2007
(Fitnana, 2010) Hal ini scjalan dengan pertumbuhan

juta per bulan ke atas, di Indonesia dari hanya
37,7% populasi di tahun 2003 menjadi 56,5%
populasi di tahun 2010 (Neraca, | April 2013)
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dalam negeri juga tinggi. Tahun 2012 tercatat
ada 552 juta UKM dan terus meningkat
dengan laju 7-8% per tahun (Antara, 23 April
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Abstract

This article is intended to help businesses understand how to improve the resto
improve the competitiveness and viability of the restaurant industry. Highlighted
factor is organizational citizenship behavior that includes kesetujuan, altruism,
kindness, sportsmanship, civic virtue, and behavior in the role. Literature authors
examined the factors that influence this behavior. The author also explains how
distributive justice, procedural justice, and interactional justice can be effectively
used to improve the organizational citizenship behavior. The authors conclude
that justice organizations must play a role in making employees want to go

beyond her required duties..

Keywords: organizational citizenship behavior, organizational justice, restaurant

business
Abstrak

Artikel ini ditujukan untuk membantu pebisnis resto memahami bagaimana
meningkatkan meningkatkan daya saing dan kelangsungan hidup industri resto.
Faktor yang disorot adalah Organizational Citizenship Behavior yang mencakup
kesetujuan, altruisme, keramahan, sportivitas, kebaikan sipil, dan perilaku dalam

peran. Penulis memeriksa literatur faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku ini.



Penulis juga menjelaskan bagaimana keadilan distributif, keadilan prosedural, dan
keadilan interaksional dapat digunakan secara efektif untuk meningkatkan
Organizational Citizenship Behavior tersebut. Penulis menyimpulkan kalau
keadilan organisasi harus berperan dalam menjadikan karyawan mau berbuat

melebihi tugas yang diwajibkan kepadanya.

Kata kunci: Organizational Citizenship Behavior, keadilan organisasi, bisnis resto

PENDAHULUAN

Pertumbuhan kelas menengah dan atas di negara-negara berkembang telah
mendorong perkembangan banyak industri resto cepat saji di negara tersebut. Di
Indonesia, KFC telah tumbuh dari hanya 150 outlet pada tahun 1997 (Trewin,
1999) menjadi 307 di tahun 2007 (Fitriana, 2010). Hal ini sejalan dengan
pertumbuhan kelas menengah, penduduk dengan penghasilan Rp 2 juta per bulan
ke atas, di Indonesia dari hanya 37,7% populasi di tahun 2003 menjadi 56,5%
populasi di tahun 2010 (Neraca, 1 April 2013). Di sisi lain, pertumbuhan
wirausahawan dalam negeri juga tinggi. Tahun 2012 tercatat ada 55,2 juta UKM
dan terus meningkat dengan laju 7-8% per tahun (Antara, 23 April 2013).
Subsektor restoran dalam tahun 2008 telah memberikan kontribusi sekitar 2,7
persen bagi PDB (NK RAPBN, 2009:11-9). Sementara itu, pada rentang 2001-
2011, pertumbuhan subsektor restoran sebesar 5,53% namun berkontribusi rata-
rata sebesar 2,66% (Bank Indonesia, 2012). Tak pelak lagi kedua pihak bersaing
untuk mendapatkan pelanggan dari masyarakat dengan kemampuan ekonomi yang
semakin baik tersebut.

Industri resto merupakan industri yang sangat beragam, mulai dari resto mahal
dengan bahan-bahan, menu, dekorasi, dan seragam bermutu tinggi hingga resto
murah yang lebih informal dan memiliki struktur menu yang mencerminkan
keumuman di masyarakat (Marzuki, 2012:68). Pendatang baru mudah memasuki
industri ini dan begitu pula, mudah bagi suatu resto untuk bangkrut (Hitt, Black,
dan Porter, 2012:92). Industri ini dicirikan dengan tingginya tingkat turnover



karyawan dan banyaknya karyawan berusia muda dan berkecakapan rendah.
Kepemimpinan dalam industri ini umumnya kepemimpinan tipe autokratis yang
berusaha memusatkan otoritas dan memperoleh kekuasaan dari posisi,
pengendalian insentif, dan koersi (Daft, 2008:44). Kepemimpinan otokrasi,
tingkat kecapakan rendah, dan turnover yang tinggi cenderung saling
berhubungan dan memberikan kesan buruk bagi citra industri. Padahal, konsumen
memandang industri ini sebagai pilihan bukan hanya berdasarkan makanan yang
bermutu, namun juga staff dan atmosfer yang memberikan kenyamanan fisik dan
estetik (Marzuki, 2012:69). Pemberian layanan merupakan hal penting bagi
operasi bisnis resto (Othman dan Zahari, 2011:230), dan pemberian layanan yang
baik oleh pelayan dipengaruhi oleh kondisi psikologis dari pelayan tersebut. Jika
pelayan sendiri merasa tidak nyaman, maka hal ini akan berdampak pada
ketidaknyamanan pelanggan. Memang mudah untuk membawa pembeli datang ke
resto, namun menjadi sulit bagi resto untuk membawa pembeli datang untuk
kedua kalinya jika ia memperoleh pengalaman buruk atas pelayanan di resto
tersebut. Akibatnya, resto akan mengalami kegagalan dalam bersaing di pasar
yang dinamis seperti sekarang (Baid, 2006:43).

Dalam artikel ini, penulis meninjau literatur Organizational Citizenship Behavior
dan keadilan organisasi sebagaimana ia berkaitan dengan industri resto.
Menggunakan literatur yang tersedia, penulis mengajukan kalau kedua variabel ini
penting bagi sejumlah faktor yang menunjang efektivitas industri resto seperti
efisiensi operasi, pendapatan, kepuasan pelanggan, kualitas kinerja, dan ongkos
makanan (Podsakoff, Ahearne, dan MacKenzie, 1997). Tinjauan ini pada
gilirannya memberikan penekanan pada pentingnya studi empiris mengenai
Organizational Citizenship Behavioronal dan keadilan organisasi dalam konteks

bisnis resto sebagaimana dirintis oleh artikel ini.

ORGANIZATIONAL CITIZENSHIP BEHAVIOR
Organizational Citizenship Behavior (OCB) didefinisikan sebagai “perilaku
individual yang mandiri yang tidak secara langsung atau eksplisit diakui oleh

sistem insentif formal dan yang secara agregat mendorong fungsi organisasi



menjadi lebih efektif” (Unuvar, 2006:1). Hal itu merupakan aktivitas yang berada
di luar deskripsi kerja aktual seorang karyawan (Ambrose dan Kulik, 1999:245).
OCB dapat bekerja di dalam organisasi atau di dalam sebuah kelompok kerja
(Mayer et al, 2009:4). Sebuah organisasi dalam kondisi yang terus berubah
menjadi semakin tergantung pada kesediaan karyawan untuk berkontribusi bagi
organisasi tanpa melihat pada persyaratan kerja yang formal, karena organisasi
lebih kaku dibanding individu dalam mengadaptasi lingkungan. Organizational
Citizenship Behavior disebut juga sebagai perilaku di luar peran karena bekerja di

luar peran yang diberikan organisasi kepada individu (Ariani, 2012:228).

Organizational Citizenship Behavior mencakup dua aspek yaitu kesepakatan
(secara perilaku bukan disposisi) dan altruisme. Kesepakatan diartikan sebagai
“melaksanakan tugas melebihi persyaratan minimum” sementara altruisme
sebagai “membantu rekan kerja dalam melaksanakan pekerjaannya” (Huang dan
You, 2011; Salami, 2007). Klasifikasi lain menempatkan tiga dimensi baru:
keramahan (bahasa tubuh yang membangun dalam membantu memecahkan
masalah rekan kerja), sportivitas (tidak mengeluh untuk masalah sepele), dan
kebaikan sipil (partisipasi dalam pengaturan organisasi). Altruisme dan
keramahan merupakan perilaku yang memberi manfaat langsung pada individual
sementara kesetujuan, sportivitas, dan kebaikan sipil, memberi manfaat langsung
pada organisasi (Organ, 1997). Perkembangan lebih jauh melihat perilaku
kewargaan sebagai perilaku yang juga mencakup perilaku dalam peran, yaitu
tanggung jawab sesungguhnya dari individu, karena menjadi ironis jika individu
berbuat baik dengan mengerjakan sesuatu di luar tugasnya, sementara tugasnya

sendiri terbengkalai.

Ada banyak faktor yang mempengaruhi Organizational Citizenship Behavior.
Faktor-faktor ini tergabung dalam empat kelompok besar yaitu karakteristik
individual, karakteristik pekerjaan, karakteristik organisasi, dan perilaku
kepemimpinan (Unuvar, 2006). Karakteristik individual mencakup faktor sikap
(Podsakov et al, 2000) dan faktor disposisi (Borman et al, 2001; Podsakov et al,

2000). Faktor sikap ini termasuklah kepuasan kerja, persepsi atas keadilan, dan



komitmen organisasi (Meyer dan Allen, 1984). Karyawan yang merasa puas,
merasa adil, dan berkomitmen pada organisasi akan lebih mudah menunjukkan
Organizational Citizenship Behavior daripada karyawan yang kekurangan salah
satu faktor tersebut (Podsakoff et al, 2000). Kekurangan faktor keadilan, seperti
adanya persepsi diskriminasi dari pengawas, rekan kerja, dan organisasi itu
sendiri, akan menyebabkan menurunnya perilaku kewargaan (Ensher, Grant-
Vallone, dan Donaldson, 2001). Walau demikian, masih belum jelas komitmen
tipe apa yang mampu mendorong Organizational Citizenship Behavior, apakah
komitmen normatif (Bakhshi, Sharma, dan Kumar, 2011; Shore dan Wayne,
1993), komitmen afektif (Podsakoff et al, 2000), atau malahan tidak ada pengaruh

komitmen terhadap perilaku kewargaan.

Faktor disposisi mencakup perhatian, kesetujuan, dan afektivitas (Borman et al,
2001; Podsakoff et al, 2000). Variabel-variabel ini merupakan variabel-variabel
kepribadian dalam model Lima Besar kepribadian. Seorang karyawan yang
cenderung perhatian, setuju dengan suatu pendapat, dan memiliki afeksi yang kuat
akan cenderung melakukan perilaku positif di luar perannya dalam deskripsi kerja
formal. Jahangir, Akbar, dan Haq (2004) mengajukan usia karyawan sebagai salah
satu faktor pendorong perilaku kewargaan. Usia karyawan diajukan karena usia
muda (20-34) merupakan usia penyempurnaan dimana karyawan lebih fleksibel
dalam menyesuaikan kebutuhan organisasi dengan kebutuhan dirinya. Karyawan
yang lebih tua cenderung lebih konservatif dengan kekuatan naluri diri dan lebih
mengutamakan dirinya dari organisasi. Karenanya, karyawan tua akan lebih
menunjukkan perilaku kewargaan pada organisasi daripada karyawan muda,
sejauh organisasi sejalan dengan kebutuhan dirinya. Lebih lanjut, Jahangir et al
(2004) juga mengajukan kalau motivasi berperan dalam perilaku kewargaan.
Walau begitu, penelitian empiris menemukan kalau faktor usia tidak berpengaruh
pada perilaku kewargaan, begitu juga faktor demografis lainnya seperti gender
(Schappe, 1998). Sementara itu, lama kerja ditemukan memberikan faktor yang
bercampur. Terdapat penelitian yang mendukung pengaruh positif dan ada pula

penelitian yang menunjukkan kalau lama kerja berpengaruh negatif terhadap



perilaku kewargaan (Schappe, 1998) sehingga lebih mungkin kalau usia kerja
yang singkat berpengaruh positif bagi perilaku kewargaan (Bakhshi, Sharma, dan
Kumar, 2011). Faktor Motivasi berperan sejauh individu masih baru dalam
organisasi. Seiring bertambahnya waktu, faktor motivasi menjadi hilang dan
perilaku kewargaan lebih ditentukan oleh faktor-faktor lain seperti kepuasan kerja,
komitmen organisasi, persepsi peran, perilaku kepemimpinan, dan persepsi
keadilan. Faktor lain yang diajukan adalah kepercayaan diri berbasis organisasi,
yaitu kepercayaan diri individu yang ditentukan oleh pekerjaan dan pengalaman di
organisasi (Pierce dan Gardner, 2004). Faktor ini didukung oleh sejumlah studi
yang menunjukkan kalau kepercayaan diri berbasis organisasi berpengaruh positif
pada perilaku kewargaan, terutama kesepakatan dan altruism (Tang dan Ibrahim,
1998; Tang et al, 2002). Sementara itu, ditemukan pula kalau perilaku membantu
dipengaruhi oleh status karyawan, apakah sebagai pekerja penuh atau pekerja

paruh waktu (Mayer et al, 2009; Stamper dan Van Dyne, 2001).

Karakteristik pekerjaan yang mendorong munculnya Organizational Citizenship
Behavior adalah pekerjaan dengan umpan balik (Podsakoff et al, 2000) dan
pekerjaan yang memuaskan secara intrinsic (Unuvar, 2006). Karakteristik
pekerjaan yang menghambat munculnya Organizational Citizenship Behavior
adalah kerja yang terlalu rutin dan persepsi atas peran (Jahangir et al, 2004).
Rutinitas kerja menghambat perilaku kewargaan karena tidak ada banyak waktu
bagi karyawan untuk mengurusi masalah orang lain, misalnya teman kerjanya,
sehingga perilaku apapun, baik positif atau negatif, terhambat. Kerja dengan
rutinitas tinggi menjadi sebuah cara aman untuk menjamin efektivitas organisasi.
Sementara itu, karyawan yang mendapatkan umpan balik, sejauh tidak terlalu
sering, dapat terdorong untuk berperilaku kewargaan. Begitu pula, karyawan yang
merasa puas secara intrinsik, yaitu puas atas pencapaiannya secara pribadi, akan
terdorong berbuat baik pada karyawan lain atau pada organisasi secara
keseluruhan. Persepsi atas peran menjadi berdampak negatif pada perilaku
kewargaan ketika peran yang dimiliki individu terasa meragukan atau berkonflik

dengan peran yang lain. Hal ini berarti fleksibilitas kerja, kejelasan kerja, dan



fasilitasi kerja menjadi faktor yang berpengaruh positif terhadap Organizational

Citizenship Behavior (Podsakoff et al, 2000).

Organisasi dengan karakteristik yang mendukung perilaku kewargaan adalah
kohesivitas kelompok dan persepsi atas dukungan organisasi (Wayne et al, 2002).
Kohesivitas kelompok, yaitu eratnya jaringan sosial yang terbentuk dalam
kelompok di dalam organisasi, mendorong individu untuk berbuat lebih dari
tugasnya. Begitu pula, organisasi yang mendukung perbuatan tersebut akan
mengalami lebih banyak perilaku kewargaan dari karyawannya. Perilaku
kewargaan ditunjukkan karena individu merasa berhutang budi pada organisasi

atas dukungan yang mereka peroleh.

Perilaku kepemimpinan yang mendukung perilaku kewargaan adalah
kepemimpinan transformasional dan transaksional (Settoon, Bennett, dan Liden,
1996). Pemimpin yang transformasional menekankan pada perubahan sehingga
membentuk iklim yang mendorong karyawan untuk membuat sesuatu yang
mencirikan perubahan. Hal ini termasuklah berbuat sesuatu di luar deskripsi kerja
yang ia miliki. Sementara itu, perilaku kewargaan juga terdorong oleh
kepemimpinan transaksional yang memberikan insentif dan penalti berdasarkan
prinsip keadilan. Jika karyawan berbuat baik, maka karyawan mendapatkan
kebaikan dari pemimpin, begitu juga jika karyawan berbuat tidak menyenangkan,
maka pemimpin akan memberikan hukuman. Perilaku adil ini mendorong
karyawan untuk berbuat baik untuk memperoleh kebaikan atau karena pemimpin
berbuat baik padanya. Kepemimpinan transaksional kemudian berfokus pada hasil
dari perilaku kewargaan yaitu apakah hasil tersebut baik atau buruk bagi

organisasi.
KEADILAN ORGANISASI

Definisi keadilan organisasi menurut Gibson et al (2009:148) adalah “derajat
perasaan individu diperlakukan adil di tempat kerja”. Konsep ini muncul dan
mengalami perkembangan pesat dalam tahun 1990-an (Zapata-Phelan et al, 2008).

Keadilan organisasi dipersepsi secara prosedural, distributif, dan interaksional



(Kroth, 2007; Colquitt et al, 2001; Cropanzano dan Rupp, 2003). Keadilan
prosedural terkait dengan kesesuaian antara proses pembuatan keputusan dengan
peraturan yang ada. Hal ini mencakup keputusan terkait pelatihan, penilaian,
pemberian tugas, dan besaran gaji (Gibson et al, 2009:148). Keadilan distributif
terkait dengan kesesuaian antara rasa keadilan dengan hasil keputusan. Keadilan
distributif mencakup pemberian gaji, mentoring, pengangkatan, kepemimpinan,
kebijakan pembatasan tertentu, kepuasan dengan tingkat manfaat, dan politik
organisasi (Gibson et al, 2009; Moon et al, 2008). Keadilan interaksional
berkaitan dengan bagaimana individu diperlakukan dalam proses pembuatan
keputusan. Hal ini termasuklah aspek perlakuan terhadap karyawan secara

manusiawi dan penuh penghargaan (Gibson et al, 2009:149).

Konsep keadilan organisasi merupakan salah satu topik yang paling banyak
diteliti dalam organisasi industri (Samad, 2011) karena ditemukan berhubungan
dengan berbagai keluaran perilaku. Hubungan ini terbentuk karena sifat yang
konstruktif dan simetris dari keadilan (Kim, 2005:237). Jika seorang karyawan
diperlakukan adil, maka ia akan membangun hubungan yang lebih baik dengan
organisasi, dan hubungan baik ini dijaga lewat berperilaku sesuai aturan
organisasi, atau bahkan lebih, seperti Organizational Citizenship Behavior.
Dengan berperilaku adil, organisasi memperoleh legitimasi dari individu dalam

organisasi itu sendiri (Paauwe dan Boselie, 2007:180).

Dampak dari keadilan organisasi mencakup menurunnya niat untuk keluar dari
organisasi (Alan et al, 2008). Karyawan yang merasa diperlakukan adil secara
distributif dan prosedural, akan cenderung bertahan di organisasi walaupun
organisasi sedang mengalami masalah seperti berkurangnya pembeli. Keadilan
organisasi juga berdampak positif pada kepuasan kerja staff dan komitmen

organisasi (Lambert dan Hogan, 2008; Lambert, 2006; Jamaludin, 2012).



ORGANIZATIONAL CITIZENSHIP BEHAVIOR DAN KEADILAN
ORGANISASI

Persepsi keadilan organisasi telah ditemukan berpengaruh positif bagi
Organizational Citizenship Behavior dalam banyak penelitian (Ram dan
Prabhakar, 2011; Colquitt, 2001). Chen et al (2008) menemukan kalau keadilan
organisasi berpengaruh pada perilaku kewargaan individu pada pengawasnya.
Sementara itu, hanya keadilan distributif yang berpengaruh pada perilaku
kewargaan individu pada pekerjaannya. Walau begitu, studi ini juga menemukan
kalau keadilan organisasi tidak berpengaruh pada perilaku kewargaan individu
pada rekan kerja. Hal ini menunjukkan kalau seseorang tidak membutuhkan
persepsi keadilan organisasi untuk berbuat baik pada rekan kerjanya. Organisasi
dapat dipandang tidak adil namun karyawan dapat tetap membantu rekan
kerjanya, dengan alasan bahwa mereka senasib diperlakukan sama-sama tidak adil
oleh organisasi. Dalam penelitian-penelitian lain juga ditemukan adanya
hubungan yang meragukan antara keadilan organisasi, perilaku kewargaan yang
menguntungkan individual, dan perilaku kewargaan yang menguntungkan
organisasi (Ilies, Nahrgang, dan Morgeson, 2007). Dalam studi di Malaysia oleh
Ishak dan Alam (2009) misalnya, ditemukan bahwa hanya keadilan interaksional
yang berpengaruh positif pada altruisme, sementara keadilan prosedural dan
distributif tidak memberikan dampak pada perilaku kewargaan. Kirkman, Lowe,
dan Gibson (2006:309) menyarankan kalau faktor-faktor demografis seperti usia,
gender, dan pendidikan tampak menjadi penyebab dari perbedaan-perbedaan
dampak tersebut. Walau begitu, seperti telah disebutkan sebelumnya, faktor usia

dan gender tidak berpengaruh terhadap Organizational Citizenship Behavior.

Dari tinjauan mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku kewargaan,
ditemukan kalau kepuasan dan komitmen merupakan faktor yang berhubungan
langsung dengan keadilan organisasi (Fisher, 2010; Colquitt et al, 2001).
Malahan, keadilan organisasi sendiri merupakan salah satu faktor yang

mempengaruhi perilaku kewargaan. Dengan cara ini, dapat disimpulkan kalau



keadilan organisasi berpengaruh langsung ataupun tidak langsung (lewat kepuasan

dan komitmen) terhadap Organizational Citizenship Behavior.

ORGANIZATIONAL CITIZENSHIP BEHAVIOR DAN KEADILAN
ORGANISASI DALAM INDUSTRI RESTO

Pelayan resto merupakan salah satu jenis pekerja emosional dimana mereka
terlatih untuk menyembunyikan perasaan mereka didepan pelanggan (Colquitt,
LePine, dan Weston, 2011:125; Sanchez dan Levine, 2001:74). Walau begitu,
faktanya adalah lingkungan resto merupakan lingkungan dengan bayaran rendah
dan kecakapan rendah, serta status pekerjaan yang bercampur antara pekerja paruh
waktu dan pekerja penuh (Mayer et al, 2009; Detert et al, 2007; Stamper dan van
Dyne, 2001). Hal ini berpengaruh terhadap perilaku membantu yang merupakan
komponen dari Organizational Citizenship Behavior karyawan resto. Bayaran
yang rendah (Ambrose dan Kulik, 1999) berpengaruh pada Organizational
Citizenship Behavior karyawan dan manajer resto. Lebih jauh, jika bayaran
rendah tersebut dinilai tidak adil, maka karyawan dapat berhenti (Johns, 2010)
atau menunjukkan perilaku seperti mencuri milik perusahaan atau berperilaku
tidak produktif. Dalam sebuah survey, 60% karyawan resto mengaku telah
mencuri sesuatu dari perusahaannya dan 80% terlibat dalam penyalahgunaan obat,
sengaja lamban bekerja, atau tipe penyimpangan lain dalam enam bulan terakhir
(Rogojan, 2009:11). Solusi yang harus dibuat oleh manajer adalah menaikkan
insentif, sehingga karyawan merasa berhutang budi dan menunjukkan

Organizational Citizenship Behavior.

Lebih dari itu, studi Organizational Citizenship Behavior di latar resto
menunjukkan kalau Organizational Citizenship Behavior berdampak positif pada
efektivitas organisasi di tahun selanjutnya. Organizational Citizenship Behavior
karyawan resto berpengaruh positif pada biaya makanan, efisiensi operasional,
kepuasan pelanggan, mutu kinerja, dan pendapatan resto (Walz dan Niehoff,

1996). Sebaliknya, jika karyawan tidak mampu memberikan pelayanan yang



maksimal, dampak pada efektivitas organisasi menjadi buruk, bahkan mematikan

(Lia et al, 2008; Chung dan Hoffman, 1998; Wall dan Berry, 2007).

Hal menarik terkait Organizational Citizenship Behavior di bisnis restoran adalah
bagaimana chef melakukan tindakan di luar tugasnya sebagai pembuat makanan
menjadi seorang seniman makanan (Grant, 2007). Tindakan ini merupakan bentuk
Organizational Citizenship Behavior karena meningkatkan status resto menjadi
‘berseni’ dan berarti bermutu tinggi. Walau begitu, motivasi bagi chef bukanlah
keadilan, tetapi justru ketidakadilan (Grant dan Parker, 2009). Hanya saja,
ketidakadilan yang dipersepsi adalah ketidakadilan pada profesi, bukan
ketidakadilan organisasi (Ghitulescu, 2006). Sejauh resto menghargai hal tersebut,
koki akan terus memasak dengan baik dan mendekorasinya untuk menambah

mutu makanan.

Keadilan dalam latar resto juga telah banyak diteliti. Di Pietro dan Pizan (2008
dalam Rurrkhum, 2010:43) misalnya, menemukan kalau restoran-restoran cepat
saji di Amerika Serikat memiliki masalah diskriminasi di antara karyawannya.
Disadari atau tidak, karyawan pria yang lebih muda dan terpelajar justru lebih
rendah diri daripada karyawan wanita tua dan kurang terpelajar. Mereka menjadi
kurang menunjukkan Organizational Citizenship Behavior dibandingkan

karyawan tua.

Adanya hubungan antara keadilan organisasi dengan Organizational Citizenship
Behavior di atas menyarankan kalau untuk meningkatkan daya saing dan
kelangsungan hidup resto, manajer harus menerapkan langkah-langkah yang
menjamin keadilan dalam organisasi. Langkah-langkah ini antara lain mencakup
langkah prosedural, langkah distributif, dan langkah interaksional. Langkah
prosedural adalah menjamin keadilan terjaga dalam pengambilan keputusan
terkait pemberian insentif atas pelatihan, besaran gaji yang tidak terlalu murah,
pemberian penilaian yang adil, dan tugas yang sesuai dengan karakteristik
karyawan. Langkah distributif mencakup jaminan atas pelaksanaan keputusan

seperti pemberian gaji yang tepat waktu dan sesuai, pemberian nasihat secara adil,



pengangkatan sesuai kemampuan dan prestasi karyawan, memimpin berdasarkan
orientasi transaksional dan atau transformasional, memberi deskripsi pekerjaan
yang tidak terlalu ketat, memberikan manfaat dalam bentuk bonus-bonus, dan
menyertakan karyawan dalam pembuatan keputusan. Langkah interaksional
mencakup interaksi yang bersahabat dan menghargai karyawan tanpa

diskriminasi.
KESIMPULAN

Dengan adanya sejumlah pertumbuhan industri resto dalam tahun-tahun
belakangan, para pemilik bisnis resto harus pula menyadari kalau kehancuran
industri resto juga berlangsung dengan tempo sama cepat. Artikel ini
menyarankan kalau Organizational Citizenship Behavior karyawan resto
berpengaruh positif pada biaya makanan, efisiensi operasional, kepuasan
pelanggan, mutu kinerja, dan pendapatan resto. Penekanan penting dalam artikel
ini adalah sementara Organizational Citizenship Behavior pada karyawan itu
penting, organisasi harus menjaga keadilan agar karyawan memberikan persepsi
positif terhadap peran organisasi atas diri mereka dan karenanya, mendorong
perilaku balas jasa dengan bertindak melebihi tuntutan resto, tentunya secara

positif, sehingga meningkatkan daya saing dan kelangsungan hidup resto.
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