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Abstrak 
 
 
 

 Penelitian ini berjudul “Studi Deskriptif Mengenai Organizational 
Citizenship Behavior (OCB) pada Karyawan Customer Service PT Telkom di 
Kota Pangkalpinang”. Tujuan penelitian ini adalah untuk mendapatkan 
gambaran mengenai perilaku Organizational Citizenship Behavior (OCB) pada 
karyawan Customer Service PT Telkom di Kota Pangkalpinang berdasarkan 
dimensi-dimensi dari OCB yaitu altruism, conscientiousness, sportmanship, 
courtesy, dan civic virtue serta kaitan dengan faktor-faktor yang 
memengaruhinya. Rancangan penelitian yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah rancangan penelitian kuantitatif, dengan menggunakan metode survei. 
Populasi dalam penelitian ini berjumlah 21 responden.  

Alat ukur yang digunakan adalah kuesioner yang dimodifikasi peneliti 
dari alat ukur OCB yang dibuat oleh Podsakoff, Mackenzie, Moorman, dan Fetter 
(1990). Uji validitas dilakukan dengan menggunakan rumus Rank Spearman dan 
uji reliabilitas menggunakan rumus Alpha Cronbach diperoleh 33 item yang 
valid, dengan validitas berkisar antara 0,302 – 0,688 dan reliabilitas 0,912 yang 
berarti alat ukur memiliki reliabilitas yang sangat tinggi. 

 Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa persentase 
terbesar karyawan Customer Service PT Telkom di Kota Pangkalpinang memiliki 
tingkat OCB yang tinggi yaitu sebesar 52,38%. Hal ini menunjukkan bahwa 
karyawan Customer Service PT Telkom di Kota Pangkalpinang sudah 
menampilkan perilaku melebihi tuntutan dari organisasi. Tingkat OCB yang 
ditampilkan selaras dengan tingkat dimensi dari OCB.  

Untuk penelitian selanjutnya, disarankan untuk lebih memperhatikan 
persyaratan yang memunculkan perilaku OCB, yaitu karyawan sudah 
menyelesaikan pekerjaannya dan mengukur tingkat kepuasan kerja secara 
eksplisit, karena dalam penelitian ini satisfaction diukur sebagai faktor 
penunjang. Bagi pihak HRD PT Telkom di Kota Pangkalpinang untuk 
memanfaatkan informasi dari penelitian ini untuk mengadakan training yang 
dapat memperhatikan faktor-faktor yang memengaruhi munculnya perilaku OCB. 
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Abstract 
 
 
 

 The aim of this study is to descriptive on the Organizational Citizenship 
Behavior (OCB) of Customer Service’s PT Telkom in Pangkalpinang city. The 
aim is to investigate the OCB description of Customer Service PT Telkom in 
Pangkalpinang city through dimensions of OCB, altruism, conscientiousness, 
sportmanship, courtesy, civic virtue. The research design is quantitative study 
design using survey method. The population is 21 sample. 
 The instrument used is an adopted questionnaire of OCB instrument by 
Podsakoff, Mackenzie, Moorman and Fetter (1990). Test validity with using Rank 
Spearman and Alpha Cronbach’s test reliability formulas, the writer 33 invalid 
items with validity ranging from 0,302 – 0,688 and reliability around 0,912, 
meaning that the instrument used has very high reliability. 
 Based on the analysis, the writer concluded that of the largest percentage 
of the Customer Service have a high level OCB is 52,38 percent. It shows that 
Customer Service in PT Telkom in Pangkalpinang city has already performed 
estra role in this organization. Upon this funding, the OCB level showed is in sync 
with the dimensions level performed. 
 For the next study, , it is advisable to bring more attention to the 
requirements OCB behavior that employees have completed their work and 
measure the level of job satisfaction, because in this study satisfaction as 
measured as an additional factor. Another suggestion for the Human Resource 
Development PT Telkom in Pangkalpinang city, is to use information from this 
study to conduct training to consider factors that influence the emergence of 
behavioral OCB. 
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