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Abstract  

This research aims to examine and analyze the influence of self-efficacy and servant leadership on organizational 

citizenship behavior through job crafting among employees of PDAM Kota Surabaya. The study adopts a 

quantitative research approach, and the sampling technique employed is proportionate random sampling, with a 

sample size of 136 respondents. Statistical analysis in this research utilizes Structural Equation Modeling (SEM) 

with AMOS 24 software. The findings confirm that self-efficacy has a positive and significant effect on 

organizational citizenship behavior, while servant leadership also has a positive and not significant impact on 

organizational citizenship behavior. Additionally, self-efficacy has a positive and significant influence on job 

crafting, and servant leadership similarly affects job crafting positively and significantly. Job crafting, in turn, 

has a positive and significant impact on organizational citizenship behavior. Furthermore, job crafting mediates 

the influence of both self-efficacy and servant leadership on organizational citizenship behavior. 

Keywords: job crafting; organizational citizenship behavior; self efficacy; servant leadership. 

PENDAHULUAN 

Sumber daya manusia menjadi faktor utama sebagai penentu perusahaan untuk berhasil dalam 

melaksanakan operasional perusahaan serta sumber daya manusia menjadi aset yang berperan untuk 

tercapainya tujuan, visi dan misi perusahaan (Sulistyowati & Hadi, 2021). Dalam upaya mencapai 

tujuan organisasi suatu organisasi tidak hanya bergantung dengan perangkat penunjang pekerjaan yang 

modern, namun juga bergantung pada manusia sebagai pelaksananya serta seberapa jauh anggota 

berkontribusi dengan baik dalam pelaksanaan tugas serta tanggung jawabnya (Yoanita et al., 2023). 

Kesuksesan organisasi juga tergantung dari karyawannya yang bersedia menjalankan pekerjaan 

melebihi tugas semestinya atau karyawan bekerja lebih dari ekspektasi organisasi, dalam dunia kerja 

yang dinamis, tugas dan pekerjaan semakin sering dilaksanakan secara kerja tim dan fleksibilitas 

menjadi sesuatu terpenting sehingga organisasi memerlukan karyawan yang memiliki perilaku 

organizational citizenship behavior (Hendrawan et al., 2017).  

Dalam upaya meningkatkan organizational citizenship behavior yang bisa berdampak baik bagi 

perusahaan, faktor yang memengaruhinya ialah self efficacy pada diri karyawan (Saadi, 2021). Self 

efficacy dapat memengaruhi organizational citizenship behavior dikarenakan bisa membuat individu 

menyelesaikan perihal lain diluar kewajibanya saat berkerja (Cohen & Abedallah, 2015). Ketika 

karyawan menyadari kemampuan dirinya, maka karyawan dapat merasakan tingkat kepercayaan diri 

yang tinggi, ketika rasa percaya diri itu telah meningkat maka karyawan akan melaksanakan hal positif 

untuk perusahaan (Adi et al., 2022).  

Menurut Prasetyo et al. (2022) seseorang dengan tingkat self efficacy yang tinggi maka memperlihatkan 

kepercayaan diri yang tinggi atas kemampuannya, memberi bantuan kepada rekan kerja serta memiliki 

kepuasan atas pekerjaanya, seseorang yang puas akan pekerjaan yang dilaksanakan biasanya 

berkeinginan berkontribusi semakin jauh didalam pekerjaanya meskipun tidak mendapatkan 

penghargaan, individu dengan tingkatan self efficacy yang rendah beranggapan bahwasanya ia tidak 
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bisa menjalankan pekerjaan di sekelilingnya, ketika kondisi yang sulit seseorang dengan tingkatan self 

efficacy rendah berkecenderungan untuk menyerah.  

Kesuksesan sebuah perusahaan tidak terlepas dari peran pemimpinya, pemimpin menjadi seseorang 

yang bisa memengaruhi serta menjadikan seseorang disekitarnya termasuk karyawan mentaatinya 

(Luthans, 2015). Pentingnya seorang karyawan dalam sebuah perusahaan membuat seorang karyawan 

membutuhkan perhatian yang serius terhadap pekerjaan yang dilaksanakanya agar hasil dari perusahaan 

akan tercapai secara maksimal (Silaban & Nastiti 2022). Salah satu gaya kepemimpinan diantara banyak 

model gaya kepemimpinan adalah servant leadership. 

Menurut Setyaningrum et al. (2017) servant leadership dapat memberikan karyawan keleluasaan dalam 

berkerja, hal ini terjadi dikarenakan servant leadership sanggup memenuhi kebutuhan fisik, spiritual, 

emosional serta mewujudkan lingkungan organisasi yang baik. Menurut Sandra & Suwandana (2018) 

servant leadership memengaruhi organizational citizenship behavior secara signifikan. Menurut Fanny 

& Admaja (2017) prioritas utama dari servant leadership membantu pengikutnya untuk 

mengoptimalkan kapasitas yang dimiliki pengikutnya dengan maksimal, seseorang yang mempunyai 

pemimpin dengan sifat melayani biasanya meniru perilaku mereka saat berinteraksi yang dapat 

menciptakan perilaku tingkat tinggi dari organizational citizenship behavior.  

Karyawan dalam perusahaan memiliki strategi untuk menyesuaikan karakteristik dari pekerjaan baik 

secara kemampuan serta kebutuhan karyawan tersebut sehingga pekerjaan yang dilaksanakan bisa 

semakin bermakna bagi dirinya. Perihal tersebut dilakukan untuk mengatasi tuntutan pekerjaan yang 

dihadapi oleh karyawan agar seimbang dengan sumber daya yang dimilikinya. Menurut Ghitulescu 

(2006) dalam Azmi & Fajrianthi (2018) job crafting terpengaruh dari beberapa faktor, yaitu 

kompleksitas tugas yang ada serta kepemimpinan. Menurut Saadi (2021) job crafting dilakukan oleh 

karyawan dengan melakukan perubahan pada aspek pekerjaanya, contohnya ialah ketika mereka 

melakukan interaksi dengan rekan kerja ataupun dengan atasan ketika menginginkan saran serta 

memberi bantuan mengenai pekerjaan, interaksi antar karyawan tentu saja akan mendorong terciptanya 

organizational citizenship behavior. 

Penelitian Ingusci et al. (2019) mengungkapkan bahwa job crafting memediasi hubungan antara self 

efficacy terhadap organizational citizenship behavior, job crafting yang didukung oleh self efficacy 

yang ada pada diri karyawan dapat menambah organizational citizenship behavior sehingga dapat 

memudahkan perusahaan meraih tujuan. Kemudian penelitian dari Saadi (2021) mengemukakan 

bahwasanya job crafting tidak bisa memediasi pengaruh self efficacy pada organizational citizenship 

behavior. Job crafting juga dapat memediasi pengaruh tidak langsung antara servant leadership pada 

organizational citizenship behavior, menurut Ghitulescu (2006) faktor eksternal terpenting bagi 

hadirnya job crafting pada karyawan adalah kepemimpinan. Sikap pelayanan yang baik dari pemimpin 

para karyawan dapat mudah melakukan perilaku job crafting (Bavik et al., 2017). Penelitian dari Jaya 

(2022) memperoleh hasil bahwasanya servant leadership memengaruhi organizational citizenship 

behavior melalui job crafting. 

Penelitian ini dilaksanakan di PDAM Kota Surabaya Direktorat Pelayanan yang dimana Direktorat 

Pelayanan merupakan garda terdepan dari perusahaan dalam melayani pelanggan. Podsakoff et al. 

(1997) meneliti secara khusus keterkaitan antara organizational citizenship behavior dengan kualitas 

pelayanan. Hasil riset mengungkapkan bahwa perusahaan yang memiliki perilaku organizational 

citizenship behavior pada karyawanya dengan tingkatan yang tinggi, tergolong rendah dalam menerima 

keluhan dari konsumen lalu penelitian tersebut menemukan bahwa semakin tinggi tingkatan 

organizational citizenship behavior pada karyawan akan membuat semakin meningkatnya kepuasan 

konsumen terhadap perusahaan.  
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Pada tahun 2018 hingga tahun 2022 terdapat laporan keluhan pelanggan PDAM Kota Surabaya. Pada 

data tersebut menunjukan bahwa terdapat kenaikan sepanjang tahun 2021 hingga tahun 2022 pada 

tingkatan keluhan pelanggan yang dimana tidak semua keluhan pelanggan dapat terselesaikan. Hal ini 

menjadi catatan tersendiri bagi PDAM Kota Surabaya, harapan kedepanya keluhan yang disampaikan 

oleh pelanggan serta tingkat keluhan yang tidak dapat terselesaikan dapat menurun. 

Berdasarkan fenomena dan research gap diatas maka tujuan pada penelitian ini adalah membahas 

pengaruh self efficacy dan servant leadership terhadap organizational citizenship behavior melalui job 

crafting pada PDAM Kota Surabaya.  

KAJIAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

Self Efficacy 

Self efficacy merupakan suatu rasa keyakinan seseorang untuk mengatur dan melakukan tindakan yang 

diperlukan agar dapat menyelesaikan tugas tertentu (Bandura 1997). Silvia et al. (2010) menyatakan 

bahwasanya self efficacy adalah suatu hal yang menyangkut kepercayaan seseorang akan kemampuan 

yang dimilikinya dalam meraih tingkat atau capaian yang telah ditetapkan. Menurut Yoman et al. (2018) 

self efficacy adalah kemampuan individu atas dirinya supaya mendorong sumber daya kognitif dan 

melakukan sesuatu yang dibutuhkan guna menyelesaikan suatu pekerjaan. Agar dapat meraih 

keberhasilan serta dihargai hasil kerjanya, individu memiliki tingkat kepercayaan terhadap kemampuan 

mereka dalam melaksanakan dan menyusun tindakan yang diperlukan, tingkat kepercayaan tersebut 

ialah self efficacy (Putri, 2022).Penelitian ini menggunakan indikator dari Ardanti & Rahardja (2017) 

yaitu karyawan merasa pekerjaan yang dilakukan sesuai dengan kemampuan diri, karyawan dapat 

beradaptasi dengan pekerjaan didalam perusahaan, karyawan merasa pekerjaan yang dikerjakan 

memenuhi ekspetasi, karyawan mempunyai kemampuan pengetahuan secara teknis dalam 

menyelesaikan pekerjaan, karyawan merasa memiliki kemampuan yangsama atau lebih dari merasa 

pengalaman dalam pekerjaan sebelumnya membantu karyawan percaya diri dalam menghadapi 

pekerjaan. 

Servant Leadership 

Servant leadership merupakan model altruistic kepemimpinan yang bisa mengubah diri individu serta 

mampu mengembangkan organisasi supaya mempermudah organisasi mencapai tujuan (Russell et al. 

2002). Menurut Barbuto & Wheeler (2006) servant leadership adalah sebuah kepemimpinan yang 

berasal dari hati yang tulus agar melayani serta mengutamakan kepentingan karyawan dan 

menjadikannya sebagai rekan kerja dan menciptakan hubungan yang erat antar satu dan yang lainya. 

Servant leadership merupakan gaya kepemimpinan baru yang memiliki sikap antusias dalam melayani 

bawahan atau orang lain, hal tersebut dilakukan dengan bersinergi dengan pegawai, menimbulkan rasa 

kebersamaan pada pegawai (Kamanjaya et al., 2017). Penelitian ini menggunakan indikator dari 

Sapengga (2018) yaitu love, empowerment, vision, humility, trust. 

Gambar 1. KELUHAN PELANGGAN PDAM KOTA SURABAYA 

Sumber : PDAM Kota Surabaya 
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Job Crafting  

Definisi dari job crafting adalah sebuah perubahan batasan dan kondisi tugas pekerjaan, hubungan kerja 

dan arti pekerjaan (Wrzesniewski & Dutton, 2001). Menurut Tian et al. (2021) job crafting ialah proses 

menyusun kembali pekerjaan bottom up yang dimana secara proaktif melalukan penyesuaian antara 

sumber daya dan tututan pekerjaan guna dapat mengembalikan kesesuaian antara pegawai dan 

lingkunganya. Lee & Oh (2020) mendefinisikan job crafting sebagai suatu kegiatan dimana karyawan 

melakukan sebuah perubahan demi tugas yang dijalankan, dan berupaya agar menjadikan pekerjaan 

yang mereka lakukan menjadi semakin bermakna dengan mencoba metode baru agar menambah 

kelengkapan tugas, berupaya supaya mendorong kualitas hubungannya dengan anggota lain serta 

memaknai tujuan dari tugas yang ada secara penuh makna. Job crafting ialah aktivitas yang dilakukan 

oleh karyawan untuk membentuk tugas, lingkungan dan pola piker agar tercipta kondisi kerja yang lebih 

berarti (Hooff, 2014). Penelitian ini menggunakan indikator dari Tims et al. (2012) yang terdiri dari 

increasing structural job resources, decreasing hindering job demands, increasing social job resources 

dan increasing challenging job demands.   

Organizational Citizenship Behavior  

Menurut Vipraprastha et al. (2018) organizational citizenship behavior perilaku inisiatif seorang 

karyawan dalam melaksanakan pekerjaan yang bukan job description nya, namun karyawan 

melakukanya dengan rela dan tidak berharap timbal balik. Perilaku Organizational citizenship behavior 

juga didefinisikan sebagai perilaku karyawan yang mau untuk membantu rekan kerja sekaligus 

perusahaan secara sukarela yang sebenarnya perilaku tersebut bukan tuntutan utama bagi individu 

Triyanthi & Subudi (2018). Menurut Asiedu et al. (2014) organizational citizenship behavior sebagai 

sebuah perilaku yang berhubungan dengan pekerjaan yang tidak mempunyai keterkaitan terhadap 

apresiasi dan penghargaan resmi dari organisasi dan mampu membuat organisasi berfungsi dengan 

efektif. Organizational citizenship behavior sendiri merupakan perilaku yang melampaui persyaratan 

formal pekerjaan dan bermanfaat bagi organisasi (Spector 2000, dalam Nurhidayah et al., 2017). 

Penelitian ini menggunakan indikator dari Habeeb (2019) yaitu altruism, civic virtue, courtesy, 

sportsmanship.  

Pengaruh Antar Variabel 

Self efficacy ialah suatu keyakinan individu sanggup melaksanakan tugas-tugas baru ataupun tugas-

tugas yang sulit, atau menyelesaikan pekerjaan yang ada. Individu dengan tingkat self efficacy tinggi 

menunjukan kepercayaan diri terhadap kemampuan yang dimilikinya, dengan rela memberi bantuan 

untuk sesama pekerja dan merasa puas terhadap pekerjaannya, maka individu berkeinginan untuk andil 

semakin jauh dari pekerjaan utamamya meskipun tidak mendapatkan penghargaan (Prasetyo et al., 

2022). Penelitian dari Syamsuddin et al. (2017) mengemukakan bahwasanya self efficacy bisa merujuk 

pada kepuasan kerja karyawan yang bisa memicu terjadinya organizational citizenship behavior. 

Penelitian Dewi & Sudibya (2016), Dalimunthe & Iwan (2020) & Rivaldi et al. (2023) menemukan 

bahwasanya self efficacy karyawan yang tinggi bisa meningkatkan organizational citizenship behavior 

karyawan.  

H1 : Terdapat pengaruh positif self efficacy terhadap organizational citizenship behavior  

Prioritas utama dari servant leadership membantu pengikutnya untuk mengoptimalkan kapasitas yang 

dimiliki pengikutnya dengan maksimal, seseorang yang mempunyai pemimpin dengan sifat melayani 

biasanya menirukan perilakunya saat berinteraksi yang dapat menciptakan perilaku tingkat tinggi dari 

organizational citizenship behavior (Fanny & Admaja, 2017). Servant leadership merupakan sebuah 

kecenderungan dari seorang atasan untuk mengutamakan anggota serta menganggap dan 

memperlakukan anggota supaya saling terlibat dan atasan dengan anggota memiliki kedekatan sehingga 

dapat memunculkan perilaku organizational citizenship behavior (Anggraeni et al., 2023).  

Penelitian dari Sandra & Suwandana (2018) menemukan servant leadership mempunyai pengaruh 

positif signifikan pada organizational citizenship behavior yang berarti semakin baik perilaku servant 
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leadership maka organizational citizenship behavior cenderung terwujud. Perihal tersebut sejalan 

dengan penelitian Devianita et al. (2020) servant leadership berpengaruh positif signifikan pada 

organizational citizenship behavior karyawan pada PT. Matahari Departement Store Tbk. Samarinda.  

H2 : Terdapat pengaruh positif servant leadership terhadap organizational citizenship behavior  

Seorang karyawan yang mempunyai self efficacy rendah lebih memilih untuk berada di zona aman 

supaya menghindar dari permasalahan sebab karyawan menganggap sesuatu yang baru sebagai suatu 

permasalahan. Perihal yang bisa memicu adanya job crafting ialah adanya inisiasi serta rasa kemauan 

dari dirinya dengan sikap proaktif supaya pekerjaan yang dilakukanya bisa semakin menarik dan 

menjadi berarti (Rodam & Husna, 2022). Penelitian dari Tims et al. (2014) mengemukakan bahwasanya 

self efficacy berpengaruh positif pada job crafting perihal ini didasari dengan karyawan dengan 

tingkatan self efficacy yang tinggi mempunyai tingkat kepercayaan diri dalam merubah pekerjaannya 

berdasarkan kemampuanya serta kebutuhan karyawan dalam berkerja. Perihal tersebut juga selaras 

dengan penelitian Saadi (2021) mengemukakan bahwasanya self efficacy berpengaruh positif pada job 

crafting, tingginya self efficacy menjadikan karyawan merasa percaya dalam menyelaraskan antara 

tuntutan pekerjaan dengan kemampuan kerjanya. 

H3 : Terdapat pengaruh positif self efficacy terhadap job crafting 

Model kepemimpinan yang melayani dapat memberi dampak positif bagi otonomi kerja karyawan, 

perihal tersebut tersebut menunjukan bahwasanya seorang pemimpin yang mau mendengar saran, 

memperhatikan, memerdulikan, memberdayakan serta selalu memotivasi karyawanya. Hal tersebut bisa 

membuat karyawan mberbuat secara optimal dalam menerapkan otonomi kerja serta membuat 

karyawan secara optimal meningkatkan kemampuan dalam mendesain pekerjaanya yang membuat 

karyawan dengan bebas dalam mengelola pekerjaanya sendiri (Triatmoko & Ahyar, 2023). Penelitian 

dari Khan et al. (2022) pada 680 pekerja perusahaan jasa di Negara Pakistan menunjukan bahwa servant 

leadership memengaruhi job crafting karyawan secara signifikan. Perolehan tersebut juga selaras 

dengan perolehan penelitian dari Mahendri et al. (2022) bahwa servant leadership berpengaruh positif 

signifikan pada job crafting. 

H4 : Terdapat pengaruh positif servant leadership terhadap job crafting 

Job crafting merupakan sebuah perubahan yang dilaksanakan karyawan supaya menyeimbangkan 

antara tuntutan pekerjaanya dan sumber daya pekerjaan dengan kemampuan yang dimiliki oleh 

karyawan dan juga kebutuhanya (Tims et al., 2012). Job crafting pada karyawan dapat meningkatkan 

variasi pekerjaan yang memiliki dampak pada berbagai interaksi terjadi yang bisa menimbulkan 

perilaku organizational citizenship behavior pada karyawan (Tims et al., 2015). Shusha (2014) 

mengemukakan bahwasanya tingginya job crafting yang dilaksanakan karyawan bisa meningkatkan 

organizational citizenship behavior didalam perusahaan misalnya karyawan taat pada aturan 

perusahaan serta menjaga sumber daya. Job crafting karyawan dilakukan dengan dengan cara 

mengubah aspek pekerjaanya, misalnya caranya melaksanakan interaksi bersama sesama pekerja atau 

pimpinan di tempat kerja terkait dengan meminta saran atau bantuan dalam menyelesaikan pekerjaan. 

Selain itu, interaksi antar karyawan bisa memunculkan organizational citizenship behavior ( Saadi, 

2021).  

H5 : Terdapat pengaruh positif job crafting terhadap organizational citizenship behavior 

Self efficacy adalah sebuah kepercayaan seseorang pada kompetensi didalam dirinya disaat 

menuntaskan suatu tuntutan dari pekerjaan dengan memanfaatkan sumber daya emosional dan juga 

seluruh tindakan yang dibutuhkan (Carter et al., 2018). Karyawan dengan tingkatan self efficacy tinggi 

dapat menjadikan karyawan semakin percaya diri untuk merubah pekerjaanya (Tims et al., 2014). 

Penelitian dari Ingusci et al. (2019) yang dilaksanakan terhadap 361 karyawan di perusahaan yang 

berbeda di italia menemukan bahwa job crafting dapat memediasi hubungan antara self efficacy dan 

organizational citizenship behavior. Hal yang berbeda ditemukan pada penelitian Saadi (2021) bahwa 
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job crafting tidak bisa memediasi pengaruh self efficacy pada organizational citizenship behavior, hal 

ini didasari pelaksanaan job crafting pada karyawan yang sifatnya personal dimana masih dialami 

individu itu sendiri tidak memengaruhi karyawan yang lainnya, perusahaan juga dirasa masih belum 

mendukung pelaksanaan job crafting sehingga perubahan yang dilaksanakan oleh karyawan dirasa 

belum maksimal.  

H6 : Job crafting memediasi pengaruh self efficacy terhadap organizational citizenship behavior 

Model kepemimpinan yang melayani dapat berkontribusi positif kepada job crafting. Perihal tersebut 

memiliki arti bahwasanya pemimpin yang memiliki sikap mendengarkan saran dari bawahan, 

memerhatikan bawahanya, peduli terhadap bawahanya, memberdayakan bawahanya dan dapat 

memotivasi bawahanya dapat meningkatkan kemampuan seorang bawahan atau karyawanya dalam 

mendesain ulang pekerjaan sesuai dengan inisiatif mereka (Triatmoko & Ahyar 2023). Karyawan 

melaksanakan job crafting dengan mengubah aspek kerjanya, misalnya cara karyawan saling 

berinteraksi dengan rekan kerjanya atau pemimpin yang ada untuk mendapatkan arahan atau membantu 

menyelesaikan permasalahan yang dihadapi dalam pekerjaan, interaksi karyawan yang bisa 

menimbulkan perilaku organizational citizenship behavior pada karyawan (Saadi 2021). Penelitian dari 

Jaya (2022) pada karyawan PT. Indomacro Prismatama menemukan bahwa seorang manajer 

mempunyai rasa kepercayaan tersendiri untuk karyawanya supaya semakin mandiri serta bisa dijadikan 

sosok yang memiliki kualitas saat berkerja dan diharuskan mengembangkan kearah yang lebih tinggi 

misalnya perilaku organizational citizenship behavior. Pada penelitian yang sama ditemukan 

bahwasanya servant leadership berpengaruh signifikan pada organizational citizenship behavior 

melalui job crafting.   

H7 :  Job crafting memediasi pengaruh servant leadership terhadap organizational citizenship 

behavior 

   

Sumber: diolah penulis (2024) 
Gambar 2. KERANGKA KONSEPTUAL 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini merupakan jenis penelitian kuantitatif dengan mempergunakan metode probability 

sampling melalui metode proportionate stratified random sampling sebagai metode untuk memperoleh 

sampel. proportionate stratified random sampling merupakan teknik yang digunakan bilamana didalam 

populasi terdapat anggota yang tidak homogen dan berstrata proporsional (Sugiyono, 2019). Sampel 

pada penelitian ini sebanyak 136 karyawan Direktorat Pelayanan PDAM Kota Surabaya. Survey 

dilakukan dengan menggunakan kuisioner online berskala likert 5 poin. Teknik analisis data yang 
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digunakan menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) dengan menggunakan software AMOS 

24.  

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Karakteristik Responden 

Pada penelitian ini, kuesioner diberikan kepada 136 karyawan, hasil penelitian menunjukan bahwa 

jumlah responden berjenis kelamin laki laki sebanyak 110 orang (81 %) sedangkan yang berjenis 

kelamin perempuan sebanyak 26 orang (19%). Karyawan berusia 20 – 30 tahun sebanyak 20 orang 

(15%), berusia 30 – 45 tahun sebanyak 57 orang 942%) dan berusia diatas 45 tahun sebanyak 59 (43%). 

Dapat disimpulkan bahwa responden berusia diatas 45 tahun menjadi responden dengan jumlah 

terbanyak pada penelitian ini. responden dengan pendidikan terakhir SMA/SMK sebanyak 68 orang 

(50%), responden dengan pendidikan terakhir D3 sebanyak 8 orang (6%) dan responden dengan 

pendidikan terakhir S1 sebanyak 60 orang (44%). Dapat disimpulkan bahwa responden dengan 

pendidikan terakhir SMA/SMK menjadi responden terbanyak pada penelitian ini.  

Hasil Uji Validitas 

Teknik convergent validity yang digunakan pada penelitian ini menggunakan kriteria berdasarkan nilai 

factor loading yang harus memiliki nilai diatas 0,500 agar dapat dinyatakan valid. Berdasarkan 

pengujian ditemui beberapa item pernyataan yang tidak masuk dalam kategori valid karena memiliki 

nilai loading factor dibawah 0,500 yaitu diantaranya SL 8, JC 4, JC 7, OCB 8, OCB 10 sehingga item 

tersebut harus dihapus agar dapat dilanjutkan ke tahap pengujian selanjutnya.  

Hasil Uji Reliabilitas  

Uji Reliabilitas pada penelitian ini menggunakan nilai construct reliability yang besarnya harus di atas 

0,700 dengan kategori baik, namun rentang nilai 0,600 – 0,700 masih dapat diterima dengan syarat nilai 

validitas baik. Berdasarkan hasil pengujian diketahui bahwa nilai C.R. dari setiap variabel telah 

memenuhi syarat.  

Hasil Uji Normalitas Data 

Kriteria yang digunakan untuk mengukur normalitas data dalam penelitian ini yaitu nilai c.r. skewness 

dan nilai c.r. kurtosis yang berada pada kisaran +2,58 hingga -2,58. Berdasarkan hasil pengujian secara 

multivariate didapati bahwa nilai normalitas multivariate berada diluar nilai kriteria normalitas, dengan 

besaran nilai 3,169. Namun menurut Ghozali (2017) Penyimpangan pada normalitas data dapat diteliti 

kembali dengan menggunakan teknik bootstrapping untuk melaksanakan resampling. Nilai P dari 

bollen-stine bootstrap harus > 0,05, bilamana nilai P memenuhi kriteria maka pengujian dapat 

dilanjutkan ke pengujian selanjutnya.  

 
Sumber: Output SEM AMOS, 2024 

Gambar 3. UJI BOLLEN-STINE BOOTSTRAP 

Hasil uji menunjukan bahwa nilai p = 0,727 yang menandakan bahwa uji tahap selanjutnya bisa 

dilaksanakan. 

Hasil Evaluasi Outlier  

Multivariate outliers dilakukan melalui penggunaan kriteria Mahalanobis Distance pada tingkat p 

dalam penelitian ini menggunakan pernyataan sebanyak 34, dalam menghitung mahalanobis distance 

berdasarkan nilai chisquare pada derajat bebas sebesar 34 (jumlah pernyataan) pada tingkat p<0.001 

ialah χ2(34.0,001) = 65,247, sehingga dalam pengolahanya didapatkan nilai Malanhobis Distance 
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sebesar 65,247. Berdasarkan hasil output AMOS 24 didapati hasil menunjukkan bahwa data jarak 

Mahalanobis tertinggi yaitu sebesar 58,353 yang mana nilai tersebut masih di bawah batas maksimum 

Multivariate Outlier yang nilainya sebesar 65,247.  

Hasil Uji Kelayakan Model  

Tabel 1.  

HASIL UJI GOODNESS OF FIT  

Ukuran Cut of Values Hasil Keterangan 

X2 Lebih kecil lebih baik 376.266  

Significance Probability (p) ≥0.05 0.414 Good fit 

RMSEA  0.08 0.010 Good fit 

GFI ≥ 0.90 0.852 Marginal fit 

AGFI ≥ 0.90 0.826 Marginal fit 

CMIN/DF  2.00 1.014 Good fit 

TLI ≥ 0.95 0.997 Good fit 

CFI ≥ 0.95 0.997 Good fit 

Sumber: Output SEM AMOS, 2024 

Pada penelitian ini menggunakan 8 kriteria goodness of fit yang dimana terdapat 2 kriteria yang tidak 

memenuhi syarat atau marginal fit yaitu GFI dengan nilai 0.852 dan AGFI dengan nilai 0.826. Uji 

kelayakan terserbut dapat diterima dikarenakan 6 dari 8 kriteria goodness of fit lolos dalam uji kelayakan 

model.  

 
Sumber: Output AMOS 24 (diolah oleh penulis)  

Gambar 4. DIAGRAM AMOS  

Hasil Uji Hipotesis  

Dalam penelitian ini menggunakan kriteria nilai critical ratio yang lebih besar atau sama dengan 1,96 

(CR≥1,96) dan nilai P<0,05 agar variabel eksogen dinyatakan berpengaruh terhadap variabel endogen. 

Kemudian untuk mengetahui hubungan yang sejalan atau searah dan hubungan yang berlawanan arah, 

maka dapat dilihat pada nilai estimate, bila nilai estimate positif maka menunjukan hubungan yang 

sejalan atau searah, sedangkan nilai estimate negatif menunjukan hubungan berlawanan arah.  
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Tabel 2.  

 HASIL UJI HIPOTESIS  

 Estimate S.E. C.R. P. 

SE → OCB ,281 ,155 2,715 ,003 

SL → OCB ,117 ,092 1,878 ,087 

SE → JC ,317 ,113 3,049 ,004 

SL → JC ,258 ,069 2,632 ,009 

JC → OCB ,216 ,144 2,077 ,049 

SE→JC→OCB ,069   ,025 

SL→JC→OCB ,056   ,026 

 Sumber : Output SEM AMOS, 2024 

Berdasarkan table 2, H1 diterima karena nilai CR sebesar 2,715 (>1,96), dengan nilai P sebesar 0,003 

(<0,05) artinya self efficacy memiliki pengaruh signifikan terhadap organizational citizenship behavior. 

H2 ditolak karena nilai CR sebesar 1,878 (<1,96), dengan nilai P sebesar 0,087 (>0,05) artinya servant 

leadership tidak berpengaruh terhadap organizational citizenship behavior. H3 diterima karena nilai 

CR sebesar 3,049 (>1,96), dengan nilai P sebesar 0,004 (<0,05) artinya self efficacy memiliki pengaruh 

secara signifikan terhadap job crafting. H4 diterima karena nilai CR sebesar 2, 632 (>1,96), dengan 

nilai P sebesar 0,009 (<0,05) artinya servant leadership memiliki pengaruh secara signifikan terhadap 

job crafting. H5 diterima karena nilai CR sebesar 2,077 (>1,96), dengan nilai P sebesar 0,049 (<0,05) 

artinya job crafting memiliki pengaruh secara signifikan terhadap organizational citizenship behavior. 

H6 diterima karena nilai P 0,025 (<0,05) artinya job crafting mampu memediasi hubungan pengaruh 

antara self efficacy terhadap organizational citizenship behavior. H7 diterima karena nilai P 0,026 

(<0,05) artinya artinya job crafting mampu memediasi hubungan pengaruh antara servant leadership 

terhadap organizational citizenship behavior.  

Hasil Uji Koefisien Determinasi   

Tabel 3.  

UJI SQUARED MULTIPLE CORRELATION 

Variabel Estimate 

Job Crafting     ,203 

Organizational Citizenship Behavior  ,249 

    Sumber: Output SEM AMOS, 2024  

Hasil uji pada SEM AMOS 24 menghasilkan nilai dari squared multiple correlation pada job crafting 

sebesar 0,203 yang berarti pengaruh self efficacy dan servant leadership terhadap job crafting sebesar 

20,3 % sedangkan pengaruh self efficacy, servant leadership dan job crafting terhadap organizational 

citizenship behavior sebesar 24,9 %.  

Pengaruh Self Efficacy terhadap Organizational Citizenship Behavior  

Hasil penelitian menunjukan bahwa self efficacy berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

organizational citizenship behavior. H1 diterima. Berdasarkan hasil observasi dan wawancara Pada 

praktik yang terjadi pada salah satu karyawan bagian pelayanan, para karyawan menghadapi pekerjaan 

sehari-hari secara berulang walaupun dengan model permasalahan yang berbeda, baik pekerjaan dalam 

menyelesaikan permasalahan yang bersifat teknis (pendistribusian air, pelayanan pelanggan) serta 

karyawan yang menghadapi pekerjaan bersifat non teknis (hubungan pelanggan, penertiban) sehingga 

karyawan beranggapan bahwa pekerjaan yang dilakukan telah sesuai dengan kemampuan yang ada pada 

diri karyawan sehingga timbulah rasa keyakinan dari diri karyawan dalam menghadapi pekerjaanya. 

Salah satu praktik yang terjadi di lapangan yaitu ketika terdapat suatu proyek dalam pembenahan sistem 

distribusi air di suatu titik maka karyawan yang telah menyelesaikan pekerjaanya tergerak untuk 

membantu dalam menyelesaikan proyek yang masih belum usai walaupun hal tersebut bukan tanggung 
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jawab utamanya. Hal ini dapat timbul karena didasari rasa keyakinan karyawan dalam menghadapi 

pekerjaanya sehingga dengan perasaan yakin karyawan dapat membantu rekan kerja yang 

membutuhkan bantuan. Kontribusi tersebut dapat membuat penyelesaian pekerjaan bagian pelayanan 

menjadi lebih cepat teratasi. Penelitian ini sejalan dengan penelitian Dalimunthe & Iwan (2020) Dewi 

& Sudibya (2016) yang menyatakan self efficacy berpengaruh positif terhadap organizational 

citizenship behavior.  

Pengaruh Servant Leadership terhadap Organizational Citizenship Behavior 

Hasil penelitian menunjukan bahwa servant leadership tidak berpengaruh terhadap organizational 

citizenship behavior. H2 ditolak, terdapat faktor lain yang memengaruhi organizational citizenship 

behavior pada karyawan PDAM Kota Surabaya, pada praktiknya terdapat suatu hal yang sangat vital 

bagi karyawan dalam berkerja yaitu teamwork atau kerja sama antar karyawan dalam menghadapi 

pekerjaan. Dalam berkerja karyawan menghadapi beban pekerjaan yang beragam, beban kerja yang 

dihadapi oleh tim lapangan tentunya memiliki beban kerja yang cukup berat dikarenakan kasus 

permasalahan yang dihadapi oleh karyawan cukup berdampak terhadap pelayanan PDAM Kota 

Surabaya terhadap pelanggan. Karyawan dalam menghadapi hal tersebut tentunya menerapkan kerja 

sama agar pekerjaan dan permasalahan yang dihadapi dapat teratasi dengan cepat dan baik. Hasil 

penelitian ini sejalan dengan penelitian Puspasari (2023) dan Prabowo & Roy (2013) yang menyatakan 

servant leadership tidak berpengaruh terhadap organizational citizenship behavior.  

Pengaruh Self Efficacy terhadap Job Crafting   

Hasil penelitian menunjukan bahwa self efficacy berpengaruh positif dan signifikan terhadap job 

crafting. H3 diterima, berdasarkan praktik di lapangan dalam berkerja pada salah satu karyawan PDAM 

Kota Surabaya Bagian Pelayanan tingkatan self efficacy membuat karyawan memiliki rasa kepercayaan 

dalam melakukan penyeimbangan antara tuntutan dalam berkerja dengan kemampuan yang 

dimilikinya. Karyawan memiliki keyakinan dalam menyelesaikan pekerjaan sesuai dengan kemampuan 

dengan hasil yang ingin dicapai serta hal tersebut dapat membuat mereka mengembangkan 

kemampuanya. Hal ini terjadi pada saat penyelesaian pekerjaan dilapangan yang dimana ketika 

karyawan menemui permasalahan dalam mengatasi problem kebocoran pipa, gangguan aliran air akibat 

adanya gangguan panel pada IPAM (Instalasi Pengolahan Air Minum) membuat karyawan harus 

berupaya menggunakan kemampuan yang dimilikinya secara optimal dan mengambangkan diri dengan 

memahami cara mengatasi permasalahan yang timbul kepada karyawan yang telah berpengalaman 

supaya keberlangsungan pelayanan PDAM Kota Surabaya kepada konsumen berjalan dengan baik. 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian (Kanten, 2014) & (Saadi, 2021) yang menyatakan self efficacy 

berpengaruh terhadap organizational citizenship behavior.  

Pengaruh Servant Leadership terhadap Job Crafting 

Hasil penelitian menunjukan servant leadership berpengaruh positif dan signifikan terhadap job 

crafting. H4 diterima, pada praktiknya pemimpin yang ada di bagian pelayanan menerapkan diskusi 

dengan staff dalam penyelesain masalah serta pandangan kedepan terkait pelayanan perusahaan dengan 

karyawan dalam berkerja. Hal ini memicu karyawan untuk mempergunakan kemampuannya dengan 

maksimal yang masuk kedalam salah satu indikator job crafting yaitu increasing structural job 

resources. Perihal tersebut dapat terjadi bilamana terdapat kasus permasalahan pada sistem 

pendistribusian air kepada konsumen yang membuat seorang pemimpin mengajak berdiskusi karyawan 

yang menyelesaikan permasalahan tersebut tentang bagaimana rencana pengembangan di masa yang 

akan datang terkait sistem pendistribusian, cara mengatasi permasalahan yang timbul dan bagaimana 

cara agar meminimalisir keluhan dari konsumen agar keberlangsungan pelayanan PDAM Kota 

Surabaya menjadi lebih mutakhir, efektif, dan efisien. Penelitian ini sejalan dengan penelitian Khan et 

al. (2022) dan Mahendri et al. (2022) yang menyatakan servant leadership berpengaruh signifikan 

terhadap job crafting.  
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Pengaruh Job Crafting terhadap Organizational Citizenship Behavior  

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa job crafting berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

organizational citizenship behavior . H5 diterima, pada karyawan bagian pelayanan subdit komersial 

dan hubungan pelanggan para karyawan menjadi garda terdepan bagi perusahaan dalam menerima 

aduan dari konsumen. Dalam praktiknya ketika menerima aduan dari konsumen, karyawan akan 

berusaha untuk membuat konsumen merasa puas atas jawaban yang diterima. Agar bisa memenuhi 

target tersebut, karyawan yang menerima pengaduan konsumen akan mengembangkan diri terkait 

pengetahuan permasalahan konsumen yang diterima, memahami teknik komunikasi dalam pelayanan 

dan memahami proses mengelola complain, dalam proses tersebut karyawan tidak hanya menunggu 

pelatihan yang diberikan oleh PDAM Kota Surabaya, namun karyawan dapat memanfaatkan 

pengalaman diri sendiri karyawan ataupun pengalaman rekan kerja. Setelah memberikan laporan aduan 

kepada bagian pelayanan wilayah, karyawan subdit hubungan pelanggan juga membantu memberikan 

informasi terkait permasalahan yang ada hal ini berdasarkan model kasus atau permasalahan yang 

sebelumnya sudah pernah terjadi. Karyawan yang bertugas untuk melaksanakan perbaikan akan 

menjadi terbantu dalam penyelesaian permasalahan dikarenakan penemuan jalan keluar permasalahan 

cepat ditemukan. Penelitian ini sejalan dengan penelitian Saadi (2021) dan Riyanto & Helmy (2020) 

yang menyatakan job crafting berpengaruh signifikan terhadap organizational citizenship behavior.  

Pengaruh Self Efficacy Terhadap Organizational Citizenship Behavior melalui Job Crafting  

Hasil penelitian menunjukan bahwa job crafting mampu memediasi hubungan pengaruh antara self 

efficacy terhadap organizational citizenship behavior . H6 diterima, dalam menghadapi timbulnya 

berbagai kompleksitas pekerjaan yang dihadapi, selain merasa yakin dapat menyelesaikan pekerjaan 

yang dihadapi karyawan akan berupaya untuk mengembangkan kemampuanya serta menggunakan 

kemampuan yang dimilikinya secara optimal agar dapat menyesuaikan antara job demands dengan 

kemampuan diri karyawan serta melaksanakan pekerjaanya dengan baik. Ketika karyawan 

mengembangkan kemampuanya, karyawan akan memanfaatkan hubunganya dengan rekan kerja untuk 

meningkatkan kemampuanya salah satunya dengan cara ikut menyelesaikan tugas rekan kerja agar 

pengalaman dan kemampuan bertambah. Penelitian ini sejalan dengan penelitian Ingusci et al. (2019) 

yang menyatakan job crafting mampu memediasi pengaruh antara self efficacy terhadap organizational 

citizenship behavior.  

Pengaruh Servant Leadership Terhadap Organizational Citizenship Behavior melalui Job Crafting 

Hasil penelitian menunjukan bahwa job crafting mampu memediasi pengaruh antara servant leadership 

terhadap organizational citizenship behavior . H7 diterima, Ketika pemimpin di PDAM Kota Surabaya 

berinisiatif untuk memperlakukan bawahanya seperti rekan kerja sendiri dengan menunjukan perhatian, 

memberdayakan bawahan, memberikan kepercayaan serta mengajak karyawan berkontribusi untuk 

keberlangsungan perusahaan kedepanya maka ketika melaksanakan pekerjaan yang sangat kompleks di 

lapangan yang sering menguras tenaga dan pikiran karyawan, karyawan akan berupaya untuk 

menyesuaikan pekerjaan yang dihadapi dengan kemampuan yang dimilikinya. Hal ini bisa tumbuh dari 

perasaaan karyawan yang merasa dibutuhkan sehingga dalam penanganan permasalahan dapat berjalan 

dengan baik. Dengan karyawan yang menggunakan kemampuan secara optimal dalam menyesuaikan 

tuntutan pekerjaan dengan job resources berdampak pada rasa kepedulian karyawan terhadap bagian 

pelayanan dengan saling membantu antar rekan kerja. Tujuan utama dari semua hal tersebut ialah dapat 

membuat pelanggan PDAM Kota Surabaya merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh 

perusahaan. Penelitian ini sejalan dengan penelitian Jaya (2022) yang menyatakan job crafting 

memediasi pengaruh antara servamt leadership dengan organizational citizenship behavior.  

KESIMPULAN  

Kesimpulan yang dapat ditarik dari penelitian ini adalah self efficacy berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap organizational citizenship behavior. Servant leadership berpengaruh positif dan tidak 

signifikan terhadap organizational citizenship behavior. Self efficacy berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap job crafting. Servant leadership berpengaruh positif dan signifikan terhadap job crafting. Job 

crafting berpengaruh positif dan signifikan terhadap organizational citizenship behavior. Job crafting 

mampu memediasi pengaruh antara self efficacy terhadap organizational citizenship behavior. Job 
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crafting mampu memediasi pengaruh antara servant leadership dengan organizational citizenship 

behavior. Penelitian ini menggunakan sampel karyawan PDAM Kota Surabaya Divisi Pelayanan hal 

ini menjadikan keterbatasan dari penelitian ini sehingga untuk peneliti selanjutnya dapat 

mengembangkan cakupan penelitian pad PDAM Kota Surabaya. Penelitian selanjutnya dapat 

melibatkan variabel teamrowk, job satisfaction, transformasional leadership serta dapat dilakukan pada 

direktorat/bagian yang berbeda.  

PDAM Kota Surabaya merupakan suatu perusahaan yang memiliki peran vital bagi pelangganya. 

Proses dalam melayani pelanggan sejatinya membutuhkan kerjasama yang baik antar lini karyawan 

guna menghasilkan kinerja yang optimal sehingga pelanggan dapat merasa puas akan pelayanan PDAM 

Kota Surabaya. Beban atau kasus yang dihadapi oleh karyawan pada praktiknya dapat diatasi dengan 

penerapan job crafting yang baik oleh karyawan. Pelatihan terkait job crafting pada karyawan dapat 

membantu perusahaan dalam melayani pelanggan. Hal ini berdampak terhadap tingkatan 

organizational citizenship behavior karyawan sehingga efek dari hal tersebut mampu membantu PDAM 

Kota Surabaya untuk melayani pelanggan dengan baik.  
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