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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh hubungan antara efikasi diri
terhadap kualitas layanan dan menguji peran Organizational citizenship behavior sebagai mediator
antara efikasi diri dan kualitas layanan di perguruan tinggi swasta. penelitian ini menggunakan
desain penelitian kuantitatif dengan melakukan survei dan kuesioner sebagai instrumen penelitian.
Unit analisis dalam penelitian ini adalah perguruan tinggi swasta. Teknik pengambilan sampel
adalah non random sampling dan menggunakan teknik accidental sampling dengan jumlah sampel
85 orang. Teknik analisis data yang digunakan dengan pendekatan SEM-PLS untuk menguji
hipotesis. Hasil analisis data menunjukkan bahwa efikasi diri berpengaruh positif dan signifikan
terhadap OCB dan kualitas layanan dan OCB berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap
kualitas layanan. Hasil dari mediasi menyatakan bahwa OCB berpengarh positif tetapi tidak
signifikan. Perguruan tinggi perlu mempertimbangkan aspek-aspek yang berkaitan dengan kualitas
layanan yaitu efikasi diri dan perilaku kewargaan organisasi. sehingga kontribusi mereka dapat
dilihat dalam meningkatkan kualitas layanan secara keseluruhan. Evaluasi berkala terhadap
kualitas layanan dan peningkatan dukungan dan sumber daya bagi dosen juga penting untuk
diketahui dan perguruan tinggi perlu fokus pada pengembangan efikasi diri dosen melalui program
pelatihan dan pengembangan yang tepat. Dukungan dan fasilitas yang memadai harus disediakan
untuk meningkatkan efikasi diri-dosen dan manajemen harus mendorong partisipasi aktif dosen
dalam OCB, seperti berkolaborasi dengan sesama dosen, memberikan dukungan kepada
mahasiswa, dan berkontribusi pada pengembangan kurikulum perguruan tinggi dan program
akademik sehingga dapat meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan oleh dosen kepada
mahasiswa dan pihak terkait lainnya.

Kata kunci: Efikasi Diri, Organizational citizenship behavior, Kualitas layanan



Abstract

This study aims to determine and analyze the effect of the relationship between self-efficacy on
service quality and examine the role of Organizational citizenship behavior as a mediator between
self-efficacy and service quality in private universities. This research uses a quantitative research
design by conducting surveys and questionnaires as research instruments. The unit of analysis in
this study is a private university. The sampling technique was non-random sampling and using
accidental sampling technique with a total sample of 85 people. The data analysis technique used
is the SEM-PLS approach to test the hypothesis. The results of the data analysis show that self-
efficacy has a positive and significant effect on OCB and service quality and OCB have a positive
but not significant effect on service quality. The results of the mediation stated that OCB had a
positive but not significant effect. Universities need to consider aspects related to service quality,
namely self-efficacy and organizational citizenship behavior. so that their contribution can be seen
in improving the overall- service quality. Periodic evaluation of service quality and increased
support and resources for lecturers is also important to know and higher education institutions
need to focus on developing lecturer self-efficacy through appropriate training and development
programs. Adequate support-and facilities must be provided to increase lecturer self-efficacy and
management must encourage active participation of lecturers in OCB, such as collaborating with
fellow lecturers, providing support to students, and contributing to the development of higher
education curriculum and academic programs so as to improve the quality of services provided by
lecturers to students and other related parties.

Keywords: Self-efficacy, Organizational citizenship behavior, Service quality
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