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Abstrak 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran servant leadership dalam 

meningkatkan kinerja SDM melalui role ambiguity dan emotional stability, dengan 

religiusitas sebagai variabel moderasi pada KPPBC TMP A Semarang. Penelitian 

ini menggunakan pendekatan eksplanatori (explanatory research) dengan populasi 

seluruh pegawai KPPBC TMP A Semarang sebanyak 203 orang. Karena jumlah 

populasi yang terbatas, metode pengambilan sampel yang digunakan adalah sensus, 

sehingga seluruh populasi dijadikan sampel penelitian. 

Data yang digunakan terdiri dari data primer dan data sekunder. Data primer 

diperoleh melalui kuesioner yang berisi pertanyaan tertutup dan terbuka, sementara 

data sekunder dikumpulkan dari sumber internal KPPBC TMP A Semarang untuk 

mendukung analisis lebih lanjut. Skala pengukuran yang digunakan adalah Likert 

scale dengan rentang 1 hingga 5, di mana 1 menunjukkan "sangat tidak setuju" dan 

5 menunjukkan "sangat setuju". Analisis data dilakukan menggunakan model 

persamaan struktural dengan pendekatan Partial Least Square (PLS). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari enam hipotesis yang diuji, lima 

diterima dan satu ditolak. Servant leadership berpengaruh negatif dan signifikan 

terhadap role ambiguity, serta berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

emotional stability. Selain itu, role ambiguity berdampak negatif dan signifikan 

terhadap kinerja SDM, sedangkan emotional stability memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap kinerja SDM. Sementara itu, religiusitas tidak berperan 

signifikan sebagai moderator dalam hubungan antara role ambiguity dan kinerja 

SDM, tetapi memperkuat pengaruh emotional stability terhadap kinerja SDM. 

 

Kata kunci: Servant leadership; role ambiguity; emotional stability; religiusitas; 

kinerja SDM
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Abstract 

This study aims to analyze the role of servant leadership in improving human 

resource performance through role ambiguity and emotional stability, with 

religiosity as a moderating variable at KPPBC TMP A Semarang. The research 

adopts an explanatory approach, with a population consisting of all 203 employees 

of KPPBC TMP A Semarang. Given the limited population size, the sampling 

technique used is a census, meaning that the entire population is included as the 

research sample. 

The data used consists of primary and secondary data. Primary data were 

obtained through questionnaires containing both closed and open-ended questions, 

while secondary data were collected from internal sources at KPPBC TMP A 

Semarang to support further analysis. The measurement scale used is the Likert 

scale, ranging from 1 to 5, where 1 indicates "strongly disagree" and 5 indicates 

"strongly agree." Data analysis was conducted using structural equation modeling 

with the Partial Least Square (PLS) approach. 

The results show that out of six tested hypotheses, five were accepted, and one 

was rejected. Servant leadership has a significant negative effect on role ambiguity 

and a significant positive effect on emotional stability. Additionally, role ambiguity 

negatively and significantly impacts human resource performance, while emotional 

stability positively and significantly influences human resource performance. 

Meanwhile, religiosity does not play a significant role as a moderator in the 

relationship between role ambiguity and human resource performance but 

strengthens the influence of emotional stability on human resource performance. 

 

Keywords: Servant leadership; role ambiguity; emotional stability; religiosity; 

human resource performance. 
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BAB I    

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan teknologi informasi yang pesat di era globalisasi menuntut 

organisasi, termasuk instansi pemerintah, untuk beradaptasi, berinovasi, dan terus 

melakukan perbaikan demi tercapainya tujuan organisasi. Keberhasilan suatu 

organisasi ditentukan oleh sumber daya yang ada di dalamnya, dan aspek penting 

yang berperan aktif dalam mencapai tujuan organisasi adalah sumber daya manusia 

(SDM). Tujuan organisasi tidak akan terwujud tanpa peran aktif SDM meskipun 

sumber daya lain yang dimiliki oleh organisasi sudah begitu canggih. Organisasi 

perlu memperhatikan kompetensi SDM dalam bekerja agar dapat melaksanakan 

tugas dan tanggung jawab yang diberikan dengan baik. Organisasi juga perlu 

mengetahui apa saja yang dibutuhkan oleh SDM dalam bekerja agar mampu 

melaksanakan tugasnya dengan efektif dan efisien, sehingga diharapkan kinerja 

organisasi juga akan baik. Oleh karena itu, setiap organisasi harus berupaya 

meningkatkan kinerja SDM agar tujuan organisasi tercapai (Goni et al., 2021) 

sebagaimana juga dikutip oleh (Mertayasa & Wijaya, 2023). 

Kinerja SDM adalah hasil atau prestasi kerja karyawan yang dinilai dari 

kualitas dan kuantitas berdasarkan standar organisasi. Kinerja optimal adalah 

kinerja yang sesuai dengan standar dan mendukung tercapainya tujuan organisasi 

(Swasti et al., 2022). Peningkatan kinerja SDM akan membawa kemajuan bagi 
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organisasi, membantu bertahan dalam persaingan lingkungan bisnis yang tidak 

stabil. Menurut Zulkifli (2022) kinerja adalah manifestasi pekerjaan yang dilakukan 

oleh pegawai dan digunakan untuk mengevaluasi mereka dalam organisasi. 

Kepemimpinan juga menjadi faktor yang menjadi topik utama dalam studi 

para peneliti dan praktisi. Hal ini karena kepemimpinan merupakan faktor yang 

secara langsung memengaruhi kinerja individu dan organisasi (R. K. T. Greenleaf, 

1998). Terutama pada sektor publik di mana kegiatan yang terkait layanan sangat 

signifikan, diperlukan kepemimpinan yang mampu mengakomodasi bisnis dengan 

inti layanan. Pelayanan merupakan inti dari servant leadership dan memiliki ajaran 

moral yang penting (Khan et al., 2022).  

Servant leadership berperan penting dalam meningkatkan kinerja karyawan 

melalui pendekatan kepemimpinan yang mengutamakan pelayanan dan kepedulian 

terhadap kebutuhan serta perkembangan individu dalam organisasi (Mahon, 2021). 

Dengan fokus pada pemberdayaan, empati, dan dukungan, servant leadership 

menciptakan lingkungan kerja yang mendorong karyawan untuk merasa dihargai 

dan termotivasi, yang pada akhirnya meningkatkan produktivitas dan komitmen 

mereka (Waddell, 2020). Pemimpin yang berperan sebagai servant leader tidak 

hanya menjadi panutan dalam etika dan nilai organisasi, tetapi juga membangun 

kepercayaan dan hubungan yang erat dengan tim, yang berdampak pada 

peningkatan kinerja secara keseluruhan melalui keterlibatan aktif, inovasi, dan 

inisiatif yang lebih tinggi dari karyawan (Eva et al., 2019). 

Tidak semua dimensi dari servant leadership memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kinerja SDM (Sarwar et al., 2021). Hasil penelitian 
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menunjukkan bahwa servant leadership berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kinerja karyawan (Ekhsan & Aziz, 2021). Melalui analisis regresi, 

ditemukan bahwa servant leadership adalah prediktor proaktif bagi kinerja 

karyawan (Abbas et al., 2020a). Namun, penelitian lain menyatakan sebaliknya 

bahwa servant leadership tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap kinerja 

karyawan (Sihombing et al., 2018). Perbedaan hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa masih ada celah peneltian yang menarik untuk diteliti. Sehingga dalam 

penelitian ini ambiguitas peran dan stabilitas emosi (emotional stability) diajukan 

sebagai pemediasi.  

Ambiguitas peran (role ambiguity) adalah kondisi di mana SDM mengalami 

ketidakjelasan mengenai tugas, tanggung jawab, atau harapan yang terkait dengan 

peran mereka dalam menjalankan tugas-tugas (Shin et al., 2020). Ketidakjelasan ini 

bisa disebabkan oleh berbagai faktor seperti kebijakan yang tidak konsisten, 

perubahan regulasi, kurangnya umpan balik terkait kinerja, dan komunikasi yang 

tidak efektif antara atasan dan bawahan. SDM dapat mengalami ketidakjelasan 

peran jika mereka merasa tidak mendapatkan kejelasan mengenai harapan 

pekerjaan, seperti kekurangan informasi yang diperlukan untuk menyelesaikan 

tugas atau ketidakjelasan mengenai tugas-tugas yang harus dilakukan dalam 

pekerjaan tersebut (Plimmer et al., 2023). Hal ini dapat berdampak negatif pada 

kinerja SDM karena mereka mungkin mengalami kesulitan dalam menentukan 

prioritas, membuat keputusan, atau menyelesaikan tugas-tugas yang diharapkan 

dengan efektif (Aziz et al., 2021).  
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Studi-studi yang berbeda memberikan hasil yang beragam mengenai 

pengaruh ambiguitas peran terhadap kinerja SDM. Natasya & Pujianto (2024) 

menemukan bahwa role ambiguity berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kinerja SDM. Hasil penelitian tersebut selaras dengan penelitian oleh Wulan et al., 

(2024) bahwa ambiguitas peran berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja 

SDM. Namun, penelitian oleh Peres & Maridjo (2024) menunjukkan bahwa 

ambiguitas peran secara langsung berdampak negatif terhadap kinerja SDM. Di sisi 

lain, Arif Andriansyah et al (2023) menemukan bahwa ambiguitas peran tidak 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kinerja SDM. Fadila & Rinjani (2022) 

menemukan bahwa ambiguitas peran mempengaruhi kinerja auditor di Kantor 

Akuntan Publik di Bekasi secara simultan, namun Aldoseri menemukan bahwa 

ambiguitas peran tidak berperan sebagai moderasi yang signifikan antara kepuasan 

kerja dan kinerja SDM. Selain itu, penelitian oleh Padmavathi (2023) dan (Pratiwi 

et al., 2024) menunjukkan bahwa ambiguitas peran memiliki dampak negatif dan 

signifikan terhadap kinerja SDM, menambah kompleksitas dalam pemahaman 

terhadap hubungan tersebut. 

Stabilitas emosional (emotional stability) juga mempengaruhi kinerja SDM. 

Stabilitas emosional, merujuk pada tingkat ketenangan, kepercayaan diri dan rasa 

aman seseorang (Chiang et al., 2019). Stabilitas emosional memberikan rasa 

ketenangan bagi seseorang dalam menghadapi dan memahami tantangan kehidupan 

(Vance, 2016). Kemampuan untuk menstabilkan emosi membantu organisasi 

membentuk persepsi SDM terhadap kenyataan, meningkatkan kemampuan untuk 

menilai, mengevaluasi, dan memahami realitas kehidupan atau menghadapi situasi 
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sulit (Cohrdes & Mauz, 2020). Rahmadani & Aulia Safrin (2023) meneliti tentang 

pengaruh faktor-faktor yang mempengaruhi stabilitas emosional seperti optimisme, 

empati, ketenangan, toleransi, dan kemandirian terhadap kinerja SDM, dan hasil 

penelitian menunjukkan bahwa stabilitas emosional berpengaruh positif terhadap 

kinerja SDM, artinya bahwa semakin baik tingkat stabilitas emosional SDM, maka 

akan meningkatkan kinerja SDM. 

Individu dengan tingkat religiusitas tinggi cenderung memiliki ketahanan 

emosional yang baik, memungkinkan mereka untuk menghadapi tantangan dan 

tekanan dengan lebih tenang dan terfokus (Dunbar, 2021). Religiusitas dapat 

meredam stres kerja melalui berbagai mekanisme, seperti memberikan dukungan 

emosional, meningkatkan ketahanan mental, dan menyediakan perspektif yang 

lebih luas terhadap masalah yang dihadapi (Holdcroft, 2006). Dukungan ini 

membantu individu untuk tetap tenang dan fokus, bahkan dalam situasi yang penuh 

tekanan, yang pada akhirnya berkontribusi pada peningkatan kesejahteraan dan 

kinerja mereka di tempat kerja (Abbas et al., 2020b). Religiusitas di tempat kerja 

juga diartikan sebagai pengakuan bahwa orang yang bekerja dalam suatu organisasi 

memiliki kehidupan batiniah yang tumbuh seiring dengan kebermaknaan pekerjaan 

bagi kehidupannya (Zahrah et al., 2016). 

Direktorat Jenderal Bea dan Cukai yang disingkat DJBC merupakan instansi 

pemerintah yang melayani masyarakat di bidang kepabeanan dan cukai. Itu artinya 

DJBC sebagai instansi pemerintah mempunyai tugas pokok disamping tugas dan 

fungsinya yang lain yaitu memberikan pelayanan kepada masyarakat. Instansi 

pemerintah menggunakan dana dari APBN/APBD yang sebagian besar bersumber 
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dari dana masyarakat dalam bentuk pajak yang dibayar oleh masyarakat. Oleh 

karena itu, instansi pemerintah harus bertanggung jawab sepenuhnya kepada 

masyarakat sebagai stakeholder. Bentuk pertanggungjawaban yang terbaik yang 

dapat dilakukan pemerintah kepada masyarakat adalah dengan memberikan 

pelayanan yang terbaik dan memuaskan masyarakat.  

Kinerja pelayanan publik dipengaruhi oleh banyak faktor di antaranya sistem 

dan prosedur pelayanan, pegawai dan petugas pelayanan, sarana prasarana kantor, 

layanan informasi, dan lain sebagainya. Oleh karena itu diperlukan sebuah alat 

untuk menilai secara komprehensif kinerja pelayanan tersebut. Salah satu media 

atau cara yang dapat ditempuh adalah dengan melakukan survei secara langsung 

dan menyeluruh kepada masyarakat yang menerima pelayanan publik dari instansi 

pemerintah terkait. Penilaian melalui survei tersebut penting untuk mengetahui 

tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan sehingga diharapkan 

dapat dijadikan masukan (feedback) bagi instansi pemberi layanan mengenai 

kinerja apa saja yang harus ditingkatkan guna memperbaiki pelayanan kepada 

masyarakat. Oleh karena itu, seluruh satuan kerja DJBC, termasuk KPPBC TMP A 

Semarang melaksanakan Survei Kepuasan Pengguna Jasa secara periodik 

(tahunan). Indeks Kepuasan Pengguna Jasa KPPBC TMP A Semarang Tahun 2023 

adalah 4,56 yang termasuk kategori Sangat Puas. Indeks tahun ini mengalami 

peningkatan sebesar 0,06 bila dibandingkan Indeks pada tahun 2022. Indeks 

Kepuasan Pengguna Jasa KPPBC Semarang Tahun 2024 dapat dilihat pada Tabel 

1.1. 
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Tabel 1.1. Indeks Kepuasan Pengguna Jasa KPPBC TMP A Semarang 

 

Sumber: Laporan Survei Kepuasan Pengguna Jasa Tahun 2023 

Berdasarkan Tabel 1.1. tentang Indeks Kepuasan Pengguna Jasa KPPBC 

TMP A Semarang, jika dibandingkan dengan Indeks tahun 2022, empat variabel 

yang dinilai dalam survei tahun 2023 mengalami peningkatan indeks dan 
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seluruhnya mendapatkan kategori Sangat Puas. Dari 21 (dua puluh satu) indikator 

yang dinilai, 17 (tujuh belas) indikator mendapatkan kategori Sangat Puas dan 4 

(empat) indikator mendapatkan kategori Puas. Dibandingkan dengan Indeks tahun 

2022, 18 (delapan belas) indikator mengalami peningkatan, 1 (satu) indikator tetap, 

dan 2 (dua) indikator mengalami penurunan Indeks.   

Berdasarkan hasil analisis Indeks Kepuasan Pengguna Jasa KPPBC TMP A 

Semarang, terdapat penurunan pada dua indikator dalam variabel Layanan 

Informasi jika dibandingkan dengan tahun 2022. Penurunan terjadi pada indikator 

Kejelasan Layanan Informasi sebesar 0,02 dan indikator Kemudahan Mendapatkan 

Informasi sebesar 0,01. Penurunan ini menunjukkan adanya tantangan dalam 

memastikan layanan informasi yang lebih efektif dan mudah diakses oleh pengguna 

jasa. Untuk mengatasi hal tersebut, diperlukan penelitian lebih mendalam terkait 

faktor-faktor yang memengaruhi kinerja sumber daya manusia (SDM) di KPPBC 

TMP A Semarang.  

 

1.2. Perumusan Permasalahan  

Dengan mempertimbangkan ketidakselarasan dalam penelitian yang ada 

(research gap) serta fenomena yang muncul, rumusan masalah dalam penelitian ini 

adalah “Bagaimana peran servant leadership dalam meningkatkan kinerja SDM 

melalui role ambiguity dan emotional stability dengan dimoderasi religiusitas pada 

KPPBC TMP A Semarang”. Selanjutnya, pertanyaan penelitian yang diajukan 

adalah: 

1. Bagaimana pengaruh servant leadership terhadap role ambiguity? 
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2. Bagaimana pengaruh servant leadership terhadap emotional stability? 

3. Bagaimana pengaruh role ambiguity terhadap kinerja SDM? 

4. Bagaimana pengaruh emotional stability terhadap kinerja SDM? 

5. Bagaimana peran moderasi religiusitas dalam pengaruh role ambiguity 

terhadap kinerja SDM? 

6. Bagaimana peran moderasi religiusitas dalam pengaruh emotional stability 

terhadap kinerja SDM? 

 

1.3. Tujuan Penelitian  

1. Mendeskripsikan dan menganalisis pengaruh servant leadership terhadap 

role ambiguity. 

2. Mendeskripsikan dan menganalisis pengaruh servant leadership terhadap 

emotional stability. 

3. Mendeskripsikan dan menganalisis pengaruh role ambiguity terhadap kinerja 

SDM. 

4. Mendeskripsikan dan menganalisis pengaruh emotional stability terhadap 

kinerja SDM. 

5. Mendeskripsikan dan menganalisis peran moderasi religiusitas dalam 

pengaruh role ambiguity terhadap kinerja SDM. 

6. Mendeskripsikan dan menganalisis peran moderasi religiusitas dalam 

pengaruh emotional stability terhadap kinerja SDM. 

 



10 
   

1.4. Manfaat Penelitian  

Penelitian ini memiliki beberapa manfaat yang dapat diidentifikasi 

berdasarkan tujuan dan rinciannya: 

1. Manfaat Teori.  

Studi ini diharapkan dapat memberikan kontribusi akademis pada 

pengembangan ilmu manajemen SDM dengan menyajikan model untuk 

meningkatkan kinerja dan SDM melalui servant leadership, role ambiguity, 

emotional stability, dan religiusitas.  

2. Implikasi Manajerial dan Praktis.  

Studi ini dapat menjadi referensi atau bahan pertimbangan bagi KPPBC TMP 

A Semarang dalam pengambilan keputusan terkait peningkatan kinerja SDM 

melalui servant leadership, role ambiguity, emotional stability, dan 

religiusitas. 
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BAB II    

 KAJIAN PUSTAKA 

 

2.1. Kinerja SDM  

Kinerja sumber daya manusia (SDM) merujuk pada sejauh mana 

individu-individu dalam suatu organisasi mencapai tujuan dan tanggung 

jawab mereka dengan efektif dan efisien (Hasibuan, 2014).  Kinerja SDM, 

atau prestasi kerja, merujuk pada hasil kerja yang mencakup kualitas dan 

kuantitas yang diperoleh oleh SDM dalam periode tertentu saat menjalankan 

tugas mereka sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan (Hidayani, 

2016). Kinerja SDM mengacu pada hasil kerja dalam hal kualitas dan 

kuantitas yang diberikan oleh SDM sesuai dengan tanggung jawab yang 

mereka emban (Ardian, 2020). Kinerja bisa juga dikatakan sebagai sebuah 

hasil (output) dari serangkaian proses kegiatan yang dilakukan oleh seluruh 

komponen organisasi dalam rangka mewujudkan tujuan organisasi 

(Kadarisman, 2012).  

Secara umum, faktor-faktor yang memengaruhi kinerja, menurut (S. 

M. Hasibuan & Bahri, 2018) terbagi menjadi faktor internal dan eksternal. 

Faktor internal berasal dari individu SDM, seperti kemampuan intelektual, 

disiplin, pengalaman, kepuasan kerja, latar belakang pendidikan, dan 

motivasi. Sedangkan faktor eksternal adalah dukungan lingkungan kerja, 
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seperti gaya kepemimpinan, peluang pengembangan karir, lingkungan kerja, 

pelatihan, kompensasi, dan sistem manajemen di perusahaan.   

Untuk mengukur kinerja, (Sedarmayanti, 2017) menyarankan 

beberapa indikator yang mencakup kriteria seperti kualitas, kuantitas, 

ketepatan waktu, efektivitas biaya, tingkat pengawasan yang diperlukan, dan 

hubungan antarpribadi.  Menurut (Bernardin & Russel, 2013) mengajukan 

enam kinerja primer yang dapat digunakan untuk mengukur kinerja, yaitu:  

1. Kualitas (Quality). Merupakan tingkat sejauh mana proses atau hasil 

pelaksanaan kegiatan mendekati kesempurnaan atau mendekati tujuan 

yang diharapkan.  

2. Kuantitas (Quantity). Merupakan jumlah yang dihasilkan, misalnya: 

jumlah rupiah, jumlah unit dan jumlah siklus kegiatan yang dapat 

diselesaikan sesuai dengan target.  

3. Ketepatan Waktu (Timeliness). Merupakan sejauh mana suatu kegiatan 

diselesaikan pada waktu yang dikehendaki, dengan memperhatikan 

koordinasi output lain serta waktu yang tersedia untuk kegiatan yang 

lain.  

4. Efektivitas (Cost Efectiveness). Merupakan tingkat sejauh mana 

penerapan sumber daya (manusia, keuangan, teknologi dan material) 

dimaksimalkan untuk mencapai hasil tertinggi atau pengurangan 

kerugian dari setiap unit pengguna sumber daya.  

5. Kemandirian (Need for Supervision). Merupakan tingkat sejauh mana 

seorang pekerja dapat melaksanakan suatu fungsi pekerjaan tanpa 
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memerlukan pengawasan seorang supervisor untuk mencegah tindakan 

yang kurang diinginkan.  

6. Komitmen Kerja (Interpersonal Impact). Merupakan tingkat sejauh 

mana SDM memelihara harga diri, nama baik dan kerja sama di antara 

rekan kerja dan bawahan. 

Sehingga disimpulkan bahwa kinerja SDM di bidang kepabeanan dan 

cukai melibatkan efisiensi, kepatuhan terhadap regulasi, tingkat pengetahuan 

yang mendalam tentang prosedur kepabeanan dan cukai, kecepatan dalam 

menanggapi perubahan regulasi, kemampuan untuk melakukan audit dan 

pemeriksaan secara efektif, serta kemampuan untuk memberikan pelayanan 

yang cepat dan tepat kepada pengguna jasa atau pemangku kepentingan.  

Kinerja dalam penelitian ini diukur dengan menggunakan indikator: 

1) Kecepatan penyelesaian proses kepabeanan dan cukai;  

2) Capaian penerimaan kepabeanan dan cukai;  

3) Tingkat kepatuhan dari pengguna jasa;  

4) Mutu pelaksanaan anggaran (Dharmawan et al., 2018). 

 

2.2. Role Ambiguity 

 Ambiguitas peran telah didefinisikan oleh beberapa ahli dengan 

berbagai kalimat, namun inti dari definisi-definisi tersebut serupa. Para ahli 

menyatakan bahwa ambiguitas peran terjadi ketika SDM tidak mendapatkan 

informasi yang cukup jelas mengenai tanggung jawab dan harapan yang 

terkait dengan jabatan atau posisi yang mereka miliki (Singh, 1993).  
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Menurut Robbins, S. P., & Judge (2013) role ambiguity adalah tingkat 

ketidakjelasan atau ketidakpastian yang dirasakan individu dalam 

menjalankan tugas dan tanggung jawabnya. Di sisi lain, Bauer (2000) 

mendefinisikan role ambiguity sebagai ketidakjelasan tentang harapan 

terhadap individu dalam peran tertentu, terutama seputar tanggung jawab, 

tugas, dan harapan perilaku. Jach & Smillie (2019) menjelaskan role 

ambiguity sebagai kondisi di mana individu tidak memiliki informasi yang 

cukup atau jelas tentang apa yang diharapkan dari mereka dalam peran 

tertentu, yang menyebabkan ketidakpastian dan kebingungan. Definisi lain 

menyatakan bahwa ambiguitas peran muncul ketika seseorang tidak 

sepenuhnya mengerti atau yakin dengan apa yang seharusnya dilakukannya 

dalam peran yang diemban.  

Brief et.al (1976), seseorang dapat dikatakan berada dalam ambiguitas 

peran apabila ia menunjukkan ciri-ciri antara lain sebagai berikut: tidak jelas 

benar apa tujuan peran yang dia mainkan, tidak jelas kepada siapa ia 

bertanggung jawab dan siapa yang melapor kepadanya, tidak cukup 

wewenang untuk melaksanakan tanggung jawabnya, tidak sepenuhnya 

mengerti apa yang diharapkan darinya dan tidak memahami benar peranan 

dari pekerjaannya dalam rangka mencapai tujuan secara keseluruhan. 

Menurut Munandar (2010:392), Everly dan Giordano 

mengidentifikasi beberapa faktor yang menyebabkan ketidakjelasan peran, 

antara lain: tidak jelasnya sasaran atau tujuan, kesamaran mengenai tanggung 

jawab, ketidakjelasan mengenai prosedur kerja, kesamaran terhadap 

ekspektasi dari orang lain dan kurangnya kepastian tentang kriteria pekerjaan. 
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Ambiguitas peran disimpulkan sebagai ketidakjelasan dalam 

memahami tindakan yang harus dilakukan untuk mencapai tujuan-tujuan 

individu yang diusulkan. Indikator role ambiguity dalam penelitian ini 

menggunakan indikator yang dikembangkan oleh (Everly & Giordano, 1980) 

mengidentifikasi beberapa faktor yang menyebabkan ketidakjelasan peran, 

antara lain:  

1. Tidak jelasnya sasaran atau tujuan,  

2. Kesamaran mengenai tanggung jawab,  

3. Ketidakjelasan mengenai prosedur kerja,  

4. Kesamaran terhadap ekspektasi dari orang lain  

5. Kurangnya kepastian tentang kriteria pekerjaan. 

  

2.3. Emotional Stability  

Kestabilan emosi merujuk pada kemampuan seseorang untuk menjaga 

keadaan emosional tetap stabil dan seimbang (Johnson et al., 2017). 

Kestabilan emosi  adalah ciri kepribadian yang mendasar, berlawanan dengan 

neurotisme, dan terkait dengan kemampuan untuk tetap tenang, terutama di 

hadapan tantangan dan ancaman (Wihler et al., 2017). Kestabilan emosi 

melibatkan kemampuan untuk tetap tenang, terkumpul, dan produktif di 

tengah kesulitan sambil mampu mentolerir ketidaknyamanan (Bajaj et al., 

2018). Dalam kerangka model kepribadian "Big Five", yang mencakup lima 

dimensi fundamental kepribadian (ekstroversi, keterbukaan, kesetujuan, 

ketelitian, dan kestabilan emosi) aspek kestabilan emosi memegang peranan 

terpenting (Caprara et al., 2013). 
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Kestabilan emosi adalah suatu proses berkelanjutan di mana 

seseorang berusaha mencapai keadaan emosi yang sehat dan seimbang dalam 

pikiran dan tubuh (Cohrdes & Mauz, 2020). Pandangan lain menggambarkan 

kestabilan emosi sebagai kondisi yang ditandai oleh ketahanan, 

ketidakmudahan terganggu, keseimbangan yang terjaga, dan kemampuan 

untuk menghadapi berbagai situasi dengan emosi yang mantap (Bajaj et al., 

2018). Singkatnya, kestabilan emosi mencerminkan keadaan kematangan 

emosional pada individu, yang menunjukkan ketahanan terhadap gangguan 

emosional yang dipicu oleh stimulus eksternal. 

Kepribadian merupakan representasi yang dinamis dan terintegrasi 

dari kualitas fisik, mental, moral, dan sosial seseorang (Johnson et al., 2017). 

Kepribadian ini tercermin dalam cara individu berpikir, merasakan, dan 

bertindak secara unik dan stabil, mencakup aspek-aspek seperti kesadaran 

(conscientiousness), ekstraversi (extravertion), keramahtamahan 

(agreeableness), stabilitas emosional (emotional stability), dan keterbukaan 

terhadap pengalaman (openness to experience) (Davis, 2012).   

Menurut (Alessandri et al., 2018) emotional stability merupakan 

dimensi kepribadian yang menunjukkan ketahanan seseorang terhadap 

tekanan atau stres. Cohrdes & Mauz, (2020) menyatakan bahwa emotional 

stability mencerminkan kemampuan seseorang untuk menghadapi tekanan 

dengan tenang, percaya diri, dan rasa aman. Otonari et al., (2012) 

mengartikan emotional stability sebagai keadaan memiliki perasaan yang 

stabil dan tidak mudah terpengaruh oleh faktor eksternal yang mungkin 

bertentangan dengan keyakinan masyarakat. 
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Menurut (Mayer et al., 2004), emotional stability merujuk pada 

kemampuan seseorang untuk tetap tenang, terkendali, dan seimbang dalam 

menghadapi stres, tekanan, atau situasi emosional yang sulit. Orang yang 

memiliki stabilitas emosional cenderung mampu mengelola perasaan negatif, 

menghindari reaksi berlebihan terhadap masalah, dan mempertahankan 

pandangan yang positif serta rasional dalam berbagai situasi. 

Disimpulkan bahwa emotional stability atau stabilitas emosi dapat 

diartikan sebagai tingkat ketenangan, kepercayaan diri, dan rasa aman 

seseorang. Indikator-indikator emotional stability yang digunakan dalam 

penelitian ini, sesuai dengan (Mayer et al., 2004), meliputi: 

1) Keyakinan pada kemampuan diri,  

2) Optimisme,  

3) Objektivitas,  

4) Tanggung jawab,  

5) Pemikiran rasional dan realistis. 

 

2.4.Servant Leadership 

Kepemimpinan pelayan (servant leadership), sebuah konsep yang 

diperkenalkan oleh Robert K. Greenleaf (1904-1990) pada tahun 1970 

melalui bukunya "The Servant as Leader," adalah pendekatan kepemimpinan 

yang etis (R. K. Greenleaf, 1998). Greenleaf, yang pernah menjabat sebagai 

Wakil Presiden American Telephone and Telegraph Company (AT&T), 

mengarahkan penelitiannya untuk membangun masyarakat yang lebih peduli 

dan penuh kasih (R. K. T. Greenleaf, 1998). Menurutnya, tanggung jawab 
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utama seorang pemimpin yang besar adalah melayani orang lain. Greenleaf 

meyakini bahwa kepemimpinan sejati berasal dari mereka yang memiliki 

motivasi utama untuk membantu orang lain.  

Kepemimpinan pelayan menekankan peningkatan pelayanan kepada 

orang lain, mengadopsi pendekatan holistik terhadap pekerjaan, mendorong 

semangat kebersamaan, dan berbagi kekuasaan dalam pengambilan 

keputusan (Khan et al., 2022). Kaya & Karatepe (2020) menjelaskan bahwa 

pemimpin pelayan adalah mereka yang mengutamakan pelayanan, berasal 

dari dorongan alami untuk melayani dan meletakkan pelayanan sebagai 

prioritas utama. Pilihan ini membawa aspirasi dan dorongan untuk memimpin 

orang lain. Hal ini berbeda dengan sikap pelayan, di mana perhatian pertama 

adalah memastikan kebutuhan tertinggi orang lainterpenuhi. Tujuan utama 

seorang pemimpin pelayan adalah melayani dan memenuhi kebutuhan orang 

lain secara optimal, yang seharusnya menjadi motivasi utama dalam 

kepemimpinan  (Mahon, 2021). 

Servant leadership, atau kepemimpinan pelayan, adalah paradigma 

yang menekankan pelayanan kepada orang lain sebagai fokus utama seorang 

pemimpin. Brewer (2010) Arti dari servant leadership adalah pendekatan di 

mana seorang pemimpin bertujuan untuk melayani dan memenuhi kebutuhan 

anggota timnya terlebih dahulu, sehingga mereka dapat tumbuh dan 

berkembang secara pribadi maupun professional (Dennis et al., 2010). Prinsip 

utamanya terletak pada kesiapan untuk mendengarkan, memahami, dan 

memenuhi kebutuhan orang lain sebelum mempertimbangkan kepentingan 

pribadi (Waddell, 2020). 
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Dimensi-dimensi servant leadership (R. K. Greenleaf, 1998; R. K. T. 

Greenleaf, 1998; Waddell, 2020) adalah sebagai berikut: 

1) Tindakan (Altruistic calling). Menunjukkan keinginan kuat seorang 

pemimpin untuk membuat perbedaan positif dalam kehidupan orang 

lain, dengan meletakkan kepentingan mereka di atas kepentingan 

pribadinya sendiri dan berkomitmen untuk memenuhi kebutuhan 

bawahannya. 

2) Empati (Emotional healing). Komitmen dan keterampilan seorang 

pemimpin dalam meningkatkan dan menyembuhkan semangat 

bawahannya dari trauma atau penderitaan. 

3) Bijaksana (Wisdom). Kemampuan pemimpin untuk mengamati 

lingkungan sekitarnya dengan cermat, memahami situasi, dan 

mengenali implikasi dari situasi tersebut. 

4) Mencari solusi (Persuasive mapping). Kemampuan pemimpin dalam 

memetakan masalah, mengkonseptualisasikan solusi yang mungkin, 

dan menggerakkan orang lain untuk bertindak dengan 

mengartikulasikan peluang. 

5) Tumbuh (Organizational stewardship). Tingkat di mana pemimpin 

mempersiapkan organisasi untuk memberikan kontribusi positif 

terhadap lingkungannya melalui program pengabdian masyarakat dan 

pengembangan komunitas, serta mendorong pendidikan tinggi sebagai 

bagian dari komunitas. 
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6) Berjiwa Sosial (Humility). Sikap rendah hati pemimpin yang 

menghargai prestasi orang lain lebih dari prestasi pribadinya sendiri. 

7) Visioner (Vision). Kemampuan pemimpin untuk membangun 

komitmen semua anggota organisasi terhadap visi bersama, 

mengarahkan anggota untuk menetapkan arah masa depan organisasi, 

dan merumuskan visi bersama. 

8) Melayani (Service). Pemahaman pemimpin bahwa pelayanan adalah 

inti dari kepemimpinan, yang tercermin dalam perilaku pelayanan 

kepada bawahannya. 

Kepemimpinan pelayanan disimpulkan sebagai suatu model 

kepemimpinan yang menekankan pada dualitas memimpin dan melayani 

anggota tim, di mana seorang pemimpin mengambil peran sebagai mentor 

dan fasilitator. Tujuannya adalah untuk membangun hubungan yang erat dan 

saling percaya dengan seluruh pegawai. Indikator yang digunakan adalah: 

1) Altruistic calling,  

2) Emotional healing,  

3) Wisdom,  

4) Persuasive mapping;  

5) Organizational stewardship;  

6) Humility;  

7) Vision;  

8) Service (R. K. T. Greenleaf, 1998). 
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2.5.  Religiusitas 

 

Menurut Holdcroft (2006) religiusitas adalah sikap keberagaman 

seorang atau kegiatan-kegiatan yang berkaitan dengan agama.  Kemudian, 

religiusitas didefinisikan sebagai gambaran hubungan pribadi dengan pribadi 

ilahi yang maha kuasa, maha pengasih, dan maha penyayang (Tuhan), yang 

mengarah pada hasrat untuk berkenan kepada-Nya dengan melaksanakan 

kehendak-Nya dan menjauhi larangan-Nya (Utami, 2020). 

Menurut (Glock, 1972) religiusitas adalah keadaan dalam diri 

seseorang yang mendorong berpikir, bersikap, berperilaku, dan bertindak 

sesuai dengan ajaran agamanya.  Gursoy et al (2017) menyatakan bahwa 

religiusitas adalah salah satu faktor pendorong penting yang dapat 

mempengaruhi perilaku konsumen, di mana keputusan konsumen untuk 

membeli produk tergantung pada kadar keimanan mereka. 

Religiusitas menurut (Power & McKinney, 2014) adalah sejauh mana 

seorang individu berkomitmen terhadap agama yang dianutnya serta 

ajarannya, sehingga sikap dan perilaku individu mencerminkan komitmen 

terhadap keyakinannya tersebut. Aktivitas beragama tidak hanya terjadi 

dalam perilaku ritual (ibadah maghdah) saja, tetapi juga diapresiasikan dalam 

kehidupan sosial kemasyarakatan (ibadah ghairu maghdah), termasuk dalam 

praktek perbankan sebagai bagian dari muamalah ekonomi (Zahrah et al., 

2016). 

Dari definisi-definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa religiusitas 

adalah tersedianya suasana kerja yang menunjang individu untuk 

menginternalisasi dan mengamalkan ajaran agama dalam kehidupan sehari-
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hari mereka, yang mencakup keyakinan ideologis, praktik ibadah, 

pengalaman spiritual, pengetahuan agama, dan penerapan nilai-nilai agama 

dalam menjalankan tugas dan tanggung jawab mereka, baik di dalam maupun 

di luar lingkungan kerja. Menurut  (Glock, 1972)  lima dimensi yang 

membuat religiositas seseorang dapat diukur, yaitu: 

1. Keyakinan atau ideologis, 

2. Praktik Ibadah atau ritualistik, 

3. Pengalaman atau eksperimental spiritual, 

4. Pengetahuan agama, 

5. Konsekuensi atau pengamalan. 

 

2.6. Hubungan Antar Variabel dan Hasil penelitian Terdahulu  

1) Pengaruh servant leadership terhadap role ambiguity 

Salah satu cara di mana servant leadership dapat mengurangi 

dampak ambiguitas peran adalah dengan membangun hubungan yang 

kuat antara pemimpin dan anggota timnya (Abbas et al., 2020b). 

Pemimpin yang menerapkan servant leadership cenderung lebih terbuka 

dan berkomunikasi secara jelas mengenai ekspektasi peran, tujuan, dan 

tugas-tugas yang harus dilaksanakan (Setyaningrum et al., 2020). Mereka 

juga lebih mungkin untuk mendengarkan dan memahami kebutuhan 

individual bawahan mereka. 

Selain itu, servant leadership mendorong pengembangan individu 

dengan memberikan dukungan dan bimbingan yang sesuai (Wang et al., 

2022). Pemimpin pelayanan dapat membantu bawahan untuk mengatasi 
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ketidakjelasan dengan memberikan arahan yang lebih terstruktur dan 

memfasilitasi proses pengambilan keputusan (Wang et al., 2022). Servant 

leadership juga dapat mempromosikan lingkungan kerja yang inklusif di 

mana bawahan merasa lebih nyaman untuk meminta klarifikasi dan 

memecahkan masalah terkait peran mereka (Pawar et al., 2020). 

Prinsip-prinsip servant leadership yang mencakup empati, 

kerendahan hati, kebijaksanaan, dan pengabdian memberikan landasan 

moral dan nilai yang kuat bagi bawahan untuk menghadapi ketidakpastian 

dalam peran mereka (Andre & Lantu, 2015). Dengan menerapkan servant 

leadership secara konsisten, organisasi dapat mengurangi tingkat 

ambiguitas peran yang mungkin timbul, sehingga meningkatkan 

kesejahteraan dan kinerja SDM secara keseluruhan  (Winston, 2022). 

Dengan demikian, servant leadership berperan sebagai pelindung 

yang efektif terhadap dampak negatif organisasi dari ambiguitas peran. 

Hipotesis yang diajukan adalah: 

H1 : Servant leadership memiliki pengaruh negatif terhadap role 

ambiguity 

 

2) Pengaruh servant leadership terhadap emotional stability  

Servant leadership atau kepemimpinan pelayan, yang berfokus pada 

pelayanan dan kesejahteraan orang lain, berpotensi besar memengaruhi 

stabilitas emosional individu dalam organisasi. Servant leadership 

menciptakan lingkungan kerja yang mendukung (Khan et al., 2022), dan 
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mendorong pengembangan pribadi dapat menumbuhkan rasa aman, 

dihargai, dan keterhubungan di antara para anggota tim (Kaya & 

Karatepe, 2020), yang pada akhirnya meningkatkan stabilitas emosional 

mereka (Mahon, 2021).  

Karyawan yang dipimpin dengan gaya servant leadership cenderung 

mengalami stres yang lebih rendah karena merasa didukung dan terlibat 

dalam pengambilan keputusan, yang membantu mengurangi kecemasan, 

frustrasi, dan kelelahan pemicu umum ketidakstabilan emosional 

(Winston, 2022).  

Secara keseluruhan, kepemimpinan yang memberikan kontribusi 

positif pada stabilitas emosional dengan meningkatkan rasa adil 

(Makarim & Nurrahman, 2024), meningkatkan rasa nyaman (Mitterer, 

2017), menurunkan stress (Provorova et al., 2021), memperkuat 

kepercayaan diri (Quy et al., 2024), dan membangun hubungan 

interpersonal yang positif di lingkungan kerja (Li et al., 2012). 

Hipotesis yang diajukan adalah: 

H2 : Servant leadership memiliki pengaruh positif terhadap 

emotional stability 

 

3) Pengaruh role ambiguity terhadap kinerja SDM  

Peres & Maridjo (2024) menemukan bahwa ambiguitas peran 

secara langsung berdampak negatif terhadap kinerja SDM. Ini berarti 

bahwa ketika SDM merasa tidak jelas mengenai harapan atau tugas yang 
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harus mereka laksanakan, hal ini dapat menyebabkan penurunan kinerja 

mereka di tempat kerja.  Penelitian yang dilakukan oleh (Padmavathi, 

2023) menunjukkan bahwa ambiguitas peran secara signifikan dan negatif 

mempengaruhi kinerja pekerjaan. Penelitian tersebut menyoroti bahwa 

ketidakjelasan mengenai tanggung jawab atau ekspektasi dalam peran 

kerja dapat menghambat kemampuan SDM untuk mencapai hasil yang 

optimal.  

Fadila & Rinjani (2022) menemukan bahwa ambiguitas peran 

memiliki pengaruh terhadap kinerja auditor di Kantor Akuntan Publik di 

Bekasi secara simultan. Hasil ini menunjukkan bahwa tingkat 

ketidakjelasan mengenai peran mereka dalam lingkungan kerja dapat 

secara serentak mempengaruhi berbagai aspek kinerja auditor, termasuk 

kualitas audit yang dilakukan. 

Dengan demikian, hasil dari penelitian-penelitian ini 

menggarisbawahi bahwa ambiguitas peran yang tinggi akan 

mengakibatkan penurunan kinerja SDM. Sehingga hipotesis yang 

diajukan adalah:  

H3 : Role ambiguity memiliki pengaruh negatif terhadap kinerja 

SDM  

 

4) Pengaruh emotional stability terhadap kinerja SDM  

Pengaruh stabilitas emosional terhadap kinerja adalah aspek kritis 

dalam menilai bagaimana kondisi emosional individu dapat memengaruhi 
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pelaksanaan tugas dan tanggung jawab (Cohrdes & Mauz, 2020). 

Stabilitas emosional merujuk pada kemampuan seseorang untuk menjaga 

ketenangan dan keseimbangan emosionalnya dalam menghadapi tekanan, 

stres, serta tantangan sehari-hari di lingkungan kerja (Bajaj et al., 2018). 

Individu dengan stabilitas emosional yang tinggi cenderung lebih 

mampu menghadapi tekanan dan stres dengan cara yang lebih efektif. Hal 

ini dapat membantu tenaga kesehatan tetap fokus dan terampil dalam 

situasi yang menuntut. Dengan kemampuan untuk mengelola emosi 

dengan baik, SDM dapat memberikan pelayanan yang lebih baik dan 

merespons dengan baik terhadap perubahan dan tantangan di lapangan. 

Hasil penelitian (Andini, 2023; Johnson et al., 2017; Wihler et al., 2017) 

menyatakan bahwa emotional stability memiliki pengaruh dalam 

peningkatan kinerja SDM.  

H4 : Emotional stability memiliki pengaruh positif terhadap kinerja 

SDM 

 

5) Peran moderasi religiusitas dalam pengaruh role ambiguity terhadap 

kinerja SDM  

   Religiusitas dapat memperkuat sikap sabar, optimisme, dan 

dedikasi terhadap pekerjaan, yang membantu individu tetap fokus pada 

tugas-tugas mereka meskipun menghadapi ketidakpastian (Abbas et al., 

2020c). Religiusitas memiliki peran penting dalam meningkatkan kinerja 

sumber daya manusia (SDM) dengan membentuk sikap kerja yang positif 
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dan beretika (Zahrah et al., 2016).   Nilai-nilai religius, seperti integritas, 

kejujuran, dan ketekunan, seringkali mendorong individu untuk bekerja 

dengan lebih bertanggung jawab, menjaga etika profesional, dan 

memberikan yang terbaik dalam pekerjaannya (Osman-Gani et al., 2013).  

Karyawan yang memiliki tingkat religiusitas yang tinggi 

cenderung lebih stabil secara emosional (Ling Chau et al., 1990), lebih 

mudah membangun hubungan yang harmonis (Dunbar, 2021), dan lebih 

tahan terhadap tekanan kerja (Othman et al., 2023). Selain itu, lingkungan 

kerja yang mendukung ekspresi religiusitas dapat meningkatkan kepuasan 

dan keterlibatan karyawan, yang berkontribusi pada peningkatan kinerja 

SDM secara keseluruhan (Asbari et al., 2020). 

H5 : Religiusitas memoderasi pengaruh ambiguitas peran terhadap 

kinerja SDM 

   

6) Peran moderasi religiusitas dalam pengaruh emotional stability terhadap 

kinerja SDM  

Religiusitas dapat berfungsi sebagai salah satu strategi coping bagi 

SDM untuk menjaga kesehatan mental mereka secara keseluruhan, 

sebagaimana yang diungkapkan oleh (Othman et al., 2023). Religiusitas 

memberikan landasan spiritual dan moral yang membantu individu 

mengatasi tekanan dan tantangan yang mereka hadapi, baik dalam 

kehidupan pribadi maupun professional (Upenieks et al., 2023). Dengan 

memiliki keyakinan yang kuat dan menjalankan praktik keagamaan, 
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individu dapat menemukan kedamaian batin dan ketenangan yang 

diperlukan untuk menjaga keseimbangan emosional mereka (Dunbar, 

2021). 

Selain itu, penelitian yang dilakukan oleh (Upenieks et al., 2023) 

menunjukkan bahwa partisipasi dalam kegiatan keagamaan dapat 

mengurangi dampak negatif dari konflik antara pekerjaan dan keluarga 

(Work-Family Conflict - WFC) serta konflik antara keluarga dan 

pekerjaan (Family-Work Conflict - FWC) terhadap tekanan psikologis. 

Kehadiran dalam aktivitas keagamaan menyediakan dukungan sosial dan 

spiritual yang memungkinkan individu untuk lebih efektif mengelola stres 

dan mengurangi tingkat distress psikologis. 

Temuan-temuan tersebut mendukung hipotesis bahwa religiusitas 

dapat memoderasi pengaruh stabilitas emosional terhadap kinerja. 

Dengan kata lain, individu yang memiliki tingkat religiusitas tinggi 

cenderung lebih mampu mempertahankan kinerja yang baik meskipun 

menghadapi tekanan emosional. Religiusitas memberikan mekanisme 

coping yang efektif, membantu individu tetap tenang dan fokus pada 

tugas mereka, bahkan dalam situasi yang penuh tekanan (Dolcos et al., 

2021). 

Dalam praktik manajemen SDM, penting untuk mengakui peran 

religiusitas sebagai faktor yang dapat meningkatkan stabilitas emosional 

dan, pada gilirannya kinerja SDM (Abbas et al., 2020b). Dengan 

mendukung dan menghargai nilai-nilai keagamaan di tempat kerja, 
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organisasi dapat menciptakan lingkungan yang lebih inklusif dan 

mendukung, yang pada akhirnya dapat meningkatkan kesejahteraan dan 

produktivitas pegawai secara keseluruhan. Ketika individu memiliki 

tingkat religiusitas yang tinggi, mereka cenderung memiliki landasan nilai 

dan moral yang kuat yang dapat membantu mereka menghadapi tantangan 

psikologis seperti ketidakjelasan peran (Zahrah et al., 2016). 

Nilai-nilai religiusitas dapat memberikan panduan moral yang jelas 

bagi individu dalam mengatasi ambiguitas peran. Ketika individu 

memiliki keyakinan agama yang kuat, mereka mungkin lebih mampu 

menetapkan prioritas, membuat keputusan yang tepat, dan menjalankan 

tugas-tugas mereka dengan tanggung jawab yang tinggi (Osman-Gani et 

al., 2013).  

H6 : Religiusitas memoderasi pengaruh emotional stability 

terhadap kinerja SDM 

 

 

2.7. Model Empirik Penelitian 

Model empirik yang diajukan dalam penelitian ini adalah 

sebagaimana Gambar 2.1 berikut. 

 

 

 

 

 



30 
   

Gambar 2.1 Model Empirik Penelitian 
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BAB III    

  METODE PENELITIAN 

 

3.1. Jenis Penelitian 

Dalam melakukan kajian penelitian ini, jenis penelitian yang digunakan 

adalah penelitian eksplanatori (explanatory research). Menurut Widodo (2010) 

penelitian eksplanatori adalah penelitian yang bersifat menjelaskan, artinya 

penelitian ini menekankan pada hubungan antar variabel dengan menguji hipotesis, 

uraiannya mengandung deskripsi tetapi fokusnya terletak pada hubungan antar 

variabel yaitu kinerja SDM, role ambiguity, emotional stability, servant leadership, 

dan religiusitas. Peneliti memilih metode ini bertujuan agar hasil dari penelitian ini 

bisa diterapkan langsung pada organisasi dimana Peneliti bekerja. 

 

3.2. Populasi dan Sampel 

Populasi merupakan sekumpulan individu yang memiliki karakteristik yang 

khas yang mendiami suatu wilayah (Sugiyono, 1999). Menurut Hadi (2000) 

populasi merupakan sejumlah individu yang akan menjadi sasaran generalisasi dari 

hasil-hasil penelitian yang diperoleh dari sampel penelitian. Melalui penelitian yang 

dilakukan, populasi yang digunakan sebagai objek penelitian ini adalah seluruh 

pegawai KPPBC TMP A Semarang sebanyak 203 pegawai.  

 Sampel merupakan bagian dari populasi yang diperlukan untuk mewakili 

keseluruhan populasi (Ghozali, 2018). Penting untuk memastikan bahwa sampel 

mencerminkan karakteristik populasi guna mengurangi kesalahan yang terkait 
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dengan pengambilan sampel. Menurut (Hair et al., 2020) teknik sampling adalah 

merupakan teknik pengambilan sampel. Untuk menentukan jumlah sampel yang 

akan diteliti terdapat berbagai teknik sampling yang digunakan (Hair, 2021). 

Mengingat terbatasnya jumlah populasi, maka teknik pengambilan sampel yang 

digunakan adalah sensus, artinya jumlah sampel sama dengan jumlah populasi. 

 

3.3. Sumber Data dan Teknik Pengumpulan Data 

Data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari dua jenis, yaitu: 

a. Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari obyeknya (Widodo, 

2017). Data primer berasal dari jawaban responden atas angket/ kuesioner 

yang disebarkan pada KPPBC TMP A Semarang. Pertanyaan dalam 

kuesioner terdiri dari pertanyaan tertutup dan pertanyaan terbuka. 

Keputusan menggunakan pertanyaan terbuka atau tertutup sangat 

tergantung dari seberapa jauh si peneliti memahami masalah penelitian 

(Kuncoro, 2003). Data primer yang akan digali adalah identitas responden 

serta persepsi responden mengenai variabel-variabel penelitian kinerja 

SDM kepabeanan dan cukai, role ambiguity, emotional stability, servant 

leadership, dan religiusitas. 

b. Data sekunder didapatkan dari KPPBC TMP A Semarang. Data sekunder 

ini digunakan untuk mendapatkan data responden yang lebih rinci 

berdasarkan kuesioner yang terisi. Data dikumpulkan dengan 

menyebarkan kuesioner/daftar pertanyaan kepada pegawai yang menjadi 

responden. Mengingat cakupan wilayah yang luas, penyebaran kuesioner 

dilakukan melalui Google Form. Peneliti menganggap metode mailing 
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system ini yang paling efisien meskipun kelemahan utama metode ini 

adalah tingkat respon/ pengembalian kuesioner yang rendah. Namun 

untuk mengatasi hal tersebut, peneliti akan melakukan aksi tindak lanjut 

(Follow Up Action), yakni melakukan komunikasi secara face to face agar 

setiap responden dapat memberikan data yang peneliti perlukan. Dengan 

demikian diharapkan pengolahan data dapat dilakukan sesuai waktu yang 

diperlukan oleh peneliti.   

Selain itu, Peneliti juga menggunakan metode dokumentasi. Dokumentasi 

adalah mencari dan mengumpulkan data mengenai hal-hal atau variabel-variabel 

yang berupa catatan-catatan, transkrip, buku, surat kabar, majalah, notulen rapat, 

agenda dan lain sebagainya yang sesuai dengan variabilitas yang diteliti yaitu  

kinerja SDM kepabeanan dan cukai, role ambiguity, emotional stability, servant 

leadership, dan religiusitas. 

 

3.4. Variabel dan Indikator 

Bagian ini menampilkan definisi dan indikator dari masing masing variabel 

yang diteliti dalam penelitian ini adalah kinerja SDM, role ambiguity, emotional 

stability, servant leadership, dan religiusitas.  

 

Tabel 3.2 

Definisi Operasional dan Indikator 

No Variabel Indikator Skala 

1. Servant Leadership 

suatu model kepemimpinan 

yang menekankan pada 

dualitas memimpin dan 

melayani anggota tim, di mana 

seorang pemimpin mengambil 

1. Altruistic calling;  

2. Emotional healing;  

3. Wisdom; 

4. Persuasive 

mapping; 

Skala likert 1-

5 
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peran sebagai mentor dan 

fasilitator untuk membangun 

hubungan yang erat dan saling 

percaya dengan seluruh 

pegawai.   

 

5. Organizational 

stewardship; 

6. Humility; 

7. Vision; 

8. Service. 

 

Sumber: (R. K. T. 

Greenleaf, 1998) 

 

2. Role Ambiguity 

sebagai ketidakjelasan dalam 

memahami tindakan yang 

harus dilakukan untuk 

mencapai tujuan-tujuan 

individu yang diusulkan.       

 

1. Ketidakjelasan 

sasaran atau tujuan; 

2. Kesamaran 

mengenai tanggung 

jawab;  

3. Ketidakjelasan 

mengenai prosedur 

kerja;  

4. Kesamaran 

terhadap ekspektasi 

dari orang lain; 

5. Kurangnya 

kepastian tentang 

kriteria pekerjaan. 

 

Sumber: (Everly & 

Giordano, 1980) 

 

Skala likert 1-

5 

3. Emotional Stability     

seperangkat karakteristik yang 

berkontribusi pada 

kemampuan seseorang untuk 

mengatasi tantangan 

kehidupan dengan ketahanan, 

objektivitas, dan pola pikir 

positif. 

1. Keyakinan pada 

kemampuan diri; 

2. Optimisme; 

3. Objektivitas; 

4. Tanggung jawab; 

5. Pemikiran rasional 

dan realistis.  

Sumber:  (Mayer et al., 

2004) 

 

Skala likert 1-

5 

4. Religiusitas 

Tersedianya suasana kerja 

yang menunjang individu 

menginternalisasi dan 

mengamalkan ajaran agama 

dalam kehidupan sehari-hari 

mereka, yang mencakup 

keyakinan ideologis, praktik 

1. Keyakinan atau 

ideologis; 

2. Praktik ibadah atau 

ritualistik; 

3. Pengalaman atau 

eksperimental 

spiritual; 

Skala likert 1-

5 
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ibadah, pengalaman spiritual, 

pengetahuan agama, dan 

penerapan nilai-nilai agama 

dalam menjalankan tugas dan 

tanggung jawab mereka, baik 

di dalam maupun di luar 

lingkungan kerja. 

 

4. Pengetahuan 

agama; 

5. Konsekuensi atau 

pengamalan. 

 

Sumber: (Glock, 1972) 

5 Kinerja SDM kepabeanan dan 

cukai 

Efisiensi, kepatuhan terhadap 

regulasi, tingkat pengetahuan 

yang mendalam tentang 

prosedur kepabeanan dan 

cukai, kecepatan dalam 

menanggapi perubahan 

regulasi, kemampuan untuk 

melakukan audit dan 

pemeriksaan secara efektif, 

serta kemampuan untuk 

memberikan pelayanan yang 

cepat dan tepat kepada 

pengguna jasa atau pemangku 

kepentingan.    

 

1. Kecepatan 

penyelesaian proses 

kepabeanan dan 

cukai;  

2. Capaian penerimaan 

kepabeanan dan 

cukai;  

3. Tingkat kepatuhan 

dari pengguna jasa;  

4. Mutu pelaksanaan 

anggaran. 

 

Sumber: (Dharmawan 

et al., 2018) 

 

Skala likert 1-

5 

 

Pengambilan data yang diperoleh melalui kuesioner dilakukan dengan 

menggunakan pengukuran interval dengan ketentuan skornya adalah sebagai 

berikut : 

1. Pengukuran variabel servant leadership, emotional stability, religiusitas, 

dan kinerja SDM: 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

Sanga

t 

Setuju 
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2. Pengukuran variabel role ambiguity: 

Sangat 

Setuju 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

Sanga

t 

Tidak 

Setuju 

       

3.5. Teknik Analisis Data 

Analisis yang digunakan untuk menjawab hipotesis adalah permodelan 

persamaan structural dengan menggunakan pendekatan Partial Least Square 

(PLS). Pendekatan ini digunakan karena pendugaan variabel latent dalam PLS 

adalah sebagai exact kombinasi linier dari indikator, sehingga mampu menghindari 

masalah indeterminacy dan menghasilkan skor komponen yang tepat. Di samping 

itu metode analisis PLS powerful karena dapat diterapkan pada semua skala data, 

tidak membutuhkan banyak asumsi dan ukuran sampel tidak harus besar. Adapun 

langkah-langkah pengujian  model empiris penelitian berbasis Partial Least Square 

(PLS) dengan software Smart PLS adalah sebagai berikut: 

3.6.1.  Spesialisasi Model. 

Analisis jalur hubungan antar variabel terdiri dari : 

a. Outer model, yaitu spesifikasi hubungan antara variabel laten dengan 

indikatornya , disebut juga dengan outer relation atau measurement 

model, mendefinisikan karakteristik konstruk dengan variabel 

manifesnya.  

b. Inner Model ,yaitu spesifikasi hubungan antar variabel laten (structural 

model), disebut juga inner relation, menggambarkan hubungan antar 

variabel laten berdasarkan teori substantif penelitian. Tanpa kehilangan 
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sifat umumnya, diasumsikan bahwa variabel laten dan indikator atau 

variabel manifest diskala zeromeans dan unitvarian sama dengan satu 

sehingga para meter lokasi (parameter konstanta) dapat dihilangkan dari 

model.  Inner model yang diperoleh adalah : 

η1 = γ1.1 ξ1 

η2= γ2.1 ξ1+  γ2 .3  ξ3+ ᵦ2.1 η1.  

Weight Relation, estimasi nilai kasus variabel laten, inner dan outer 

model memberikan spesifikasi yang diikuti dalam estimasi algoritma 

PLS. Setelah itu diperlukan definisi weight relation. Nilai kasus untuk 

setiap variabel laten diestimasi dalam PLS  yakni : 

ξb=  ΣkbWkbXkb 

η1 =   ΣkiWkiXki 

DimanaWkb dan Wki adalah kweight yang digunakan untuk membentuk 

estimasi variabel laten endogen (η)   dan eksogen (ξ). Estimasi variabel 

laten adalah linier agrega dari indikator yang nilai weightnya didapat 

dengan prosedur estimasi PLS seperti dispesifikasi oleh inner dan outer 

model dimana variabel laten endogen (dependen) adalah ηdan variabel 

laten eksogen adalah ξ (independent), sedangkan ζmerupakan residual 

dan β dan ì  adalah matriks koefisien jalur (pathcoefficient). 

3.6.2. Evaluasi Model 

Model pengukuran atau outer model dengan indikator refleksif dievaluasi 

dengan convergent dan discriminant validity dari indikatornya dan composit 

realibility untuk blok indikator.  Model strukrural atau inner model dievaluasi 
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dengan melihat presentase varian yang dijelaskanya itu dengan melihat R² untuk 

konstruk laten eksogen dengan menggunakan ukuran Stone Gaisser Q Square test   

dan juga melihat besarnya koefisien jalur strukturalnya. Stabilitas dari estimasi ini 

dievaluasi dengan menggunakan uji t-statistik yang didapat lewat prosedur 

bootstrapping. Outer model dengan indikator refleksif masing-masing diukur 

dengan : 

1. Convergent Validity yaitu korelasi antara skor indikator refleksif dengan skor 

variabel latennya. Untuk hal ini loading 0,5 sampai 0,6 dianggap cukup, 

karena merupakan tahap awal pengembangan skala pengukuran dan jumlah 

indikator per konstruk tidak besar, berkisar antara 1 sampai 4 indikator.  

2. Discriminant Validity yaitu pengukuran indikator refleksif berdasarkan cross 

loading dengan variabel latennya. Metode lain dengan membandingkan nilai 

square root of Avarage Variance Extracted (AVE) setiap kontruk, dengan 

korelasi antar kontruk lainnya dalam model. Jika nilai pengukuran awal 

kedua metode tersebut lebih baik dibandingkan dengan nilai konstruk 

lainnya dalam model, maka dapat disimpulkan konstruk tersebut memiliki 

nilai discriminant validity yang baik, dan sebaliknya. Direkomendasikan 

nilai pengukuran harus lebih besar dari 0,50. 

 Σλ1
2  

    AVE =  

Σλi
2 + Σivar (ε1) 

3. Composit Reliability, adalah indikator yang mengukur konsistensi internal 

dari indikator pembentuk konstruk, menunjukkan derajat yang 

mengindikasikan common latent (unobserved). Nilai batas yang diterima 
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untuk tingkat reliabilitas komposit adalah 0,7 walaupun bukan merupakan 

standar absolut. 

( ΣλI)
2 

            pc =    

 ( ΣλI)
2 + Σivar (ε1) 

Inner model diukur menggunakan R-square variable laten eksogen dengan 

interpretasi yang sama dengan regresi. Q Square predictive relevante untuk model 

konstruk, mengukur seberapa baik nilai observasi dihasilkan oleh model dan juga 

estimasi parameternya. Nilai Q-square > 0 menunjukkan model memiliki 

predictive relevance, sebaliknya jika nilai Q-square ≤ 0 

menunjukkan model kurang memiliki predictive relevante. 

Perhitungan Q-Square dilakukan dengan rumus : 

  Q² = 1 – (1-R1²)(1-R2²)......(1-Rp²) 

Dimana (1-R1²)(1-R2²)......(1-Rp²) adalah R-square eksogen dalam model 

persamaan. Dengan asumsi data terdistribusi bebas (distribution free), model 

struktural pendekatan prediktif PLS dievaluasi dengan R-Square untuk konstruk 

endogen (dependen), Q-square test untuk relevansi prediktif, t-statistik dengan 

tingkat signifikansi setiap koefisien path dalam model struktural. 

 

3.6.3. Pengujian Hipotesis 

 Uji t digunakan untuk membuktikan ada tidaknya pengaruh masing masing 

variabel bebas secara individu terhadap variabel terikat. Langkah langkah 

pengujiannya adalah:  

1) Menentukan hipotesis nol dan hipotesis alternatif  
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a) Ho : β1 = 0, tidak ada pengaruh signifikan dari variabel bebas   

terhadap variabel terikat 

 Ha : β1 ≠ 0, ada pengaruh signifikan dari variabel bebas terhadap 

variabel terikat 

2) Menentukan level of significance : α = 5 pengujian tabel t dua sisi (two 

tailed ) nilai ttabel  =1,99 atau 2 

Df = (α;n-k) 

Pengujian menggunakan pengujian dua sisi  dengan probabilita (α) 0,05  

dan derajat bebas pengujian adalah   

Df  =  (n-k) 

 =  (68-4) 

 =  64 

sehingga nilai t tabel untuk df 45 tabel t pengujian dua sisi (two tailed) 

ditemukan koefisien sebesar 1,99 atau dibulatkan menjadi 2. 

 

3) Kriteria pengujian  

Ho diterima bila – t tabel ≤ t hitung ≤  ttabel  

Ho ditolak artinya Ha diterima bila thitung ≥ ttabel  atauthitung ≤ ttabel   

3.6.4. EvaluasiModel. 

Model pengukuran atau outer model dengan indikator refleksif 

dievaluasi dengan convergent dan discriminant validity dari indikatornya dan 

composit realibility untuk blok indikator. Model struktural atau inner model 

dievaluasi dengan melihat presentase varian yang dijelaskannya itu dengan melihat 
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R² untuk konstruk laten eksogen dengan menggunakan ukuran Stone Gaisser Q 

Square test   dan juga melihat besarnya koefisien jalur strukturalnya. Stabilitas dari 

ini dievaluasi dengan menggunakan uji t-statistik yang didapat melalui prosedur 

bootstrapping.  
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BAB IV    

HASIL  DAN PEMBAHASAN PENELITIAN 

 

4.1. Deskripsi Responden 

Analisis deskriptif responden merupakan proses pengolahan data yang 

bertujuan untuk memberikan gambaran atau ringkasan mengenai karakteristik 

responden dalam suatu penelitian atau survei. Data responden penelitian ini 

diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner.  Deskripsi responden dapat disajikan 

sesuai karakteristik responden berikut: 

Tabel 4.1 Gambaran Karakteristik Responden 

No Karakteristik  Total Sampel n=203 

Jumlah Persentase (%) 

1. Jenis Kelamin    

 Pria 150 73,9 

 Wanita 53 26,1 

2. Usia   

 21 - 30 tahun 81 39,9 

 31 - 40 tahun 79 38,9 

 41 - 50 tahun 29 14,3 

 51 - 60 tahun 14 6,9 

3. Pendidikan     

 SMA/SMK 6 3,0 

 Diploma 93 45,8 

 S1 90 44,3 

 S2 13 6,4 

 S3 1 5 

4. Masa kerja    

 0 - 10 tahun 103 50,7 

 11 - 20 tahun 69 34,0 

 21 - 30 tahun 22 10,8 

 > 30 tahun 9 4,4 
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Pelaksanaan penelitian dilakukan dengan menyebarkan kuesioner penelitian 

pada tanggal 2 sampai dengan 15 Desember 2024 kepada seluruh pegawai di Kantor 

Pengawasan dan Pelayanan Bea dan Cukai Tipe Madya Pabean A Semarang. Hasil 

penyebaran kuesioner penelitian diperoleh sebanyak 203 kuesioner yang terisi 

lengkap dan dapat diolah.  

Tampilan data pada Tabel 4.1 di atas memperlihatkan bahwa sebagian besar 

responden adalah pria yaitu sebanyak 150 responden (73,9%), sedangkan 

responden wanita sebanyak 53 responden (26,1%). Perbedaan pegawai laki-laki dan 

perempuan sering kali dikaitkan dengan beberapa faktor, baik dalam aspek biologis, 

sosial, maupun budaya yang memengaruhi cara kerja dan interaksi di lingkungan 

kerja.  

Apabila dilihat dari segi usia, jumlah responden terbanyak adalah usia 21-

30 tahun sebanyak 81 responden (39,9%), selanjutnya usia 31-40 tahun sebanyak 

79 responden (38,9%). Berdasarkan temuan tersebut, terlihat mayoritas responden 

berusia antara 21-30 tahun. Pada usia tersebut biasanya, pegawai umumnya telah 

memiliki banyak pengalaman dan keahlian tentang kepabeanan dan cukai. 

Kematangan usia tersebut menjadikan pegawai lebih bijak dalam mengambil 

keputusan ketika bertugas di lapangan. 

Pendidikan terakhir yang dimiliki responden adalah setara Diploma yaitu 

sebanyak 93 responden (45,8%). Pada tingkat pendidikan tersebut, pegawai 

umumnya telah memiliki kemampuan untuk menjalankan tugas sesuai dengan role 

ambiguitynya. Pada tabel tersebut terlihat pula bahwa paling banyak responden 

telah bekerja antara 0 - 10 tahun sebanyak 103 responden (50,7%). Pegawai dengan 
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masa kerja tersebut biasanya menunjukkan semangat belajar yang tinggi dan 

proaktif dalam mengembangkan role ambiguity. Pegawai membutuhkan bimbingan 

untuk lebih berperan dalam organisasi dan berkontribusi ketika diberikan tanggung 

jawab yang lebih besar. 

 

4.2. Analisis Deskriptif Data Penelitian  

Analisis deskriptif dilakukan untuk memperoleh gambaran tanggapan 

responden terhadap variabel penelitian. Analisis ini dilakukan untuk memperoleh 

persepsi tentang kecenderungan responden untuk menanggapi item-item indikator 

yang digunakan untuk mengukur variabel-variabel tersebut dan untuk menentukan 

status variabel yang diteliti di lokasi penelitian.  

Deskripsi variabel dikelompokkan menjadi 3 kategori berdasarkan rumus 

nilai indeks sebagai berikut: 

Nilai Indeks = ((%F1x1) + (%F2x2) + (%F3x3) + (%F4x4) + (%F5x5))/5  

 

Keterangan:  

F1 adalah frekuensi responden yang menjawab 1 

F2 adalah frekuensi responden yang menjawab 2 

F3 adalah frekuensi responden yang menjawab 3 

F4 adalah frekuensi responden yang menjawab 4 

F5 adalah frekuensi responden yang menjawab 5 

 

Pengelompokan nilai indeks dilakukan dengan menghitung nilai terendah, 

tertinggi, rentang, dan panjang kelas interval sebagai berikut: 

 

Terendah  : (%Fx1)/5 = (100x1)/5 = 20 

Tertinggi  : (%Fx5)/5 = (100x5)/5 = 100 

Rentang   : 20-100 = 80 
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Panjang Kelas Interval : 80 ÷ 3 = 26,7  

Dengan menggunakan kriteria tiga kotak (Three-box Method), akan membagi 

jawaban dalam tiga kategori sebagai dasar interpretasi nilai indeks sebagai berikut:  

a. Rendah = 20 -  46,6  

b. Sedang = 46,7 – 73,3  

c. Tinggi  = 73,4 – 100 

Berdasarkan kategorisasi tersebut, nilai indeks pada masing-masing variabel 

dapat disajikan sebagai berikut: 

1. Servant Leadership 

Deskripsi tanggapan responden dalam bentuk statistik deskriptif data 

variabel servant leadership dapat disajikan sebagai berikut: 

Tabel 4.2. 

Statistik Deskriptif Variabel Servant Leadership 

No 

Indikator 

Servant 

Leadership 

STS (1) TS (2) CS (3) S (4) SS (5) 
Nilai 

Indeks 

Kateg

ori 
f (%) f (%) f (%) f (%) f (%) 

1 
Altruistic 

calling;  
0 0,0 6 3,0 54 26,6 105 51,7 38 18,7 77,24 Tinggi 

2 
Emotional 

healing;  
0 0,0 14 6,9 45 22,2 108 53,2 36 17,7 76,35 Tinggi 

3 Wisdom; 0 0,0 2 1,0 49 24,1 125 61,6 27 13,3 77,44 Tinggi 

4 
Persuasive 

mapping; 
0 0,0 8 3,9 61 30,0 117 57,6 17 8,4 74,09 Tinggi 

5 
Organizationa

l stewardship; 
5 2,5 17 8,4 41 20,2 113 55,7 27 13,3 73,79 Tinggi 

6 Humility; 6 3,0 20 9,9 28 13,8 103 50,7 46 22,7 76,06 Tinggi 

7 Vision; 6 3,0 19 9,4 41 20,2 108 53,2 29 14,3 73,30 Tinggi 

8 Service. 4 2,0 15 7,4 31 15,3 116 57,1 37 18,2 76,45 Tinggi 

Rata-rata Nilai Indeks  75,59 Tinggi 

 

Tabel 4.2 menunjukkan bahwa nilai indeks data variabel servant leadership 

secara keseluruhan sebesar 75,59 terletak pada rentang kategori tinggi/baik (73,4 – 

100). Artinya, bahwa responden memiliki pandangan bahwa atasan telah 

menjalankan model kepemimpinan servant leadership dengan baik.  Hasil deskripsi 

data pada variabel servant leadership didapatkan dengan nilai indeks tertinggi 

adalah indikator Wisdom (77,44) dan terendah indikator Vision (73,30). 
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2. Role Ambiguity 

Deskripsi tanggapan responden dalam bentuk statistik deskriptif data 

variabel role ambiguity dapat disajikan sebagai berikut: 

Tabel 4.3. 

Statistik Deskriptif Variabel Role Ambiguity 

No 

Indikator 

Role 

Ambiguity 

STS (1) TS (2) CS (3) S (4) SS (5) Nilai 

Indek

s 

Kategor

i f (%) f (%) f (%) f (%) f (%) 

1 

Ketidakjelasa

n sasaran atau 

tujuan; 

40 19,7 96 47,3 52 25,6 12 5,9 3 1,5 44,43 Rendah 

2 

Kesamaran 

mengenai 

tanggung 

jawab;  

29 14,3 100 49,3 65 32,0 8 3,9 1 0,5 45,42 Rendah 

3 

Ketidakjelasa

n mengenai 

prosedur 

kerja;  

38 18,7 114 56,2 43 21,2 7 3,4 1 0,5 42,17 Rendah 

4 

Kesamaran 

terhadap 

ekspektasi 

dari orang 

lain; 

36 17,7 110 54,2 51 25,1 5 2,5 1 0,5 42,76 Rendah 

5 

Kurangnya 

kepastian 

tentang 

kriteria 

pekerjaan 

35 17,2 110 54,2 45 22,2 12 5,9 1 0,5 43,65 Rendah 

Rata-rata Nilai Indeks  43,68 Rendah 

 

Pada variabel role ambiguity secara keseluruhan diperoleh nilai indeks 

sebesar 43,68 terletak pada kategori rendah (20 - 46,6). Artinya, bahwa responden 

memiliki persepsi bahwa role ambiguity dalam organisasi termasuk rendah.  Hasil 

deskripsi data pada variabel role ambiguity dengan nilai indeks tertinggi adalah 

indikator Kesamaran mengenai tanggung jawab (45,42) dan terendah pada 

indikator Ketidakjelasan mengenai prosedur kerja (42,17). 

 

3. Emotional Stability 

Deskripsi tanggapan responden dalam bentuk statistik deskriptif data 

variabel emotional stability dapat disajikan sebagai berikut: 
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Tabel 4.4. 

Statistik Deskriptif Variabel Emotional Stability 

No 

Indikator 

Emotional 

Stability 

STS (1) TS (2) CS (3) S (4) SS (5) Nilai 

Indek

s 

Kategor

i 
f (%) f (%) f (%) f (%) f (%) 

1 

Keyakinan 

pada 

kemampuan 

diri; 

0 0,0 8 3,9 57 28,1 103 50,7 35 17,2 76,6 Tinggi 

2 Optimisme; 0 0,0 12 5,9 70 34,5 106 52,2 15 7,4 72,2 Sedang 

3 Objektivitas; 0 0,0 10 4,9 64 31,5 102 50,2 27 13,3 74,38 Tinggi 

4 
Tanggung 

jawab; 
2 1,0 10 4,9 56 27,6 104 51,2 31 15,3 74,98 Tinggi 

5 

Pemikiran 

rasional dan 

realistis 

0 0,0 10 4,9 72 35,5 99 48,8 22 10,8 73,10 Sedang 

Rata-rata Nilai Indeks  74,19 Tinggi 

 

Pada variabel emotional stability secara keseluruhan diperoleh nilai indeks 

sebesar 74,19 terletak pada rentang kategori tinggi/baik (73,4 – 100). Artinya, 

bahwa responden secara umum memiliki tingkat emotional stability yang baik.  

Hasil deskripsi data pada emotional stability didapatkan dengan nilai indeks 

tertinggi adalah indikator Keyakinan pada kemampuan diri (76,26). Terdapat 

indikator dengan skor terendah yaitu indikator Optimisme dengan skor (72,22). 

 

4. Religiusitas 

Deskripsi tanggapan responden dalam bentuk statistik deskriptif data 

variabel religiusitas dapat disajikan sebagai berikut: 
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Tabel 4.5. 

Statistik Deskriptif Variabel Religiusitas 

No 
Indikator 

Religiusitas 

STS (1) TS (2) CS (3) S (4) SS (5) Nilai 

Indek

s 

Kategor

i f (%) f (%) f (%) f (%) f (%) 

1 

Keyakinan 

atau 

ideologis; 

4 2,0 20 9,9 39 19,2 111 54,7 29 14,3 73,89 Tinggi 

2 

Praktik 

ibadah atau 

ritualistik; 

6 3,0 22 10,8 28 13,8 96 47,3 51 25,1 76,16 Tinggi 

3 

Pengalaman 

atau 

eksperimenta

l spiritual; 

2 1,0 24 11,8 50 24,6 73 36,0 54 26,6 75,07 Tinggi 

4 
Pengetahuan 

agama; 
5 2,5 19 9,4 42 20,7 109 53,7 28 13,8 73,40 Tinggi 

5 

Konsekuensi 

atau 

pengamalan. 

6 3,0 22 10,8 28 13,8 98 48,3 49 24,1 75,96 Tinggi 

Rata-rata Nilai Indeks  74,90 Tinggi 

 

Pada variabel religiusitas secara keseluruhan diperoleh nilai indeks sebesar 

74,90 terletak pada rentang kategori tinggi/baik (73,4 – 100). Artinya, bahwa 

responden secara umum memiliki tingkat religiusitas yang tinggi.  Hasil deskripsi 

data pada religiusitas didapatkan dengan nilai indeks tertinggi adalah indikator 

Praktik ibadah atau ritualistik (76,16). Terdapat indikator dengan skor terendah 

yaitu indikator Pengetahuan agama dengan skor (73,40). 

 

5. Kinerja SDM 

Deskripsi tanggapan responden dalam bentuk statistik deskriptif data 

variabel kinerja SDM dapat disajikan sebagai berikut: 
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Tabel 4.6. 

Statistik Deskriptif Variabel Kinerja SDM 

No 

Indikator 

Kinerja 

SDM 

STS (1) TS (2) CS (3) S (4) SS (5) Nilai 

Indek

s 

Kategor

i f (%) f (%) f (%) f (%) f (%) 

1 

Kecepatan 

penyelesaian 

proses 

kepabeanan 

dan cukai;  

7 3,4 23 11,3 42 20,7 97 47,8 34 16,7 72,61 Sedang 

2 

Capaian 

penerimaan 

kepabeanan 

dan cukai;  

4 2,0 19 9,4 31 15,3 106 52,2 43 21,2 76,26 Tinggi 

3 

Tingkat 

kepatuhan 

dari 

pengguna 

jasa;  

2 1,0 17 8,4 34 16,7 97 47,8 53 26,1 77,93 Tinggi 

4 

Mutu 

pelaksanaan 

anggaran. 

7 3,4 21 10,3 34 16,7 100 49,3 41 20,2 74,48 Tinggi 

Rata-rata Nilai Indeks  75,32 Tinggi 

 

 

Pada variabel kinerja SDM secara keseluruhan diperoleh nilai indeks sebesar 

75,32 terletak pada rentang kategori tinggi/baik (73,4 – 100). Artinya, bahwa 

responden memiliki tingkat kinerja SDM yang tinggi/baik. Hasil deskripsi data 

pada variabel kinerja SDM didapatkan dengan nilai indeks tertinggi adalah 

indikator Tingkat kepatuhan dari pengguna jasa (77,93) dan terendah pada indikator 

Kecepatan penyelesaian proses kepabeanan dan cukai (72,61). 

 

 

4.3. Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model)  

Pada penelitian ini, analisis data dilakukan dengan menggunakan model 

simultan dengan pendekatan PLS, evaluasi mendasar yang dilakukan yaitu 

evaluasi model pengukuran (outer model) dengan tujuan untuk mengetahui 

validitas dan reliabilitas indikator-indikator yang mengukur variabel laten. 
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Kriteria validitas diukur dengan convergent dan discriminant validity, 

sedangkan kriteria reliabilitas konstruk diukur dengan composite reliability, 

Average Variance Extracted (AVE), dan Cronbach Alpha.  

 

4.3.1. Convergent Validity  

Evaluasi model pengukuran variabel laten dengan indikator reflektif 

dianalisis dengan melihat convergent validity masing-masing indikator. 

Pengujian convergent validity pada PLS dapat dilihat dari besaran outer loading 

setiap indikator terhadap variabel latennya. Menurut Ghozali (2011) nilai Outer 

loading di atas 0,70 sangat direkomendasikan. 

1. Evaluasi Validitas Konvergen Variabel Servant Leadership 

Dalam penelitian ini, pengukuran variabel servant leadership 

direfleksikan melalui delapan indikator. Evaluasi outer model atau model 

pengukuran dapat dilihat dari nilai outer loading dari setiap indikator variabel 

servant leadership sebagai berikut: 

Tabel 4.7 

Hasil Perhitungan Outer Loading Konstruk Servant Leadership 

Item Indikator Outer loadings Keterangan 

X1_1 Altruistic calling;  0,759 Valid 

X1_2 Emotional healing;  0,805 Valid 

X1_3 Wisdom; 0,770 Valid 

X1_4 Persuasive mapping; 0,799 Valid 

X1_5 Organizational stewardship; 0,786 Valid 

X1_6 Humility; 0,732 Valid 

X1_7 Vision; 0,785 Valid 

X1_8 Service. 0,826 Valid 
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Tabel di atas menunjukkan bahwa seluruh nilai loading faktor indikator 

servant leadership memiliki nilai lebih besar dari batas kritis 0,700. Dengan 

demikian variabel servant leadership (X1) mampu dibentuk atau dijelaskan 

dengan baik atau dapat dikatakan valid secara konvergen oleh kedelapan 

indikator yaitu Altruistic calling; Emotional healing; Wisdom; Persuasive 

mapping; Organizational stewardship; Humility; Vision; dan Service. 

 

2. Evaluasi Validitas Konvergen Variabel Role Ambiguity 

Dalam penelitian ini, pengukuran variabel role ambiguity (Y1.1) 

direfleksikan melalui lima indikator. Evaluasi outer model atau model 

pengukuran dapat dilihat dari nilai outer loading dari setiap indikator variabel 

role ambiguity sebagai berikut: 

Tabel 4.8 

Hasil Perhitungan Outer Loading Konstruk Role Ambiguity 

Item Indikator Outer loadings Keterangan 

Y11_1 Ketidakjelasan sasaran atau 

tujuan; 
0,776 Valid 

Y11_2 Kesamaran mengenai tanggung 

jawab;  
0,795 Valid 

Y11_3 Ketidakjelasan mengenai 

prosedur kerja;  
0,818 Valid 

Y11_4 Kesamaran terhadap ekspektasi 

dari orang lain; 
0,823 Valid 

Y11_5 Kurangnya kepastian tentang 

kriteria pekerjaan 
0,785 Valid 

 

Tabel di atas menunjukkan seluruh nilai loading faktor indikator role 

ambiguity memiliki nilai lebih besar dari batas kritis 0,700. Dengan demikian 

variabel role ambiguity (Y1.1) mampu dibentuk atau dijelaskan dengan baik atau 

dapat dikatakan valid secara konvergen oleh indikator Ketidakjelasan sasaran 
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atau tujuan; Kesamaran mengenai tanggung jawab; Ketidakjelasan mengenai 

prosedur kerja; Kesamaran terhadap ekspektasi dari orang lain; dan Kurangnya 

kepastian tentang kriteria pekerjaan.   

 

3. Evaluasi Validitas Konvergen Variabel Emotional Stability 

Dalam penelitian ini, pengukuran variabel emotional stability (Y1.2) 

direfleksikan melalui lima indikator. Evaluasi outer model atau model 

pengukuran dapat dilihat dari nilai outer loading dari setiap indikator variabel 

emotional stability menunjukkan seluruh nilai loading faktor indikator emotional 

stability memiliki nilai lebih besar dari batas kritis 0,700. 

Tabel 4.9 

Hasil Perhitungan Outer Loading Konstruk Emotional Stability 

Item Indikator Outer loadings Keterangan 

Y12_1 Keyakinan pada kemampuan diri; 0,776 Valid 

Y12_2 Optimisme; 0,795 Valid 

Y12_3 Objektivitas; 0,818 Valid 

Y12_4 Tanggung jawab; 0,823 Valid 

Y12_5 Pemikiran rasional dan realistis 0,785 Valid 

 

  Dengan demikian variabel emotional stability (Y1.2) mampu dibentuk 

atau dijelaskan dengan baik atau dapat dikatakan valid secara konvergen oleh 

indikator Keyakinan pada kemampuan diri; Optimisme; Objektivitas; Tanggung 

jawab; dan Pemikiran rasional dan realistis. 

 

4. Evaluasi Validitas Konvergen Variabel Kinerja SDM 

Dalam penelitian ini, pengukuran variabel Kinerja SDM (Y2) 

direfleksikan melalui empat indikator. Evaluasi outer model atau model 
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pengukuran dapat dilihat dari nilai outer loading dari setiap indikator variabel 

kinerja SDM sebagai berikut: 

Tabel 4.10 

Hasil Perhitungan Outer Loading Konstruk Kinerja SDM 

Item Indikator Outer loadings Keterangan 

Y2_1 Kecepatan penyelesaian proses 

kepabeanan dan cukai;  
0,776 Valid 

Y2_2 Capaian penerimaan kepabeanan 

dan cukai;  
0,795 Valid 

Y2_3 Tingkat kepatuhan dari pengguna 

jasa;  
0,818 Valid 

Y2_4 Mutu pelaksanaan anggaran. 0,823 Valid 

 

 

Tabel di atas terlihat bahwa seluruh nilai loading faktor indikator kinerja 

SDM memiliki nilai lebih besar dari batas kritis 0,700. Dengan demikian 

variabel kinerja SDM (Y2) mampu dibentuk atau dijelaskan dengan baik atau 

dapat dikatakan valid secara konvergen oleh indikator Kecepatan penyelesaian 

proses kepabeanan dan cukai; Capaian penerimaan kepabeanan dan cukai; 

Tingkat kepatuhan dari pengguna jasa; dan Mutu pelaksanaan anggaran. 

 

5. Evaluasi Validitas Konvergen Variabel Religiusitas 

Dalam penelitian ini, pengukuran variabel religiusitas (Z) direfleksikan 

melalui lima indikator. Evaluasi outer model atau model pengukuran dapat 

dilihat dari nilai outer loading dari setiap indikator variabel religiusitas sebagai 

berikut: 

Tabel 4.11 

Hasil Perhitungan Outer Loading Konstruk Religiusitas 

Item Indikator Outer loadings Keterangan 

Z_1 Keyakinan atau ideologis; 0,776 Valid 

Z_2 Praktik ibadah atau ritualistik; 0,795 Valid 



54 
 

Z_3 Pengalaman atau eksperimental 

spiritual; 
0,818 Valid 

Z_4 Pengetahuan agama; 0,823 Valid 

Z_5 Konsekuensi atau pengamalan. 0,785 Valid 

 

Pada tabel di atas dapat menunjukkan bahwa seluruh nilai loading faktor 

indikator religiusitas memiliki nilai lebih besar dari batas kritis 0,700. Dengan 

demikian variabel religiusitas (Z) mampu dibentuk atau dijelaskan dengan baik 

atau dapat dikatakan valid secara konvergen oleh indikator Keyakinan atau 

ideologis; Praktik ibadah atau ritualistik; Pengalaman atau eksperimental 

spiritual; Pengetahuan agama; dan Konsekuensi atau pengamalan. 

 Berdasarkan hasil pengujian validitas konvergen pada masing-masing 

variabel, dapat disimpulkan bahwa semua indikator dinyatakan valid, sehingga 

dapat digunakan untuk menjelaskan variabel-variabel dalam penelitian ini. 

 

4.3.2. Discriminant Validity 

Discriminant validity yaitu ukuran yang menunjukkan bahwa variabel laten 

berbeda dengan konstruk atau variabel lain secara teori dan terbukti secara empiris 

melalui pengujian statistik. Validitas diskriminan diukur dengan Fornell Lacker 

Criterion, HTMT, serta Cross loading. Hasil pengujian pada masing-masing 

variabel dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1. Hasil Uji Fornell Lacker Criterion 

Pengujian validitas menggunakan kriteria Fornell-Larcker Criterion 

dilakukan dengan melihat nilai akar Average Variance Extract (AVE) 

dibandingkan dengan korelasi antar konstruk dengan konstruk lainnya. Uji ini 

terpenuhi jika akar AVE lebih besar daripada korelasi antar variabel.    
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Tabel 4.12 

Nilai Uji Discriminant Validity dengan krieria Fornell-Larcker Criterion 

  
Emotional 

Stability 

Kinerja 

SDM 

Religiusita

s 

Role 

Ambiguity 

Servant 

Leadership 

Emotional 

Stability 0,837         

Kinerja SDM 0,451 0,863       

Religiusitas 0,285 0,763 0,867     

Role Ambiguity -0,438 -0,695 -0,682 0,830   

Servant 

Leadership 0,553 0,807 0,804 -0,805 0,843 
Keterangan: Nilai yang dicetak tebal adalah nilai akar AVE. 

Dari Tabel 4.12 diperoleh informasi bahwa nilai akar AVE lebih tinggi dari 

nilai korelasi antar konstruk lainnya. Hasil ini menunjukkan bahwa konstruk dalam 

model yang diestimasikan telah memenuhi kriteria discriminant validity yang 

tinggi, artinya hasil analisis data dapat diterima karena nilai yang menggambarkan 

hubungan antar konstruk berkembang. Hal ini dapat berarti bahwa seluruh konstruk 

memiliki discriminant validity yang baik. Dengan demikian instrumen penelitian 

yang digunakan untuk mengukur seluruh konstruk atau variabel laten dalam 

penelitian ini telah memenuhi kriteria validitas diskriminan.  

 

2. Hasil Uji Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) 

Pengujian validitas menggunakan kriteria Heterotrait-monotrait ratio 

(HTMT) dilakukan dengan melihat matrik HTMT. Kriteria HTMT yang diterima 

adalah dibawah 0,9 yang mengindikasikan evaluasi validitas diskriminan diterima.    

Tabel 4.13 

Nilai Uji Discriminant Validity dengan krieria Heterotrait-monotrait ratio 

(HTMT) 

 

Heterotrait-monotrait 

ratio (HTMT) 

Kinerja SDM <-> Emotional Stability 0,493 

Religiusitas <-> Emotional Stability 0,305 
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Religiusitas <-> Kinerja SDM 0,842 

Role Ambiguity <-> Emotional Stability 0,485 

Role Ambiguity <-> Kinerja SDM 0,793 

Role Ambiguity <-> Religiusitas 0,764 

Servant Leadership <-> Emotional Stability 0,580 

Servant Leadership <-> Kinerja SDM 0,876 

Servant Leadership <-> Religiusitas 0,899 

Servant Leadership <-> Role Ambiguity 0,883 

Sumber: Data primer yang diolah (2024) 

 

Tabel 4.13 menunjukkan bahwa nilai-nilai dalam matrik HTMT tidak lebih 

dari 0,9. Artinya, model menunjukkan bahwa evaluasi validitas  diskriminan dapat 

diterima. Dari hasil pengujian validitas diskriminan, dapat diketahui bahwa syarat 

uji HTMT telah terpenuhi sehingga semua konstruk dalam model yang 

diestimasikan memenuhi kriteria discriminant validity yang baik artinya hasil 

analisis data dapat diterima. 

 

3. Cross Loading  

Hasil analisis mengenai korelasi konstruk dengan indikatornya sendiri atau 

korelasi konstruk dengan indikator yang lain dapat disajikan pada bagian tabel cross 

loading.  

Tabel 4.14 

Nilai Korelasi Konstruk dengan Indikator (Cross Loading) 

 
Emotional 

Stability 

Kinerja 

SDM 

Religiusita

s 

Role 

Ambiguity 

Servant 

Leadership 

X1_1 0,437 0,618 0,493 -0,707 0,759 

X1_2 0,382 0,620 0,635 -0,710 0,805 

X1_3 0,623 0,606 0,532 -0,568 0,770 

X1_4 0,688 0,607 0,467 -0,615 0,799 

X1_5 0,307 0,639 0,818 -0,558 0,786 

X1_6 0,247 0,603 0,828 -0,650 0,732 

X1_7 0,316 0,796 0,685 -0,593 0,785 
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X1_8 0,344 0,816 0,693 -0,626 0,826 

Y11_1 -0,272 -0,500 -0,636 0,776 -0,633 

Y11_2 -0,346 -0,562 -0,589 0,795 -0,599 

Y11_3 -0,366 -0,604 -0,470 0,818 -0,637 

Y11_4 -0,349 -0,514 -0,417 0,823 -0,609 

Y11_5 -0,408 -0,586 -0,606 0,785 -0,728 

Y12_1 0,758 0,365 0,274 -0,330 0,437 

Y12_2 0,900 0,347 0,173 -0,353 0,428 

Y12_3 0,891 0,383 0,240 -0,333 0,473 

Y12_4 0,770 0,460 0,315 -0,477 0,538 

Y12_5 0,855 0,282 0,147 -0,294 0,390 

Y2_1 0,315 0,860 0,717 -0,602 0,754 

Y2_2 0,427 0,868 0,681 -0,603 0,771 

Y2_3 0,463 0,869 0,654 -0,597 0,714 

Y2_4 0,348 0,855 0,574 -0,597 0,655 

Z_1 0,239 0,643 0,873 -0,540 0,712 

Z_2 0,273 0,662 0,862 -0,632 0,696 

Z_3 0,212 0,708 0,863 -0,624 0,695 

Z_4 0,250 0,640 0,875 -0,529 0,705 

Z_5 0,264 0,649 0,861 -0,624 0,676 

 

Pengujian discriminant validity dengan cara ini dikatakan valid jika nilai 

korelasi konstruk dengan indikatornya sendiri lebih besar daripada dengan konstruk 

lainnya serta semua nilai korelasi konstruk dengan indikatornya sendiri dan 

konstruk lainnya menunjukkan nilai yang positif. Dari hasil pengolahan data yang 

tersaji pada tabel cross loading dapat diketahui bahwa syarat tersebut telah 

terpenuhi sehingga semua konstruk dalam model yang diestimasikan memenuhi 

kriteria discriminant validity yang baik artinya hasil analisis data dapat diterima. 

 

4.3.3. Uji Reliabilitas 

Reliabilitas menunjukkan konsistensi atau keandalan suatu alat ukur, 

metode, atau sistem dalam menghasilkan hasil yang sama secara berulang-ulang 
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dalam kondisi yang serupa. Dalam analisis PLS pengujian reliabilitas dapat 

dilakukan dengan menggunakan kriteria berikut : 

a. Composite Reliability.  

Composite reliability menunjukan derajat yang mengindikasikan common latent 

(unobserved), sehingga dapat menunjukan indikator blok yang mengukur 

konsistensi internal dari indikator pembentuk konstruk, nilai batas yang diterima 

untuk tingkat composite reliability adalah 0,7 (Ghozali & Latan, 2015) 

b. Average Variance Extracted (AVE) 

Jika nilai AVE > 0,5 maka indikator yang digunakan dalam penelitian reliabel, 

dan dapat digunakan untuk penelitian. Lebih baik nilai pengukuran AVE harus 

lebih besar dari 0,50 (Ghozali & Latan, 2015). 

c. Cronbach alpha 

Jika nilai cronbach alpha > 0,70 maka konstruk dapat dikatakan memiliki 

reliabilitas yang baik. 

Hasil composite reliability, AVE, dan Cronbach's Alpha antar konstruk 

dengan indikator-indikatornya dapat dilihat pada tabel berikut ini: 

Tabel 4.15 

Hasil Uji Reliabilitas 

  

Cronbach's 

alpha 

Composite 

reliability 

(rho_c) 

Average 

variance 

extracted 

(AVE) 

Emotional Stability 0,892 0,921 0,700 

Kinerja SDM 0,886 0,921 0,745 

Religiusitas 0,917 0,938 0,751 

Role Ambiguity 0,859 0,899 0,639 

Servant Leadership 0,910 0,927 0,614 

 Sumber: Data primer yang diolah (2024) 
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Tabel 4.15 menunjukkan dari hasil uji reliabilitas masing-masing konstruk 

dapat dikatakan baik. Hal ini dibuktikan dari nilai AVE masing-masing konstruk > 

0,5, nilai composite reliability  dan cronbach’s alpha masing-masing konstruk > 

0,7. Mengacu pada pendapat Chin dalam Ghozali (2011) maka hasil dari composite 

reliability masing-masing konstruk baik dapat digunakan dalam proses analisis 

untuk menunjukkan ada tidaknya hubungan pada masing-masing konstruk, karena 

hasil yang diperoleh memiliki nilai > 0,70, dari hasil diatas keseluruhan variabel 

memiliki nilai composite reliability > 0,7 artinya memiliki nilai reliabilitas yang 

baik dan dapat digunakan untuk proses penelitian selanjutnya.  

Berdasarkan hasil evaluasi convergent validity dan discriminant validity 

serta reliabilitas variabel, dapat disimpulkan bahwa indikator-indikator sebagai 

pengukur masing-masing variabel merupakan pengukur yang valid dan reliabel.  

 

4.4. Evaluasi Kesesuaian Model (Goodness of fit) 

Analisis PLS merupakan analisis SEM berbasis varians dengan tujuan pada 

pengujian teori model yang menitikberatkan pada studi prediksi. Beberapa ukuran 

untuk menyatakan penerimaan model yang diajukan, diantaranya yaitu R square, 

dan Q square (Hair et al., 2019). 

a. R square 

R square menunjukkan besarnya variasi variabel endogen yang mampu 

dijelaskan oleh variabel eksogen atau endogen lainnya dalam model. 

Intepretasi R square menurut Chin (1998) yang dikutip  (Abdillah, W., & 

Hartono, 2015) adalah 0,19 (pengaruh rendah), 0,33 (pengaruh sedang), dan 



60 
 

0,67 (pengaruh tinggi). Berikut hasil koefisien determinasi (R2) dari variabel 

endogen disajikan pada tabel berikut  

Tabel 4.16 

Nilai R-Square 

 R-square 

Emotional Stability 0,306 

Kinerja SDM 0,690 

Role Ambiguity 0,649 

 

Koefisien determinasi (R-square) yang didapatkan dari model sebesar 

0,690 artinya variabel kinerja SDM dapat dijelaskan 69,0 % oleh variabel role 

ambiguity, servant leadership, emotional stability dan moderasi religiusitas. 

Sedangkan sisanya 31,0 % dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian. 

Nilai R square tersebut (0,690) berada pada rentang nilai 0,67 – 1,00, artinya 

variabel role ambiguity, servant leadership, emotional stability dan religiusitas 

memberikan pengaruh terhadap variabel kinerja SDM pada kategori yang 

tinggi. 

Nilai R square role ambiguity sebesar 0,649 artinya role ambiguity 

dapat dipengaruhi sebesar 64,9 % oleh variabel servant leadership, sedangkan 

sisanya 35,1% dipengaruhi oleh variabel lain di model penelitian. Nilai R 

square tersebut (0,649) berada pada rentang nilai 0,33 - 0,67, artinya variabel 

servant leadership memberikan pengaruh terhadap variabel role ambiguity 

pada kategori sedang. 

Nilai R square emotional stability sebesar 0,306 artinya emotional 

stability dapat dipengaruhi sebesar 30,6 % oleh variabel servant leadership, 

sedangkan sisanya 69,4% dipengaruhi oleh variabel lain di model penelitian. 
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Nilai R square tersebut (0,306) berada pada rentang nilai 0,19 - 0,33, artinya 

variabel servant leadership memberikan pengaruh terhadap variabel emotional 

stability pada kategori rendah. 

 

b. Q square 

Q-Square (Q2) menggambarkan ukuran akurasi prediksi, yaitu seberapa 

baik setiap perubahan variabel eksogen/endogen mampu memprediksi variabel 

endogen. Q-Square predictive relevance untuk model struktural merupakan 

ukuran seberapa baik nilai observasi dihasilkan oleh model dan juga estimasi 

parameternya. Ukuran. Q square di atas 0 menunjukan model memiliki 

predictive relevance atau kesesuaian prediksi model yang baik. Kriteria kuat 

lemahnya model diukur berdasarkan Q-Square Predictive Relevance (Q2) 

menurut Ghozali & Latan (2015, p. 80) adalah sebagai berikut: 0,35 (model 

kuat), 0,15 (model moderat), dan 0,02 (model lemah).  

Hasil perhitungan nilai Q-Square untuk model struktural penelitian ini 

adalah sebagai berikut:  

Tabel 4.17 

Nilai Q-square 

  SSO SSE 

Q² (=1-

SSE/SSO) 

Emotional Stability 475,000 378,590 0,203 

Kinerja SDM 380,000 194,398 0,488 

Role Ambiguity 475,000 281,979 0,406 

 

 

Nilai Q-square (Q2) untuk variabel Kinerja SDM sebesar 0,488 yang 

menunjukkan nilai Q square > 0,35, sehingga dapat dikatakan secara 

keseluruhan model memiliki predictive relevance yang tinggi. Artinya, nilai 
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estimasi parameter yang dihasilkan model sesuai dengan nilai observasi atau 

dinyatakan model struktural fit dengan data atau memiliki kesesuaian yang 

baik. 

 

4.5. Evaluasi Model Struktural (Inner Model) 

Pengujian model struktural (inner model) adalah melihat hubungan antara 

konstruk laten dengan melihat hasil estimasi koefisien parameter path dan tingkat 

signifikansinya (Ghozali, 2011). Prosedur tersebut dilakukan sebagai langkah 

dalam pengujian hipotesis penelitian yang telah diajukan. Pengujian diperoleh hasil 

output dari model struktur konstruk loading factor yang akan menjelaskan 

pengaruh konstruk servant leadership terhadap Kinerja SDM melalui role 

ambiguity dan moderasi religiusitas. 

Dalam hal ini pengolahan data digunakan dengan menggunakan alat bantu 

software Smart PLS v4.1.0. Hasil pengolahan data tersebut tampak pada gambar 

berikut: 
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Gambar 4.1. 

Full Model SEM-PLS Moderasi  

Sumber: Pengolahan data primer dengan Smart PLS 4.1.0 (2024) 

 

 

 

4.5.1. Uji Multikolinieritas 

Multikolinearitas adalah suatu kondisi dimana terjadi korelasi antara 

variabel bebas atau antar variabel bebas tidak bersifat saling bebas. Sebelum 

dilakukan uji hipotesis, perlu dilakukan pengujian multikolinieritas. Uji 

multikolinieritas dapat dilakukan dengan melihat nilai Collinierity. Statistics (VIF) 

pada inner VIF Values. Apabila inner VIF < 5 menunjukkan tidak ada 

multikolinieritas (Hair et al., 2019). 

Tabel 4.18 

Hasil Uji Multikolinieritas 

  VIF 

Emotional Stability -> Kinerja SDM 1,345 

Religiusitas -> Kinerja SDM 2,790 

Role Ambiguity -> Kinerja SDM 2,173 

Servant Leadership -> Emotional Stability 1,000 

Servant Leadership -> Role Ambiguity 1,000 
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Religiusitas x Role Ambiguity -> Kinerja SDM 1,924 

Religiusitas x Emotional Stability -> Kinerja 

SDM 
1,713 

 

Berdasarkan hasil di atas, dapat diketahui bahwa nilai VIF seluruh variabel 

berada di bawah nilai 5. Artinya, dalam model yang terbentuk tidak dapat adanya 

masalah multikolinieritas. 

 

4.5.2. Analisis Pengaruh antar Variabel 

Pengujian hipotesis penelitian dilakukan untuk menentukan suatu hipotesis 

diterima atau tidak dengan membandingkan thitung dengan ttabel dengan syarat jika 

thitung > ttabel, maka hipotesis diterima. Nilai kritis yang digunakan ketika ukuran 

sampel lebih besar dari 30 dan pengujian dua pihak adalah 1,65 untuk taraf 

signifikansi 10%, 1,96 untuk taraf signifikansi 5% dan 2,57 untuk taraf signifikansi 

1% (Marliana, 2019). Dalam hal ini untuk menguji hipotesis digunakan taraf 

signifikansi 5% dimana nilai ttabel sebesar 1,96 (Ghozali & Latan, 2015). Hasil 

pengujian pengaruh masing-masing variabel penelitian ini dapat disajikan pada 

tabel berikut: 

Tabel 4.19 

 Path Coefficients 

  

Origina

l 

sample 

(O) 

Sample 

mean 

(M) 

Standard 

deviation 

(STDEV

) 

T statistics 

(|O/STDEV|

) 

P 

values 

Emotional Stability -> 

Kinerja SDM 0,205 0,197 0,056 3,684 0,000 

Religiusitas -> Kinerja 

SDM 0,585 0,573 0,081 7,262 0,000 

Role Ambiguity -> 

Kinerja SDM -0,200 -0,210 0,069 2,904 0,004 

Servant Leadership -> 

Emotional Stability 0,553 0,556 0,046 11,908 0,000 
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Servant Leadership -> 

Role Ambiguity -0,805 -0,809 0,036 22,239 0,000 

Religiusitas x Role 

Ambiguity -> Kinerja 

SDM 0,094 0,106 0,052 1,814 0,070 

Religiusitas x Emotional 

Stability -> Kinerja SDM 0,139 0,142 0,047 2,970 0,003 

Sumber: Pengolahan data primer dengan Smart PLS 4.1.0 (2024) 

 

 

Keputusan diambil berdasarkan nilai uji statistik yang dihitung dan tingkat 

signifikansi yang ditentukan sebelumnya. Uji hipotesis dilakukan dengan 

melakukan perbandingan ttabel (1,96) dengan thitung yang dihasilkan dari perhitungan 

PLS. Berdasarkan tabel hasil olah data di atas dapat diketahui dalam pengujian 

masing-masing hipotesis yang telah diajukan, yaitu: 

1. Pengujian Hipotesis 1:  

H1: Servant Leadership memiliki pengaruh negatif terhadap Role Ambiguity 

Pada pengujian hipotesis 1 diperoleh nilai original sample estimate 

sebesar -0,805. Nilai tersebut membuktikan servant leadership berpengaruh 

negatif terhadap Role Ambiguity yang hasilnya juga diperkuat dari hasil uji t 

yang diperoleh nilai thitung (22,239) > ttabel (1.96) dan p (0,000) < 0,05, sehingga 

dapat dikatakan ada pengaruh negatif dan signifikan servant leadership 

terhadap role ambiguity. Dengan demikian hipotesis pertama yang menyatakan 

bahwa "Servant Leadership memiliki pengaruh negatif terhadap Role 

Ambiguity” dapat diterima. 

2. Pengujian Hipotesis 2:  

H2: Servant Leadership memiliki pengaruh positif terhadap Emotional Stability 
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Pada pengujian hipotesis 2 diperoleh nilai original sample estimate 

sebesar 0,553. Nilai tersebut membuktikan servant leadership berpengaruh 

positif terhadap emotional stability yang hasilnya juga diperkuat dari hasil uji t 

yang diperoleh nilai thitung (11,908) > ttabel (1,96) dan p (0,001) < 0,05, sehingga 

dapat dikatakan ada pengaruh positif dan signifikan servant leadership terhadap 

emotional stability. Dengan demikian hipotesis kedua yang menyatakan bahwa 

”Servant Leadership memiliki pengaruh positif terhadap Emotional Stability” 

dapat diterima. 

3. Pengujian Hipotesis 3:  

H3: Role Ambiguity memiliki pengaruh negatif terhadap Kinerja SDM 

Pada pengujian hipotesis 3 diperoleh nilai original sample estimate 

sebesar -0,200. Nilai tersebut membuktikan role ambiguity berpengaruh negatif 

terhadap kinerja SDM yang hasilnya juga diperkuat dari hasil uji t yang 

diperoleh nilai thitung (2,904) > ttabel (1.96) dan p (0,004) < 0,05, sehingga dapat 

dikatakan ada pengaruh negatif dan signifikan role ambiguity terhadap kinerja 

SDM. Dengan demikian hipotesis ketiga yang menyatakan bahwa ”Role 

Ambiguity memiliki pengaruh negatif terhadap Kinerja SDM” dapat diterima. 

4. Pengujian Hipotesis 4:  

H4: Emotional Stability memiliki pengaruh positif terhadap Kinerja SDM 

Pada pengujian hipotesis 4 diperoleh nilai original sample estimate 

sebesar 0,205. Nilai tersebut membuktikan emotional stability berpengaruh 

positif terhadap kinerja SDM yang hasilnya juga diperkuat dari hasil uji t yang 

diperoleh nilai thitung (3,684) > ttabel (1.96) dan p (0,000) < 0,05, sehingga dapat 
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dikatakan ada pengaruh positif dan signifikan emotional stability terhadap 

kinerja SDM. Dengan demikian hipotesis positif yang menyatakan bahwa 

”Emotional Stability memiliki pengaruh positif terhadap Kinerja SDM” dapat 

diterima. 

5. Pengujian Hipotesis 5:  

H5: Religiusitas memoderasi pengaruh ambiguitas peran terhadap kinerja 

SDM 

Pada pengujian hipotesis 5 diperoleh nilai original sample estimate untuk 

variabel moderasi (Religiusitas x Role Ambiguity) terhadap kinerja SDM 

sebesar 0,094. Namun, hasil uji t diperoleh nilai thitung (1,814) < ttabel (1,96) dan 

p (0,070) > 0,05, sehingga dapat dikatakan bahwa peran moderasi religiusitas 

tidak signifikan pada hubungan role ambiguity dengan kinerja SDM. Dengan 

demikian hipotesis kelima yang menyatakan bahwa ‘Religiusitas memoderasi 

pengaruh ambiguitas peran terhadap kinerja SDM”, dapat ditolak. 

6. Pengujian Hipotesis 6:  

H6: Religiusitas memoderasi pengaruh emotional stability terhadap kinerja 

SDM 

Pada pengujian hipotesis 6 diperoleh nilai original sample estimate 

untuk variabel moderasi (Religiusitas x Emotional Stability) sebesar 0,139. 

Nilai tersebut membuktikan bahwa variabel moderator religiusitas mampu 

memperkuat pengaruh emotional stability terhadap kinerja SDM. Hal ini 

dibuktikan pula dari hasil uji t yang diperoleh nilai thitung (2,970) > ttabel (1.96) 

dan p (0,003) < 0,05, sehingga dapat dikatakan bahwa religiusitas yang baik 
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mampu memperkuat pengaruh emotional stability terhadap kinerja SDM. 

Dengan demikian hipotesis keenam bahwa "Religiusitas memoderasi pengaruh 

emotional stability terhadap kinerja SDM”, dapat diterima. 

Ringkasan hasil uji hipotesis penelitian ini dapat ditampilakn pada tabel 

berikut: 

Tabel 4.20 

Ringkasan Hasil Uji Hipotesis 
No 

Hipotesis 

T statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

values 

Keterangan 

H1 Servant leadership memiliki pengaruh negatif terhadap 

Role Ambiguity 
22,239 0,000 Diterima 

H2 Servant leadership memiliki pengaruh positif terhadap 

Emotional Stability 
11,908 0,001 Diterima 

H3 Role Ambiguity memiliki pengaruh negatif terhadap 

kinerja SDM  
2,904 0,004 Diterima 

H4 Emotional Stability memiliki pengaruh positif terhadap 

kinerja SDM  
3,684 0,000 Diterima 

H5 Religiusitas memoderasi pengaruh ambiguitas peran 

terhadap kinerja SDM 
1,814 0,070 Ditolak 

H6 Religiusitas memoderasi pengaruh emotional stability 

terhadap kinerja SDM 
2,970 0,003 Diterima 

  

 

4.5.3. Analisis Pengaruh Tidak Langsung  

Pengujian pengaruh tidak langsung (indirect effect) dilakukan untuk melihat 

pengaruh yang diberikan oleh variabel servant leadership terhadap variabel kinerja 

SDM melalui role ambiguity serta emotional stability sebagai variabel intervening. 

Sajian hasil uji pengaruh tidak langsung tertera pada tabel berikut. 

Tabel 4.21 

Hasil Uji Pengaruh Tidak Langsung 

 

Original 

sample 

T 

statistics 

P 

values 
Keterangan 

Servant Leadership -> Role 

Ambiguity -> Kinerja SDM 
0,161 2,646 0,008 Signifikan 

Servant Leadership -> 

Emotional Stability -> Kinerja 

SDM 

0,113 3,176 0,002 Signifikan 

Sumber : Olah data hasil penelitian, 2024 
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Sesuai hasil uji pada tabel di atas, diketahui bahwa besarnya pengaruh tidak 

langsung servant leadership terhadap kinerja SDM melalui role ambiguity adalah 

0,161 dengan nilai thitung sebesar 2,646 dan p=0,008 (p<0,05). Hal ini menunjukkan 

bahwa terdapat pengaruh signifikan servant leadership terhadap kinerja SDM 

secara tidak langsung melalui role ambiguity. Artinya, penerapan servant 

leadership oleh pimpinan maka akan mengurangi dampak role ambiguity terhadap 

kinerja, sehingga kinerja pegawai menjadi lebih baik. 

Hasil uji pengaruh tidak langsung pada tabel 4.21 di atas, diketahui pula 

bahwa besarnya pengaruh tidak langsung servant leadership terhadap kinerja SDM 

melalui emotional stability adalah 0,113 dengan nilai thitung sebesar 3,176 dan 

p=0,002 (p<0,05). Hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan 

servant leadership terhadap kinerja SDM secara tidak langsung melalui emotional 

stability. Artinya, penerapan servant leadership oleh pimpinan akan meningkatkan 

emotional stability pegawai, sehingga kinerja pegawai menjadi lebih meningkat. 

 

 

4.6. Pembahasan  

4.6.1. Pengaruh Servant Leadership terhadap Role Ambiguity 

Hasil pengujian hipotesis membuktikan servant leadership 

berpengaruh negatif  signifikan terhadap role ambiguity yang  artinya hasil 

pengujian hipotesis membuktikan bahwa servant leadership berpengaruh 

negatif signifikan terhadap role ambiguity, yang artinya semakin tinggi 

penerapan servant leadership dalam organisasi, maka semakin rendah 

tingkat role ambiguity yang dirasakan oleh pegawai. dengan kata lain, 
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kepemimpinan yang berorientasi pada pelayanan mampu memberikan 

kejelasan peran kepada anggota tim, mengurangi ketidakpastian dalam 

tugas, serta meningkatkan pemahaman terhadap tanggung jawab kerja. 

Hasil ini mendukung penelitian sebelumnya yang menunjukkan bahwa 

servant leadership berpengaruh negatif signifikan terhadap ambiguitas 

peran (Winston, 2022). 

Pengukuran variabel servant leadership direfleksikan melalui delapan 

indikator yaitu indikator Altruistic calling; Emotional healing; Wisdom; 

Persuasive mapping; Organizational stewardship; Humility; Vision; dan 

Service. Sedangkan pengukuran variabel role ambiguity direfleksikan 

melalui lima indikator yaitu indikator Ketidakjelasan sasaran atau tujuan; 

Kesamaran mengenai tanggung jawab; Ketidakjelasan mengenai prosedur 

kerja; Kesamaran terhadap ekspektasi dari orang lain; dan Kurangnya 

kepastian tentang kriteria pekerjaan.   

Variabel servant leadership memiliki nilai outer loading tertinggi 

pada indikator service, yang menunjukkan bahwa aspek pelayanan dari 

seorang pemimpin adalah elemen paling dominan dalam mencerminkan 

gaya kepemimpinan ini. Sementara itu, variabel role ambiguity memiliki 

nilai outer loading tertinggi pada indikator Kesamaran terhadap ekspektasi 

dari orang lain, yang berarti bahwa ketidakjelasan dalam memahami 

harapan dari atasan, rekan kerja, atau organisasi menjadi faktor utama dalam 

menggambarkan peran yang ambigu. 
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Semakin baik kualitas service yang diberikan oleh pemimpin seperti 

dukungan, perhatian, serta pemenuhan kebutuhan bawahan akan semakin 

mengurangi kesamaran terhadap ekspektasi dari orang lain. Artinya, 

pemimpin yang menerapkan pendekatan pelayanan secara optimal mampu 

memberikan arahan yang lebih jelas, meningkatkan komunikasi yang 

efektif, serta membantu pegawai memahami peran dan tanggung jawab 

mereka dengan lebih baik, sehingga mengurangi kebingungan dan 

ketidakpastian dalam pekerjaan. 

Variabel servant leadership memiliki nilai outer loading terendah 

pada indikator humility, yang menunjukkan bahwa aspek kerendahan hati 

dalam kepemimpinan pelayanan memiliki pengaruh paling kecil 

dibandingkan dengan indikator lainnya. Humility dalam kepemimpinan 

mencerminkan sikap rendah hati, keterbukaan terhadap kritik dan masukan, 

serta kesediaan untuk mengakui keterbatasan diri. Sementara itu, variabel 

role ambiguity memiliki nilai outer loading terendah pada indikator 

Ketidakjelasan sasaran atau tujuan, yang berarti bahwa dibandingkan 

dengan aspek lain dari role ambiguity, kebingungan mengenai arah atau 

target yang harus dicapai memiliki pengaruh paling kecil dalam 

mencerminkan tingkat ketidakjelasan peran. 

Dengan demikian, semakin tinggi tingkat humility yang dimiliki oleh 

seorang pemimpin, maka semakin rendah tingkat ketidakjelasan sasaran 

atau tujuan dalam organisasi. Artinya, pemimpin yang bersikap rendah hati 

lebih cenderung mendengarkan dan memahami kebutuhan tim, memberikan 
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arahan yang jelas, serta menciptakan lingkungan kerja yang lebih terbuka 

dan komunikatif. Hal ini akan membantu pegawai dalam memahami tujuan 

yang harus dicapai, mengurangi kebingungan terkait sasaran kerja, serta 

meningkatkan efektivitas dalam pencapaian target organisasi. 

  

4.6.2. Pengaruh Servant Leadership terhadap Emotional Stability 

Pengujian hipotesis membuktikan servant leadership berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap emotional stability. Artinya, semakin 

tinggi penerapan kepemimpinan berbasis pelayanan dalam suatu 

organisasi, semakin tinggi pula tingkat kestabilan emosi yang dimiliki 

oleh individu dalam lingkungan kerja. Hasil pengujian hipotesis 

menunjukkan bahwa servant leadership memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap emotional stability. Hasil ini mendukung penelitian 

sebelumya yaitu (Kaya & Karatepe, 2020) dan (Mahon, 2021) yang 

menyatakan bahwa servant leadership meningkatkan stabilitas emosional 

mereka. 

Pengukuran variabel servant leadership direfleksikan melalui 

delapan indikator yaitu indikator Altruistic calling; Emotional healing; 

Wisdom; Persuasive mapping; Organizational stewardship; Humility; 

Vision; dan Service.  Sedangkan emotional stability direfleksikan melalui 

lima indikator yaitu indikator Keyakinan pada kemampuan diri; 

Optimisme; Objektivitas; Tanggung jawab; dan Pemikiran rasional dan 

realistis. 
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Variabel servant leadership memiliki nilai outer loading tertinggi 

pada indikator service, yang menunjukkan bahwa aspek pelayanan dari 

seorang pemimpin menjadi faktor paling dominan dalam mencerminkan 

gaya kepemimpinan ini. Sementara itu, variabel emotional stability 

memiliki nilai outer loading tertinggi pada indikator anggung jawab, yang 

mengindikasikan bahwa kestabilan emosi seseorang paling banyak 

tercermin dalam sejauh mana individu mampu menunjukkan sikap 

bertanggung jawab terhadap tugas dan kewajibannya. 

Hasil ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh pemimpin, semakin tinggi pula tingkat tanggung jawab 

yang dimiliki oleh individu dalam organisasi. Artinya, seorang pemimpin 

yang berorientasi pada pelayanan tidak hanya mendukung dan 

memperhatikan kesejahteraan bawahan, tetapi juga memberikan 

bimbingan dan motivasi yang mendorong mereka untuk lebih 

bertanggung jawab dalam menjalankan tugasnya. Dengan adanya 

dukungan yang kuat dari pemimpin, pegawai merasa lebih dihargai, lebih 

percaya diri, dan lebih mampu mengelola tekanan kerja, yang pada 

akhirnya meningkatkan komitmen mereka dalam menjalankan tanggung 

jawabnya secara optimal.  

Variabel servant leadership memiliki nilai outer loading terendah 

pada indikator humility, yang menunjukkan bahwa aspek kerendahan hati 

dalam kepemimpinan pelayanan memiliki kontribusi paling kecil 

dibandingkan dengan indikator lainnya. Humility dalam kepemimpinan 
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mencerminkan sikap rendah hati, keterbukaan terhadap kritik dan 

masukan, serta kesediaan untuk mengakui keterbatasan diri sekaligus 

menghargai kontribusi orang lain. Sementara itu, variabel emotional 

stability memiliki nilai outer loading terendah pada indikator keyakinan 

pada kemampuan diri, yang berarti bahwa dibandingkan dengan aspek 

lain dari kestabilan emosi, tingkat kepercayaan individu terhadap 

kemampuannya sendiri memiliki pengaruh paling kecil dalam 

mencerminkan kestabilan emosi seseorang. 

Hasil ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat humility yang 

dimiliki oleh seorang pemimpin, maka semakin besar pula keyakinan 

individu terhadap kemampuan dirinya sendiri. Artinya, pemimpin yang 

bersikap rendah hati cenderung menciptakan lingkungan kerja yang lebih 

inklusif, di mana setiap individu merasa dihargai dan didukung untuk 

berkembang. Sikap rendah hati dalam kepemimpinan mendorong 

pendekatan yang lebih humanis, di mana pemimpin lebih mendengarkan, 

memberikan bimbingan, dan membangun hubungan yang berbasis 

kepercayaan. Hal ini dapat meningkatkan rasa percaya diri bawahan, 

membuat mereka lebih yakin terhadap kemampuannya, serta membantu 

mereka mengelola tekanan dan tantangan dengan lebih stabil secara 

emosional. 

 

4.6.3. Pengaruh Role Ambiguity terhadap Kinerja SDM  
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Temuan membuktikan role ambiguity berpengaruh negatif dan 

signifikan terhadap kinerja SDM yang berarti bahwa semakin tinggi tingkat 

ketidakjelasan peran dalam organisasi, semakin rendah kinerja sumber daya 

manusia. Role ambiguity terjadi ketika individu mengalami kebingungan 

terkait tugas, tanggung jawab, atau harapan yang diberikan oleh atasan 

maupun organisasi. Ketidakjelasan ini dapat menyebabkan kebingungan 

dalam pengambilan keputusan, menurunkan motivasi kerja, serta 

meningkatkan stres dan ketidakpuasan di tempat kerja. Akibatnya, individu 

menjadi kurang produktif, kurang efektif dalam menyelesaikan tugas, dan 

mengalami kesulitan dalam mencapai target yang telah ditetapkan. 

Penelitian ini mendukung hasil penelitian yang dilakukan oleh (Padmavathi, 

2023) menunjukkan bahwa ambiguitas peran secara signifikan dan negatif 

mempengaruhi kinerja pekerjaan. 

 Pengukuran variabel role ambiguity direfleksikan melalui lima 

indikator yaitu indikator Ketidakjelasan sasaran atau tujuan; Kesamaran 

mengenai tanggung jawab;  Ketidakjelasan mengenai prosedur kerja;  

Kesamaran terhadap ekspektasi dari orang lain; Kurangnya kepastian 

tentang kriteria pekerjaan sedangkan variabel Kinerja SDM direfleksikan 

melalui empat indikator yaitu indikator Kecepatan penyelesaian proses 

kepabeanan dan cukai; Capaian penerimaan kepabeanan dan cukai; Tingkat 

kepatuhan dari pengguna jasa; dan Mutu pelaksanaan anggaran. 

Variabel role ambiguity memiliki nilai outer loading tertinggi pada 

indikator kesamaran terhadap ekspektasi dari orang lain, yang menunjukkan 
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bahwa ketidakjelasan mengenai harapan atau tuntutan dari pihak lain 

menjadi aspek yang paling dominan dalam mencerminkan role ambiguity. 

Sementara itu, variabel kinerja SDM memiliki nilai outer loading tertinggi 

pada indikator mutu pelaksanaan anggaran, yang mengindikasikan bahwa 

efektivitas dalam pengelolaan dan realisasi anggaran menjadi faktor utama 

dalam menilai kinerja sumber daya manusia. 

Hasil ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kesamaran 

terhadap ekspektasi dari orang lain, maka semakin menurun mutu 

pelaksanaan anggaran. Artinya, ketika individu dalam organisasi 

mengalami kebingungan terkait harapan atau tuntutan yang diberikan oleh 

atasan, rekan kerja, atau pemangku kepentingan lainnya, mereka akan 

mengalami kesulitan dalam mengambil keputusan yang tepat, termasuk 

dalam pengelolaan anggaran. Ketidakjelasan ini dapat menyebabkan 

kurangnya koordinasi, keterlambatan dalam penyusunan dan pelaksanaan 

anggaran, serta potensi ketidakefisienan dalam penggunaan sumber daya 

keuangan. 

Variabel role ambiguity memiliki nilai outer loading terendah pada 

indikator ketidakjelasan sasaran atau tujuan, yang menunjukkan bahwa 

aspek ini merupakan faktor yang paling rendah dalam mencerminkan 

ketidakjelasan peran dalam organisasi. Sementara itu, variabel kinerja SDM 

memiliki nilai outer loading terendah pada indikator kecepatan 

penyelesaian proses kepabeanan dan cukai, yang berarti bahwa faktor ini 
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memiliki kontribusi paling kecil dalam mencerminkan kinerja sumber daya 

manusia dibandingkan dengan indikator lainnya. 

Hasil ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat ketidakjelasan 

terkait sasaran atau tujuan kerja, maka semakin lambat penyelesaian proses 

kepabeanan dan cukai. Artinya, ketika individu dalam organisasi tidak 

memiliki pemahaman yang jelas mengenai tujuan yang harus dicapai, 

mereka akan mengalami kesulitan dalam menetapkan prioritas, mengambil 

keputusan, serta menjalankan tugas secara efisien. Dalam konteks 

kepabeanan dan cukai, ketidakjelasan sasaran dapat menyebabkan 

keterlambatan dalam pemrosesan dokumen, ketidaktepatan dalam prosedur 

administrasi, serta hambatan dalam koordinasi antar unit kerja. Akibatnya, 

waktu yang dibutuhkan untuk menyelesaikan setiap proses menjadi lebih 

panjang, yang pada gilirannya dapat menghambat efisiensi operasional dan 

kepuasan pemangku kepentingan. 

 

4.6.4. Pengaruh Emotional Stability terhadap Kinerja SDM  

Emotional stability berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kinerja SDM yang artinya bahwa semakin tinggi tingkat kestabilan emosi 

seseorang, semakin baik pula kinerjanya dalam organisasi. Hasil ini 

mendukung hasil penelitian (Andini, 2023; Johnson et al., 2017; Wihler et 

al., 2017) menyatakan bahwa emotional stability memiliki pengaruh dalam 

peningkatan kinerja SDM.  
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Pengukuran variabel emotional stability direfleksikan melalui lima 

indikator yaitu indikator Keyakinan pada kemampuan diri; Optimisme; 

Objektivitas; Tanggung jawab; dan Pemikiran rasional dan realistis. 

Sedangkan variabel kinerja SDM direfleksikan melalui empat indikator 

yaitu indikator Kecepatan penyelesaian proses kepabeanan dan cukai; 

Capaian penerimaan kepabeanan dan cukai; Tingkat kepatuhan dari 

pengguna jasa; dan Mutu pelaksanaan anggaran. 

variabel emotional stability memiliki nilai outer loading tertinggi 

pada indikator tanggung jawab, yang menunjukkan bahwa aspek ini 

merupakan faktor utama dalam mencerminkan kestabilan emosi seseorang. 

Sementara itu, variabel kinerja SDM memiliki nilai outer loading tertinggi 

pada indikator mutu pelaksanaan anggaran, yang berarti bahwa efektivitas 

dalam mengelola dan merealisasikan anggaran menjadi aspek yang paling 

dominan dalam menilai kinerja SDM. 

Hasil ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat tanggung jawab 

seseorang, semakin baik pula mutu pelaksanaan anggaran dalam organisasi. 

Artinya, individu yang memiliki tingkat tanggung jawab yang tinggi 

cenderung lebih disiplin, teliti, dan berkomitmen dalam menjalankan 

tugasnya, termasuk dalam pengelolaan anggaran. Mereka akan lebih 

berhati-hati dalam perencanaan dan pengalokasian dana, memastikan bahwa 

setiap pengeluaran sesuai dengan prosedur, serta meminimalkan risiko 

penyalahgunaan atau ketidakefisienan dalam anggaran. 
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Variabel emotional stability memiliki nilai outer loading terendah 

pada indikator keyakinan pada kemampuan diri, yang menunjukkan bahwa 

aspek ini memiliki kontribusi paling kecil dalam mencerminkan kestabilan 

emosi seseorang. Sementara itu, variabel kinerja SDM memiliki nilai outer 

loading terendah pada indikator kecepatan penyelesaian proses kepabeanan 

dan cukai, yang berarti bahwa aspek ini menjadi faktor yang paling lemah 

dalam mencerminkan kinerja SDM dalam konteks tersebut. 

Hasil ini menunjukkan bahwa semakin tinggi keyakinan seseorang 

terhadap kemampuannya sendiri, semakin cepat pula penyelesaian proses 

kepabeanan dan cukai dalam organisasi. Artinya, individu yang memiliki 

tingkat keyakinan diri yang tinggi lebih cenderung bersikap proaktif, 

percaya diri dalam mengambil keputusan, serta lebih efisien dalam 

menyelesaikan tugas-tugas kepabeanan dan cukai. Mereka tidak mudah 

ragu dalam menghadapi prosedur yang kompleks, lebih sigap dalam 

menangani kendala administratif, serta lebih cepat dalam beradaptasi 

dengan perubahan regulasi atau kebijakan. 

   

4.6.5. Pengaruh Moderasi Religiusitas dalam Pengaruh Role Ambiguity terhadap 

Kinerja SDM   

Hasil membuktikan bahwa peran moderasi religiusitas tidak signifikan 

pada hubungan role ambiguity dengan kinerja SDM.  Yang artinya 

religiusitas tidak memiliki peran yang signifikan dalam  mengurangi efek 

ambiguitas peran terhadap kinerja SDM kepabeanan dan cukai.  
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Ketidakjelasan peran (role ambiguity) umumnya terjadi akibat minimnya 

kepastian terkait tugas, wewenang, serta ekspektasi kerja yang ditetapkan 

oleh organisasi. Faktor ini lebih berkaitan dengan aspek manajemen, 

komunikasi, dan sistem kerja daripada dengan nilai-nilai religius yang 

dianut oleh individu. Dengan kata lain, religiusitas tidak secara otomatis 

mampu memberikan kejelasan terhadap peran yang ambigu tanpa adanya 

kebijakan dan arahan yang jelas dari organisasi.  

Di sektor kepabeanan dan cukai, lingkungan kerja cenderung dinamis, 

dipengaruhi oleh perubahan regulasi yang berkelanjutan serta interaksi 

dengan berbagai pemangku kepentingan. Dalam situasi seperti ini, 

mengatasi ketidakjelasan peran membutuhkan peningkatan sistem kerja 

yang lebih transparan dan fleksibel daripada hanya mengandalkan 

religiusitas individu. Oleh karena itu, meskipun religiusitas dapat berperan 

dalam membentuk moral dan etika kerja yang baik, faktor ini tidak cukup 

efektif dalam mereduksi dampak role ambiguity terhadap kinerja SDM di 

bidang kepabeanan dan cukai. Untuk itu, organisasi perlu lebih berfokus 

pada penguatan komunikasi, penajaman kebijakan, serta penyelenggaraan 

program pelatihan yang lebih optimal guna meningkatkan kejelasan peran 

dan efektivitas kinerja SDM. 

Pengukuran variabel religiusitas direfleksikan melalui lima indikator 

yaitu indikator Keyakinan atau ideologis; Praktik ibadah atau ritualistik; 

Pengalaman atau eksperimental spiritual; Pengetahuan agama; Konsekuensi 

atau pengamalan. Kemudian, pengukuran variabel role ambiguity 
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direfleksikan melalui lima indikator yaitu indikator Ketidakjelasan sasaran 

atau tujuan; Kesamaran mengenai tanggung jawab; Ketidakjelasan 

mengenai prosedur kerja; Kesamaran terhadap ekspektasi dari orang lain; 

Kurangnya kepastian tentang kriteria pekerjaan. Sedangkan variabel kinerja 

SDM direfleksikan melalui empat indikator yaitu indikator Kecepatan 

penyelesaian proses kepabeanan dan cukai; Capaian penerimaan 

kepabeanan dan cukai; Tingkat kepatuhan dari pengguna jasa; dan Mutu 

pelaksanaan anggaran. 

Variabel religiusitas dengan nilai outer loading tertinggi adalah 

indikator Pengetahuan agama kemudian, variabel role ambiguity dengan 

nilai outer loading tertinggi adalah indikator Kesamaran terhadap 

ekspektasi dari orang lain, sedangkan variabel kinerja SDM dengan nilai 

outer loading tertinggi adalah indikator Mutu pelaksanaan anggaran. Hasil 

ini mengindikasikan bahwa meskipun seseorang memiliki pengetahuan 

agama yang tinggi, hal tersebut belum cukup efektif dalam mengurangi 

dampak negatif dari ketidakjelasan ekspektasi orang lain terhadap kualitas 

pelaksanaan anggaran. Artinya, pemahaman yang mendalam tentang nilai-

nilai agama belum secara langsung dapat meningkatkan kejelasan peran 

individu dalam organisasi, terutama dalam konteks pengelolaan anggaran. 

Ketika seorang pegawai menghadapi kesamaran ekspektasi dari atasan, 

rekan kerja, atau pemangku kepentingan lainnya, mereka mungkin 

mengalami kebingungan dalam menjalankan tugasnya, yang pada akhirnya 

dapat mengurangi efektivitas dan akurasi dalam pengelolaan anggaran. 
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Variabel religiusitas dengan nilai outer loading terendah adalah 

indikator Keyakinan atau ideologis, kemudian variabel role ambiguity 

dengan nilai outer loading terendah adalah indikator Ketidakjelasan sasaran 

atau tujuan, sedangkan variabel kinerja SDM dengan nilai outer loading 

terendah adalah indikator Kecepatan penyelesaian proses kepabeanan dan 

cukai. Hasil ini menunjukkan bahwa meskipun seseorang memiliki 

keyakinan atau ideologi yang kuat dalam aspek religiusitas, hal tersebut 

belum cukup efektif dalam mengurangi dampak negatif dari ketidakjelasan 

sasaran atau tujuan terhadap kecepatan penyelesaian proses kepabeanan dan 

cukai. Artinya, keyakinan yang kuat terhadap nilai-nilai agama dan 

moralitas belum secara langsung dapat membantu individu dalam mengatasi 

ketidakpastian terkait tugas dan tanggung jawab mereka dalam lingkungan 

kerja. Ketidakjelasan mengenai sasaran atau tujuan kerja dapat 

menyebabkan kebingungan dalam pengambilan keputusan, memperlambat 

proses kerja, serta menghambat efisiensi dalam penyelesaian tugas, 

termasuk dalam prosedur kepabeanan dan cukai yang membutuhkan 

ketepatan dan ketelitian. 

4.6.6. Pengaruh Moderasi Religiusitas dalam Pengaruh Emotional Stability 

terhadap Kinerja SDM   

Variabel moderator religiusitas mampu memperkuat pengaruh 

emotional stability terhadap kinerja SDM.  Hasil ini menunjukkan bahwa 

religiusitas yang tinggi akan meningkatkan efek emotional stability terhadap 

kinerja SDM kepabeanan dan cukai, sementara penerapan religiusitas yang 
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kurang optimal akan menurunkan efek emotional stability terhadap kinerja 

SDM kepabeanan dan cukai. Hasil ini mendukung penelitian sebelumnya yang 

menyatakan religiusitas dapat berfungsi sebagai salah satu strategi coping bagi 

SDM untuk menjaga kesehatan mental mereka secara keseluruhan, 

sebagaimana yang diungkapkan oleh (Othman et al., 2023). 

Pengukuran variabel religiusitas direfleksikan melalui lima indikator 

yaitu indikator Keyakinan atau ideologis; Praktik ibadah atau ritualistik; 

Pengalaman atau eksperimental spiritual; Pengetahuan agama; Konsekuensi 

atau pengamalan. Kemudian, Pengukuran variabel emotional stability 

direfleksikan melalui lima indikator yaitu indikator Keyakinan pada 

kemampuan diri; Optimisme; Objektivitas; Tanggung jawab; dan Pemikiran 

rasional dan realistis. Sedangkan variabel kinerja SDM direfleksikan melalui 

empat indikator yaitu indikator Kecepatan penyelesaian proses kepabeanan dan 

cukai; Capaian penerimaan kepabeanan dan cukai; Tingkat kepatuhan dari 

pengguna jasa; Mutu pelaksanaan anggaran. 

Variabel religiusitas dengan nilai outer loading tertinggi tercermin 

dalam indikator pengetahuan agama, sementara variabel emotional stability 

memiliki nilai outer loading tertinggi pada indikator tanggung jawab. Di sisi 

lain, variabel kinerja SDM menunjukkan bahwa mutu pelaksanaan anggaran 

merupakan indikator dengan nilai outer loading tertinggi. Hasil ini 

mengindikasikan bahwa individu dengan tingkat pengetahuan agama yang kuat 

cenderung memiliki rasa tanggung jawab yang lebih tinggi dalam menjalankan 

tugasnya. Peningkatan tanggung jawab ini berkontribusi secara positif terhadap 
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mutu pelaksanaan anggaran, karena individu yang bertanggung jawab akan 

lebih disiplin, teliti, dan berkomitmen dalam mengelola sumber daya 

organisasi. Artinya, religiusitas dalam bentuk pemahaman yang mendalam 

terhadap ajaran agama tidak hanya membentuk etika kerja yang baik, tetapi 

juga memperkuat hubungan antara stabilitas emosional dan efektivitas kinerja. 

Dengan demikian, organisasi dapat mempertimbangkan aspek religiusitas 

sebagai faktor yang mendukung peningkatan tanggung jawab pegawai, yang 

pada akhirnya berkontribusi pada pengelolaan anggaran yang lebih optimal dan 

akuntabel. 

Variabel emotional stability dengan nilai outer loading terendah 

tercermin dalam indikator keyakinan pada kemampuan diri, sementara variabel 

kinerja SDM menunjukkan bahwa kecepatan penyelesaian proses kepabeanan 

dan cukai memiliki nilai outer loading terendah. Di sisi lain, variabel 

religiusitas dengan nilai outer loading terendah terdapat pada indikator 

keyakinan atau ideologis. Hasil ini mengindikasikan bahwa keyakinan yang 

kuat, terutama dalam aspek religiusitas dan ideologi, dapat memperkuat 

hubungan antara keyakinan seseorang terhadap kemampuannya sendiri dan 

kecepatan dalam menyelesaikan tugas kepabeanan dan cukai. Individu yang 

memiliki keyakinan tinggi pada nilai-nilai spiritual cenderung lebih percaya 

diri dalam menghadapi tantangan pekerjaan, sehingga mereka lebih sigap, 

efisien, dan bertanggung jawab dalam menjalankan tugasnya. Artinya, aspek 

religiusitas yang tercermin dalam keyakinan atau ideologi dapat menjadi faktor 

pendukung yang memperkuat kepercayaan diri individu dalam bekerja. 
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Dengan meningkatnya keyakinan terhadap kemampuan diri, pegawai di bidang 

kepabeanan dan cukai dapat bekerja lebih efektif, menyelesaikan tugas dengan 

lebih cepat, dan beradaptasi dengan dinamika regulasi serta tuntutan 

operasional yang terus berkembang. Oleh karena itu, organisasi dapat 

mempertimbangkan penguatan nilai-nilai religius sebagai salah satu strategi 

untuk meningkatkan stabilitas emosional dan produktivitas pegawai.
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BAB V  

PENUTUP 

 

 

5.1. Kesimpulan Hasil Penelitian 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai peran servant leadership dalam 

meningkatkan kinerja SDM melalui role ambiguity dan emotional stability dengan 

dimoderasi religiusitas pada KPPBC TMP A Semarang maka kesimpulan sebagai 

berikut: 

1. Servant leadership berpengaruh negatif signifikan terhadap role ambiguity, 

yang berarti bahwa semakin tinggi penerapan servant leadership dalam 

suatu organisasi, semakin rendah tingkat ambiguitas peran yang dirasakan 

oleh pegawai. Pemimpin yang menerapkan servant leadership cenderung 

memberikan arahan yang jelas, mendukung komunikasi terbuka, dan 

memastikan bahwa setiap individu memahami tugas serta tanggung 

jawabnya dengan baik. Dengan pendekatan ini, ketidakjelasan dalam 

ekspektasi kerja, wewenang, dan tujuan organisasi dapat diminimalkan. 

Selain itu, servant leadership juga menciptakan lingkungan kerja yang lebih 

suportif, di mana pegawai merasa lebih nyaman untuk bertanya dan mencari 

klarifikasi terkait peran mereka, sehingga mengurangi ketidakpastian dalam 

pekerjaan. Dengan demikian, hasil ini menegaskan bahwa kepemimpinan 

yang berorientasi pada pelayanan dapat menjadi faktor penting dalam 

meningkatkan kejelasan peran, mengurangi kebingungan dalam tanggung 
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jawab pekerjaan, serta membantu pegawai bekerja dengan lebih terarah dan 

produktif. 

2. Servant leadership berpengaruh positif dan signifikan terhadap emotional 

stability, yang berarti bahwa semakin tinggi penerapan servant leadership 

dalam suatu organisasi, semakin meningkat stabilitas emosional individu 

dalam lingkungan kerja. Pemimpin yang melayani cenderung menciptakan 

lingkungan yang suportif, memberikan bimbingan yang jelas, serta 

menunjukkan empati dan perhatian kepada anggota timnya. Hal ini dapat 

meningkatkan rasa percaya diri, ketahanan emosional, dan kesejahteraan 

psikologis pegawai, yang pada akhirnya membantu mereka dalam 

menghadapi tekanan kerja dengan lebih baik. 

3. Role ambiguity berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kinerja SDM, 

yang menunjukkan bahwa ketidakjelasan dalam peran, tanggung jawab, dan 

ekspektasi kerja dapat menurunkan efektivitas dan produktivitas sumber 

daya manusia. Ketika pegawai tidak memahami tugas yang diharapkan dari 

mereka, mereka cenderung mengalami kebingungan, stres, dan penurunan 

motivasi kerja. Akibatnya, kinerja mereka dalam organisasi menjadi tidak 

optimal. Oleh karena itu, diperlukan sistem kerja yang lebih transparan, 

komunikasi yang jelas, serta kebijakan organisasi yang tegas untuk 

mengurangi ambiguitas peran dan meningkatkan produktivitas SDM. 

4. Emotional stability berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja 

SDM, yang berarti bahwa individu dengan stabilitas emosional yang tinggi 

cenderung memiliki kinerja kerja yang lebih baik. Pegawai yang mampu 
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mengelola emosinya dengan baik akan lebih tenang dalam menghadapi 

tantangan, lebih fokus dalam menyelesaikan tugas, serta lebih mampu 

menjalin hubungan kerja yang harmonis dengan rekan kerja. Hal ini 

berdampak positif terhadap produktivitas dan efektivitas kerja mereka, 

terutama dalam lingkungan kerja yang dinamis dan penuh tekanan. Oleh 

karena itu, organisasi dapat mendukung peningkatan stabilitas emosional 

pegawai melalui program kesejahteraan mental, pelatihan pengelolaan stres, 

serta lingkungan kerja yang kondusif. 

5. Religiusitas tidak berperan signifikan sebagai moderator dalam hubungan 

antara role ambiguity dan kinerja SDM, yang berarti bahwa tingkat 

religiusitas individu tidak secara efektif mengurangi dampak negatif dari 

ambiguitas peran terhadap kinerja pegawai di bidang kepabeanan dan cukai. 

role ambiguity lebih berkaitan dengan faktor-faktor struktural, seperti 

kejelasan tugas, kebijakan organisasi, serta sistem komunikasi yang 

diterapkan, dibandingkan dengan nilai-nilai religius individu. Dengan kata 

lain, meskipun religiusitas dapat membentuk karakter moral dalam bekerja, 

faktor ini tidak cukup kuat untuk mengatasi ketidakjelasan peran tanpa 

adanya kebijakan dan prosedur organisasi yang lebih jelas dan terstruktur. 

Oleh karena itu, untuk meningkatkan kinerja SDM, organisasi perlu lebih 

fokus pada penyempurnaan sistem kerja, komunikasi, serta pengelolaan 

tugas yang lebih transparan guna mengurangi ambiguitas peran. 

6. Religiusitas berperan sebagai moderator yang memperkuat pengaruh 

emotional stability terhadap kinerja SDM. Ini berarti bahwa individu 
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dengan tingkat religiusitas yang tinggi cenderung memiliki kontrol emosi 

yang lebih baik, sehingga mereka dapat menghadapi tekanan kerja dengan 

lebih stabil dan tetap fokus dalam menjalankan tugasnya. Religiusitas yang 

kuat dapat memperkuat ketahanan emosional, mengurangi stres kerja, serta 

meningkatkan dedikasi dan tanggung jawab dalam menyelesaikan tugas. 

Sebaliknya, individu dengan tingkat religiusitas yang rendah mungkin lebih 

rentan terhadap tekanan emosional, sehingga efektivitas kinerja mereka 

lebih mudah terganggu. Dengan demikian, religiusitas yang diterapkan 

secara optimal dapat menjadi faktor pendukung dalam meningkatkan 

stabilitas emosional dan mendorong kinerja SDM yang lebih baik dalam 

konteks kepabeanan dan cukai. 

 

5.2. Implikasi Teoritis 

Kepemimpinan yang berorientasi pada pelayanan ditandai dengan sikap 

empati, dukungan, serta kepedulian terhadap kebutuhan dan kesejahteraan 

bawahan. Pemimpin yang menerapkan servant leadership cenderung menciptakan 

lingkungan kerja yang lebih harmonis, memberikan rasa aman, serta membangun 

hubungan yang berbasis kepercayaan. Hal ini berkontribusi pada peningkatan 

kestabilan emosi pegawai, mengurangi stres, serta membantu mereka menghadapi 

tekanan kerja dengan lebih tenang dan percaya diri.   

Hasil penelitian ini ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh pemimpin, semakin tinggi pula tingkat tanggung jawab yang 

dimiliki oleh individu dalam organisasi. Seorang pemimpin yang berorientasi pada 

pelayanan tidak hanya mendukung dan memperhatikan kesejahteraan bawahan, 
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tetapi juga memberikan bimbingan dan motivasi yang mendorong mereka untuk 

lebih bertanggung jawab dalam menjalankan tugasnya. Dengan adanya dukungan 

yang kuat dari pemimpin, pegawai merasa lebih dihargai, lebih percaya diri, dan 

lebih mampu mengelola tekanan kerja, yang pada akhirnya meningkatkan 

komitmen mereka dalam menjalankan tanggung jawabnya secara optimal. Dengan 

demikian, penerapan aspek service dalam servant leadership secara efektif dapat 

menjadi faktor penting dalam membentuk individu yang lebih stabil secara 

emosional dan lebih bertanggung jawab dalam lingkungan kerja. Hal ini 

berkontribusi pada peningkatan produktivitas, kualitas kerja, serta terciptanya 

budaya organisasi yang lebih positif dan suportif. 

Hasil ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat humility yang dimiliki 

oleh seorang pemimpin, maka semakin besar pula keyakinan individu terhadap 

kemampuan dirinya sendiri. Pemimpin yang bersikap rendah hati cenderung 

menciptakan lingkungan kerja yang lebih inklusif, di mana setiap individu merasa 

dihargai dan didukung untuk berkembang. Sikap rendah hati dalam kepemimpinan 

mendorong pendekatan yang lebih humanis, di mana pemimpin lebih 

mendengarkan, memberikan bimbingan, dan membangun hubungan yang berbasis 

kepercayaan. Hal ini dapat meningkatkan rasa percaya diri bawahan, membuat 

mereka lebih yakin terhadap kemampuannya, serta membantu mereka mengelola 

tekanan dan tantangan dengan lebih stabil secara emosional. Dengan demikian, 

penerapan servant leadership yang menekankan humility dapat menjadi faktor 

penting dalam membangun individu yang lebih percaya diri dan stabil secara 

emosional. Lingkungan kerja yang dipimpin oleh pemimpin yang rendah hati 
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cenderung lebih mendukung pertumbuhan profesional dan psikologis pegawai, 

yang pada akhirnya berkontribusi pada peningkatan kinerja dan kesejahteraan 

dalam organisasi. 

Temuan ini membuktikan bahwa role ambiguity memiliki pengaruh negatif 

dan signifikan terhadap kinerja SDM, yang berarti bahwa semakin tinggi tingkat 

ketidakjelasan peran dalam organisasi, semakin rendah kinerja sumber daya 

manusia. Role ambiguity terjadi ketika individu mengalami kebingungan terkait 

tugas, tanggung jawab, atau harapan yang diberikan oleh atasan maupun organisasi. 

Ketidakjelasan ini dapat menyebabkan kebingungan dalam pengambilan 

keputusan, menurunkan motivasi kerja, serta meningkatkan stres dan ketidakpuasan 

di tempat kerja. Akibatnya, individu menjadi kurang produktif, kurang efektif 

dalam menyelesaikan tugas, dan mengalami kesulitan dalam mencapai target yang 

telah ditetapkan. 

Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kesamaran 

terhadap ekspektasi dari orang lain, maka semakin menurun mutu pelaksanaan 

anggaran. Ketika individu dalam organisasi mengalami kebingungan terkait 

harapan atau tuntutan yang diberikan oleh atasan, rekan kerja, atau pemangku 

kepentingan lainnya, mereka akan mengalami kesulitan dalam mengambil 

keputusan yang tepat, termasuk dalam pengelolaan anggaran. Ketidakjelasan ini 

dapat menyebabkan kurangnya koordinasi, keterlambatan dalam penyusunan dan 

pelaksanaan anggaran, serta potensi ketidakefisienan dalam penggunaan sumber 

daya keuangan. 
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Hasil ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat ketidakjelasan terkait 

sasaran atau tujuan kerja, maka semakin lambat penyelesaian proses kepabeanan 

dan cukai. Artinya, ketika individu dalam organisasi tidak memiliki pemahaman 

yang jelas mengenai tujuan yang harus dicapai, mereka akan mengalami kesulitan 

dalam menetapkan prioritas, mengambil keputusan, serta menjalankan tugas secara 

efisien.  

Emotional stability yang berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja 

SDM berarti bahwa semakin tinggi tingkat kestabilan emosi seseorang, semakin 

baik pula kinerjanya dalam organisasi. Pegawai dengan kestabilan emosi yang 

tinggi cenderung lebih mampu mengendalikan stres, tetap tenang dalam situasi 

sulit, serta berpikir secara rasional dalam mengambil keputusan. Mereka juga lebih 

konsisten dalam menyelesaikan tugas, memiliki motivasi kerja yang lebih baik, 

serta mampu beradaptasi dengan perubahan lingkungan kerja.  

Hasil analisis menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat tanggung jawab 

seseorang, semakin baik pula mutu pelaksanaan anggaran dalam organisasi. 

Individu yang memiliki tingkat tanggung jawab yang tinggi cenderung lebih 

disiplin, teliti, dan berkomitmen dalam menjalankan tugasnya, termasuk dalam 

pengelolaan anggaran. Mereka akan lebih berhati-hati dalam perencanaan dan 

pengalokasian dana, memastikan bahwa setiap pengeluaran sesuai dengan 

prosedur, serta meminimalkan risiko penyalahgunaan atau ketidakefisienan dalam 

anggaran.   

Hasil ini menunjukkan bahwa semakin tinggi keyakinan seseorang terhadap 

kemampuannya sendiri, semakin cepat pula penyelesaian proses kepabeanan dan 
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cukai dalam organisasi. Artinya, individu yang memiliki tingkat keyakinan diri 

yang tinggi lebih cenderung bersikap proaktif, percaya diri dalam mengambil 

keputusan, serta lebih efisien dalam menyelesaikan tugas-tugas kepabeanan dan 

cukai. Mereka tidak mudah ragu dalam menghadapi prosedur yang kompleks, lebih 

sigap dalam menangani kendala administratif, serta lebih cepat dalam beradaptasi 

dengan perubahan regulasi atau kebijakan.   

 Hasil ini mengindikasikan bahwa individu dengan tingkat pengetahuan 

agama yang kuat cenderung memiliki rasa tanggung jawab yang lebih tinggi dalam 

menjalankan tugasnya. Peningkatan tanggung jawab ini berkontribusi secara positif 

terhadap mutu pelaksanaan anggaran, karena individu yang bertanggung jawab 

akan lebih disiplin, teliti, dan berkomitmen dalam mengelola sumber daya 

organisasi. Artinya, religiusitas dalam bentuk pemahaman yang mendalam terhadap 

ajaran agama tidak hanya membentuk etika kerja yang baik, tetapi juga memperkuat 

hubungan antara stabilitas emosional dan efektivitas kinerja.   

Keyakinan yang kuat, terutama dalam aspek religiusitas dan ideologi, dapat 

memperkuat hubungan antara keyakinan seseorang terhadap kemampuannya 

sendiri dan kecepatan dalam menyelesaikan tugas kepabeanan dan cukai. Individu 

yang memiliki keyakinan tinggi pada nilai-nilai spiritual cenderung lebih percaya 

diri dalam menghadapi tantangan pekerjaan, sehingga mereka lebih sigap, efisien, 

dan bertanggung jawab dalam menjalankan tugasnya. Artinya, aspek religiusitas 

yang tercermin dalam keyakinan atau ideologi dapat menjadi faktor pendukung 

yang memperkuat kepercayaan diri individu dalam bekerja. Dengan meningkatnya 

keyakinan terhadap kemampuan diri, pegawai di bidang kepabeanan dan cukai 
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dapat bekerja lebih efektif, menyelesaikan tugas dengan lebih cepat, dan 

beradaptasi dengan dinamika regulasi serta tuntutan operasional yang terus 

berkembang.   

 

5.3. Implikasi Manajerial 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai peran servant leadership dalam 

meningkatkan kinerja SDM melalui role ambiguity dan emotional stability dengan 

dimoderasi religiusitas pada KPPBC TMP A Semarang implikasi manajerial 

sebagai berikut: 

1. KPPBC TMP A Semarang perlu mempertahankan aspek pelayanan dari 

pemimpin melalui pelatihan serta kebijakan organisasi yang mendukung 

sikap melayani dan mengembangkan perilaku rendah hati dengan 

mengimplementasikan program pengembangan kepemimpinan yang 

menekankan sikap rendah hati, seperti mentoring, coaching, dan refleksi 

kepemimpinan. 

2. Untuk meningkatkan mutu pelaksanaan anggaran, KPPBC TMP A Semarang 

perlu memastikan bahwa setiap individu memiliki pemahaman yang jelas 

mengenai ekspektasi yang diberikan kepada mereka. Hal ini dapat dilakukan 

melalui komunikasi yang lebih terbuka, penetapan peran dan tanggung jawab 

yang jelas, serta peningkatan transparansi dalam proses pengelolaan 

anggaran. Dengan mengurangi kesamaran terhadap ekspektasi dari orang 

lain, pegawai dapat bekerja dengan lebih fokus, efektif, dan akurat dalam 
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mengelola anggaran, sehingga meningkatkan efisiensi dan akuntabilitas 

dalam organisasi. 

3. KPPBC TMP A Semarang perlu meningkatkan rasa tanggung jawab di antara 

pegawai dengan menerapkan berbagai inisiatif, seperti pelatihan 

kepemimpinan, pemberian insentif berbasis kinerja, serta penguatan sistem 

akuntabilitas dan transparansi dalam pengelolaan keuangan.  Kemudian, 

KPPBC TMP A Semarang juga perlu menyediakan pelatihan manajemen 

stres, menciptakan lingkungan kerja yang suportif, serta membangun budaya 

kerja yang sehat. Dengan meningkatkan kestabilan emosi pegawai, organisasi 

dapat mendorong peningkatan produktivitas, efektivitas kerja, serta kualitas 

kinerja SDM secara keseluruhan. 

4. KPPBC TMP A Semarang perlu meningkatkan keyakinan diri pegawai, yang 

dapat menjadi salah satu strategi penting dalam mempercepat proses 

kepabeanan dan cukai. Hal ini dapat dicapai melalui pelatihan keterampilan 

teknis, penguatan budaya kerja yang suportif, pemberian umpan balik 

konstruktif, serta penciptaan lingkungan kerja yang mendorong kepercayaan 

diri dan pengambilan keputusan yang cepat. Dengan demikian, organisasi 

dapat memastikan bahwa setiap individu memiliki kesiapan mental dan 

profesional yang optimal dalam menjalankan tugasnya, sehingga 

meningkatkan efektivitas dan efisiensi kerja secara keseluruhan. 
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5.4. Limitasi Penelitian 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu menjadi perhatian. 

Diantaranya adalah: 

1. Penelitian ini hanya dilakukan pada lingkungan kerja tertentu, sehingga 

hasilnya mungkin tidak dapat digeneralisasikan ke organisasi lain dengan 

karakteristik yang berbeda. 

2. Studi ini menggunakan pendekatan kuantitatif yang mengandalkan 

kuesioner sebagai instrumen utama. Hal ini dapat membatasi eksplorasi 

lebih mendalam terhadap faktor-faktor yang mungkin memengaruhi hasil 

penelitian. 

3. Fokus penelitian ini terbatas pada variabel tertentu seperti servant 

leadership, role ambiguity, emotional stability, dan kinerja SDM. Faktor 

lain yang mungkin berpengaruh, seperti budaya organisasi atau gaya 

kepemimpinan lainnya, belum diperhitungkan. 

4. Penelitian ini dilakukan dalam jangka waktu terbatas, sehingga tidak 

memungkinkan untuk melakukan studi longitudinal guna mengamati 

perkembangan variabel dalam jangka panjang. 

 

5.5. Agenda Penelitian Selanjutnya 

Berdasarkan keterbatasan penelitian ini, beberapa agenda penelitian 

mendatang yaitu: 

1. Penelitian selanjutnya dapat dilakukan di berbagai sektor industri atau 

wilayah yang berbeda agar hasil penelitian lebih dapat digeneralisasikan. 



97 
 

2. Mengombinasikan metode kuantitatif dan kualitatif dapat memberikan 

wawasan yang lebih komprehensif, terutama dalam memahami dampak 

kepemimpinan terhadap kesejahteraan psikologis dan kinerja pegawai. 

3. Penelitian di masa mendatang dapat memasukkan variabel lain, seperti 

budaya organisasi, kepemimpinan transformasional, atau faktor eksternal 

yang dapat memengaruhi kinerja SDM. 

4. Penelitian dengan desain longitudinal dapat membantu memahami 

dinamika perubahan servant leadership, role ambiguity, dan emotional 

stability dalam memengaruhi kinerja SDM dalam jangka waktu yang lebih 

panjang. 

5. Berdasarkan temuan penelitian ini, aspek religiusitas dan ideologi memiliki 

hubungan dengan keyakinan individu terhadap kinerja. Oleh karena itu, 

penelitian selanjutnya dapat mengeksplorasi lebih jauh peran religiusitas 

dalam meningkatkan stabilitas emosional dan tanggung jawab pegawai. 
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