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Abstract: The concept of servant leadership has been referred to as a form of leadership
approach that is committed to empowering the abilities and needs of employees.
Currently, the concept of leadership has attracted the attention of most researchers
in terms of the increasing number of moral violations of management and workplace
irregularities.. This study aims to know how the direct influence of servant leadership and
self-efficacy on employee service quality and the effect of servant leadership moderation
on two variables, namely self-efficacy of service quality of employees and service quality
of employees. The researcher used Structural Equation Modeling (SEM) methodologically
with AMOSGrapchics. There were two studies in this research. The data in the first and
second studies was obtained from the distribution of online questionnaires to the State
Civil Service (SCS) of the Ministry of Marine Affairs and Fisheries (KKP). A total of 222
Civil Servants were available. The study resulted in several tests related to (1) servant
leadership has a significant effect on the service quality of Civil Servants employees
at KKP, (2) self-efficacy has a significant effect on employee service quality, and (3)
servant leadership can significantly moderate between self-efficacy and service quality
employees of Civil Servants at the KKP.

Abstrak: Konsep mengenai servant leadership telah disebut sebagai salah satu bentuk
pendekatan kepemimpinan yang berkomitmen untuk memberdayakan kemampuan
serta kebutuhan karyawan. Saat ini konsep kepemimpinan tersebut telah menyita
perhatian sebagian besar peneliti dalam hal semakin banyaknya pelanggaran moral
dan penyimpangan manajemen ditempat kerja. Penelitian mengenai hal ini bertujuan
untuk mengetahui tentang bagaimana pengaruh langsung servant leadership dan self-
efficacy terhadap service quality karyawan serta efek moderasi servant leadership
terhadap dua variabel, yaitu self-efficacy of service quality of employee dan service
quality of employee. Peneliti menggunakan model analisis Structural Equation
Modeling (SEM) secara metodologis dengan alat uji analisis statistik AMOSGrapchics.
Ada dua studi dalam penelitian ini. Data pada studi pertama dan kedua diperoleh dari
pendistribusian kuesioner online pada Aparatur Sipil Negeara (ASN) Kementerian
Kelautan dan Perikanan (KKP). Responden yang valid tersedia sebanyak 222 ASN
dalam penelitian ini. Penelitian menghasilkan beberapa pengujian yang berkaitan (1)
servant leadership berpengaruh signifikan terhadap service quality karyawan ASN di
KKP, (2) self-efficacy berpengaruh signifikan terhadap service quality karyawan, dan
(3) servant leadership dapat memoderasi secara signifikan antara self-efficacy dengan
service quality pegawai ASN di KKP.
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I. Pendahuluan

Dalam sebuah organisasi publik, konsep mengenai servant leadership telah
disebut sebagai salah satu bentuk pendekatan kepemimpinan yang berkomitmen
untuk memberdayakan kemampuan serta kebutuhan karyawan. Saat ini konsep
kepemimpinan tersebut telah menyita perhatian sebagian besar peneliti dalam hal
semakin banyaknya pelanggaran moral dan penyimpangan manajemen di tempat
kerja. Servant leadership adalah pendekatan holistik yang melibatkan karyawan dalam
berbagai dimensi (misalnya, relasional, etis, emosional, dan spiritual), sehingga
mereka diberdayakan untuk tumbuh dan berkembang sesuai dengan kemampuannya
( ). Dalam penerapannya, kesejahteraan dan perkembangan
individu sebuah organisasi yang diprioritaskan akan fokus pada kesungguhan dalam
melayani dan memastikan bahwa individu tersebut akan dapat tumbuh serta mencapai
kesejahteraan pribadi mereka ( ).

Beberapa penelitian yang telah dipublikasikan dengan topik yang serupa, yakni
servant leadership telah mengidentifikasi pengaruh servant leadership sebagai
pendorong efektivitas sebuah organisasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
pengaruh servant leadership pada seorang pemimpin organisasi berpengaruh positif
terhadap karyawannya dan mampu memberikan motivasi prososial terhadap kinerja
karyawan ( ). Begitu juga dengan pengaruh servant leadership
pada perbedaan yang dirasakan dalam kualitas hubungan antara atasan dengan
bawahan dalam sebuah organisasi yang secara langsung akan berdampak pada kinerja
tugas tim dan Organizational Citizenship Behaviour (OCB) ( ).
Servant leadership secara signifikan memprediksi, jika perbedaan yang dirasakan
dalam hubungan antara atasan dengan bawahan rendah, maka akan memperkuat
kekompakan dalam sebuah tim organisasi ( ).
berpendapat bahwa servant leadership adalah mesin penggerak bagi organisasi
menuju keunggulan layanan. Selain penting dalam hal keunggulan layanan, servant
ledership juga memberikan pengaruh secara signifikan terhadap budaya organisasi,
komitmen organisasi, OCB dan kinerja individu dalam organisasi ( ).

Self-efficacy menjadi salah satu dimensi dari kerangka model psikologis ketika
diterapkan dalam sebuah organisasi ( ). Pada dasarnya,
self-efficacy adalah keyakinan diri pada kapasitas seseorang untuk mengerahkan
motivasi sumber daya kognitif dan tindakan yang diperlukan untuk tuntutan kerja
yang situasional ( ). Oleh karena self-efficacy berkaitan
dengan kepercayaan diri pada tiap jenis karakter individu, maka dalam faktor self-
efficacy sangat relevan dengan psikologis para Aparatur Sipil Negara (ASN).

Dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat yang sesuai dengan standar
yang ditetapkan, dibutuhkan self-efficacy pada setiap ASN untuk mampu membangun
unit pelayanan yang berintegritas dan memberikan pelayanan dengan kualitas prima.
Hal tersebut adalah bagian dari inovasi kerja para ASN pada sektor publik. Inovasi
dalam sektor publik dapat dikaitkan dengan peningkatan dalam proses organisasi dan
implementasi self-efficacy mengenai produk, prosedur, layanan, dan kebijakan baru
( ).

Hal ini didukung dengan penelitian terkait hubungan positif antara self-efficacy
dengan stres kerja, sehingga perlu adanya upaya untuk meningkatkan self-efficacy pada
diri individu karyawan untuk mengurangi intensitas stres kerja yang dirasakan (

). Berdasarkan beberapa penelitian terdahulu yang melakukan
penelitian terkait servant leadership dan self-efficacy sebagian dilakukan pengujian
secara bersamaan sebagai bentuk interaksi antar variabel yang mempengaruhi kinerja
karyawan. Selain itu, penelitian sebelumnya hanya meneliti organisasi yang bergerak
di perusahaan bidang pariwisata, seperti restoran, hotel dan di perusahaan swasta.
Sehingga, pembaruan dalam penelitian ini adalah dilakukan pada sektor organisasi
publik, yakni Kementerian Kelautan dan Perikanan (KKP) di Indonesia yang memiliki
jangkauan lebih luas untuk dapat dilakukan sebuah penelitian serta adanya pengujian
servant leadership yang memoderasi hubungan antara self-efficacy of service quality of
employee terhadap service quality of employee.
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Sektor publik memiliki peranan penting dalam masyarakat (

). Prioritas sektor publik dalam hal pelayanan selalu mengutamakan
kepuasan warga, yakni mengenai keputusan dalam manajemen publik yang masih
didasarkan padaformasiyangtidak konsisten, sehingga menyebabkan ketidakefisienan
( ). Pernyataan tersebut sesuai dengan kondisi kinerja ASN
KKP di Indonesia yang dikutip dari Siaran Pers Jakarta pada (2/5/2019) mengenai
Diskusi Peningkatan Kualitas Pelayanan Publik Standar PTSP (Pelayanan Terpada Satu
Pintu) dengan stakeholders, bahwa pemerintah harus mampu melakukan perbaikan
secara terus-menerus yang meliputi standar pelayanan, maklumat pelayanan, sarana
dan prasarana pelayanan, budaya pelayanan prima, dan inovasi pelayanan sesuai
dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku. Pemimpin organisasi publik ini,
yakni Sekretaris Jenderal KKP menginginkan agar para ASN dapat memegang teguh
prinsip pelayanan publik yang harus dimengerti dan diikuti. Sehingga, berdasarkan
pemaparan tersebut sesuai dengan pengujian variabel mengenai servant leadership
dan self-efficacy yang menuntut para ASN untuk dapat optimal dalam memberikan
pelayanan publik.

Kondisi kerja yang demikian menjadi penting untuk dilakukan pengujian tentang
hubungan satu sama lain antar servant leadership dengan self-efficacy dan moderasi
dari servant leadership yang mempengaruhi service quality para ASN. Hal ini selain
disebabkan oleh kondisi dan tuntutan kerja dari pemimpin yang demikian, banyak
peneliti yang belum menyelidiki tentang bagaimana kepemimpinan organisasi sektor
publik dalam memberikan pengaruh pada kualitas pelayanan yang diberikan oleh
ASN kepada masyarakat atas keluhan yang dirasakan, serta bagaimana self-efficacy
para ASN mempengaruhi kualitas pelayanan yang diberikan kepada masyarakat. Hal
yang melatarbelakangi peneliti melakukan penyelidikan atas variabel tersebut adalah
adanya berbagai pengaduan keluhan yang disampaikan melalui media massa dan
perorangan mengenai pelayanan publik KKP di Indonesia, sehingga menimbulkan
kesan yang kurang baik terhadap Aparatur Pemerintah (Survei Kepuasan Masyarakat
terhadap Pelayanan Publik ST. PSDKP BIAK Semester I, 2019). Pengaduan tersebut di
antaranya adalah pengerjaan dan pengaduan kerja yang berbelit-belit, tidak terkelola,
terbatasnyafasilitas sarana dan prasarana pelayanan, sehingga tidak menjamin adanya
kepastian (hukum, waktu, dan biaya). Hal tersebut sesuai dengan konsep penelitian
ini, bahwa adanya keyakinan atas kemampuan diri sendiri sangat mendukung upaya
peningkatan kualitas pelayanan ASN yang diberikan kepada masyarakat atas keluhan
yang diterima oleh pihak organisasi sektor publik KKP.

Seorangindividu yang memiliki self-efficacy dengan tingkat tinggi akan lebih percaya
diri dalam menghadapi tantangan pekerjaan dan menangani masalah (

). Namun, dalam melayani masyarakat, para ASN seringkali dipengaruhi oleh
faktor psikologis, yang meliputi stres kerja, kurangnya keyakinan diri akan kompetensi
yang dimiliki, serta tekanan mental. Kemungkinan penyebab atas tekanan mental yang
dirasakan oleh individu dapat berasal dari faktor internal maupun eksternal (

). Sehingga, oleh karena penyebab tersebut para ASN dalam
sebuah organisasi publik kurang dapat mengoptimalkan kualitas pelayanannya
terhadap masyarakat. Hal yang demikian penting bagi ASN yang bekerja di sektor
publik untuk lebih percaya diri dengan kompetensinya dan menangani kompleksitas
pekerjaan untuk terus berinovasi dalam memberikan pelayanan yang berkualitas
tinggi. Dalam organisasi sektor publik, intensitas pengaduan atas keluhan, kritik dan
saran dari masyarakat sangat tinggi ( ). Hal tersebut dibutuhkan pemberian
perhatian khusus pada faktor Sumber Daya Manusia (SDM) yang memiliki tingkat
komunikasi tinggi dengan masyarakat. Sehingga, self efficacy yang tinggi berpengaruh
pada bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan.

Dalam penelitian lain terkait pengaruh langsung antara servant leadership
terhadap service quality dapat memberikan keunggulan yang kompetitif.
membenarkan bahwa dari hasil analisis data menunjukkan adanya hubungan positif
antara servant leadership dan pengaruh Organizational Citizenship Behaviour (OCB)
terhadap kinerja pemulihan layanan dalam konteks Business to Business (B2B).
Hubungan positif antara servant leadership dan pengaruhnya terhadap manajemen
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Sumber Daya Manusia (SDM), dibuktikan pada penelitian lain yang mengemukakan
bahwa penerapan servant leadership mampu dalam memimpin dan memberikan
wawasan kepada para pekerja bisnis, baik dalam konteks Indonesia maupun negara
asing dalam sebuah perusahaan ( ). Sehingga, berdasarkan
penelitian tersebut peneliti mengusulkan hipotesis antara pengaruh langsung servant
leadership terhadap service quality of employee.

Hipotesis 1. Servant leadership berpengaruh positif terhadap service quality of
employee.

Dalam bentuk-bentuk ketidaksesuaian yang lain, pengaruh self-efficacy yang
dianggap tidak berpengaruh positif akan lebih kecil kemungkinannya menghasilkan
kinerja yang baik (service quality of employee). Penelitian di bidang pendidikan
menunjukkan bahwa self-efficacy memberikan pengaruh positif terhadap kepuasan
kerja ( ). Dalam penelitian lain di bidang keperawatan,

menunjukkan hasil analisis data bahwa dengan adanya kehadiran
dari self-efficacy yang tinggi akan menjadi suatu predictor khusus pada faktor kepuasan
kerja dan kualitas kinerja perawat, baik untuk perawat baru maupun lama. Di bidang
yang sama, self-efficacy memiliki hubungan positif dengan emotional intelligent (EI)
pada staf kesehatan yang berpengaruh pada kualitas kinerja dan tidak ditemukan
perbedaan yang signifikan antara bidang pekerjaan operasional dengan administrasi
( ). Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi self-efficacy
yang dimiliki oleh individu akan memberikan hasil kinerja yang baik. Oleh karena itu,
peneliti mengharapkan self-efficacy PNS dapat memiliki hubungan positif terhadap
service quality, sehingga peneliti mengusulkan hipotesis sebagai berikut:
Hipotesis 2. Self efficacy of service quality berpengaruh positif terhadap service quality
of employee.

Individu yang memiliki self-efficacy cenderung akan terlibat dalam pengaturan diri
yang lebih baik ( ). Namun, tinggi atau rendahnya self-efficacy
didasarkan pada beberapa faktor lain yang berpengaruh pada kinerja, di antaranya
adalah kepemimpinan yang dirasakan oleh karyawan ( ). Salah
satu yang menjadi permasalahan besar dalam sebuah organisasi sektor publik adalah
ketika ASN memiliki kemampuan dalam potensi yang ada dalam dirinya tinggi, namun
gaya kepemimpinan yang dirasakan tidak sesuai atau bisa dikatakan rendah, maka
yang terjadi adalah kinerja yang dihasilkan akan memburuk. Tentu dengan adanya
ilustrasi tersebut, dapat menurunkan keinginan individu dalam memberikan kinerja
terbaiknya.

Servant leadership dalam ilustrasi tersebut akan memberikan sebuah bentuk

penyelesaian berupa pemulihan emosional dan peduli dengan kesejahteraan
karyawan ( ). Dalam penelitian lain, ditemukan hasil analisis
data antara pengaruh ketidakmampuan frontline employee’s (FLE’s) terhadap pelangan
dengan dimoderasi oleh supervisor’s leadership menunjukkan adanya hubungan
positif ( ). Hal ini disebabkan oleh tanggapan dari FLE’s terhadap
pelanggan sangat bergantung pada bagaimana gaya kepemimpinan yang didapatkan.
Oleh karena itu, peneliti mengusulkan hipotesis sebagai berikut:
Hipotesis 3. Servant leadership memoderasi hubungan antara self efficacy of service
quality of employee dan service quality of employee. Sehingga, hubungan positif antara
self-efficacy of service quality of employee dan service quality of employee paling
menonjol ketika tingkat servant leadership ASN KKP lebih rendah daripada yang lebih
tinggi.

Tujuan penulisan penelitian ini adalah menyajikan dua pemahaman secara
mendalam tentang bagaimana pengaruh langsung servant leadership dan self-efficacy
of service quality of employee terhadap service quality of employee serta efek moderasi
servant leadership terhadap self-efficacy of service quality of employee dan service quality
of employee yang digambarkan dengan dua studi. Jika pada penelitian sebelumnya
telah dilakukan pengujian mengenai konsep kepemimpinan yang sama, yakni servant
leadership dengan objek penelitian karyawan di industri perhotelan (

), maka penelitian saat ini akan menggunakan Aparatur Sipil Negara (ASN)
Kementerian Kelautan dan Perikanan (KKP) KKP sebagai objek penelitian.
Selain itu, pembaruan lainnya yang dilakukan pada penelitian saat ini adalah
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Gambar 1. Kerangka Konseptual
Studi 1

penggunaan variabel moderasi yang berbeda. Pada penelitian sebelumnya, peneliti
menggunakan self-efficacy sebagai moderator pada pengaruh servant leadership dan
service quality ( ). Sedangkan, penelitian saat inimenggunakan
servant leadership sebagai moderator pada pengaruh self-efficacy of service quality of
employee dan service quality of employee untuk mendapatkan deskripsi efek interaksi
yang lebih menyeluruh.

II.Metode

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif yang dilakukan dengan uji analisis
statistik pada pengaruh langsung servant leadership dan self efficacy of service quality
terhadap service quality of employee sebagai studi pertama dan pengaruh servant
leadership sebagai moderasi pada pengaruh self-efficacy of service quality terhadap
service quality of employee sebagai studi kedua. Kedua studi ini dilakukan pada
awal tahun 2020, di mana pelayanan ASN di Kementerian Kelautan dan Perikanan
(KKP) saat itu sedang berada dalam tahap adaptasi terhadap regulasi baru. Regulasi
tersebut dibuat sebagai bentuk tanggapan atas maraknya keluhan yang disampaikan
masyarakat dan termuat dalam Laporan Survei Kepuasan Masyarakat terhadap
Pelayanan Publik ST. PSDKP BIAK Semester I, 2019. Sehingga, dengan dilakukannya
penelitian pada waktu tersebut, peneliti memperoleh informasi tentang gambaran
objek penelitian dengan kesesuaian model konseptual yang diajukan.

II.a. Studi 1

Studi 1 bertujuan untuk menguji model konseptual yang peneliti usulkan. Secara
khusus, peneliti mencoba untuk menguji pengaruh langsung servant leadership
terhadap service quality of employee serta pengaruh langsung dari self efficacy
terhadap service quality of employee. Peneliti menggeneralisasikan konsep penelitian
sebagai berikut:

Servant
leadership H1
(X1)
Service
Quality of
employee (Y)

Self-afficacy

of service H2
quality (X2)

Teknik analisis yang digunakan pada kedua studi ini adalah Structural Equation
Modelling (SEM). SEM dinyatakan bagus dalam menangani pengukuran dan model
jalur (path analysis), tetapi tidak disarankan pada struktur data yang berkerumun (

). Berdasarkan manfaat analisis SEM, peneliti mengusulkan pendekatan
ini agar dapat diterapkan untuk memeriksa pengaruh langsung antar variabel dan
regresi yang dimoderasi.

a. Sampel dan Prosedur

Sampel dari penelitian ini diperoleh dari ASN Kementerian Kelautan dan Perikanan
(KKP) dari seluruh divisi. Sebelum melakukan survei, peneliti menghubungi salah satu
kepala bagian divisi di Kementerian Kelautan dan Perikanan (KKP) untuk meminta izin
melakukan survei. Di dalam surat pengantar penelitian, peneliti akan menjelaskan
tujuan dari penelitian ini, memastikan kerahasiaan tanggapan, dan mempresentasikan
instruksi terperinci dalam kuesioner tentang bagaimana menyelesaikan pertanyaan-
pertanyaan yang diajukan oleh peneliti. Indikator pengaruh langsung servant leadership
dan self efficacy of service quality terhadap service quality of employee dimasukkan ke
dalam studi pertama. Kemudian, kepala pada setiap divisi akan membantu peneliti
untuk mendistribusikan kuesioner survei pada sekitar 222 ASN di Kementerian
Kelautan dan Perikanan (KKP). Para peserta (ASN) yang mengisi kuesioner memiliki
syarat di antaranya, berstatus Pegawai Negeri Sipil (PNS) aktif dan berasal dari WNI.
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b. Pengukuran
Dalam pengukuran penelitian studi 1, semua skala pengukuran diajukan dan diadopsi
dari literatur. Semua item menggunakan skala Likert lima poin yang sama, yaitu format
skala (1 sangat tidak setuju, 2 tidak setuju, 3 netral, 4 setuju, 5 sangat setuju).
1. Servant Leadership
Peneliti menilai servant leadership dengan menggunakan kuesioner yang diadopsi SLAI
(Servant Leadership Assesment Instrument) oleh M. Bocarnea (Personal communication,
July 20, 2006) yang digunakan oleh Jacobs, G.A ( ). Terdiri dari 9 item
sebagai berikut, beberapa diantaranya adalah : 1) ketika seseorang mengkritik saya,
rasanya seperti cercaan kepada saya juga, 2) Ketika saya berbicara tentang atasan
saya, saya biasanya menggunakan istilah “kita”, daripada menggunakan istilah “dia/
mereka”, dan 3) Keberhasilan atasan saya adalah keberhasilan saya juga.
2. A Cronbach untuk Skala Self-Efficacy adalah 0,93
Pengukuran self-efficacy menggunakan skala milik Ralf Schwarzer et al., (2002) dari
Universitas Freie, Berlin (Sataloff, Johns, and Kost, n.d.). Skala yang disajikan terdiri
dari 10 item. Skala self-efficacy yang disusun peneliti berdasarkan aspek dari Bandura
(1997) yang dituangkan dalam skala General Self-Efficacy (GSE) meliputi tiga aspek
dimensi yaitu magnitude (tingkatan), strength (kekuatan), dan generality (generalitas).
Selain itu menurut Ralf Schwarzer et al., (1996) koefisien reliabilitas skala milik Ralf
Schwarzer antara 0,75 sampai 0,90 sehingga dapat dikatakan reliabel dan juga
dapat dibuktikan. Skala self-efficacy ini disusun dengan model skala Likert yang telah
dimodifikasi menjadi 5 alternatif jawaban. Pernyataan jawaban yang diberikan dengan
ketentuan yaitu : sangat sesuai (SS) = 5, sesuai (S) = 4, cukup sesuai (CS) = 3, tidak
sesuai (TS) = 2, sangat tidak sesuai (STS) = 1. Contoh item pertanyaan di antaranya
“saya merasa sudah berpengalaman dalam pekerjaan saya” dan “menurut saya, tidak
ada hambatan bekerja yang saya alami di perusahaan ini”.
3. Service Quality of Employee
Service quality of employee merupakan bagian dari harapan yang diinginkan oleh ASN.
Hal ini mengacu pada konsep service quality yang diungkapkan oleh Parasuraman
(1985) dalam penelitian yang menganggap service quality sebagai perbedaan antara
harapan employee dan jenis layanan yang diterima oleh masyarakat ( ).
Skala 5 indikator digeneralisasi oleh SEVQUAL instrumen dari Parasuraman
(1988) digunakan untuk mengukur service quality of employee. Beberapa item
berdasarkan dimensi yang digunakan diantaranya adalah bukti fisik (tangibles),
keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan
empati (emphathy) dengan beberapa pernyataan seperti (1) “Saya sebagai Pegawai
Negeri Sipil (PNS) dapat diandalkan dalam menangani masalah jasa masyarakat“ dan
“kemampuan saya sebagai Pegawai Negeri Sipil (PNS) dapat dipercaya”. Koefisien
alpha untuk skala ini adalah 0,90.
4. Variabel Kontrol
Peneliti mengontrol jenis kelamin, usia, tingkat pendidikan, dan masa kerja di
Kementerian Kelautan dan Perikanan. Studi sebelumnya menunjukkan bahwa
demografis ini mempengaruhi service quality of employe ( ).
Tujuan penggunaan variabel kontrol adalah sebagai pembanding melalui penelitian
eksperimental.

c. Pemeriksaan Asumsi Statistik, Validitas, dan Metode Umum Bias
Setelah mengumpulkan data, peneliti memeriksa asumsi statistik termasuk
normalitas, linieritas, dan multikolineritas. Pengujian pertama, pada nilai-nilai
kemiringan dan kurtosis berada diantara -1,96 sampai dengan 1,96 (-1,96 < CR <
1,96), maka menunjukkan data terdistribusi secara normal. Kedua, dapat diketahui
melalui determinan matriks kovarian untuk mengetahui multikolinearitas. Setiap dua
variabel menghasilkan bentuk oval sebar plot yang artinya data linear. Terakhir, inflasi
varian skor faktor (VIF) tidak melebihi 5,00 yang menunjukkan probabilitas rendah
pada multikolinearitas.
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Cronbach alpha untuk tiga skala besar di atas berkisar antara 0,76 hingga
0,96. Untuk melakukan pengujian pada model pengukuran peneliti menggunakan
Confirmatory Factor Analysis (CFA). Hasilnya menunjukkan sebuah model fit yang
dapat diterima (disajikan dalam Tabel 1): X2 (diharapkan kecil) <X2 dengan df 231
adalah sebesar 267,451, Significance Probability (>0,05) 0,236, RMSEA (<0,008)
0,115, GFI (>0,90) 0,960, AGFI (>0,90) 0,889, CMIN/DF (<2 atau 3) 1,904, TLI
(>0,90) 0,993, dan CFI (>0,90) 0,943. Dari delapan kriteria yang digunakan untuk
menilai layak atau tidak suatu model tersebut, terdapat dua kriteria yang dinyatakan
marginal dan enam kriteria lainnya dinyatakan memenuhi skor Cut of Value. Oleh
karena itu, langkah-langkah yang digunakan dalam penelitian ini memiliki reliabilitas
dan konstruk validitas.

Tabel 1 . Indeks Kesesuaian

Model Kriteria Nilai Cutt off Hasil Perhitungan Keterangan
Chi square Diharapkan kecil (<X?> 127,067 Baik
dengan df 231 adalah
sebesar 267,451)
Sig. > 0,05 0,236 Baik
RMSEA <0,008 0,115 Marginal
GFI >0,90 0,960 Baik
AGFI >0,90 0,889 Marginal
Kriteria Nilai Cutt off Hasil Perhitungan Keterangan
CMIN/DF <2atau 3 1,904 Baik
TLI >0,90 0,993 Baik
CFI >0,90 0,943 Baik
Sumber: Data Diolah Penulis
d. Analisis dan Hasil
Deviasistandardaninterkorelasidarivariabel-variabel pada studi 1 telah disajikan pada
Tabel 2. Seperti yang diharapkan oleh peneliti, bahwa servant leadership berkorelasi
positif terhadap service quality of employee dengan koefisien korelasi 0,374 (p < 0,01)
dan self efficacy dengan koefisien korelasi 0,453 (p < 0,01).
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Sumber: Data Diolah Penulis

Maka, hal tersebut dapat diprediksikan bahwa servant leadership dan self
efficacy cukup berkorelasi satu sama lain. Untuk menguji kausalitas hipotesis yang
dikembangkan dari model penelitian tersebut, secara rinci disajikan dalam Tabel 2
sebagai berikut:

Putri, Agustina, Peggy, & Anis. (2021). Matra Pembaruan, 5(1), 25-38 31
https://doi.org/10.21787/mp.5.2021.25-38



MATRA PEMBARUAN Peningkatan Service Quality Of Employee Dengan Servant Leadership Dan Self-Efficacy di !(ementerlan
Kelautan dan Perikanan (KKP)
Tabel 2. Hasil Pengujian | variabel Koefisien Jalur CR Probabiilitas Keterangan
Kausalitas o
X1 - Y 0,453 5,257 0,000 Signifikan
X2 - Y 0374 4,216 0,000 Signifikan

Tabel 3. Hasil Pengujian Regresi

Sumber: Data Diolah Penulis

Tabel 2 adalah model dasar yang menunjukkan bahwa peneliti hanya memasukkan

servant leadership dan self efficacy ke model dasar. Model 1 (X,) dan model 2 (X,)

menghasilkan pengujian yang signifikan, dengan p value yang lebih kecil dari < 0,05.
Berdasarkan hasil pengujian koefisien jalur pada Tabel 2, diperoleh persamaan

regresi sebagai berikut :

Y =0,453X,+0,374 X,

M=0,374X,

e. Tes Hipotesi

Peneliti menghitung dua nilai pengujian efek langsung variabel X, dan X, terhadap Y
dan masing-masing berdasarkan tingkat signifikansi. Tabel 3 menunjukkan rangkuman
hasil pengujian regresi untuk hubungan antara servant leadership, self efficacy, dan
service quality of employee.

Hasil Pengujian Regresi Keterangan
Self effficacy berpengaruh signifikan terhadap service quality of employee Diterima
Servant leadership berpengaruh signifikan terhadap service quality of employee Diterima

Sumber: Data Diolah Penulis

Hipotesis 1 mengemukakan bahwa hubungan langsung antara servant leadership
berpengaruh positif dan signifikan terhadap service quality of employee ASN di KKP.
Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa servant leadership berpengaruh terhadap
service quality of employee ASN di KKP. Hal ini terlihat dari koefisien jalur positif sebesar
0,374 dengan CR sebesar 4,216 dan diperoleh signifikasi (p) 0,000 < 0,05, maka Ho
ditolak dan Ha diterima, yang mengartikan bahwa servant leadership berpengaruh
signifikan terhadap service quality of employee ASN di KKP. Dengan demikian, hipotesis
1 pada penelitian ini dapat diterima.

Hipotesis 2 mengemukakan bahwa self efficacy of service quality berpengaruh
positif dan signifikan terhadap service quality of employee. Hasil dari penelitian ini
menunjukkan bahwa self efficacy berpengaruh terhadap service quality of employee
ASN di KKP. Hal ini terlihat dari koefisien jalur positif sebesar 0,453 dengan CR sebesar
5,257 dan diperoleh signifikasi (p) 0,000 < 0,05, maka Ho ditolak dan Ha diterima,
yang mengartikan bahwa self efficacy berpengaruh signifikan terhadap service quality
of employee di KKP. Dengan demikian, hipotesis 2 pada penelitian ini dapat diterima.

2)  Studi2

Studi 2 bertujuan untuk memperluas model dan hasil dari studi 1. Pada studi 2, data
yang digunakan adalah data yang dikumpulkan pada studi 1 dari ASN Kementerian
Kelautan dan Perikanan (KKP). Sampel ASN KKP digunakan untuk menguji model
konseptual yang diusulkan pada studi 2. Tujuan penelitian ini juga untuk menguji
pengaruh servant leadership sebagai moderasi pada self-efficacy of service quality
terhadap service quality of employee.
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Gambar 3. Kerangka Konseptual

Studi 2

Tabel 4.
Model

Estimasi Paramater

Self-afficacy of H2
service quality of
employee (X)

Service Quality
of employee (Y)

H3

Servant
leadership
(zM)

a. Sampel dan Prosedur Tes Hipotesi

Penelitian studi 2 ini dilakukan setelah pengumpulan sampel studi 1 selesai. Studi
2 dilakukan untuk mengetahui pengaruh servant leadership sebagai moderasi pada
self-efficacy terhadap service quality of employee. Setelah melakukan penyebaran
kuesioner melalui Google Form, peneliti menjangkau sebanyak 222 pekerja ASN dari
berbagai unit/divisi kerja dan jenis jabatan di KKP. Sampel tersebut terdiri dari laki-
laki 62%, 54% ASN di KKP berusia sekitar 31-40 tahun dari sampel, pendidikan para
ASN didominasi oleh lulusan S1 sebanyak 43%, dan sisa lainnya terdiri dari lulusan
Diploma dan Magister, status perkawinan ASN sebanyak 83% didominasi oleh pekerja
yang sudah menikah, masa kerja ASN sebanyak 76% didominasi selama >8 tahun
bekerja di KKP, dan jenis jabatan yang paling banyak di KKP adalah jabatan struktural
sebanyak 68%.

b. Pengukuran

Semua variabel pengukuran dan kontrol sama dengan studi 1. Semua item dalam
pengukuran masing-masing menggunakan skala Likert format lima poin (1 sangat
tidak setuju hingga 5 sangat setuju). Al Cronbach untuk servant leadership, self-
efficacy, dan service quality adalah 0,94, 0,73, dan 0,90.

c. Pemeriksaan Asumsi Statistik, Validitas, dan Metode Umum Bias
Pada studi 2 peneliti memeriksa asumsi statistik setelah koleksi data, termasuk
normalitas, linieritas, dan multikolinearitas. Hasil pengujian tersebut menunjukkan
bahwa tidak ada masalah dengan pemeriksaan asumsi statistik. Confirmatory Factor
Analysis (CFA) pada penelitian ini bertujuan untuk menganalisis terhadap serangkaian
hubungan secara simultan sehingga memberikan efisiensi secara statistik. Hasilnya
menunjukkan kesesuaian model yang dapat diterima : X2 (df 231) 127,067, RMSEA
0,115, CFI 0,943, TLI 0,993. Semua indeks fit memenuhi Cut off Value. Oleh karena
itu, semua variabel yang digunakan telah memenuhi nilai reliabilitas dan validitas
konstruk.

d. Analisis dan Hasil

Seperti yang dapat dilihat pada studi 1, bahwa servant leadership berkorelasi positif
terhadap service quality of employee dengan koefisien korelasi 0,374 (p < 0,01) dan
self efficacy dengan koefisien korelasi 0,453 ( p < 0,01). Maka, hal tersebut dapat
diprediksikan bahwa servant leadership dan self efficacy cukup berkorelasi satu sama
lain. Deskripsi mengenai variabel yang terkandung dalam model penelitian ini dapat
dirincikan sebagai berikut :

Variable counts (Group number 1)

Number of variables in your model: 52

Number of observed variables: 24

Number of unobserved variables: 28

Variable counts (Group number 1)

Number of exogenous variables: 27
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Tabel 5. Hasil Pengujian Regresi

Variable counts (Group number 1)

Number of endogenous variables: 25
Result (Default model)

Minimum was achieved

Chi-square = 127,067

Degrees of freedom = 231

Probability level =,236

Sumber : Data Diolah Penulis

Pada hasil analisis model yang mengandung tiga variabel tersebut dilakukan untuk
menyajikan estimasi parameter yang digunakan untuk menilai layak atau tidaknya
suatu model. Oleh karena penyebaran kuesioner pada dua studi ini dilakukan sekaligus

oleh peneliti, maka perhitungan mengenai estimasi parameter pada studi 1 dan studi
2 dinyatakan memiliki kesamaan dalam perhitungan, yakni pada nilai R, dari model 1
dan model 2 sebesar 127,067.

e. Tes Hipotesis

Peneliti menghitung dua nilai pengujian efek langsung variabel X, terhadap Y dan
pengujian efek moderasi variabel Z terhadap hubungan X, dan Y. Masing-masing
berdasarkan tingkat signifikansi. Tabel 3 menunjukkan rangkuman hasil pengujian
regresi untuk hubungan antara servant leadership, self efficacy, dan service quality of

employee.
Hasil Pengujian Regresi Keterangan
Self effficacy berpengaruh signifikan terhadap service quality of employee Diterima

Servant leadership dapat memoderasi antara Self effficacy dengan service quality of Diterima
employee

Sumber: Data Diolah Penulis

Hipotesis 3 menyatakan bahwa servant leadership memoderasi hubungan antara
self efficacy of service quality of employee dan service quality of employee. Hasil dari
penelitian ini menunjukkan bahwa servant leadership antara self efficacy secara
signifikan dapat memoderasi service quality of employee ASN di KKP. Hal ini terlihat
dari koefisien jalur positif sebesar 0,374 dengan CR sebesar 4,216 dan diperoleh
signifikasi (p) 0,000 < 0,05, maka Ho ditolak dan Ha diterima, yang mengartikan bahwa
servant leadership dapat memoderasi antara self efficacy terhadap service quality of
employee ASN di KKP. Hasil dari pengujian moderasi servant leadership antara self
efficacy dengan service quality of employee ASN di KKP diperoleh hasil 0,453 x 0,374 =
0,169 atau 16,9%, yang artinya peran moderasi servant leadership dapat memberikan

pengaruh terhadap service quality of employee sebesar 16,9%.
III. Hasil Dan Pembahasan

III.a. Pengaruh Servant Leadership terhadap Service Quality of
Employee

Hasil dari pengujian pengaruh langsung servant leadership terhadap service quality
of employee pada penelitian ini menunjukkan bahwa servant leadership berpengaruh
signifikan terhadap service quality of employee ASN di KKP. Hal ini selaras dengan
penelitian yang menunjukkan bahwa ketika individu menerima dan dipengaruhi oleh
servant leadership yang baik, maka mereka sendiri akan menunjukkan reaksi positif
( ). dalam penelitiannya menjelaskan bahwa
individu yang mendapatkan pendekatan servant leadership dalam organisasinya akan
mampu mendorong mereka untuk menjadi pengikut yang lebih etis dan prososial,
sehingga akan mendukung kualitas kerja yang baik.

Hal yang demikian pun penting bagi ASN yang bekerja di sektor publik untuk
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lebih percaya diri dengan kompetensinya dan menangani kompleksitas pekerjaan
untuk terus berinovasi dalam memberikan pelayanan yang berkualitas tinggi. Dalam
organisasi sektor publik, perilaku karyawan dikatakan sangat bergantung pada
bagaimana kepemimpinan yang diberlakukan di dalamnya (

). Terutama, ketika keinginan mereka untuk berpartisipasi dapat dihargai dan
didorong secara objektif oleh manajemen puncak ( ). Hal
ini serupa dengan pernyataan Gist and Mitchell (1992) dalam (

) terkait service quality ASN dalam organisasi publik yang akan meningkat apabila
fop management mengizinkan pengikutnya untuk menyampaikan sudut pandangnya
secara lisan. Sehingga, dikatakan dapat meningkatkan kinerja yang lebih baik.

Para ASN yang ada telah dapat melakukan pendekatan kepada pemimpin yang
fokus utamanya dapat berinteraksi dalam bidang kerja. Pemimpin dengan karakteristik
servant leadership telah menjadikan sebuah masalah yang serius dalam organisasi
publik seperti Kementerian Kelautan dan Perikanan (KKP) untuk dapat terus bergerak
maju dan lebih baik ke depannya. Dalam situasi sepertiinilah, peran servant leadership
dibutuhkan oleh para ASN yang bekerja di Kementerian Kelautan dan Perikanan (KKP).
Hal tersebut didukung dengan pernyataan mengenai peran penting servant leadership
dalam penelitian Schwarz et al (2020) bahwa servant leadership tidak hanya
meningkatkan self-efficacy ASN, tetapi juga Public Service Motivation (PSM) yang dapat
membantu menekankan pentingnya melayani masyarakat secara luas kepada ASN.

III.b. Pengaruh Self Efficacy of Service Quality terhadap Service
Quality of Employee

Hasil dari pengujian pengaruh langsung self efficacy of service quality terhadap service
quality of employee penelitian ini menunjukkan bahwa self efficacy berpengaruh
signifikan terhadap service quality of employee ASN di KKP. ASN yang telah memiliki
self-efficacy dengan tingkat tinggi telah dibuktikan akan lebih percaya diri dalam
menghadapi tantangan pekerjaan dan menangani masalah dalam bekerja di
kelembagaan publik KKP. Hal ini didukung dengan adanya penelitian yang mengatakan
bahwa kualitas kinerja yang positif dapat memberikan feedback berupa motivasi
intrinsic yang meningkat, seperti self-efficacy dan sebaliknya, apabila kualitas kinerja
yang dihasilkan adalah semakin berkurang, maka self-efficacy karyawan pun juga akan
berkurang ( ).

Pada kemampuannya dalam melayani pelanggan, ASN seringkali dipengaruhi
oleh faktor psikologis yaitu kompetensi yang dimiliki telah menjadi lebih baik dan
kemungkinan dari berbagai macam faktor internal maupun eksternal yang ada di
Kementerian Kelautan dan Perikanan (KKP). Faktor internal organisasi meliputi
pemimpin organisasi. Ketika individu menerima dan dipengaruhi oleh servant
leadership yang baik, maka mereka sendiri akan menunjukkan reaksi positif dan
membalas kebaikan yang mereka terima dari servant leadership bagi para pemangku
kepentingan internal dan menghasilkan layanan dengan kualitas tinggi kepada seluruh
masyarakat yang ingin dilayani dengan baik di Kementerian Kelautan dan Perikanan
(KKP). Hal inilah yang kemudian menjadikan self-efficacy sebagai salah satu penentu
kinerja organisasi. Semakin tinggi self-efficacy karyawan, maka karyawan akan mampu
mengatur dan melaksanakan tugas sesuai dengan potensiyang berkualitas yang dapat
mereka rasakan (

III.c. Servant Leadership Memoderasi Hubungan antara Self Efficacy
of Service Quality dan Service Quality Of Employee

Hasil dari pengujian moderasi pada hubungan antara self efficacy of service quality
dan service quality of employee penelitian ini menunjukkan bahwa servant leadership
antara self efficacy secara signifikan dapat memoderasi service quality of employee ASN
di KKP. Selain itu, hasil pengujian moderasi pada hubungan kedua variabel tersebut
menunjukkan bahwa service quality of employee akan lebih tinggi ketika keduanya (self
efficacy dan servant leadership) meningkat.

Kemampuan seorang pemimpin dalam memengaruhi orang lain umumnya
dilakukan dengan memberikan motivasi untuk bekerja sesuai dengan tujuan dan
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sasaran yang berlaku dalam organisasi, seperti di Kementerian Kelautan dan
Perikanan (KKP). Secara umum, seorang pemimpin yang baik akan memberlakukan
gaya kepemimpinan yang dapat memengaruhi bagaimana perilaku ASN tersebut
bekerja untuk sampai menuju ke arah yang lebih baik atau tujuan-tujuan yang sudah
dibuat oleh pimpinan dalam organisasi publik di KKP ( ).

Selain memberikan pengaruh terhadap bagaimana perilaku ASN tersebut, pimpinan
dengan pendekatan servant leadership akan dapat menguasai banyak hal, seperti
manajemen yang dibutuhkan untuk mengatasi masalah (misalnya, membuat tata
tertib, menyusun rencana-rencana formal, dan merancang struktur organisasi yang
ketat) ( ). Selain itu, melakukan pemantauan terhadap hasil
yang sudah dilakukan dengan cara membandingkan rencana yang telah ditetapkan
sebelumnya dalam lingkup Kementerian Kelautan dan Perikanan (KKP) dengan
implementasinya saat bekerja. Dalam penelitian sebelumnya, peran pemimpin yang
demikian akan mampu mengubah karyawan menjadi kunci keberhasilan organisasi,
misalnya saling bertukar informasi, dan untuk mendapatkan dukungan eksternal

( ).

IV. Kesimpulan

Dalam mengajukan hipotesis penelitian ini, peneliti melakukan dua studi. Studi 1
menggunakan analisis hubungan langsung antar variabel, sedangkan dalam studi
2 menggunakan efek moderasi servant leadership. Kedua studi ini meggunakan
sampel yang sama, yaitu ASN di Kementerian Kelautan dan Perikanan. Kedua studi ini
menghasilkan hasil yang serupa. Dalam setiap studi, service quality of employee akan
meningkat ketika servant leadership dan self efficacy yang dirasakan oleh ASN juga
tinggi. Moderasi dari servant leadership membangun hubungan antara self efficacy
dan service quality, dan terkait tingginya tingkat self efficacy terhadap service quality
of employee ditunjukkan dengan keadaan servant leadership yang dirasakan oleh ASN
berada pada tingkat yang tinggi.

Pada sejumlah ASN di KKP dalam berbagai unit/divisi kerja dengan tingkat servant
leadership yang tinggi dan rendah akan mewakili seberapa besar peningkatan self
efficacy para ASN, khususnya dalam hal memberikan pelayanan pada masyarakat.
Hal ini tentu berkaitan dengan service quality of employee. Sebagian pengaruh yang
diberikan oleh servant leadership akan berdampak pada bagaimana ASN dapat
terinspirasi oleh kemampuan pemimpin secara konseptual yang akan berkontribusi
dalam memberikan dorongan kinerja terbaik para ASN ( ).
Hal ini penting untuk diteliti karena literature sebelumnya belum secara eksplisit
mengungkapkan terkait moderasi yang dihasilkan oleh servant leadership. Meskipun
banyak kemajuan mengenai penelitian dengan tema ini, namun sebagian besar
peneliti terdahulu masih berfokus pada ciri-ciri psikologis seperti collectivism, trust,
dan love ( ).

Penelitian ini memiliki beberapa kontribusi secara praktis dan akademi. Pertama,
bagi perusahaan/organisasi publik, studi ini secara praktis ingin menegaskan kembali
peran penting dari servant leadership dalam hal pembentukan service quality
of employee di sektor publik. Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan
perencanaan dan pertimbangan organisasi publik dalam meningkatkan kualitas
pelayanan ASN, rasa percaya diri, dan kepemimpinan yang mampu mengayomi
individu/pengikutnya dengan baik. Kedua, bagi peneliti di masa depan, hasil penelitian
pada studi ini dapat dijadikan sebagai bahan informasi dan masukan terhadap peneliti
selanjutnya yang ingin meneliti di bidang yang sama.

Kontribusi penelitian secara teoritis pada studi ini diharapkan mempunyai manfaat
bagi pengembangan ilmu manajemen sumber daya manusia. Khususnya tentang
service quality of employee, self-efficacy, dan servant leadership

Seperti penelitian lain, penelitian ini juga memiliki keterbatasan. Pertama, peneliti
tidak menguji efek moderasi dari self efficacy antara servant leadership dengan service
quality of employee. Studi di masa depan dapat melakukannya jika penelitian ini
didukung dengan berbagai dasar teoritis yang logis. Kedua, sampel yang digunakan
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peneliti adalah para ASN di Kementerian Kelautan dan Perikanan dilakukan secara
online sehingga data yang diperoleh dipersatukan pada KKP sejumlah 222 data
kuesioner yang berhasil diisi. Oleh karena penelitian ini dilakukan dengan sampel dan
jumlah yang sama. Peneliti di masa depan dapat mempertimbangkan kembali untuk
dapat menggunakan sampel dan jumlah yang berbeda pada masing-masing studi.
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