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ABSTRACT 

This study aims to analyze the effect of extraversion personality, locus of control, and 

emotional intelligence on the behavioral performance of Trans Semarang bus ticket officers, with 

social support as a mediating variable. This research employs a quantitative approach using 

Structural Equation Modeling (SEM) based on Partial Least Square (SmartPLS 4.0). The validity 

test results indicate that all indicators have outer loading values greater than 0.70 and AVE 

values above 0.50. In addition, composite reliability and Cronbach’s alpha values exceed 0.70, 

confirming that the research instruments are valid and reliable. The discriminant validity test 

using HTMT values below 0.90 also demonstrates good construct validity. The structural model 

results show that the R-square values are 0.866 for behavioral performance and 0.749 for social 

support, indicating strong predictive power. Hypothesis testing reveals that extraversion, locus 

of control, and emotional intelligence have a positive and significant effect on both behavioral 

performance and social support (p < 0.05). Social support also has a significant positive effect on 

behavioral performance.Furthermore, social support is proven to act as a partial mediator in the 

relationship between the independent variables and behavioral performance. This study 

highlights the importance of personality traits and emotional intelligence, supported by social 

factors, in enhancing employees’ behavioral performance. 

Keywords: extraversion, locus of control, emotional intelligence, social support, behavioral 

performance. 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kepribadian ekstraversi, locus 

of control, dan kecerdasan emosional terhadap kinerja perilaku petugas tiket Bus Trans 

Semarang dengan dukungan sosial sebagai variabel mediasi. Pendekatan yang digunakan 

adalah kuantitatif dengan analisis Structural Equation Modeling (SEM) berbasis Partial Least 

Square (SmartPLS 4.0). Hasil uji validitas menunjukkan seluruh indikator memiliki outer 

loading > 0,70 dan AVE > 0,50, serta nilai composite reliability dan Cronbach’s alpha > 0,70, 

sehingga instrumen dinyatakan valid dan reliabel. Uji discriminant validity melalui HTMT < 

0,90 juga menunjukkan konstruk yang baik. Hasil model struktural menunjukkan nilai R-

square sebesar 0,866 pada kinerja perilaku dan 0,749 pada dukungan sosial, yang 

mengindikasikan kemampuan prediktif model yang kuat. Pengujian hipotesis menunjukkan 

bahwa ekstraversi, locus of control, dan kecerdasan emosional berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kinerja perilaku dan dukungan sosial (p < 0,05). Dukungan sosial juga 

berpengaruh signifikan terhadap kinerja perilaku. Selain itu, dukungan sosial terbukti sebagai 

mediator parsial dalam hubungan antara ketiga variabel independen dengan kinerja perilaku. 
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Penelitian ini menegaskan pentingnya faktor kepribadian dan kecerdasan emosional yang 

didukung oleh lingkungan sosial dalam meningkatkan kinerja perilaku karyawan. 

Kata kunci: ekstraversi, locus of control, kecerdasan emosional, dukungan sosial, 

kinerja perilaku. 

 

PENDAHULUAN 

Perkembangan sektor transportasi publik perkotaan menuntut peningkatan 

kualitas layanan yang tidak hanya bergantung pada sistem dan infrastruktur, tetapi 

juga pada kualitas sumber daya manusia (Lauren, 2024). Dalam konteks ini, petugas 

tiket Bus Trans Semarang memiliki peran strategis sebagai garda terdepan yang 

berinteraksi langsung dengan pengguna layanan. Kinerja perilaku petugas, yang 

mencakup komunikasi, responsivitas, sikap kerja, dan pengendalian emosi, menjadi 

faktor penting dalam membentuk persepsi masyarakat terhadap kualitas pelayanan 

(Hensher & Stanley, 2020; Wijaya et al., 2021). Tingginya volume penumpang serta 

tuntutan pelayanan yang cepat dan akurat menjadikan kinerja perilaku sebagai aspek 

krusial dalam menciptakan pelayanan publik yang efektif dan profesional (Ngoc et al., 

2022). 

Kinerja perilaku tidak dapat dipahami hanya sebagai kepatuhan terhadap 

standar operasional, tetapi juga sebagai hasil interaksi antara karakteristik individu 

dan kondisi kerja (Ishak, 2025; Sudaryono, 2022). Petugas tiket menghadapi tekanan 

kerja tinggi, keterbatasan waktu, serta interaksi sosial yang intens, sehingga 

membutuhkan kemampuan adaptasi dan stabilitas emosi. Menurut Campbell serta 

Borman dan Motowidlo, kinerja perilaku termasuk dalam kinerja kontekstual yang 

mencerminkan perilaku interpersonal dan kerja sama (Dewi, 2024). Selain itu, 

tekanan kerja yang tinggi tanpa dukungan memadai dapat menurunkan kualitas 

pelayanan (Disperhub Semarang, 2023; BPS, 2022). Oleh karena itu, pemahaman 

terhadap faktor psikologis dan lingkungan kerja menjadi penting dalam 

meningkatkan kinerja perilaku. 

Faktor individu seperti kepribadian ekstraversi, locus of control, dan 

kecerdasan emosional memiliki peran penting dalam membentuk kinerja perilaku. 

Ekstraversi, sebagai bagian dari teori Big Five Personality (McCrae & Costa), 

berkaitan dengan kemampuan individu dalam berinteraksi sosial secara aktif dan 

komunikatif (Pervin & John, 2001). Locus of control menjelaskan keyakinan individu 

terhadap kendali atas hasil kerja, di mana individu dengan locus internal cenderung 

lebih bertanggung jawab dan proaktif (Rotter, 1966; Hiriyappa, 2009). Sementara itu, 

kecerdasan emosional yang meliputi kesadaran diri, pengendalian emosi, empati, dan 

keterampilan sosial sangat penting dalam menghadapi tekanan kerja dan konflik 

pelayanan (Goleman, 2021; Mayer & Salovey, 1997; Prasetya, 2024). Ketiga faktor ini 

berkontribusi dalam membentuk perilaku kerja yang adaptif dan profesional. 

Selain faktor individu, dukungan sosial juga berperan sebagai faktor penting 

dalam meningkatkan kinerja perilaku. Dukungan sosial, baik dari atasan maupun 

rekan kerja, dapat meningkatkan rasa aman psikologis, mengurangi stres, dan 

memperkuat motivasi kerja (Cohen & Wills; Sarafino & Smith, 2011; Sinurat, 2024). 
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Dukungan sosial berfungsi sebagai buffer yang melindungi individu dari dampak 

negatif tekanan kerja serta memperkuat hubungan antara karakteristik individu dan 

kinerja (Ekanayaka, 2021). Dalam konteks organisasi, dukungan sosial juga 

mencerminkan hubungan timbal balik yang positif sebagaimana dijelaskan dalam 

Social Exchange Theory (Blau, 1964). 

Berdasarkan penelitian terdahulu, masih terdapat kesenjangan penelitian 

terkait pengaruh simultan ekstraversi, locus of control, dan kecerdasan emosional 

terhadap kinerja perilaku, khususnya pada sektor transportasi publik (Gupta & 

Gupta, 2020; Bansal et al., 2022; Chong et al., 2020). Selain itu, peran dukungan sosial 

sebagai variabel moderasi juga belum banyak dikaji secara komprehensif (Javadian & 

Hosseini, 2020; Khushk, 2019). Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pengaruh ketiga variabel tersebut terhadap kinerja perilaku petugas 

tiket Bus Trans Semarang dengan dukungan sosial sebagai variabel moderasi. 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam pengembangan 

manajemen sumber daya manusia serta peningkatan kualitas layanan transportasi 

publik di Indonesia. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan empat variabel, yaitu kinerja perilaku sebagai 

variabel dependen (Y), dukungan sosial sebagai variabel mediator (Z), serta 

kepribadian ekstroversi (X1), locus of control (X2), dan kecerdasan emosional (X3) 

sebagai variabel independen (Sugiyono, 2015:38). Definisi operasional setiap 

variabel disusun berdasarkan aspek yang dapat diukur dan diamati (Suryabrata, 

2013:29), dengan pengukuran menggunakan skala Likert 4 poin. 

Populasi penelitian adalah 790 petugas tiket BRT Trans Semarang, dengan 

sampel sebanyak 266 responden yang ditentukan menggunakan rumus Slovin 

(margin error 5%). Teknik sampling menggunakan purposive sampling (Sugiyono, 

2015; Prasetyo, 2010). Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner online 

(Google Form) dan dianalisis menggunakan SmartPLS. Uji validitas dilakukan dengan 

convergent validity melalui nilai loading factor (>0,70) dan AVE (>0,5) (Ghozali, 

2021). Uji reliabilitas menggunakan composite reliability dan Cronbach’s alpha 

dengan batas >0,7 (Ghozali, 2021; Azwar dalam Sitoyo & Ali, 2015). 

Analisis data menggunakan pendekatan Structural Equation Modeling (SEM) 

berbasis Partial Least Square (PLS) untuk menguji model pengukuran (outer model) 

dan model struktural (inner model) (Sugiyono, 2019; Ghozali, 2021). Evaluasi 

dilakukan melalui nilai R-Square, path coefficient, serta uji hipotesis dengan t-

statistik >1,96 dan p-value <0,05. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pengaruh Kepribadian Ekstraversi terhadap Kinerja Perilaku 

Hasil uji menunjukkan bahwa ekstraversi berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kinerja perilaku (t=7,596; p=0,000). Hal ini berarti semakin tinggi tingkat 

ekstraversi individu, maka semakin tinggi pula kinerja perilaku yang ditampilkan. 
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Individu dengan kepribadian ekstrovert cenderung aktif, komunikatif, percaya diri, 

serta mudah menjalin interaksi sosial, sehingga mampu meningkatkan keterlibatan 

kerja, kerja sama tim, dan inisiatif dalam menyelesaikan tugas. 

Temuan ini sejalan dengan berbagai penelitian sebelumnya yang menyatakan 

bahwa ekstraversi berkorelasi positif dengan job involvement dan kinerja kerja. 

Individu ekstrovert lebih mudah beradaptasi dalam lingkungan kerja yang dinamis 

dan kolaboratif. Namun demikian, pengaruh ekstraversi bersifat kontekstual, karena 

pada pekerjaan yang lebih individualistik atau teknis, peran ekstraversi tidak selalu 

dominan dibandingkan faktor lain seperti kompetensi teknis. 

 

Pengaruh Locus of Control terhadap Kinerja Perilaku 

Locus of control terbukti berpengaruh positif signifikan terhadap kinerja 

perilaku (t=6,805; p=0,000). Individu dengan locus of control internal cenderung 

meyakini bahwa keberhasilan ditentukan oleh usaha dan kemampuan diri, sehingga 

lebih bertanggung jawab, disiplin, dan proaktif dalam bekerja. 

Hasil ini konsisten dengan penelitian sebelumnya yang menunjukkan bahwa 

individu dengan kontrol internal memiliki performa kerja yang lebih baik karena 

memiliki orientasi pada pencapaian hasil. Namun, pengaruh ini juga dipengaruhi oleh 

kondisi organisasi seperti sistem kepemimpinan dan budaya kerja, sehingga tidak 

sepenuhnya berdiri sendiri. 

 

Pengaruh Kecerdasan Emosional terhadap Kinerja Perilaku 

Kecerdasan emosional memiliki pengaruh positif signifikan terhadap kinerja 

perilaku (t=7,134; p=0,000). Individu dengan kecerdasan emosional tinggi mampu 

mengelola emosi, mengontrol stres, serta menjaga hubungan interpersonal yang baik 

dalam lingkungan kerja. 

Temuan ini mendukung penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa 

kecerdasan emosional meningkatkan kualitas kerja dan perilaku kewargaan 

organisasi. Namun, secara kritis perlu diperhatikan bahwa kecerdasan emosional 

juga memiliki potensi negatif apabila digunakan untuk manipulasi sosial, sehingga 

penggunaannya sangat bergantung pada nilai dan etika individu. 

 

Pengaruh Dukungan Sosial terhadap Kinerja Perilaku 

Dukungan sosial menunjukkan pengaruh paling kuat terhadap kinerja 

perilaku (t=9,815; p=0,000). Hal ini menunjukkan bahwa lingkungan kerja yang 

suportif menjadi faktor penting dalam meningkatkan performa individu. Dukungan 

sosial mampu memberikan rasa aman, mengurangi stres, dan meningkatkan motivasi 

kerja. 

Penelitian sebelumnya juga menunjukkan bahwa dukungan emosional dan 

instrumental berperan dalam mempercepat penyelesaian tugas dan meningkatkan 

efektivitas kerja. Dalam konteks kerja modern, dukungan sosial tidak hanya bersifat 

langsung tetapi juga dapat terjadi secara digital, yang tetap berkontribusi terhadap 

kinerja. 
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Pengaruh Ekstraversi terhadap Dukungan Sosial 

Ekstraversi berpengaruh positif signifikan terhadap dukungan sosial 

(t=11,686; p=0,000). Individu dengan kepribadian ekstrovert cenderung lebih mudah 

membangun hubungan sosial dan jaringan kerja. 

Hal ini didukung oleh penelitian yang menyatakan bahwa individu ekstrovert 

memiliki kemampuan komunikasi yang baik sehingga lebih mudah mendapatkan 

bantuan dan dukungan dari lingkungan. Dalam era digital, kemampuan ini juga 

memperluas jaringan sosial secara virtual. 

 

Pengaruh Locus of Control terhadap Dukungan Sosial 

Locus of control juga berpengaruh positif signifikan terhadap dukungan sosial 

(t=9,265; p=0,000). Individu dengan kontrol internal lebih aktif dalam membangun 

relasi dan tidak pasif dalam menunggu bantuan. 

Penelitian menunjukkan bahwa individu dengan locus of control internal 

cenderung memiliki kepercayaan diri yang tinggi sehingga mampu menarik 

dukungan sosial dari lingkungan kerja. Hal ini memperkuat posisi mereka dalam 

interaksi sosial di organisasi. 

 

Pengaruh Kecerdasan Emosional terhadap Dukungan Sosial 

Kecerdasan emosional berpengaruh positif signifikan terhadap dukungan 

sosial (t=11,996; p=0,000). Individu dengan kemampuan emosional yang baik 

mampu memahami perasaan orang lain dan menjaga hubungan interpersonal. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian yang menyatakan bahwa kecerdasan 

emosional meningkatkan kualitas komunikasi dan mengurangi konflik. Hal ini 

menjadikan hubungan kerja lebih harmonis dan meningkatkan dukungan sosial 

dalam tim. 

 

Pengaruh Tidak Langsung Ekstraversi terhadap Kinerja melalui Dukungan 

Sosial 

Ekstraversi memiliki pengaruh tidak langsung signifikan terhadap kinerja 

perilaku melalui dukungan sosial (t=7,359; p=0,000). Hal ini menunjukkan bahwa 

hubungan sosial menjadi jalur penting dalam meningkatkan kinerja individu. 

Individu ekstrovert mampu membangun jaringan sosial yang luas sehingga 

memperoleh dukungan yang dapat meningkatkan efektivitas kerja. Dengan demikian, 

dukungan sosial berperan sebagai mediator penting dalam hubungan ini. 

 

Pengaruh Tidak Langsung Locus of Control terhadap Kinerja melalui Dukungan 

Sosial 

Locus of control juga berpengaruh tidak langsung signifikan terhadap kinerja 

melalui dukungan sosial (t=6,385; p=0,000). Individu dengan kontrol internal 

cenderung lebih aktif dalam mencari dan memanfaatkan dukungan sosial. 

Dukungan tersebut membantu meningkatkan ketahanan kerja dan 

kemampuan menyelesaikan masalah. Hal ini menunjukkan bahwa dukungan sosial 
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menjadi faktor penting dalam mengoptimalkan pengaruh locus of control terhadap 

kinerja. 

 

Pengaruh Tidak Langsung Kecerdasan Emosional terhadap Kinerja melalui 

Dukungan Sosial 

Kecerdasan emosional memiliki pengaruh tidak langsung signifikan terhadap 

kinerja melalui dukungan sosial (t=8,009; p=0,000). Individu dengan kecerdasan 

emosional tinggi mampu membangun hubungan sosial yang berkualitas. 

Dukungan sosial menjadi mediator utama yang memungkinkan kemampuan 

emosional diterjemahkan menjadi kinerja nyata. Tanpa dukungan sosial yang baik, 

potensi kecerdasan emosional tidak akan optimal dalam meningkatkan kinerja. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka diketahui bahwa 

penelitian ini menggunakan analisis jalur PLS (Partial Least Square) berbasis SEM. 

Kesimpulan yang diperoleh adalah sebagai berikut: 

H1 = Terbukti terdapat pengaruh ekstraversi terhadap kinerja perilaku 

pada petugas tiket Bus Trans Semarang 

H2 = Terbukti terdapat pengaruh locus of control terhadap kinerja perilaku 

pada petugas tiket Bus Trans Semarang 

H3 = Terbukti terdapat pengaruh kecerdasan emosional terhadap kinerja 

perilaku pada petugas tiket Bus Trans Semarang 

H4 = Terbukti terdapat pengaruh dukungan sosial terhadap kinerja 

perilaku pada petugas tiket Bus Trans Semarang 

H5 = Terbukti terdapat pengaruh ekstraversi terhadap dukungan sosial 

pada petugas tiket Bus Trans Semarang 

H6 = Terbukti terdapat pengaruh locus of control terhadap dukungan sosial 

pada petugas tiket Bus Trans Semarang 

H7 = Terbukti terdapat pengaruh kecerdasan emosional terhadap 

dukungan sosial pada petugas tiket Bus Trans Semarang 

H8 = Terbukti terdapat pengaruh ekstraversi terhadap kinerja perilaku 

melalui dukungan sosial pada petugas tiket Bus Trans Semarang 

H9 = Terbukti terdapat pengaruh locus of control terhadap kinerja perilaku 

melalui dukungan sosial pada petugas tiket Bus Trans Semarang 

H10 = Terbukti terdapat pengaruh kecerdasan emosional terhadap kinerja 

perilaku melalui dukungan sosial pada petugas tiket Bus Trans Semarang 

Berdasarkan hasil penelitian, petugas tiket Bus Trans Semarang disarankan 

untuk meningkatkan kecerdasan emosional agar mampu menjaga kinerja tetap 

stabil di bawah tekanan, serta menumbuhkan locus of control internal dan 

membangun hubungan kerja yang baik karena dukungan sosial terbukti berperan 

penting dalam meningkatkan kinerja perilaku. Bagi manajemen Trans Semarang, 

disarankan untuk mengembangkan kebijakan SDM yang tidak hanya berfokus pada 

aspek teknis, tetapi juga aspek psikologis, seperti memasukkan penilaian 
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kepribadian dan kecerdasan emosional dalam proses rekrutmen serta menciptakan 

lingkungan kerja yang suportif melalui kegiatan team building dan sistem kerja yang 

mendukung. Sementara itu, pelanggan diharapkan bersikap kooperatif dan 

menghargai petugas, karena interaksi yang positif dapat menjadi bentuk dukungan 

sosial yang membantu menjaga stabilitas emosi dan kualitas pelayanan. Bagi 

peneliti selanjutnya, disarankan untuk menambahkan variabel lain serta 

memperbaiki keterbatasan penelitian, seperti jumlah responden dan proses 

pengumpulan data, agar hasil penelitian menjadi lebih komprehensif dan 

mendalam. 
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