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ABSTRAK 

Penelitian ini menggunakan obyek salah satu resort di kota Malang yang 

mengalami pertumbuhan bisnis cukup pesat di dalam lingkungan destinasi wisata 

Malang. Fokus penelitian ini adalah kinerja karyawan. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengkaji mekanisme leader member exchanget terhadap job performance dengan 

menggunakan work engagement sebagai mediasi. Studi kuantitatif ini didasarkan 

pada data yang dikumpulkan menggunakan kuesioner yang diberikan kepada 100 

responden karyawan tetap resort “XYZ” di Malang dan menggunakan teknik partial 

least square (PLS) untuk analisis data. Hasil analisis data menggunakan PLS 

menemukan bahwa work engagement memediasi hubungan antara leader member 

exchange dan job performance. Pengembangan kualitas hubungan leader dan 

karyawan amat dibutuhkan untuk meningkatkan kinerja karyawan di sebuat 

tempat  
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1. Pendahuluan 

Perkembangan bisnis global memaksa dunia bisnis khususnya di bidang jasa untuk 

mampu memberikan pelayanan baik dan cepat pada pelanggan. Dikatakan oleh Schneider 

dan Bowen (2010), organisasi harus mampu melampaui ekspektasi pelanggan dalam 

memenuhi permintaannya jika ingin memenangkan persaingan tersebut. 

Menurut Dirjen Pariwisata, hotel adalah suatu jenis akomodasi yang 

mempergunakan sebagian atau seluruh bangunan, untuk menyediakan jasa penginapan, 

makan dan minum, serta jasa lainnya bagi umum, yang dikelola secara komersial. Sebagai 

organisasi di bidang jasa, hotel perlu memberikan layanan terbaiknya kepada para 

pelanggan. Parker (2007) mengatakan bahwa kinerja karyawan adalah faktor kritikal dari 

individu, team, dan menentukan efektivitas organisasi.   

Sehubungan dengan itu diharapkan dengan adanya job performance yang baik, 

mampu memberikan pelayanan yang terbaik bagi para pelanggan. Kinerja individu 

diharapkan dapat sesuai dengan target dan tujuan organisasi.  

Kehidupan yang dinamis antar individu dalam perusahaan membuat adanya 

hubungan yang dipengaruhi oleh leader member exchange. Leader member exchange 

digambarkan sebagai kualitas hubungan kerja antara seorang karyawan dengan 

pimpinannya (Dansereau et al., 1975). Leader member exhange memiliki indikator 

tingginya tingkat saling percaya, rasa hormat, kesetiaan, dan saling melakukan kewajiban 

(Olutade, 2015). Kualitas leader member exchange berhubungan dengan job performance 

karyawan karena karyawan memiliki akses yang lebih ketika memiliki hubungan yang 

baik dengan pimpinannya. 

Hubungan antara pimpinan dan karyawan ini juga menentukan work engagement 

dari setiap karyawan yang ada. Work engagement merupakan sebuah kondisi kerja yang 

positif yang dicirikan dengan vigor, dedication, dan absorption (Schaufeli et al., 2006).  

Meskipun work engagement karyawan merupakan sesuatu yang penting bagi perusahaan, 

namun database internasional yang meliputi berbagai industri, menyatakan hanya 20% 

karyawan yang memiliki work engagement yang tinggi terhadap pekerjaannya. Pemimpin 

yang memiliki hubungan leader member exchange yang baik merupakan bentuk representasi 
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dari sumber daya yang mampu memenuhi target pekerjaan, pengembangan personal, dan 

meningkatkan work engagement (Upasna, 2012).  

Resort “XYZ” di Kota Malang merupakan hotel bintang 5 yang merupakan anggota 

dari jaringan grup hotel internasional yang berpusat di Prancis. Resort “XYZ” di Kota 

Malang merupakan hotel berskala internasional pertama di Kota Malang. Hal ini menjadi 

peluang tersendiri karena Kota Malang merupakan destinasi wisata yang sedang 

berkembang di Jawa Timur. Dengan 200 orang lebih karyawan, Resort “XYZ” di Kota 

Malang terus berusaha agar dengan sumber daya manusia yang ada dapat memenuhi apa 

yang menjadi keinginan pelanggan.  

Dalam bisnis perhotelan, pelayanan pelanggan merupakan ujung tombaknya. Hal 

ini dimulai dari job performance setiap lini karyawan yang ada dalam memenuhi setiap 

permintaan pelanggan. Data yang ditarik dari OTA (Online Travel Agent), yang menjadi 

wadah bagi tamu untuk melakukan reservasi hotel, menunjukkan poin yang tinggi bagi 

resort “XYZ” dalam memberikan pelayanan pada pelanggan. Penilaian tersebut meliputi 

berbagai faktor antara lain kebersihan, keamanan, layanan, makanan, fasilitas, lokasi, dan 

kenyamanan.   

 

Untuk meningkatkan kinerja karyawan perlu adanya dukungan atau dorongan dari 

organisasi yang senantiasa menghargai kontribusi karyawan, menyediakan kondisi kerja 

yang baik, dan memberikan kesejahteraan bagi mereka (Rhoades & Eisenberger, 2002). 

Selain dukungan organisasi, perusahaan senantiasa mengharapkan karyawannya untuk 

memiliki kinerja tinggi dan diharapkan dapat membuat perusahaan bersaing dengan 

perusahaan lain, tentunya kinerja itu juga harus diikuti dengan work engagement yang 

harus dimiliki oleh karyawan,karena karyawan merupakan komponen utama suatu 

perusahaan dan menjadi pelaku dalam setiap aktivitas perusahaan. Menurut Dessler (2010) 

sumber daya yang dimiliki perusahaan seperti modal, metode, dan mesin tidak bisa 

memberikan hasil yang maksimum bagi perusahaanapabila tidak didukung oleh sumber 

daya manusia yang mempuyai totalitas kerja kepada perusahaan. Sesuai dengan fenomena 

dan penjelasan di atas, maka penelitian bertujuan melakukan pengujian Peran Mediasi 
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Work Engagement Pada Leader Member Exhange terhadap Job Performance pada 

Karyawan Resort “XYZ” Malang. 

2. Review Tinjauan Pustaka  

2.1. Leader Member Exhange 

Di dalam sebuah organisasi, peran sebuah hubungan timbal balik antara pimpinan 

dan bawahan atau karyawan sangatlah penting. Hubungan tersebut dikenal dengan 

konsep Leader-Member Exchange atau disebut LMX. LMX merujuk kepada pentingnya 

sebuah peran pemimpin dalam membentuk attitude dan performance karyawan (Kim dan 

Koo, 2017). Teori LMX menyatakan bahwa bawahan cenderung mengembangkan 

hubungan timbal balik yang unik terhadap atasannya dan hal ini berpengaruh positif 

terhadap outcome pegawai dalam pekerjaannya (Breevaart, 2015). Leader-Member Exchange 

merupakan bentuk peningkatan kualitas hubungan antara pemimpin dengan karyawan 

yang mampu meningkatkan kinerja keduanya (Morrow et al., 2005).   

Sebagai bentuk timbal balik atas keteladanan yang diberikan atasan terhadap work 

performance (misalnya secara konsisten mau bekerja lembur untuk mencapai deadline), 

pengikut (follower) mendapatkan hak khusus (misalnya akses untuk mendapat informasi), 

peluang untuk meningkatkan karir (misalnya pekerjaan khusus), serta meningkatnya 

tingkat keleluasaan dalam menyelesaikan pekerjaan. Hal ini akan membuat setiap orang 

yang di dalamnya dengan mudah akan mendapatkan dukungan dari pimpinan, 

munculnya job-related information, greater job latitude, dan meningkatnya tingkat kinerja atau 

job performance (Thomas dan Lankau, 2009).  

Hingga pada tahun 1998, Liden dan Maslyn memperkenalkan Multidimensional 

Measure of Leader Member Exchange atau LMX-MDM. LMX-MDM menjelaskan bahwa 

terdapat 4 hal yang menjadi tolak ukur untuk melihat kualitas sebuah hubungan leader-

member exchange, yaitu Affect,Loyalty, Contribution, dan Professional Respect (Joseph et al., 

2015).  

Berdasarkan teori di atas, dapat dilihat bahwa teori LMX adalah untuk menjelaskan 

hubungan timbal balik pimpinan terhadap karyawan, anggota, tim, atau organisasi yang 
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akan mempengaruhi sebuah hubungan masing-masing menjadi hubungan yang baik atau 

sebaliknya, yang nantinya dapat berdampak langsung kepada individu, kelompok dan 

organisasi tersebut 

2.2. Work Engagement 

Work engagement merupakan konsep yang relatif baru dari psikologi organisasi dan 

telah memiliki definisi teoritis serta instrument pengukuran (Hallberg, 2006). Level 

engagement yang tinggi membawa kepada hasil yang positif terhadap kualitas dari 

pekerjaan dan pengalaman dalam melakukan pekerjaan individu serta meningkatnya level 

organisasi yang dapat dilihat dari pertumbuhan dan produktivitas organisasi tersebut 

(Min, 2017). Berdasarkan definisi-definisi tersebut, work engagement dapat disimpulkan 

sebagai cara pandang seseorang untuk termotivasi dan berhubungan dengan keadaan 

pemenuhan karyawan yang ditandai dengan energi dan resiliensi mental yang tinggi 

selama bekerja, rasa antusiasme, merasa penting serta bangga terhadap pekerjaan, dan 

fokus menikmati pekerjaan. 

 

2.3. Job Performance 

Job Performance merupakan hasil atau keluaran dari suatu proses. Menurut 

pendekatan perilaku dalam manajemen, kinerja adalah kuantitas atau kualitas sesuatu 

yang dihasilkan atau jasa yang diberikan oleh seseorang yang melakukan pekerjaan 

(Luthans, 2005). Robbins (2001) mendefinisikan job performance sebagai ukuran hasil kerja 

yang mana ukuran tersebut menggambarkan sejauh mana individu tersebut melakukan 

tugasnya dalam rangka mencapai ketentuan yang sudah ditetapkan. Mathis dan Jackson 

(2006) mengungkapkan penilaian job performance karyawan adalah proses mengevaluasi 

seberapa baik karyawan menjalankan pekerjaan mereka jika dibandingkan dengan 

seperangkat standar, dan kemudian mengkomunikasikan informasi tersebut kepada 

karyawan 

3. Metodologi Penelitian 

Penelitian ini dilakukan pada resort “XYZ” di Malang, Jawa Timur, sedangkan fokus  
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penelitian ini adalah kinerja karyawan pada resort “XYZ”. Pendekatan yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif. Teknik pengumpulan data 

menggunakan kuesioner dengan skala Likert 1-5. Populasi dalam penelitian ini adalah 137 

karyawan tetap. Peneliti menggunakan proportional sampling dengan menetapkan 100 

responden yang dijadikan sampel berdasarkan kriteria bahwa sampel adalah karyawan 

yang mewakili tiap departemen yang ada. Responden juga memberikan tanggapan terkait 

pertanyaan tentang karakteristik demografi meliputi usia, jenis kelamin, pendidikan 

terakhir, dan lama bekerja.  

Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan path analysis yang merupakan 

metode analisis yang didasarkan pada perhitungan kuatnya hubungan kausal antara 

korelasi dari beberapa variabel.Penelitian ini menggunakan pendekatan Structural Equation 

Modeling (SEM) dengan menggunakan path diagram yang dimungkinkan untuk 

menganalisa semua observed variabel sesuai dengan teori yang dibangun dan analisa SEM 

yang digunakan adalah Partial Least Square (PLS) 

4. Hasil dan Diskusi 

Pembahasan tentang hasil dan diskusi, diawali dengan penjelasan tentang 

karakteristik responden pada penelitian ini seperti nampak pada : 

 

Tabel Karakteristik Gender & Usia Responden 

Usia Pria Wanita Jumlah % 

< 21 18 14 32 32% 

22-27 25 8 33 33% 

28-33 13 1 14 14% 

34-39 12 2 14 14% 

> 40 7 0 7 7% 

Total 75 25 100 100% 

Sumber : data diolah peneliti (2021) 
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Tabel Karakteristik Pendidikan Responden 

Pendidikan Jumlah Presentase 

SMA 67 67% 

Diploma 14 14% 

Sarjana 19 19% 

Total 100 100% 

   Sumber : data diolah peneliti (2021) 

 

Tabel Karakteristik Masa Kerja Responden 

Masa Kerja Jumlah Persentase 

< 1 tahun 52 52% 

2-5 tahun 48 48% 

> 5 tahun 0 0% 

Total 100 100% 

  Sumber : data diolah peneliti (2021) 

 

Koefisien determinasi berfungsi untuk mengukur seberapa jauh kemampuan 

model dalam menerangkan variasi variabel dependen yang tersebar antara 0 hingga 1 

(Ghozali, 2008). Besarnya koefisien determinasi dapat dilihat pada tabel R-square. Besarnya 

nilai koefisien determinasi dapat dihitung dengan cara mengalikan nilai R-square dengan 

100%. Jika hasil menunjukkan angka di atas 67% maka dapat diindikasikan koefisien 

determinasi tersebut tergolong baik. Apabila hasil menunjukkan angka di antara 33% 

hingga 67% maka dapat dikategorikan sebagai koefisien determinasi moderat. Sedangkan 

jika angka koefisien determinasi ada di antara 19% hingga 33% maka mengindikasikan nilai 

yang lemah (Ghozali, 2006). Berikut adalah hasil pengujian yang menunjukkan nilai 

koefisien determinasi: 

 

Nilai R-Square 

Var R-Square R-Square Adjusted 

Work Engagement 0,412 0,405 

Job Performance Karyawan 0,508 0,497 
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Dari Tabel diatas dapat dilihat bahwa variabel work engagement memiliki nilai R-

square sebesar 0,412 dan untuk variabel job performance sebesar 0,508. Nilai R-square work 

engagement sebesar 0,412 dapat dijelaskan bahwa work engagement dapat digambarkan oleh 

absorption, dedication, dan vigor sebesar 41,2%. Nilai R-square job performance sebesar 0,508 

dapat dijelaskan bahwa job performance dapat digambarkan oleh task adaptivity, task 

proactivity, dan task proficiency sebesar 50,8%. 

4.1. Pengujian Hipotesis 

Hasil uji hipotesis dievaluasi berdasarkan nilai T-statistics. Estimasi koefisien jalur 

menunjkkan nilai estimasi yang menggambarkan hubungan antar variabel laten yang 

diperoleh dengan prosedur bootstrapping. Item pengukuran yang digunakan dikatakan 

signifikan apabila nilai T-statistics lebih besar dari 1,96 pada taraf signifikansi 5% (Ghozali, 

2008). 

 

Path Coefficients 

 

 

Berdasarkan Tabel diatas, LMX memiliki pengaruh signifikan terhadap Job 

Performance Karyawan dikarenakan angka signifikansiya sebesar 6,034 dimana lebih besar 

dari nilai kritis 1,96 pada taraf signifikansi 5%. Maka dari itu, hipotesis pertama yang 

menyatakan bahwa LMX memiliki pengaruh signifikan terhadap Job Performance Karyawan 

tidak dapat diterima dikarenakan memiliki nilai T-Statistic 6,034 < 1,96.Berdasarkan Tabel 

4.14, LMX memiliki pengaruh signifikan terhadap work engagement dengan signifikansi 

sebesar 9,364 yang lebih besar dari nilai kritis 1,96 pada taraf signifikansi 5%. Maka dari itu, 

hipotesis kedua yang menyatakan bahwa LMX memiliki pengaruh signifikan terhadap  

 

 Original 

Sample 
T-Statistics Ket 

Leader Member Exchange > 

Job Performance Karyawan 
0,574 6,034 Signifikan 

Leader Member Exchange >  

Work Engagement 
0,642 9,364 Signifikan 

Work Engagment > 

Job Performance Karyawan 
0,618 5,033 Signifikan 
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Work Engagement dapat diterima dikarenakan memiliki nilai T-Statistic 9,364 > 1,96. 

Berdasarkan Tabel 4.14, Work Engagement memiliki pengaruh signifikan terhadap 

Job Performance Karyawan dikarenakan angka signifikansiya sebesar 5,033 dimana lebih 

besar dari nilai kritis 1,96 pada taraf signifikansi 5%. Maka dari itu, hipotesis ketiga yang 

menyatakan bahwa Work Engagement memiliki pengaruh signifikan terhadap Job 

Performance Karyawan dapat diterima dikarenakan memiliki nilai T-Statistic 5,033 > 1,96. 

 

4.2. Pengaruh LMX terhadap Job Performance 

Hasil pengujian dengan menggunakan Partial Least Square (PLS) menunjukkan 

bahwa Leader Member Exchange berpengaruh signifikan terhadap Job Performance Karyawan 

(Nilai T-statistic sebesar 6,034 > 1,96) pada lingkungan kerja Resort “XYZ” di Kota Malang. 

Tingginya pengaruh Leader Member Exchange terhadap Job Performance karyawan 

disebabkan oleh tingginya tingkat kepercayaan pimpinan kepada karyawan yang mampu 

menyelesaikan pekerjaan dengan baik. Hasil kerja karyawan ditunjukkan dengan 

tingginya angka kemampuan karyawan dalam penyelesaian tugasnya sesuai dengan 

ekspektasi pimpinan. Kesuksesan pimpinan dalam memimpin karyawan sendiri tidak 

lepas dari dukungan karyawannya. Karyawan merasa pimpinan mampu memberi 

semangat, kepercayaan, dan dukungan apabila terdapat karyawan yang merasa kesulitan 

dalam menyelesaikan pekerjaannya. 

 

4.3. Pengaruh LMX terhadap Work Engagement 

Hasil pengujian dengan menggunakan Partial Least Square (PLS) menunjukkan 

bahwa Leader Member Exchange berpengaruh signifikan terhadap Work Engagement (T-

statistic sebesar 9,364 > 1,96) pada lingkungan kerja Resort “XYZ” di Kota Malang. 

Tingginya pengaruh Leader Member Exchange terhadap Work Engagement karyawan 

disebabkan oleh tingginya tingkat respect pimpinan kepada karyawan yang mampu 

membuat karyawan merasa nyaman dengan tempat kerjanya. Engagement karyawan 

ditunjukkan dengan tingginya rasa bangga karyawan terhadap pekerjaannya serta 

karyawan menjadi giat bekerja dengan adanya kualitas Leader Member Exchange yang  
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tinggi. Adanya saling respect antara pimpinan dan karyawan sendiri tidak lepas dari 

dukungan antara pimpinan dan karyawan. Karyawan merasa pimpinan mampu 

menghargai dan memberikan semangat dalam penyelesaian pekerjaan. 

 

4.4. Pengaruh Work Engagement terhadap Job Performance 

Hasil pengujian dengan menggunakan Partial Least Square (PLS) menunjukkan 

bahwa Work Engagement  berpengaruh signifikan terhadap Job Performance Karyawan (Nilai 

T-statistic sebesar 5,033 > 1,96) pada lingkungan kerja Resort “XYZ” di Kota Malang. 

Tingginya pengaruh Work Engagement terhadap Job Performance karyawan 

disebabkan oleh adanya rasa terlibat dan kebanggaan di dalam pekerjaan sehingga 

menghasilkan performance yang tinggi di kalangan karyawan. Hasil kerja karyawan 

ditunjukkan dengan tingginya angka kemampuan karyawan dalam penyelesaian tugasnya 

sesuai dengan ekspektasi pimpinan. Performance karyawan yang tinggi merupakan 

pengaruh dari rasa terlibat dalam pekerjaan setiap karyawan yang tinggi. Karyawan 

merasa pekerjaannya mampu memberi rasa bangga, inspirasi, dan membuat giat dalam 

bekerja sehingga target-target dalam pekerjaan dapat dipenuhi dan menghasilkan Job 

Performance yang tinggi. 

 

Table 1. Uji Construct Validity 

 

 

 

Table 2. Uji Composite Reliability 

 

 

 

 

 

 

Variabel Skor AVE Keterangan 

Leader Member Exchange 0,527 Valid 

Work Engagement 0,733 Valid 

Job Performance 0,672 Valid 

Var 
Cronbach’s 

Alpha 

Composite 

Reliability 
Ket 

Leader Member Exchange 0,774 0,829 Reliabel 

Work  

Engagement 
0,868 0,892 Reliabel 

Job Performance Karyawan 0,842 0,877 Reliabel 
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   Table 3. Nilai R-Square 

Var R-Square R-Square Adjusted 

Work Engagement 0,412 0,405 

Job Performance Karyawan 0,508 0,497 

 

5. Kesimpulan 

Berdasarkan analisis dan pengujian hipotesis yang telah dilakukan, diperoleh 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Terdapat pengaruh yang signifikan antara Leader Member Exchange terhadap Job 

Performance karyawan.  

2. Terdapat pengaruh yang signifikan antara Leader Member Exchange terhadap Work 

Engagement karyawan.. 

3. Terdapat pengaruh yang signifikan antara Work Engagement terhadap Job Performance 

karyawan.. 
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