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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kepemimpinan pemberdayaan dan kepribadian 

proaktif terhadap kinerja layanan karyawan frontliner perbankan di Kabupaten Tanah Bumbu, 

Kalimantan Selatan, dengan keterlibatan kerja sebagai variabel mediasi. Pendekatan kuantitatif 

digunakan dalam penelitian ini dengan teknik Structural Equation Modelling-Partial Least Square 

(SEM-PLS) dan jumlah sampel sebanyak 172 responden yang dipilih menggunakan metode purposive 

sampling. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepribadian proaktif memiliki pengaruh signifikan 

terhadap kinerja layanan, baik secara langsung maupun melalui keterlibatan kerja. Sementara itu, 

kepemimpinan pemberdayaan tidak berpengaruh langsung terhadap kinerja layanan, tetapi memiliki 

pengaruh signifikan melalui keterlibatan kerja sebagai mediator penuh. Implikasi penelitian ini 

menunjukkan bahwa bank perlu meningkatkan penguatan kepribadian proaktif karyawan serta 

memastikan bahwa kepemimpinan pemberdayaan diterapkan secara efektif untuk meningkatkan 

keterlibatan kerja. Namun, penelitian ini memiliki keterbatasan pada cakupan sampel yang hanya 

berfokus pada karyawan frontliner perbankan, sehingga tidak dapat digeneralisasi ke industri lain. 

Penelitian selanjutnya disarankan untuk memperluas cakupan sampel serta mempertimbangkan variabel 

lain yang dapat memoderasi hubungan antar variabel, seperti budaya organisasi atau dukungan 

organisasi. 

Kata kunci: kepemimpinan pemberdayaan, kepribadian proaktif, keterlibatan kerja, kinerja layanan, 

frontliner perbankan. 

ABSTRACT  
This study aims to analyze the influence of empowering leadership and proactive personality on service 

performance among banking frontliner employees in Tanah Bumbu Regency, South Kalimantan, with 

work engagement as a mediating variable. A quantitative approach was employed using Structural 

Equation Modelling-Partial Least Square (SEM-PLS), with a total of 172 respondents selected through 

purposive sampling. The results indicate that proactive personality significantly influences service 

performance, both directly and through work engagement. Meanwhile, empowering leadership does 

not have a direct impact on service performance but exerts a significant influence through work 

engagement as a full mediator. The findings suggest that banks should focus on strengthening 

employees' proactive personality and ensuring that empowering leadership is effectively implemented 

to enhance work engagement. However, this study is limited by its sample, which only focuses on 

banking frontliner employees, making the findings less generalizable to other industries. Future 

research should expand the sample scope and consider additional moderating variables, such as 

organizational culture or perceived organizational support. 
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PENDAHULUAN  

Industri perbankan merupakan sektor yang sangat dinamis dan memiliki peran vital 

dalam perekonomian suatu negara. Dalam era globalisasi dan persaingan bisnis yang semakin 

ketat, keberhasilan lembaga keuangan tidak hanya ditentukan oleh eksistensinya di pasar, tetapi 

juga oleh kemampuannya dalam mengoptimalkan kinerja individu di dalamnya (Pranindy et 

al., 2024). Salah satu aspek utama yang menjadi perhatian adalah peningkatan kinerja layanan 

karyawan, yang tidak hanya berkontribusi pada kepuasan nasabah tetapi juga memperkuat daya 

saing institusi keuangan (Wiraguna et al., 2024). Dengan adanya perkembangan teknologi serta 

perubahan perilaku konsumen, industri perbankan menghadapi tantangan yang semakin 

kompleks dalam menjaga dan meningkatkan kualitas layanan. Oleh karena itu, penelitian 

mengenai strategi peningkatan kinerja layanan karyawan menjadi semakin relevan guna 

memastikan keberlanjutan dan efektivitas operasional perbankan. 

Dalam dunia perbankan, orientasi terhadap pelanggan menjadi faktor krusial dalam 

menciptakan keunggulan kompetitif (Bhat & Darzi, 2016). Kinerja layanan yang optimal 

sangat diperlukan untuk membangun loyalitas pelanggan dan memperkuat citra institusi 

keuangan. Namun, penelitian menunjukkan bahwa industri perbankan memiliki tingkat 

fleksibilitas layanan yang rendah dibandingkan sektor lain, yang membuat inisiatif individu 

dalam memberikan pelayanan menjadi faktor penentu keberhasilan (Acar et al., 2013). Hal ini 

juga terlihat dalam operasional perbankan di Kabupaten Tanah Bumbu, Kalimantan Selatan, di 

mana karyawan frontliner sering menghadapi tantangan dalam memberikan layanan yang cepat 

dan akurat kepada nasabah. Keluhan terhadap keterlambatan layanan, kesalahan transaksi, serta 

tingginya biaya administrasi mencerminkan adanya potensi perbaikan dalam sistem dan kinerja 

layanan. Oleh sebab itu, optimalisasi kinerja layanan menjadi suatu keharusan agar 

kepercayaan pelanggan tetap terjaga dan operasional bank berjalan lebih efektif. 

Salah satu faktor yang dapat meningkatkan kinerja layanan karyawan adalah 

kepemimpinan memberdayakan. Dalam sektor perbankan yang dikenal memiliki struktur 

organisasi hierarkis dan regulasi yang ketat, penerapan kepemimpinan memberdayakan 

menjadi penting untuk memberikan otonomi serta tanggung jawab yang lebih besar kepada 

karyawan frontliner (Yulia & Safa’atillah, 2023). Dengan adanya kepemimpinan yang 

mendukung, karyawan akan merasa lebih dipercaya dan terdorong untuk mengambil inisiatif 

dalam meningkatkan kualitas layanan (Yahya et al., 2022). Studi sebelumnya telah 

menunjukkan bahwa kepemimpinan yang memberikan wewenang dan motivasi kepada 

karyawan berkontribusi pada peningkatan kinerja layanan mereka (Noor & Saputra, 2022). Hal 

ini karena lingkungan kerja yang mendukung dapat mendorong karyawan untuk lebih proaktif 

dalam menyelesaikan permasalahan pelanggan serta meningkatkan kepuasan nasabah. 

Selain kepemimpinan memberdayakan, kepribadian proaktif juga memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap kinerja layanan karyawan. Karyawan frontliner yang memiliki tingkat 

kepribadian proaktif tinggi cenderung lebih aktif dalam menyelesaikan tugasnya, beradaptasi 

dengan perubahan, serta lebih kreatif dalam menemukan solusi bagi pelanggan (Chien et al., 

2021). Kepribadian proaktif memungkinkan karyawan untuk tetap fokus dan termotivasi dalam 

menghadapi tekanan kerja yang tinggi, seperti menghadapi antrean panjang nasabah, 

menangani keluhan pelanggan, atau menyelesaikan transaksi dengan cepat dan akurat. Dalam 

konteks industri perbankan yang terus berkembang, memiliki karyawan dengan kepribadian 

proaktif dapat menjadi aset berharga bagi perusahaan, karena mereka tidak hanya menjalankan 

tugas dengan baik tetapi juga berkontribusi pada inovasi dalam layanan perbankan (Yamak & 

Eyupoglu, 2021). 

https://doi.org/10.36277/geoekonomi.v16i2.565
http://jurnal.fem.uniba-bpn.ac.id/index.php/geoekonomi/article/view/565
https://jurnal.fem.uniba-bpn.ac.id/index.php/geoekonomi/issue/view/42
https://jurnal.fem.uniba-bpn.ac.id/index.php/geoekonomi


JOURNAL            FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

GEOEKONOMI               UNIVERSITAS BALIKPAPAN 
https://doi.org/10.36277/geoekonomi.v16i2.565  

http://jurnal.fem.uniba-bpn.ac.id/index.php/geoekonomi/article/view/565 

 

277 
Volume 16 Nomor 02 September 2025 

https://jurnal.fem.uniba-bpn.ac.id/index.php/geoekonomi/issue/view/42 
 

Selain itu, keterlibatan kerja menjadi aspek penting lainnya yang berkontribusi terhadap 

peningkatan kinerja layanan karyawan. Karyawan yang memiliki tingkat keterlibatan kerja 

yang tinggi cenderung lebih termotivasi, berdedikasi, dan memiliki komitmen yang kuat 

terhadap pekerjaannya (Bakker & Albrecht, 2018). Dalam industri perbankan, keterlibatan 

kerja dapat mendorong karyawan untuk lebih responsif terhadap kebutuhan nasabah, 

menunjukkan empati dalam interaksi layanan, serta berusaha memberikan pengalaman terbaik 

bagi pelanggan (Ghlichlee & Bayat, 2021). Selain itu, keterlibatan kerja juga berperan dalam 

meningkatkan ketahanan karyawan terhadap tekanan kerja, sehingga mereka mampu bekerja 

secara optimal meskipun dihadapkan pada beban kerja yang tinggi (Ojo et al., 2021). Dengan 

menciptakan lingkungan kerja yang mendorong keterlibatan, perusahaan dapat memastikan 

bahwa karyawan tetap bersemangat dalam memberikan layanan terbaik kepada pelanggan. 

Dengan mempertimbangkan peran kepemimpinan memberdayakan, kepribadian proaktif, dan 

keterlibatan kerja dalam peningkatan kinerja layanan karyawan frontliner, penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis bagaimana faktor-faktor tersebut saling berinteraksi dalam 

konteks perbankan di Kabupaten Tanah Bumbu, Kalimantan Selatan. Dengan memahami 

hubungan ini, institusi perbankan dapat merancang strategi yang lebih efektif untuk 

meningkatkan kualitas layanan, memperkuat loyalitas pelanggan, serta meningkatkan daya 

saing mereka di industri perbankan yang semakin kompetitif. 

LANDASAN TEORI 

 

Kepemimpinan Pemberdayaan 

Dalam praktiknya, kepemimpinan pemberdayaan merupakan variabel penting yang dapat 

mendorong perubahan dalam organisasi karena proses pembagian kekuasaan membuat 

karyawan tetap termotivasi dan berkembang, sehingga mereka bersedia menyuarakan ide-ide 

konstruktif bagi kemajuan organisasi (Kundu et al., 2019). Selain itu, Sridadi et al. (2023) 

menyatakan bahwa ketika karyawan memiliki kontrol lebih besar dalam pekerjaan, mereka 

akan merasakan makna yang lebih dalam terhadap tugas yang dilakukan. Oleh karena itu, 

kepemimpinan pemberdayaan bukan hanya berfungsi untuk meningkatkan kinerja, tetapi juga 

untuk memperdalam pengalaman kerja karyawan agar mereka merasa lebih bermakna dan 

percaya diri dalam pekerjaannya.  

 

Kepribadian Proaktif 

Kepribadian proaktif merupakan kepribadian yang secara stabil mengambil inisiatif dalam 

berbagai kegiatan dan situasi (Seibert et al., 2001). Penelitian Syamsudin et al. (2022) 

menegaskan bahwa kepribadian proaktif adalah kepribadian dalam diri individu yang 

berkontribusi melalui inisiatif, tindakan mandiri, serta ketidaktergantungan pada faktor 

eksternal dalam setiap keputusan yang diambil. Dengan demikian, dapat dimaknai kepribadian 

proaktif merupakan kepribadian yang secara aktif melakukan inisiatif, mengambil tindakan, 

serta berupaya menciptakan perubahan yang positif dalam pekerjaan dan lingkungan. 

 

Keterlibatan Kerja  

Keterlibatan kerja dicirikan oleh tingkat energi yang tinggi dan antusiasme terhadap pekerjaan, 

di mana individu yang terlibat bersedia mencurahkan waktu dan usahanya serta merasa mampu 

menangani tugas pekerjaannya (Bakker & Albrecht, 2018). Lebih lanjut, Wang & Chen (2020) 

menyampaikan bahwa keterlibatan merupakan keadaan positif yang berhubungan dengan 

pekerjaan dari individu dan dianggap sebagai indikator penting dari perilaku kerja dalam 

organisasi. Dengan demikian, individu yang terlibat menunjukkan tanggung jawab tinggi 
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terhadap pekerjaan, mampu mengendalikan emosi, dan memaksimalkan kinerjanya untuk 

mencapai hasil yang lebih baik. 

 

Kinerja Layanan  

Kinerja layanan dicirikan oleh kemampuan individu dalam memberikan pelayanan yang 

berkualitas dengan efisiensi dan efektivitas tinggi, di mana individu yang memiliki kinerja 

layanan yang baik akan berusaha memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan secara optimal 

(Afthanorhan et al., 2019). Dengan demikian, individu yang memiliki kinerja layanan tinggi 

akan mampu mengelola interaksi dengan pelanggan secara profesional, menunjukkan empati 

dalam memberikan layanan, serta berupaya secara konsisten meningkatkan kualitas layanan 

untuk mencapai hasil yang lebih baik. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik analisis Structural 

Equation Modelling-Partial Least Square (SEM-PLS) menggunakan perangkat lunak Smart 

PLS 3. Dalam analisis SEM-PLS, terdapat dua komponen utama yang dievaluasi, yaitu (1) 

evaluasi outer model dan (2) evaluasi inner model. Evaluasi outer model bertujuan untuk 

mengukur kontribusi setiap indikator dalam merepresentasikan variabel (validitas) serta 

menilai keandalan alat ukur (reliabilitas), sedangkan evaluasi inner model digunakan untuk 

menganalisis hubungan antara variabel independen dan variabel dependen (J. F. Hair et al., 

2017). Data dalam penelitian ini diperoleh melalui kuesioner yang disebarkan menggunakan 

platform Google Forms kepada karyawan frontliner perbankan, yaitu customer service (CS) 

dan teller di seluruh bank yang berada di Kabupaten Tanah Bumbu, Kalimantan Selatan. 

Teknik penarikan sampel menggunakan purposive sampling dengan kriteria karyawan yang 

telah bekerja lebih dari satu tahun dan berusia lebih dari 20 tahun. Penentuan jumlah minimum 

sampel dalam penelitian ini didasarkan pada Hair et al. (2010), yaitu lima kali jumlah indikator 

variabel (34 indikator), sehingga diperoleh jumlah minimum sampel sebanyak 170 responden. 

 Adapun, pengukuran variabel kepemimpinan memberdayakan (9 indikator dari Kundu 

et al. (2019)) , kepribadian proaktif (10 indikator dari Bateman & Organ (1983)), keterlibatan 

kerja (9 indikator dari Schaufeli et al. (2006)) , dan variabel kinerja layanan 6 indikator dari 

penelitian Day & Silverman (1989)).  

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan hasil pengumpulan data didapatkan 172 responden yang mengisi. 

Berdasarkan hasil pengujian, karakteristik responden dalam penelitian ini menunjukkan bahwa 

mayoritas responden adalah perempuan dengan pendidikan terakhir dominan pada tingkat 

Sarjana (S1). Dari segi usia, sebagian besar responden berada dalam rentang 21-31 tahun. 

Untuk mencapai tujuan penelitian, langkah awal yang dilakukan adalah mengevaluasi outer 

model guna menilai validitas dan reliabilitas instrumen penelitian, kemudian dilanjutkan 

dengan analisis inner model untuk menguji hubungan antar variabel. 
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Pengujian outer model 

 

Tabel 1. Hasil Pengujian Outer Model 

Variabel 
Cronbach's 

Alpha 

Composite 

Reliability 

Average Variance Extracted 

(AVE) 

Kepemimpinan Pemberdayaan (X1) 0,885 0,908 0,523 

Kepribadian Proaktif (X2) 0,894 0,913 0,514 

Keterlibatan Kerja (Z) 0,924 0,937 0,624 

Kinerja Layanan (Y) 0,878 0,908 0,623 

Sumber: Hasil Olah Data PLS-SEM, 2025 

Berdasarkan hasil pengujian outer model, validitas dan reliabilitas konstruk dievaluasi 

menggunakan Cronbach’s Alpha, Composite Reliability, dan Average Variance Extracted 

(AVE) sesuai dengan panduan Ringle et al. (2020). Validitas konvergen dinilai melalui nilai 

AVE, di mana semua variabel dalam penelitian ini memiliki nilai AVE di atas 0,50, yang 

menunjukkan bahwa indikator-indikator dalam setiap konstruk telah mampu 

merepresentasikan variabel yang diukur dengan baik. Dari aspek reliabilitas, nilai Cronbach’s 

Alpha dan Composite Reliability seluruh variabel berada di atas 0,70, dengan rentang 0,878 

hingga 0,924, yang menunjukkan bahwa setiap konstruk memiliki konsistensi internal yang 

tinggi dan tingkat keandalan yang sangat baik. Dengan demikian, seluruh variabel dalam 

penelitian ini telah memenuhi kriteria validitas konvergen dan reliabilitas yang baik, sehingga 

instrumen yang digunakan dinyatakan layak untuk analisis lebih lanjut. 

 

Pengujian Inner Model 

Pengujian model internal bertujuan untuk mengevaluasi kesesuaian model penelitian 

menggunakan data empiris. Hasil uji inner model dapat dilihat pada Tabel 2. 

Tabel 2. Hasil Pengujian Inner Model 

Variabel R2 f2 

Kepemimpinan Pemberdayaan (X1) - 0,002 

Kepribadian Proaktif (X2) - 0,321 

Keterlibatan Kerja (Z) 0,498 0,091 

Kinerja Layanan (Y) 0,613 - 

Sumber: Hasil Olah Data PLS-SEM, 2025 

Berdasarkan hasil pengujian inner model pada PLS-SEM, variabel keterlibatan kerja 

(Z) memiliki nilai R² sebesar 0,498, yang menunjukkan bahwa variabel kepemimpinan 

pemberdayaan (X1) dan kepribadian proaktif (X2) secara bersama-sama mampu menjelaskan 

sekitar 49,8% variasi dalam keterlibatan kerja. Sementara itu, variabel kinerja layanan (Y) 

memiliki nilai R² sebesar 0,613, yang berarti bahwa keterlibatan kerja serta variabel 

independen lainnya dalam model dapat menjelaskan sekitar 61,3% variasi dalam kinerja 

layanan. Nilai R² yang berada di atas 0,50 menunjukkan bahwa hubungan antar variabel dalam 

model memiliki tingkat kontribusi yang moderat (Hair et al., 2017).  

Selain itu, berdasarkan nilai f², kontribusi variabel kepemimpinan pemberdayaan 

terhadap keterlibatan kerja terbilang sangat kecil dengan nilai 0,002, yang menunjukkan bahwa 

pengaruh langsungnya relatif lemah. Sebaliknya, kepribadian proaktif memiliki kontribusi 

yang lebih kuat terhadap keterlibatan kerja dengan nilai f² sebesar 0,321, yang menunjukkan 

efek yang lebih signifikan dalam meningkatkan keterlibatan kerja. Selanjutnya, nilai f² 
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keterlibatan kerja terhadap kinerja layanan sebesar 0,091 mengindikasikan adanya kontribusi 

yang kecil hingga sedang dalam menjelaskan perubahan pada kinerja layanan. Secara 

keseluruhan, hasil ini menunjukkan bahwa keterlibatan kerja berperan sebagai mediator dalam 

hubungan antara variabel independen dengan kinerja layanan, dengan kepribadian proaktif 

menjadi faktor yang lebih dominan dalam meningkatkan keterlibatan kerja dibandingkan 

kepemimpinan pemberdayaan. Hal ini mengindikasikan bahwa dalam konteks penelitian ini, 

individu yang memiliki kepribadian proaktif cenderung lebih terlibat dalam pekerjaannya, yang 

pada akhirnya berdampak pada peningkatan kinerja layanan. 

 

Pengujian Hipotesis  

 Pengujian hipotesis dalam penelitian ini dilakukan dengan metode bootstrapping, yang 

mencakup pengaruh langsung (direct effect) dan pengaruh tidak langsung (indirect effect). 

Suatu hubungan antar variabel dianggap signifikan jika memiliki koefisien jalur lebih dari 0 

serta nilai p kurang dari 0,05 atau nilai t lebih dari 1,96 (Ringle et al., 2020). Hasil pengujian 

hipotesis secara rinci disajikan dalam Tabel 3. 

 

Tabel 3. Hasil Uji Hipotesis 

 

Hipotesis Pengaruh Koefisien T Hitung Nilai P Keterangan 

H1 Kepemimpinan Pemberdayaan (X1) -> 

Kinerja Layanan (Y) 

-0,041 0,475 0,317 

Ditolak 

H2 Kepribadian Proaktif (X2) -> Kinerja 

Layanan (Y) 

0,614 6,272 0,000 
Diterima 

H3 Kepemimpinan Pemberdayaan (X1) -> 

Keterlibatan Kerja (Z) 

0,270 2,671 0,004 Diterima 

H4 Kepribadian Proaktif (X2) -> 

Keterlibatan Kerja (Z) 

0,478 4,840 0,000 Diterima 

H5 Keterlibatan Kerja (Z) -> Kinerja 

Layanan (Y) 

0,265 3,818 0,000 Diterima 

H6 Kepemimpinan Pemberdayaan (X1) -> 

Keterlibatan Kerja (Z) -> Kinerja 

Layanan (Y) 

0,071 2,057 0,020 Mediasi  

Penuh 

H7 Kepribadian Proaktif (X2) -> 

Keterlibatan Kerja (Z) -> Kinerja 

Layanan (Y) 

0,126 3,016 0,001 Mediasi 

Parsial 

Sumber: Hasil Olah Data PLS-SEM, 2025 

Berdasarkan hasil uji hipotesis yang telah dilakukan, dari 7 hipotesis yang diuji, terdapat 

satu hipotesis yang ditolak. Hal ini dapat dilihat dari pengaruh langsung kepemimpinan 

pemberdayaan terhadap kinerja layanan yang terbukti tidak signifikan dengan p-value > 0,05, 

sehingga H1 ditolak. Temuan ini sejalan dengan penelitian sebelumnya Limon (2022) yang 

juga menunjukkan bahwa kepemimpinan pemberdayaan tidak memiliki pengaruh signifikan 

terhadap kinerja. Secara kontekstual, hasil ini mengindikasikan bahwa kepemimpinan 

pemberdayaan tidak selalu berdampak langsung pada peningkatan kinerja layanan karyawan 

frontliner perbankan. Temuan ini juga dapat dikaitkan dengan sifat pekerjaan frontliner yang 

memiliki standar operasional dan prosedur yang ketat, sehingga inisiatif dan pemberdayaan 

dari atasan mungkin tidak selalu secara langsung meningkatkan kinerja layanan. Sehingga, 
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hasil penelitian ini bertolak belakang dengan temuan dari Ariani & Harun (2018) dan Noor & 

Saputra (2022) yang menekankan pentingnya kepemimpinan yang mendukung untuk 

meningkatkan kinerja.  

Sementara itu, pengaruh langsung kepribadian proaktif dan keterlibatan terhadap kinerja 

layanan menunjukkan p-value < 0,05, sehingga H2 dan H5 diterima. Temuan ini 

mengindikasikan bahwa kepribadian proaktif dan keterlibatan kerja memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kinerja layanan karyawan frontliner perbankan. Karyawan yang memiliki 

kepribadian proaktif cenderung lebih inisiatif dalam menangani permasalahan, mencari solusi, 

serta beradaptasi dengan kebutuhan pelanggan, sehingga meningkatkan kualitas layanan yang 

diberikan (Zahoor, 2020). Selain itu, keterlibatan kerja yang tinggi juga berkontribusi pada 

peningkatan kinerja layanan, karena karyawan yang merasa terikat secara emosional dan 

profesional dengan pekerjaannya cenderung lebih termotivasi, berdedikasi, serta memberikan 

pelayanan yang lebih responsif dan berkualitas (Chen & Peng, 2021). Dengan demikian, 

kepribadian proaktif dan keterlibatan kerja menjadi faktor penting dalam meningkatkan kinerja 

layanan karyawan frontliner perbankan. Kemudian, pengaruh langsung kepemimpinan 

pemberdayaan dan kepribadian proaktif terhadap kinerja layanan menunjukkan p-value < 0,05, 

sehingga H3 dan H4 diterima. Hal ini menunjukkan, bahwa kepemimpinan pemberdayaan dan 

kepribadian proaktif berperan signifikan dalam meningkatkan keterlibatan kerja karyawan 

frontliner perbankan. Temuan ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang menegaskan jika 

kepemimpinan pemberdayaan dapat mendorong karyawan untuk lebih berinisiatif, merasa 

dihargai, dan memiliki kendali atas pekerjaannya, sehingga meningkatkan keterlibatan mereka 

(Eliyana et al., 2023), serta kepribadian proaktif memungkinkan karyawan untuk lebih aktif 

dalam menghadapi tantangan pekerjaan, yang pada akhirnya memperkuat keterlibatan mereka 

dalam memberikan layanan terbaik (Dai & Wang, 2023). 

Berikutnya terkait peran mediasi keterlibatan kerja pada pengaruh kepemimpinan 

pemberdayaan terhadap kinerja layanan adalah mediasi secara penuh, sehingga H6 diterima 

dengan p-value < 0,05. Artinya, kepemimpinan pemberdayaan tidak secara langsung 

meningkatkan kinerja layanan, tetapi harus melalui peningkatan keterlibatan kerja karyawan 

terlebih dahulu. Dengan kata lain, ketika karyawan frontliner perbankan merasa lebih 

diberdayakan oleh pemimpin mereka, mereka menjadi lebih terlibat dalam pekerjaannya, yang 

pada akhirnya berdampak positif pada peningkatan kualitas layanan yang diberikan. Di sisi 

lain, peran mediasi keterlibatan kerja pada pengaruh kepribadian proaktif terhadap kinerja 

layanan adalah mediasi parsial, sehingga H7 terbukti diterima dengan p-value < 0,05. Oleh 

karena itu, keterlibatasn memainkan peran krusial dalam menghubungkan pengaruh 

kepemimpinan pemberdayaan terhadap kinerja layanan karyawan frontliner perbankan.  

 

SIMPULAN 

Berdasarkan hasil pengujian dapat disimpulkan bahwa sebagai variabel independen, 

kepribadian proaktif memberikan kontribusi yang lebih dominan dibandingkan kepemimpinan 

pemberdayaan. Hasil pengujian hipotesis mengungkapkan bahwa kepemimpinan 

pemberdayaan tidak berpengaruh langsung terhadap kinerja layanan, tetapi mempengaruhi 

melalui keterlibatan kerja sebagai mediator penuh, sementara kepribadian proaktif berpengaruh 

langsung terhadap kinerja layanan serta berkontribusi signifikan dalam meningkatkan 

keterlibatan kerja. Implikasi dari temuan ini menunjukkan bahwa bank perlu lebih 

memperhatikan penguatan kepribadian proaktif karyawan melalui pelatihan dan 

pengembangan keterampilan, serta memastikan bahwa kepemimpinan pemberdayaan tidak 
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hanya bersifat simbolis, tetapi benar-benar mampu meningkatkan keterlibatan kerja. Namun, 

penelitian ini memiliki keterbatasan pada cakupan sampel yang hanya berfokus pada karyawan 

frontliner perbankan, sehingga hasilnya belum tentu dapat digeneralisasi ke industri lain. 

Penelitian selanjutnya disarankan untuk memperluas sampel ke sektor lain serta 

mempertimbangkan variabel lain yang dapat memoderasi hubungan antar variabel, seperti 

budaya organisasi atau faktor eksternal lainnya.  
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