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Abstract

This study aims to analyze the effect of internal marketing, emotional intelligence,
servant leadership on job satisfaction at Bank BCA Kelapa Gading. This study used
respondents obtained according to the criteria with the census sampling method
(saturation sampling) of 124 respondents. This study used cross-sectional and data
processing using multiple regression analysis with SPSS software version 25.0. The
results of this study indicate that internal marketing has a positive effect on Job
satisfaction, emotional intelligence has a positive effect on job satisfaction, servant
leadership has a positive effect on Job satisfaction. From the results of this study it is
hoped that it can provide input for company management to pay attention to
emotional intelligence which has the smallest influence in this study, to improve
emotional intelligence, management can provide skills and knowledge training,
provide additional bonuses and appreciation so that employees feel satisfied in their
work so that they can have a positive impact on the progress of the company.

Keywords: internal marketing, emotional intelligence, servant leadership, job
satisfaction

Abstrak
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh internal marketing, emotional
intelligence, servant leadership terhadap job satisfaction pada Bank BCA Kelapa
Gading. Penelitian ini menggunakan responden yang didapat sesuai kriteria dengan
metode pengambilan sampel sensus (sampling jenuh) sebanyak 124 responden.
Penelitian ini menggunakan cross sectional dan pengolahan datanya menggunakan
analisis regresi berganda dengan software SPSS versi 25.0. Hasil penelitian ini
menunjukan bahwa internal marketing berpengaruh positif terhadap Job satisfaction,
emotional intelligence berpengaruh positif terhadap job satisfaction, servant
leadership berpengaruh positif terhadap Job satisfaction. Dari hasil penelitian ini
diharapkan dapat memberikan masukan bagi manajemen perusahaan agar
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memperhatikan emotional intelligence yang memiliki pengaruh terkecil dalam
penelitian ini, untuk meningkatkan emotional intelligence maka pihak manajemen
dapat memberikan pelatihan keterampilan dan pengetahuan, memberikan tambahan
bonus dan apresiasi agar karyawan merasa puas dalam pekerjaannya sehingga dapat
memberikan dampak positif bagi kemajuan perusahaan.

Kata Kunci: internal marketing, emotional intelligence, servant leadership, job
satisfaction

PENDAHULUAN

Masa pandemi covid-19 berdampak buruk bagi keberlangsungan hidup bisnis
hampir di segala sektor. Fenomena penyebaran virus covid-19 yang terjadi secara
global ini telah merenggut banyak sekali jiwa, kehilangan pekerjaan, kehilangan
semangat untuk hidup dan mengurangi kesejahteraan manusia dalam hal
pendapatan yang diterima dalam pekerjaannya. Akibatnya banyak perusahaan
mengalami penurunan bahkan tutup karena tidak mampu beradaptasi dengan situasi
pandemi covid-19. Salah satu sektor industri yang paling terkena dampak dari
pandemi covid 19 adalah sektor perbankan.

Situasi pandemi menyebabkan pemerintah membatasi interaksi langsung
dalam masyarakat sehingga marketing perbankan tidak dapat melakukan tugasnya
dengan maksimal, hal ini menyebabkan berkurangnya pendapatan karyawan dan
akhirnya menurunkan kepuasan kerja karyawan pada perbankan. Job satisfaction
merupakan bagian penting yang harus diperhatikan manajemen perusahaan, karena
ketika karyawan puas pada pekerjaannya maka akan menumbuhkan kesenangan
dalam diri karyawan dan menjadikan karyawan tersebut memiliki komitmen dan
loyal terhadap perusahaan (Amri et al., 2021). Sebaliknya jika perusahaan tidak
dapat memenuhi kepuasan karyawan, maka dapat menimbulkan berbagai sikap
negatif dari karyawan yang dapat mempengaruhi pencapaian tujuan perusahaan dan
mengurangl kemampuan perusahaan untuk meningkatkan produktivitas maupun
mempertahankan kinerja karyawan yang diharapkan. Oleh karena itu, perbankan
harus mampu mengelola dan memperhatikan sumber daya manusia (SDM) yang
dimiliki dengan memperhatikan berbagai macam aspek yang terkait dengan
kepuasan dari sumber daya manusia yang dimiliki agar dapat tercipta hubungan
yang baik diantara keduanya. Job satisfaction merupakan wujud dari cara pandang
karyawan yang tercermin dalam sikap dan terfokus pada perilaku terhadap
pekerjaan.

Menurut (Kharismasyah et al., 2017), kepuasan kerja mencerminkan suatu
perasaan positif tentang pekerjaan seseorang yang merupakan hasil dari sebuah
evaluasi karakteristiknya. Untuk menunjang tercapainya kepuasan kerja karyawan,
maka perlu diperhatikan beberapa faktor yang dapat mempengaruhi job satisfaction
yang dirasakan karyawan diantaranya internal marketing, emotional intelligence, servant
leadership di perusahaan.

Internal marketing merupakan terobosan baru yang diadopsi oleh perusahaan
perbankan dalam rangka meningkatkan kualitas produk dan layanan untuk
mencapai task performance yang diharapkan. Konsep utama internal marketing yaitu
menjadikan karyawan sebagai pelanggan internal yang mendapatkan layanan
berkualitas untuk memastikan keberhasilan bisnis. Penilaian internal marketing
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digunakan untuk mengetahui pandangan karyawan sebagai pelanggan internal
terhadap perlakuan dan layanan yang mereka terima dari karyawan yang dapat
membantu manajemen melakukan perbaikan, hal ini akan menjadi prasyarat untuk
pemasaran eksternal yang efektif dan efisien (Jumadi, 2016).

Komunikasi internal dengan karyawan dianggap sebagai komponen
pembentuk hubungan dalam internal marketing yang dapat meningkatkan kepuasan
kerja karyawan dalam mencari pelanggan eksternal (Moreira Mero et al., 2020).
Melalui internal marketing sebuah organisasi memastikan bahwa karyawan akan
mendapatkan hasil yang memuaskan, organisasi terus mengkomunikasikan
mengenai visi, misi, tujuan dan strategi yang hendak dilakukan untuk
mengembangkan karyawan untuk meningkatkan kinerja, hal ini akan
menumbuhkan sikap positif dalam diri karyawan, artinya karyawan merasa adanya
keterbukaan yang melibatkan karyawan sehingga timbul kepuasan kerja yang
dirasakan karyawan pada penerapan internal marketing (Cheng, 2020).

Kebijakan dan praktik manajemen sumber daya manusia di perusahaan
perbankan harus mendorong lingkungan kerja yang mempromosikan kecerdasan
emosional untuk meningkatkan kreativitas, motivasi dan kinerja karyawan yang
bermanfaat sebagai prediktor penting dari hasil perusahaan yang mencerminkan
kepuasan kerja karyawan (Kearney et al., 2017). Karyawan yang memiliki emotional
intelligence yang tinggi akan mampu bertahan dan mengendalikan emosi ketika
menghadapi beban dan tekanan pekerjaan yang berat sehingga dapat mengendalikan
diri dan menghindari stress kerja yang dapat menurunkan kinerja karyawan tersebut
(Goleman, 2016). Emotional intelligence akan mendorong suasana hati karyawan
menjadi lebih tenang sehingga dapat bekerja dengan baik dan cenderung
menunjukkan kegigihannya dalam menghadapi tantangan pekerjaan, alhasil
performance karyawan akan meningkat dan secara langsung dapat meningkatkan
kepuasan kerja yang dirasakan karyawan (Azhari et al., 2021).

Faktor lain yang dapat mempengaruhi job satisfaction yaitu servant leadership.
Dalam konteks yang luas servant leadership merupakan konsep kepemimpinan etis
yang menempatkan pelayanan kepada orang lain dan karyawan. Kepemimpinan
yang baik akan menentukan keberhasilan sebuah organisasi dalam mencapai
tuyjuannya, demikian hal nya servant leadership mengacu kepada mengutamakan
kepentingan karyawan dibandingkan kepentingan diri sendiri. Seorang pemimpin
etis akan mampu menempatkan dirinya sebagai teladan, rekan kerja maupun sebagai
motivator bagi bawahannya (James Tatilu, Victor P.K Lengkong, 2014). Karyawan
cenderung akan lebih nyaman dengan pemimpin yang menghargai mereka dan mau
mendengarkan keluhan dan saran mereka yang memungkinkan terbentuknya
hubungan yang baik antara pimpinan dan karyawan yang akan memberikan
semangat dan dorongan kepada karyawan untuk bekerja dengan baik dan produktif,
artinya meningkatnya kinerja karyawan (Alwali & Alwali, 2022). Karyawan yang
merasakan senang terhadap kepemimpinan seseorang akan memicu timbulnya
kepuasan kerja karyawan pada perusahaan.

Perbedaan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh
(Nemteanu & Dabija, 2021) terletak pada negara, objek penelitian dan variabel
penelitian yang digunakan. Dalam penelitiannya (Nemteanu & Dabija, 2021)
dilakukan di negara Rumania dengan objek penelitian yaitu karyawan berbagai
perusahaan di Rumania sedangkan pada penelitian ini yang menjadi objek penelitian
yaitu karyawan pada perusahaan sektor perbankan. Dengan adanya perbedaan
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dalam penelitian memungkinkan mendapatkan hasil yang berbeda dalam penelitian.
Variabel X1 dan Y diadaptasi dari penelitian sebelumnya yaitu internal marketing dan
job satisfaction dan variabel X2, X3, X4 berbeda dari penelitian sebelumnya dengan
menambahkan variabel emotional intelligence, burnout dan servant leadership. Perbedaan
lainnya terletak pada penelitian sebelumnya metode analisis data menggunakan
SEM sedangkan pada penelitian ini metode analisis data menggunakan analisis
regresi. Dengan adanya perbedaan praktik kerja, negara tempat penelitian, variabel
penelitian dan metode analisis data yang berbeda memungkinkan untuk
menghasilkan kesimpulan yang berbeda pula.

Penelitian ini dilakukan pada Bank BCA cabang Kelapa Gading. Bank BCA
merupakan salah satu perbankan yang terus menjaga konsistensinya dalam bisnis
perbankan yang mengedepankan kesejahteraan karyawan sebagai prioritas utama
dalam kegiatan usahanya. Bank BCA menyadari pentingnya sumber daya manusia
dalam perusahaan sehingga manajemen terus melakukan pengendalian, pengelolaan
dan pelatihan pada karyawan yang bertujuan untuk meningkatkan kinerja karyawan.
Ketika kinerja karyawan meningkat maka akan berbanding lurus dengan
meningkatnya pendapatan karyawan dalam pekerjaannya yang akan membuat
karyawan merasakan kepuasan kerja. Menurut survei yang dilakukan oleh
goodstats.id, hasil surveinya menyatakan Bank BCA menduduki peringkat pertama
dalam hal penilaian yang meliputi kepuasan umum, biaya, layanan digital,
kepercayaan dan saran keuangan.

Tabel 1.Top 10 Bank Terbaik Versi Majalah Forbes tahun 2022

No Nama Bank Jumlah Karyawan
1 Bank Central Asia 24.603
2 Bank DBS Indonesia 30.000
3 Bank Mandiri 37.448
4 United Overseas Bank 25.466
5 Bank Syariah Indonesia 20.000
6 Citibank 210.000
7 Bank Jago 255

8 BCA Syariah 581

9 HSBC Holdings 226.000
10  Bank Negara Indonesia 27.202

Sumber: goodstats.id

Dari data yang disajikan tabel diatas dapat dilihat Bank BCA menduduki
peringkat 1 sebagai bank terbaik pada tahun 2022 dari 5 penilaian utama. Hal inilah
yang membuat penulis memilih Bank BCA cabang kelapa Gading sebagai objek
penelitian. Berdasarkan uraian diatas dan penjelasan awal fenomena yang terjadi,
maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul: “Pengaruh internal
marketing, emotional intelligence, servant leadership terhadap job satisfaction pada Bank
BCA cabang Kelapa Gading”

Internal Marketing

Menurut (Nemteanu & Dabija, 2021) Internal marketing artinya managemen
perusahaan harus memandang karyawan sebagai klien internal (pelanggan) yang
bertujuan menyampaikan layanan berkualitas tinggi dengan memenuhi kebutuhan
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karyawan agar mampu memenuhi kemauan konsumen pada umumnya. Menurut
(Moreira Mero et al., 2020) mendefinisikan internal marketing adalah upaya manajer
dalam pemasaran yang melibatkan perencanaan, penerapan dan penilaian strategi
yang berfokus pada pelanggan internal atau karyawan yang bertujuan memperkuat
komitmen organisasi. Menurut (Braimah, 2016) mengatakan internal marketing
merupakan alat yang digunakan untuk mempengaruhi karyawan untuk secara
konsisten dapat memberikan pelayanan berkualitas pada pelanggan seperti yang
telah dirasakan sendiri oleh karyawan tersebut. Menurut (Philip Kotler, John, T
Bowen, 2022) Internal Marketing adalah tugas merekrut, melatih, dan memotivasi
karyawan-karyawan yang kompeten, yang ingin melayani pelanggan dengan baik.
Menurut (Kong et al., 2020) Pemasaran internal menyoroti kegiatan pemasaran
kepada karyawan dalam organisasi yang menekankan pada pentingnya kepuasan
karyawan dan memandang pekerjaan mereka sebagai produk internal yang bertujuan
pengembangan dan motivasi karyawan yang didasarkan pada anggapan bahwa
karyawan yang termotivasi mematuhi kebijakan organisasi dan pengambilan
keputusan sehingga karyawan memahami tujuan organisasi, memenuhi peran
mereka dan mengimplementasikan perubahan. Oleh karena itu, karyawan yang
terlibat ini dapat memajukan inovasi dan perubahan organisasi (Jalilvand et al.,
2017). Menurut (De Bruin et al., 2021) mengatakan pemasaran internal diyakini
dapat meningkatkan nilai karyawan dalam memberdayakan sumber daya manusia
yang dimiliki yang mengarah pada inovasi dan kewirausahaan dalam organisasi.
(Jalilvand et al., 2017) menemukan bahwa pemasaran internal dan kewirausahaan
adalah dua pendorong inovasi dalam upaya karyawan meningkatkan kemampuan
teknologi dan pemasaran untuk meningkatkan kinerja organisasi.

Emotional Intelligence

Kecerdasan adalah kemampuan kognitif pada seseorang yang dapat
memberikan alasan yang baik, belajar dari pengalaman, dan menghadapi tuntutan
hidup sehari-hari. Menurut (Dhani & Sharma, 2017) Emotional Intelligence adalah
kemampuan seseorang untuk mengevaluasi informasi emosional yang dapat
digunakan untuk menyesuaikan diri terhadap situasi baru dengan cepat dan efektif.
Menurut (Ugoani, 2016) kecerdasan emosional adalah memotivasi diri sendiri dan
bertahan menghadapi frustasi, mengendalikan dorongan hati dan tidak melebih-
lebihkan kesenangan, mengatur suasana hati dan menjaga agar beban stres tidak
melumpuhkan kemampuan berpikir, berempati dan berdoa. Sedangkan menurut
(Selvi & Aiswarya, 2022) mendefinisikan emotional intelligence adalah kemampuan
individu untuk mengontrol dan memahami emosi mereka sendiri dan orang lain
untuk membedakan dan memahami emosi yang berbeda dan menggunakan
informasi emosional ini untuk mengarahkan tindakan dan pikiran secara intelektual.
(Suleman et al., 2020) dalam penelitiannya mengatakan emotional intelligence
merupakan predictor utama dari kepuasan kerja yang dirasakan karyawan yang
mengacu pada peningkatan produktivitas, efisiensi kerja, motivasi dan komitmen
karyawan kepada perusahaan tempat mereka bekerja. Menurut (Hameli & Ordun,
2022) emotional intelligence merupakan kemampuan individu dalam hal manifestasi
emosi, memilih, memperhatikan dan memproses informasi penting secara
emosional. Menurut (Abdo et al., 2022) menjelaskan emotional intelligence dapat
dilihat sebagai keterampilan intuitif dan kompetensi yang mencerminkan perilaku
dan kinerja seseorang dalam kehidupan pribadi dan sosial.
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Servant Leadership

(Suprianto, 2017) menyebutkan Servant Leadership atau biasa disebut
kepemimpinan pelayan adalah kepemimpinan yang mengembangkan karyawan,
memberdayakan karyawan, bertanggung jawab, dan tidak mementingkan diri
sendiri. Menurut (Song et al., 2022) mendefinisikan servant leadership adalah sikap
seorang pemimpin yang memprioritaskan kepentingan karyawan dibandingkan
kepentingan diri sendiri dalam mengarahkan, mengatur, membuat kebijakan dan
berperilaku positif sebagai bentuk pengabdian diri kepada perusahaan. Selanjutnya
menurut (Su et al., 2020) mendefinisikan servant leadership sebagai kepemimpinan
yang melayani mengacu pada gaya di mana seorang pemimpin melayani orang lain
dalam manajemen, membantu bawahan untuk memperoleh peluang pengembangan,
melatih bawahan untuk menjadi penyedia layanan yang sangat baik dan akhirnya,
menguntungkan organisasi. Menurut (Aboramadan, 2021) mendefinisikan servant
leadership merupakan pemimpin yang memiliki semangat untuk berbuat baik tanpa
pamrih kepada bawahannya dengan penekanan pada kepentingan karyawan sebagai
kepentingan yang utama yang dan bersikap adil serta etis kepada seluruh karyawan
dalam sebuah perusahaan. Menurut (Hanaysha et al., 2022) mendefinisikan servant
leadership adalah pemimpin yang memiliki sikap moral dan benar-benar peduli
kepada bawahannya dan dapat dijadikan teladan yang menginspirasi karyawan
untuk mengikuti dan mematuhi pemimpin.

Internal marketing menjadi strategi yang efektif dalam menyampaikan
pelayanan terbaik yang dapat diberikan perusahaan kepada karyawan untuk
kemudian mengajarkan karyawan untuk secara konsisten memberikan pelayanan
yang berkualitas pula kepada konsumen eksternal sehingga job satisfaction dapat
tercapai (Nemteanu & Dabija, 2021).

Emotional intelligence menunjukkan kemampuan individu untuk mengelola
emosi mereka sehingga dapat mengatasi segala situasi yang dihadapi, ketika
emotional intelligence dapat membantu seseorang untuk bekerja secara efisien
danefektif maka akan meningkatkan job satisfaction (Selvi & Aiswarya, 2022).

Servant leadership menunjukkan kepedulian dan tanggung jawab seorang
pemimpin yang mendahulukan kepentingan karyawan daripada kepentingan diri
sendiri akan menjadi tolak ukur bagi karyawan untuk menjadi loyal dan
berkomitmen pada perusahaan dan hal ini akan meningkatkan job satisfaction.

Berdasarkan uraian diatas maka pokok masalah yang ingin di ungkapkan
yaitu pengaruh internal marketing, emotional intelligence, servant leadership memiliki
pengaruh terhadap job satisfaction. Maka dalam penelitian ini digambarkan ke dalam
Rerangka Konseptual sebagai berikut:

Pengaruh Internal Marketing, Emotional Intelligence, Servant leadership Terhadap Job
satisfaction

Internal
Marketina

Job
Satisfaction

Emotional
Intelligence
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Servant
Leadership

Gambar 2. 1 Rerangka Konseptual
Sumber: (Nemteanu & Dabija, 2021); (Alwali & Alwali, 2022)

Menurut penelitian yang dilakukan oleh (Park et al., 2020) menyatakan internal
marketing berpengaruh terhadap job satisfaction. Penelitian lain yang dilakukan oleh
Brahmana & Christina yang melakukan penelitian pada Universitas Widyatama pada
122 orang, hasil penelitiannya menyatakan internal marketing memiliki pengaruh
positif signifikan pada job satisfaction. Menurut penelitian yang dilakukan oleh
(Moreira Mero et al., 2020) yang melakukan penelitian pada koperasi di negara
Equador dengan sampel sebanyak 2499 responden, hasil penelitiannya menyatakan
internal marketing memiliki pengaruh positif signifikan pada job satisfaction. Penelitian
ini dudukung oleh penelitian yang dilakukan oleh (Judit et al., 2017) yang juga
menyatakan terdapat pengaruh positif internal marketing terhadap job satisfaction.

Berdasarkan teori yang telah dikemukan diatas, maka hipotesis pada penelitian
ini dapat dinyatakan sebagai berikut:

H;: Terdapat pengaruh internal marketing terhadap job satisfaction

Skala kecerdasan emosional yang digunakan dalam penelitian yang
dikembangkan oleh Hyde ez al. (2002), pertama diberikan pada sampel 200 eksekutif
India. Skala awalnya memiliki 106 item, tapi1 setelah analisis statistik, hanya 34 item
yang dimasukkan dalam versi final. Skor menilai individu pada “kecerdasan
emosional di atas rata-rata”, “di bawah rata-rata secara emosional cerdas" dan "rata-
rata cerdas secara emosional". Penelitian dilakukan oleh (Suleman et al., 2020) yang
menyatakan bahwa emotional intelligence sebagai salah satu faktor penunjang dari
prestasi kerja karyawan, hasil penelitiannya menyatakan emotional intelligence
memiliki pengaruh terhadap job satisfaction. Penelitian yang dilakukan oleh (Aziz et
al., 2021) menunjukkan pengaruh emotional intelligence terhadap job satisfaction.
(Hameli & Ordun, 2022) yang melakukan penelitian di Kosovo dengan sampel
sebanyak 145 karyawan menemukan hasil yang menunjukkan bahwa emotional
intelligence kepuasan karyawan terhadap hasil yang diterima. Menurut (Abdo et al.,
2022) menjelaskan emotional intelligence mencerminkan perilaku dan kinerja secara
maksimal dalam mencapai job satisfacation yang diharapkan, dalam penelitiannya di
negara Lebanon menyatakan emotional intelligence memiliki pengaruh terhadap job
satisfaction.

Berdasarkan teori yang telah dikemukan diatas, maka hipotesis pada
penelitian ini dapat dinyatakan sebagai berikut:
H,: Terdapat pengaruh emotional intelligence terhadap job satisfaction

Menurut (Song et al., 2022) dalam penelitiannya kepada 216 karyawan dan
23 supervisor di negara China pada perusahaan perbankan menyatakan servant
leadership menunjukkan sikap dan perilaku seorang pemimpin yang memprioritaskan
kepentingan karyawan dibandingkan kepentingan diri sendiri dan hal ini dapat
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meningkatkan job satisfaction dalam diri karyawan hasil penelitiannya menyatakan
servant leadership memiliki pengaruh terhadap job satisfaction.

Selanjutnya penelitian (Su et al., 2020) yang melakukan penelitian di China
pada perusahaan jasa sektor teknologi dengan sampel sebanyak 381 karyawan
menunjukkan hasil bahwa servant leadership memiliki pengaruh terhadap job
satisfaction. Menurut penelitian (Aboramadan et al., 2020) yang meneliti 70 Hotel di
Palestina dengan total responden sebanyak 232 karyawan menemukan hasil bahwa
servant leadership merupakan pemimpin yang memiliki semangat untuk berbuat baik
tanpa pamrih kepada bawahannya sehingga karyawan menjadi percaya terhadap
perusahaan dan hal ini meningkatkan job satisfaction. penelitiannya didukung oleh
penelitian yang dilakukan oleh (Hanaysha et al., 2022) yang juga menyatakan servant
leadership memiliki pengaruh positif terhadap job satisfaction

Berdasarkan teori yang telah dikemukan diatas, maka hipotesis pada
penelitian ini dapat dinyatakan sebagai berikut:

Hj;: Terdapat pengaruh servant leadership terhadap job satisfaction

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan menggunakan survey
research pada Bank BCA Kelapa Gading. Pengujian pada penelitian ini
menggunakan Aypothesis testing. Metode pengumpulan sampel menggunakan
kuisioner online (google form). Pengambilan data dilakukan dengan cara cross
sectional. Seluruh item pernyataan diukur dengan menggunakan skala pengukuran
Likert yaitul sampai dengan 5. Pernyataan-pernyataan untuk variabel internal
marketing diukur dengan 12 item pernyataan yang dikembangkan dari (Nemteanu &
Dabija, 2021). Untuk variabel emotional intelligence diukur dengan 16 item
pernyataan yang diadaptasi dari penelitian (Aziz et al., 2021), variabel servant
leadership diukur dengan 7 item pertanyaan yang diadaptasi dari penelitian (Liden
et al., 2015) dan variabel job satisfaction yang diukur dengan 11 item pertanyaan yang
diadaptasi dari penelitian (Nemteanu & Dabija, 2021).

Penelitian in1 menggunakan objek penelitian sebanyak 124 responden melalui
penelitian lapangan dengan menyebarkan kuesioner online (google form) kepada
karyawan Bank BCA Kelapa Gading. Karakteristik demografis responden dalam
penelitian ini dibedakan berdasarkan gender, usia, tingkat pendidikan, dan lama
bekerja. Untuk mengetahui statistik mengenai karakteristik responden yang
menjadi objek pada penelitian inidisajikan analisis deskriptif responden pada tabel
berikut ini

Tabel 1. Statistik Karakteristik responden

Karakteristik Frekuensi Persentase
Demografis (%)
Gender
Pria 75 60,5%
Wanita 49 39,5%
Total 124 100,0%
Usia
20-25 Tahun 51 41,1%
26-30 Tahun 48 38,7%
31-35 Tahun 12 9,7%
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>36 Tahun 13 10,5%

Total 124 100,0%
Tingkat Pendidikan

SMA 6 4,8%
Diploma (D3) 16 12,9%
S1 95 76,6%
S2 7 5,6%
Total 124 100,0%
Lama Bekerja

1-3 Tahun 91 73,4%
4-6 Tahun 25 20,5%
> 7 Tahun 8 6,5%
Total 124 100,0%

Sumber: Pengolahan Data SPSS versi 25
Berdasarkan tabel statistik karakteristik responden diatas adalah gender yang
lebih mendominasi yaitu Pria sebanyak 75 orang, Mayoritas usia didominasi 20-25
tahun sebanyak 51 orang, Kemudian berdasarkan tingkat pendidikan didominasi
dengan Sarjana (S1) sebanyak 95 orang, Selain itu berdasarkan lama bekerja
mayoritas 1-3 tahun sebanyak 91 orang.

HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Statistik Deskriptif

Tabel 2. Statistik Deskriptif

N Mean
Internal Marketing 124 3,8662
Emotional Intelligence 124 3,8991
Servant Leadership 124 4,1889
Job Satisfaction 124 3,9200

Sumber: Pengolahan Data SPSS versi 25

Dari hasil statistik deskriptif diatas dapat diketahui bahwa nilai rata-
rata sebesar 3,8662. Hal ini menunjukkan bahwa karyawan Bank BCA Kelapa
Gading setuju dengan internal marketing, Dilihat dari perspektif karyawan, bahwa
BCA Kelapa Gading mempertimbangkan untuk mengembangkan kemampuan
dan pengetahuan karyawan sebagai investasi dan bukan pengeluaran hal ini
menjadi faktor yang meningkatkan kepuasan kerja karyawan pada perusahaan,
bahkan perusahaan bersifat fleksibel dalam mengakomodasikan kebutuhan
karyawan. Untuk nilai rata-rata tertinggi variabel internal marketing adalah sebesar
40403 yaitu Perusahaan mempertimbangkan untuk mengembangkan
kemampuan dan pengetahuan karyawan sebagai investasi dan bukan pengeluaran

Dari hasil statistik deskriptif untuk variabel emotional intelligence, diketahui
bahwa nilai rata-rata sebesar 3.8991. Hal ini menunjukkan bahwa karyawan Bank
BCA Kelapa Gading setuju tentang emotional intelligence di perusahaan. Dilihat
dari karyawan memiliki emotional intelligence yang tinggi dapat memahami dengan
baik emosi dan perilaku teman kerja. Karyawan yang memiliki emotional
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intelligence yang tinggi dapat mengendalikan emosi dengan baik dan mampu
memotivasi diri sendiri untuk lebih giat dalam bekerja. Untuk rata-rata tertinggi
variabel emotional intelligence adalah sebesar 4,2581 dan rata-rata terendah adalah
sebesar 3,6855

Dari hasil statistik deskriptif untuk variabel servant leadership, diketahui
bahwa nilai rata-rata sebesar 4.1889. Hal ini menunjukkan bahwa karyawan Bank
BCA Kelapa Gading setuju tentang servant leadership di perusahaan. Dilihat dari
karyawan yang merasa puas dengan pemimpin yang mengutamakan kepentingan
karyawan dibandingkan kepentingan dirinya sendiri. Hal ini meningkatkan
kepuasan karyawan pada perusahaan. Untuk rata-rata tertinggi adalah sebesar
4,4032 dan rata-rata terendah adalah sebesar 3,9516

Dari hasil statistik deskriptif untuk job satisfaction, diketahui bahwa nilai rata-
rata sebesar 3,9200. Hal ini menunjukkan bahwa karyawan Bank BCA Kelapa
Gading merasa puas dengan pekerjaan mereka. Dilihat dari karyawan bahwa
semua bakat dan kemampuan karyawan dimanfaatkan dengan baik di tempat
kerja dan karyawan merasa mendapatkan penghasilan yang cukup baik. Hal
tersebut meningkatkan kepuasan kerja karyawan pada perusahaan sehingga dapat
menimbulkan dampak positif bagi perusahaan. Untuk rata-rata tertinggi adalah
sebesar 4,0465 dan rata-rata terendah adalah sebesar 3,7419.

2. Uji Hipotesis
Pengujian terhadap hipotesis pada penelitian ini dilakukan dengan
menggunakan metode regresi sederhana. Dasar pengambilan keputusan uji
hipotesis menurut (Hair ez al., 2019) adalah Jika p-value < 0,05 maka Ho ditolak
dan Ha diterima. Jika p-value > 0,05 maka Ho diterima san Ha ditolak.

Tabel 3. Uji Hipotesis
Hipotesis 0 Sig Keputusan
Job Satisfaction ) Internal Marketing 0,628 0,000  Hal Didukung
Job Satisfaction ] Emotional Intelligence 0,069 0,032  Ha2 Didukung

Job Satisfaction [ Servant Leadership 0151 0,013  Ha3 Didukung

Sumber: Pengolahan Data SPSS versi 25

Dari hasil pengujian hipotesis pertama dapat diketahui bahwa nilai
signifikan untuk pengujian pengaruh dari internal marketing terhadap job satisfaction
sebesar 0,000 < 0,05 yang menunjukkan bahwa Hol ditolak dan Hal diterima
dengan nilai  sebesar 0,628. Hasil in1 didukung oleh penelitian yang dilakukan
oleh (Park et al., 2020) menyatakan internal marketing berpengaruh terhadap job
satisfaction. Selanjutnya, penelitian yang dilakukan oleh (Moreira Mero et al.,
2020) hasil penelitiannya menyatakan internal marketing memiliki pengaruh positif
signifikan pada job satisfaction. Internal marketing berfokus pada kegiatan
pemasaran kepada karyawan sendiri dalam perusahaan yang menekankan pada
pentingnya kepuasan karyawan dan memandang pekerjaan mereka sebagai
produk internal untuk pengembangan dan motivasi karyawan, ketika karyawan
merasa terpuaskan dari kegiatan internal marketing maka dapat mempengaruhi
karyawan untuk mematuhi kebijakan perusahaan dan dapat memasarkan produk
dengan baik kepada konsumen.
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Dari hasil pengujian hipotesis kedua dapat diketahui bahwa nilai signifikan
untuk pengujian pengaruh dari emotional intelligence terhadap job satisfaction sebesar
0,032 < 0,05 yang menunjukkan bahwa Ho2 ditolak dan Ha2 diterima dengan
nilai  sebesar 0,069. Hasil dari penelitian ini didukung penelitian sebelumnya
yang dilakukan oleh (Hameli & Ordun, 2022), bahwa terdapat pengaruh antara
emotional intelligence terhadap job satisfaction. Penelitian lain yang dilakukan oleh
(Suleman et al.,, 2020) juga mendukung hasil penelitian ini dengan hasil
penelitiannya yang menyatakan bahwa emotional intelligence memiliki pengaruh
terhadap job satisfaction. Emotional intelligence mencerminkan perilaku dan kinerja
secara maksimal dalam mencapai job satisfacation yang diharapkan. Ketika
karyawan memiliki emotional intelligence yang tinggi maka karyawan lebih mampu
mengendalikan emosi dan perilakunya sehingga lebih baik dalam bekerja.

Dari hasil pengujian hipotesis ketiga dapat diketahui bahwa nilai signifikan
untuk pengujian pengaruh dari servant leadership terhadap job satisfaction sebesar
0,013 < 0,05 yang menunjukan bahwa Ho3 diterima dan Ha3 ditolak dengan nilai
B sebesar 0,151. Hasil dari penelitian ini didukung penelitian sebelumnya yang
dilakukan oleh (Song et al., 2022) bahwa terdapat pengaruh antara servant
leadership terhadap job satisfacation. Selanjutnya penelitian (Su et al., 2020) juga
mendukung penelitian ini hasil penelitiannya menyatakan terdapat pengaruh
antara servant leadership terhadap job satisfacation. Sikap dan perilaku seorang
pemimpin yang memprioritaskan kepentingan karyawan dibandingkan
kepentingan diri sendiri dapat meningkatkan job satisfaction yang dirasakan
karyawan pada pekerjaan mereka.

KESIMPULAN

Berdasarkan dari hasil penelitian dan pembahasan pada bab sebelumnya, maka
penulis dapat membuat kesimpulan bahwa penelitian ini terdiri dari 3 hipotesa
dimana hasil pengujiannya seluruh hipotesa didukung. Dari hasil analisis internal
marketing dapat diketahui bahwa sebagian besar responden setuju dengan penerapan
internal marketing dengan mempertimbangkan untuk mengembangkan kemampuan
dan pengetahuan karyawan sebagai investasi dan bukan pengeluaran dan perusahan
bersifat fleksibel dalam mengakomodasikan kebutuhan karyawan. Dari hasil analisis
emotional intelligence dapat diketahui bahwa sebagian besar responden setuju
dengan emotional intelligence. Karyawan yang memiliki emotional intelligence yang
tinggi akan lebth mampu mengendalikan emosi dan perilakunya dalam bekerja
sehingga dapat melakukan pekerjaan dengan optimal. Dari hasil analisis servant
leadership dapat diketahui bahwa sebagian besar responden setuju dengan servant
leadership. Karyawan senang dengan pemimpin yang lebih mengutamakan
kepentingan karyawan dibandingkan kepentingan pribadinya sendiri. Penerapan
servant leadership pada perusahaan dapat meningkatkan job satisfaction yang
dirasakan karyawan. Dari hasil analisis job satisfaction Sebagian besar karyawan
setuju bahwa karyawan merasakan kepuasan dalam pekerjaan mereka. Hal ini
karena karyawan mendapatkan penghasilan yang layak dan cukup dari perusahaan.

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber informasi yang dapat
membantu manajemen perusahaan Bank BCA Kelapa Gading dalam
pengembangan dan perbaikan yang diperlukan guna meningkatkan job satisfaction.
Implikasi manajerial dalam penelitian ini sebaiknya manajemen perusahaan
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memberikan pelatihan dan pengetahuan untuk menambah wawasan dan
keterampilan karyawan untuk meningkatkan emotional intelligence, perusahaan
juga dapat memberikan tambahan bonus agar karyawan merasa puas dalam
pekerjaannya agar dapat memberikan dampak positif bagi kemajuan perusahaan

Meskipun penelitian ini menghasilkan beberapa temuan penting dalam
pengembangan ilmu pengetahuan, khususnya manajemen sumber daya manusia,
namun masih memiliki beberapa keterbatasan yang dapat diselesaikan dengan
penelitian selanjutnya. Pertama, Penelitian ini hanya dilakukan pada Bank BCA
Kelapa Gading. kedua, Dalam penelitian ini hanya melibatkan 124 responden.
Penelitian selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan penelitian dengan
meneliti bidang lain ataupun kantor lain sebagai objek penelitiannya. Kemudian
Penelitian selanjutnya diharapkan dapat meningkatkan jumlah responden agar dapat
memperoleh hasil yang lebih akurat.
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