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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

 

Menurut UU No.10 Tahun 1998 tentang perbankan, Bank merupakan badan usaha 

yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan juga menyalurkannya 

kepada masyarakat dalam bentuk kredit atau juga bentuk-bentuk lainnya dalam rangka untuk 

meningkatkan taraf hidup rakyat banyak. Dari pengertian yang ditetapkan dalam peraturan 

perundang-undangan, menunjukkan bahwa bank merupakan usaha bidang jasa dalam bidang 

keuangan yang menjadi perantara dana yang berasal dari masyarakat kemudian disalurkan 

kembali ke masyarakat. Menurut Sopomo (LPPI, 2011) industri perbankan Indonesia selama 

ini telah menunjukkan kiprahnya dalam mendukung perekonomian sosial. Namun dalam 

perjalanan membangun industri perbankan yang kuat, perbankan Indonesia masih 

menghadapi berbagai tantangan. Tantangan tersebut diantaranya berasal dari persaingan 

bisnis yang semakin ketat, tuntutan nasabah akan produk dan layanan yang semakin 

bervariasi.  

Pada Undang-Undang No.10 Tahun 1998, disebutkan bahwa dalam menghadapi 

perkembangan perekonomian nasional yang senantiasa bergerak cepat, kompetitif, dan 

terintergrasi dengan tantangan yang semakin kompleks serta sistem keuangan yang semakin 

maju, diperlukan penyesuaian kebijakan di bidang ekonomi, termasuk perbankan. Badan 

Pusat Statistik (BPS) tahun 2017 mencatat, pertumbuhan ekonomi di Indonesia berada di 

angka 5,01 persen atau lebih tinggi dibandingkan tahun sebelumnya. Peningkatan ini 

berdampak pada setiap transaksi yang terjadi dan memengaruhi bertambahnya sejumlah 
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kebutuhan nasabah yang harus dipenuhi serta tidak terlepas dari adanya sejumlah masalah 

yang akan dialami. Hal yang perlu dilakukan untuk mengatasi tantangan tersebut selain 

dengan modal dan kemajuan teknologi, juga membutuhkan sumber daya manusia yang 

handal, baik dari segi kuantitas maupun kualitas pelayanan yang akan diberikan. Salah satu 

instansi perbankan di Indonesia yang beroperasi untuk menyeimbangkan adanya peningkatan 

transaksi dengan memberikan layanan  professional dan progresif kepada setiap nasabah dan 

mengatasi tantangan yang dialami adalah Bank “X”.  

Bank “X” berawal dari sebuah usaha milik keluarga yang didirikan pada tahun 1969. 

Pada tahun 1996 Bank “X” diambil alih oleh sebuah holding company milik pengusaha 

nasional. Pada saat krisis ekonomi, Bank “X” mencuat sebagai salah satu bank yang tidak 

terpengaruh oleh krisis dan tumbuh terus tanpa bantuan pemerintah. Pedoman yang dipegang 

oleh Bank “X” yaitu profesionalisme, keterbukaan, dan kehati-hatian dengan struktur 

permodalan yang kuat serta produk dan fasilitas perbankan terkini. Bank “X” sudah 

mendapatkan penghargaan dan prestasi baik di tingkat nasional maupun internasional. 

Bank “X” sudah berkembang pesat dan terdapat di seluruh Indonesia. Di Jawa Barat, 

Bank “X” memiliki dua regional yaitu regional Bandung kota dan regional luar Bandung. 

Bank “X” regional Bandung kota terdiri dari 14 kantor cabang dan masing-masing kantor 

cabang memiliki empat divisi yaitu divisi operasional, divisi funding, divisi kredit, dan divisi 

kartu kredit. Produk yang dihasilkan oleh Bank “X” pun sudah banyak dan bervariasi, namun 

dari berbagai produk dan layanan yang dimiliki oleh Bank “X” terdapat layanan unggulan 

yaitu “X” First. “X” First adalah layanan finansial first class berupa debit card dan credit 

card yang dapat memenuhi kebutuhan dengan berbagai keistimewaan dan keuntungan khusus 

seperti kemudahan dan kenyamanan bertransaksi bagi nasabah prioritas. 

“X” First dilakukan oleh bagian pekerja di divisi funding. Divisi funding terbagi 

menjadi dua yaitu retail funding dan personal relationship manager. Pekerja yang 



3 

 

Universitas Kristen Maranatha 

 

memberikan layanan dan menjual produk “X” First adalah personal relationship manager. 

Personal relationship manager memiliki peran penting bagi Bank “X” karena merupakan 

penunjang berdirinya Bank “X”, sumber utama dalam penghimpunan dana, dan merupakan 

karyawanan yang dipilih oleh pihak Bank “X” untuk nasabah prioritas dalam memberikan 

pelayanan eksklusif berupa alternatif solusi keuangan dan kebutuhan transaksi nasabah secara 

personal. Jam kerja personal relationship manager terbagi menjadi dua yaitu jam kerja di 

dalam kantor (pekerjaan administrasi) dan jam kerja di luar kantor (pencarian calon nasabah). 

Waktu yang dibutuhkan untuk bekerja di dalam kantor kurang lebih selama 2 jam dan waktu 

yang tersedia untuk mencari calon nasabah di luar kantor kurang lebih selama 7 jam per hari.  

“X” First Business Manager di Bank “X” regional Bandung kota mengatakan bahwa 

karyawan yang menjadi Personal Relationship Manager di Bank “X” merupakan karyawan 

senior. Hal tersebut karena mereka telah melewati beberapa tahapan sebelum menjadi 

personal relationship manager. Tahapannya yaitu diawali dengan menjadi karyawan kontrak 

di retail funding selama enam bulan, lalu menjadi karyawan tetap retail funding apabila 

berhasil menyelesaikan tahapan kontrak, kemudian jika terdapat peningkatan Key 

Performance Indicator (KPI) dalam satu tahun dan dinilai berprestasi oleh pihak Bank “X” 

akan dipromosikan menjadi retail funding senior. Saat sudah menjadi retail funding senior, 

karyawan harus mencari nasabah baru dan jika berhasil memenuhi kebijakan yang ditetapkan 

Bank “X” maka mereka akan menduduki bagian personal relationship manager. 

Job description PRM Bank “X” yaitu bertanggung jawab dalam mendapatkan 

nasabah prioritas dengan pencapaian pemenuhan target (jumlah dana) yaitu 2 milyar dalam 

satu bulan agar dapat mencapai Key Performance Indicator (KPI). Kemudian ketika nasabah 

sudah bergabung dengan Bank “X” mereka perlu memelihara dan mempertahankan nasabah 

untuk tetap bergabung dengan Bank “X” serta melakukan verifikasi kebenaran data nasabah. 

Selain itu, PRM juga bertugas untuk melayani nasabah prioritas dalam memberikan 
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pelayanan eksklusif berupa alternatif solusi keuangan dan kebutuhan transaksi nasabah secara 

personal. 

Bank “X” membuat peraturan untuk PRM yang tidak berhasil mencapai target 2 

milyar dalam satu bulan akan diberikan kesempatan selama 3 bulan untuk memenuhi target 

yang belum tercapai. Misalnya, apabila karyawan tidak mencapai target 2 milyar dalam 1 

bulan, maka pada bulan kedua harus mencapai 4 milyar dan jika tidak tercapai, pada bulan 

ketiga harus mencapai 6 milyar. Jika selama tiga bulan berurutan tidak berhasil mencapai 

target, maka akan diberikan surat peringatan 1. Kemudian, apabila dalam waktu 6 bulan 

secara berurutan tidak mencapai target, akan mendapatkan surat peringatan 2 dan apabila 

selama 7 bulan berurutan tidak berhasil mencapai target akan mendapatkan surat peringatan 3 

dan dikeluarkan. Pada kenyatannya, pada posisi tersebut tidak ada yang secara berurutan 

selama 7 bulan tidak berhasil mencapai target. Untuk karyawan yang berhasil mencapai 

target dan memiliki Key Performance Indicator (KPI) yang meningkat, pihak Bank “X” 

memberikan kesempatan promosi jabatan seperti menjadi Retail Funding Business Manager, 

“X” First Business Manager, mendapatkan insentif, atau berlibur ke luar Indonesia. 

Dalam memenuhi tugas-tugas sebagai PRM, Bank “X” telah menetapkan empat rules 

yang harus dijalankan oleh PRM ketika mencari nasabah setiap harinya. Menurut “X” First 

Business Manager sebelum PRM melaksankan rules yang sudah ditetapkan, PRM terlebih 

dahulu mencari informasi dan data mengenai calon nasabah yang bisa didapatkan melalui 

event, pameran, referensi dari nasabah yang sudah bergabung, referensi “X” First Business 

Manager, mendatangi tempat-tempat usaha, atau mencari data dari buku telepon. Pihak Bank 

“X” juga memberikan kebebasan kepada PRM untuk mendapatkan informasi calon nasabah 

sesuai dengan kreativitas PRM masing-masing. Selain mencari informasi mengenai calon 

nasabah, PRM juga perlu melakukan observasi calon nasabah sebelum melakukan daily sales 

call seperti mencari informasi pekerjaan calon nasabah dan jam waktu luang calon nasabah 
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untuk dapat dihubungi. Jika PRM sudah melakukan hal-hal tersebut PRM bisa melakukan 

rules pertama. Rules pertama yang perlu dilakukan PRM yaitu daily sales call kepada 

minimal 15 calon nasabah setiap harinya.  

Lalu, rules kedua yaitu appointment yaitu PRM melakukan perjanjian untuk bertemu 

di tempat dan waktu yang ditentukan oleh calon nasabah. Menurut “X” First Business 

Manager, appointment dapat dilakukan apabila PRM berhasil melakukan rules pertama, 

namun pada kenyataannya dari 15 calon nasabah yang dihubungi oleh PRM setiap harinya, 

yang berhasil melakukan appointment hanya 2 atau 3 calon nasabah saja. Jika PRM sudah 

memiliki appointment dengan calon nasabah, selanjutnya PRM mempelajari karakteristik 

calon nasabah serta menyusun strategi bagaimana cara berkomunikasi dengan karakteristik 

calon nasabah, dan bagaimana cara melakukan persuasi kepada calon nasabah yang sudah 

didapatkan oleh PRM melalui training dari Bank “X”. 

Rules ketiga yaitu PRM melakukan visit sesuai dengan appointment. Saat sedang 

melakukan visit dengan calon nasabah, PRM menjelaskan produk secara lebih rinci agar 

produk yang ditawarkan dapat dimengerti oleh calon nasabah. Ketika calon nasabah berminat 

dengan produk yang dijelaskan PRM dan bersedia bergabung dengan Bank “X”, PRM 

melakukan verifikasi data nasabah. Sebaliknya jika calon nasabah tidak berminat dengan 

produk yang ditawarkan oleh PRM maka, PRM akan menjaga hubungan baik dengan calon 

nasabah dengan cara menjaga komunikasi dan melakukan appointment kembali dilain waktu. 

Selanjutnya PRM melakukan rules keempat yaitu closing. Maksud dari closing adalah PRM 

mengakhiri pertemuan dengan calon nasabah dengan memberikan kartu nama yang bertujuan 

untuk mempermudah calon nasabah saat terjadi kendala dalam bertransaksi atau saat nasabah 

membutuhkan bantuan dari PRM sehingga dapat segera menghubungi PRM.  

Saat PRM sudah berhasil mendapatkan nasabah, mereka harus melakukan 

maintenance nasabah agar nasabah tetap bertahan di Bank “X”. Hal tersebut bisa dilakukan 
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melalui menjaga silahturahmi dengan menghubungi nasabah untuk menanyakan kondisi 

nasabah atau menanyakan apakah terjadi kendala dalam proses transaksi dengan produk Bank 

“X”. Hal lain yang bisa dilakukan PRM dalam maintenance dengan nasabah yaitu melakukan 

kunjungan ke tempat nasabah pada saat nasabah berulang tahun dengan membawakan gift 

dari Bank “X” atau saat terdapat waktu luang ketika tidak memiliki appoitment dengan calon 

nasabah. Menurut “X” First Business Manager di Bank “X” regional Bandung kota, pihak 

Bank “X” menyadari bahwa personal relationship manager merupakan karyawan yang 

memiliki peran penting dalam menunjang Bank “X”, sehingga Bank “X” membutuhkan PRM 

yang ketika menyelesaikan tugas bukan dirasakan sebagai beban, melainkan sebagai 

tantangan ketika bekerja. 

Untuk dapat menunjang pekerjaan PRM, Bank “X” memberikan bantuan material 

(mobil operasional dan nomor telepon khusus bebas biaya) sebagai sarana dan prasarana yang 

dapat mempermudah PRM dalam bekerja dan juga memberikan kegiatan pengembangan diri 

(training) untuk meningkatkan keterampilan PRM yang dapat mendorong pertumbuhan 

sumber daya pribadi PRM saat bekerja. Bank “X” juga memberikan evaluasi kinerja PRM 

setiap bulannya melalui Key Performance Indicator (KPI) agar PRM mengetahui performa 

kinerjanya. Selain itu, “X” First Business Manager Bandung kota juga memberikan feedback 

disetiap pagi kepada PRM mengenai performa kinerjanya dalam mencari nasabah. Peneliti 

melakukan survei kepada lima orang PRM dari 16 PRM Bank “X” regional Bandung kota 

yaitu empat PRM (80%) menyatakan dengan adanya evaluasi yang diberikan setiap pagi oleh 

“X” First Business Manager membuat mereka merasa terpacu untuk bekerja lebih baik, 

bukan hanya karena adanya insentif atau promosi jabatan melainkan merasa adanya dampak 

positif setelah mengikuti pelatihan dalam pengaplikasian dunia kerja. Sebanyak tiga orang 

(60%) merasa adanya sisi positif dalam dirinya ketika mereka berupaya mengikuti pameran, 

mengunjungi event untuk mencari calon nasabah seperti tercapainya target dan membantu 
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bisnis Bank “X”. Hal tersebut yang membuat karyawan bersemangat dalam menjalani 

pekerjaannya dan merasa terbantu dalam mecapai target karena didukung dengan sistem dari 

bank maupun lingkungan kerja yang menyenangkan.  

Menurut “X” First Business Manager Bank “X” Bandung kota, jarang sekali terdapat 

PRM yang tidak berhasil mencapai target dalam waktu tiga bulan secara berurutan. Namun, 

berdasarkan Key Performance Indicator (KPI) “X” First Business Manager menyatakan 

bahwa terdapat PRM yang tidak konsisten setiap bulannya dalam mencapai target 2 milyar. 

Melalui adanya daily report di pagi hari, “X” First Business Manager mengetahui bahwa 

terdapat PRM yang mengeluhkan bahwa pekerjannya sebagai PRM merupakan pekerjaan 

yang berat. Selain itu terdapat PRM yang kesulitan saat mencari informasi calon nasabah, 

saat melobi calon nasabah, dan mengatasai kendala-kendala saat bekerja. Kendala yang 

sering ditemukan di sebagian besar PRM yaitu saat PRM dihadapi dengan kondisi nasabah 

yang hendak bertransaksi tidak sesuai dengan kebijakan Bank “X” dan PRM perlu 

mengambil keputusan untuk menyelesaikan kendala tersebut secara cepat dan tepat. Namun, 

sebagian besar PRM memerlukan persetujuan dan saran dari “X”First Business Manager 

dalam membuat keputusan. 

Adanya kendala yang dialami oleh PRM, tidak jarang menimbulkan complain dari 

nasabah. Menurut “X” First Business Manager complain yang pernah diterima terkait 

dengan kinerja PRM dari nasabah seperti penjelasan yang kurang dari PRM saat visit, 

terburu-buru saat melakukan visit, waktu visit tidak sesuai perjanjian karena PRM terlambat, 

wawasan kebijakan transaksi yang kurang didapatkan oleh nasabah dari PRM, dan kurang 

cepat dalam menyelesaikan kendala nasabah. Hal tersebut dapat berdampak kepada PRM 

seperti menurunnya Key Performance Indicator (KPI) dan pihak Bank “X” seperti tidak 

dapat tercapainya bisnis Bank. Oleh karena itu, PRM perlu memiliki keterikatan dengan 

pekerjaannya saat bekerja dan pemenuhan kebutuhan saat bekerja agar dapat menyelesaikan 
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tugas-tugasnya dengan baik serta tercapainya perkembangan pribadi PRM yang menurut 

Schaufeli & Bakker (2010) merupakan gambaran dari karyawan yang memiliki keterikatan 

atau work engagement saat menjalani pekerjaan. 

Menurut Smulder (2006, dalam Schaufeli 2011) terdapat pekerjaan yang 

membutuhkan work engagement yang tinggi yaitu entrepreneurs, guru, manager, seniman, 

perawat, dan sales person yang memberikan layanan dan menjual suatu produk kepada orang 

lain.  PRM merupakan salah satu dari sales person. Work engagement menurut Schaufeli & 

Bakker (2010) adalah suatu penghayatan positif dan rasa terpenuhi pada pekerjaan yang 

ditandai dengan adanya vigor, dedication, dan absorption. Apabila karyawan memiliki work 

engagement yang tinggi maka karyawan akan menikmati pekerjaan yang dilakukan karena 

adanya perasaan tertantang, bersedia mencurahkan energi yang dimiliki untuk melaksankan 

pekerjaan baik secara fisik, emosional, maupun mental, mampu menyelesaikan tugas-

tugasnya dengan tepat waktu bahkan melebihi apa yang diharapkan pihak Bank “X”, 

menggunakan waktu di luar jam kantor untuk kepentingan Bank “X” meskipun target sudah 

tercapai, dan PRM memiliki kesehatan fisik yang baik sehingga Bank “X” bisa terus 

mencapai tujuannya.  

Terkait dengan pemenuhan aspek work engagement, peneliti melakukan survei 

kepada lima orang Personal Relationship Manager di Bank “X” regional Bandung kota dari 

enam belas orang karyawan. Perilaku yang menggambarkan aspek vigor yaitu sebanyak lima 

orang (100%) merasa tertantang dan bersedia mengerahkan energinya untuk mencari nasabah 

prioritas ataupun dalam mengatasi kendala saat melobi nasabah. Kemudian perilaku yang 

menggambarkan aspek dedication yaitu, sebanyak empat orang (80%) antusias ketika 

bertemu nasabah baru karena mendapatkan pengalaman baru dan tertantang ketika melobi 

nasabah. Sedangkan satu orang (20%) dari lima orang merasa kurang tertantang dan kurang 

antusias karena yang dilakukan lebih kepada memaintance hubungan dengan nasabah agar 
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dapat memberikan referensi nasabah. Perilaku yang menggambarkan aspek absorption yaitu 

sebanyak empat orang (80%) dari lima orang merasa ketika calon nasabah mulai tertarik 

dengan produk yang ditawarkan, personal relationship manager menjadi semakin asik 

menjelaskan lebih rinci mengenai produk yang ditawarkan dan tidak memperhatikan waktu. 

Sedangkan satu orang (20%) tidak merasakan keasikan ketika menjelaskan produk kepada 

calon nasabah dan mengalami penurunan konsterasi ketika bekerja. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan “X” First Business Manager, survei yang 

dilakukan peneliti kepada PRM di Bank “X” regional Bandung kota terlihat bahwa work 

engagement merupakan hal yang penting dimiliki oleh PRM saat bekerja. Oleh karena itu, 

penting untuk Bank “X” regional Bandung kota memahami work engagement dari PRM 

sehingga mendorong peneliti untuk melakukan penelitian mengenai gambaran work 

engagement pada Personal Relationship Manager di Bank “X” regional Bandung kota. 

 

 

1.2 Identifikasi Masalah  

 

 Dari penelitian ini ingin diketahui bagaimana gambaran work engagement pada 

karyawan Personal Relationship Manager di Bank “X” regional Bandung kota. 

 

 

1.3 Maksud dan Tujuan Penelitian 

1.3.1 Maksud Penelitian 

 Untuk memeroleh data dan gambaran secara empirik mengenai derajat work 

engagement pada Personal Relationship Manager di Bank “X” regional Bandung kota. 
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1.3.2 Tujuan Penelitian 

Untuk mengetahui derajat work engagement pada Personal Relationship Manager di 

Bank “X” regional Bandung kota berdasarkan aspek-aspek work engagement yaitu vigor, 

dedication, dan absorption. 

 

 

1.4 Kegunaan Penelitian 

1.4.1 Kegunaan Teoritis 

Dari penelitian ini diharapkan dapat : 

1. Memberikan informasi tambahan terkait hasil penelitian bagi cabang ilmu Psikologi 

Industri dan Organisasi mengenai work engagement pada Personal Relationship Manager. 

2. Memberikan sumbangan informasi dan menambah wawasan bagi peneliti lain yang 

berminat untuk melakukan penelitian mengenai work engagement. 

1.4.2 Kegunaan Praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat : 

1. Memberikan informasi kepada “X” First Business Manager Bank “X” regional Bandung 

kota mengenai work engagement pada personal relationship manager sebagai bahan 

pertimbangan untuk memberikan sumber daya pekerjaan untuk personal relationship 

manager dalam menyelesaikan tugas-tugasnya. 

2. Memberikan masukan bagi divisi Funding yaitu Personal Relationship Manager di Bank 

“X” regional Bandung kota mengenai hal-hal yang dapat meminimalisirkan dampak dari 

tuntutan pekerjaan, sehingga kelak dapat mempertimbangkan hal-hal yang dapat 

meningkatkan Work Engagement personal relationship manager. 
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3. Memberikan masukan bagi karyawan personal relationship manager yang memiliki work 

engagement yang tinggi untuk mempertahankan atau meningkatkan work engagement. 

 

 

1.5 Kerangka Pemikiran 

 

Personal Relationship Manager Bank “X” regional Bandung kota bertanggung jawab 

dalam mendapatkan nasabah prioritas dengan pencapaian pemenuhan target (jumlah dana) 

yaitu 2 milyar dalam satu bulan, melakukan maintenance nasabah untuk tetap bergabung 

dengan Bank “X”, dan melayani nasabah prioritas.  Untuk itu, personal relationship manager 

membutuhkan pengerahan energi dan stamina yang tinggi dalam mencari informasi dan data 

mengenai calon nasabah, pelibatan diri yang kuat dengan pekerjaan ketika menyusun strategi 

ketika melakukan visit dengan nasabah, dan konsentrasi yang penuh ketika menjelaskan 

produk kepada calon nasabah. Ketika nasabah sudah bergabung dengan Bank “X”, mereka 

betugas untuk maintenance nasabah agar tetap bertahan dengan menjalin silahturahmi yang 

tetap terjaga dengan para nasabah. Saat nasabah membutuhkan pelayanan terkait dengan 

kebutuhan bertansaksi atau kendala dalam bertansaksi, personal relationship manager pun 

harus melayani dengan sikap profesionalitas. Pada proses ini, personal relationship manager 

membutuhkan perhatian dalam rentang waktu yang terbatas untuk dapat menyelesaikan 

kendala, terlebih mereka senantiasa mengupayakan penyelesaian masalah dan kendala setiap 

nasabahnya. Memposisikan diri untuk senantiasa fokus serta mengerahkan upaya yang lebih 

dalam menyelesaikan tugasnya dengan optimal, seseorang menjadi rela untuk mengeluarkan 

dan memberikan energinya, merasa tertantang dan rela mengorbankan tenaga, pikiran, dan 

waktunya serta merasa memiliki minat-perhatian yang tinggi, sehingga ingin terus melakukan 
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pekerjaannya. Kondisi tersebut oleh Schaufeli, Salanova, Gonzales-Roma & Bakker disebut 

dengan work engagement (Bakker and Leiter 2010). 

Work engagement adalah suatu penghayatan positif dan rasa terpenuhi pada pekerjaan 

yang ditandai dengan adanya vigor, dedication, dan absorption (Schaufeli Salanova, 

Gonzales-Roma, & Bakker, 2010). Dari pengertian tersebut bahwa work engagement 

merupakan suatu keadaan yang terjadi pada seseorang yang merasa kebutuhannya terpenuhi 

serta adanya perasaan tantangan saat bekerja dan merasa demikian menyatu dengan 

pekerjaannya baik secara fisik, kognisi, maupun emosi untuk menyelesaikan tugasnya, 

sehingga seseorang tersebut bersedia mengerahkan segenap energinya untuk melaksanakan 

tugas pekerjaannya. Menurut Bakker (2010) suatu pekerjaan memberikan sejumlah resources 

yang merujuk pada fisik, sosial, dan organisasi yang dapat mengurangi job demands dan hal 

yang berhubungan dengan physiological dan cost, berfungsi untuk mencapai tujuan 

pekerjaan, dan dapat menstimulasi personal growth dan learning. Job resource merupakan 

prediktor penting work engagement karena merupakan rangkaian basic need untuk memenuhi 

kebutuhan dasar manusia.  

Job resources yang dimiliki individu diasumsikan memiliki potensi motivasi dan 

menghasilkan pekerja yang memiliki pelibatan diri yang tinggi, sinisme yang rendah, dan 

kinerja yang sangat baik (Bakker et, al 2005). Job resources pada personal relationship 

manager meliputi; autonomy seperti kebebasan dalam mencari nasabah yang dapat 

membantu mereka dalam menyelesaikan tugasnya; coaching seperti pelatihan produk Bank 

“X” atau training menjadi seorang sales person yang tepat yang dapat membantu personal 

relationship dalam menyusun strategi untuk mendapatkan nasabah, serta bimbingan yang 

diberikan oleh “X” First Business Manager mengenai cara melobi nasabah; performance 

feedback berupa evaluasi Key Performance Indicator (KPI) setiap bulannya oleh pihak Bank 

“X” berdasarkan jumlah dana yang berhasil didapatkan karyawan, performance feedback dari 
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atasan seperti perkembangan laporan performa kerja setiap pagi, dan performance feedback 

dari rekan kerja terkait performa kerja sehari-hari; dan social support yang berasal dari rekan 

kerja (saling membantu ketika terdapat rekan kerja yang kekurangan nasabah dengan 

menginformasikan cara-cara atau memberikan referensi calon nasabah serta memberikan 

semangat satu sama lain antara sesama rekan kerja) dan pihak Bank “X” (dukungan materil 

(nomor telepon kantor yang bebas biaya dan mobil operasional)).  

Menurut Bakker et, al (2003a) menyatakan bahwa lingkungan kerja yang 

menawarkan job resources yang banyak menimbulkan kemauan karyawan untuk berdedikasi 

dan mengeluarkan usahanya dan kemampuannya untuk menyelesaikan tugas dipekerjaannya 

dan berkemungkinan besar tugas akan selesai dengan sukses dan tujuan kerja pun akan 

tercapai.  Ketika individu memiliki job resources yang cukup dan sesuai dengan 

kebutuhannya, menurut Bakker & Leiter (2010) mereka akan lebih engaged setiap waktu dan 

kemungkinan besar akan mendorong personal growth. 

Menurut Bakker et, al (2005) personal resources meliputi self-efficacy, optimism, 

hope, dan resiliency dapat mendorong seseorang untuk berkembang (personal growth). Pada 

personal relationship manager, ketika mereka mendapatkan autonomy dari atasan, hal 

tersebut dapat membantu personal relationship manager dalam melakukan coping terkait 

dengan tuntutan pekerjaannya karena mereka dapat menentukan pilihannya sendiri ketika 

merespon tuntutan atau bagaimana caranya mengatasi tuntutan pekerjaannya. Lalu adanya 

performance feedback yang tepat dari pihak Bank “X”, atasan, atau rekan kerja memberikan 

keuntungan bagi personal relationship manager karena dengan informasi tersebut tentunya 

dapat membantu mereka dalam mempertahankan performanya dan atau bisa menjadi 

memperbaiki performa kerjanya menjadi lebih baik. Kemudian ketika personal relationship 

manager  mendapatkan social support yang tepat maka hal tersebut dapat membuat personal 
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relationship manager merasa terbantu dan mendapatkan dukungan emosional saat 

menyelesaikan tugas-tugasnya.  

Adanya sejumlah job resources dan personal resources yang dimiliki oleh personal 

relationship manager tersebut dapat meminimalkan efek dari job demands. Job demands atau 

tuntutan pekerjaan didefinisikan sebagai segala sesuatu yang merupakan bagian dari 

pekerjaan yang secara potensial dapat menimbulkan tekanan dan menguras kemampuan 

untuk beradaptasi yang dimiliki pekerja (Bakker, Hakanen, Demerouti, & Xanthopoulou, 

2007). Pada dasarnya yang termasuk dalam job demands meliputi work preassure (tuntutan 

pekerjaan), emotional demands (tuntuan emosional), mental demands (tuntutan mental), dan 

physical demands (tuntuan fisik). Adapun maksud dari job demands dari Personal 

Relationship Manager Bank “X” regional Bandung kota yaitu effort yang dikeluarkan oleh 

personal relationship manager untuk menyelesaikan tugas-tugasnya. Adanya sejumlah job 

demands tersebut dapat menjadi tekanan dan menguras energi baik secara fisik maupun psikis 

yang memungkinkan personal relationship manager merasa kelelahan atau work engagement 

rendah. Akan tetapi, kemampuan diri yang sudah dimiliki oleh personal relationship 

manager dan kemudian bisa ditingkatkan dengan adanya job resources yang diberikan pihak 

Bank “X” regional Bandung kota, dapat pula menstimulasi perkembangan pribadi (personal 

resources) yang menjadikan personal relationship manager akan saling terkait yang dapat 

meminimalisir efek dari job demands. Dengan begitu, maka personal relationship manager 

akan merasa engaged dengan pekerjaannya yang berarti bahwa personal relationship 

manager akan memiliki work engagement tinggi. Semakin banyak personal resources dan 

job resources yang karyawan butuhkan terpenuhi, maka akan semakin menunjang dalam 

meminimalisir efek dari job demands (Bakker & Demerouti, 2007). Work engagement terdiri 

dari tiga aspek yaitu vigor, dedication, dan absorption (Bakker dan Leiter, 2010). 
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 Aspek pertama yaitu vigor, yang mengacu pada tingkat energi yang tinggi dan mental 

yang kuat, kerelaan untuk memberikan usaha yang maksimal terhadap pekerjaan dan 

memiliki ketahanan ketika mendapatkan hambatan dalam mendapatkan nasabah. Apabila 

personal relationship manager memiliki vigor yang tinggi, maka personal relationship 

manager akan mengerahkan energinya dalam proses mencari informasi dan data mengenai 

calon nasabah dengan cara mendatangi tempat usaha di daerah Bandung satu per satu, 

mengikuti pameran dan mencari calon nasabah, dan juga mencari melalui buku telepon.  

Personal relationship manager juga akan lebih bersemangat ketika bertemu dengan nasabah, 

bekerja dalam jangka waktu yang sangat lama (lembur) untuk mencari nasabah, personal 

relationship manager mampu mengontrol diri secara emosi, dan berusaha menyelesaikan 

hambatan-hambatan dalam bekerja seperti ditolak berkali-kali oleh banyak nasabah agar 

dapat mencapai target setiap bulannya. Namun, apabila personal relationship manager 

memiliki vigor yang rendah, maka personal relationship manager akan kurang mengerahkan 

energi yang dimilikinya, kurang bersemangat saat mencari calon nasabah, kurang mampu 

mengatasi hambatan saat mencari nasabah, dan kurang mampu mengatasi masalah-masalah 

yang muncul saat bekerja. 

 Aspek yang kedua yaitu dedication, yaitu mengacu pada suatu kondisi ketika 

seseorang mempunyai keterlibatan yang tinggi dengan pekerjaannya dan merasakan 

keberartian (significance), munculnya perasaan tertantang (challenge), rasa antusias 

(enthusiasm), dan merasa bahwa pekerjaan yang dilakukannya dapat memberikan inspirasi 

(inspiration) yang signifikan bagi dirinya dan memunculkan rasa bangga (pride). Apabila 

personal relationship manager memiliki dedication yang tinggi, maka personal relationship 

manager akan memiliki pelibatan diri pada pekerjaannya saat bekerja seperti ketika 

menyusun strategi yang tepat dalam melobi nasabah agar mau bergabung dengan Bank “X” 

meskipun tidak jarang mendapat penolakan serta tantangan secara mental dan emosional, 
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tetapi hal tersebut membuat  personal relationship manager merasakan adanya tantangan 

dalam bekerja. Personal relationship manager juga akan merasa bahwa pekerjaannya 

memberikan inspirasi dan terdapat pembelajaran yang dapat diambil saat bertemu dengan 

nasabah seperti mendapatkan pengalaman bagaimana cara melobi nasabah, relasi yang luas 

dan memiliki pengetahuan dalam bidang perbankan yang bertambah dari hari ke hari. Selain 

itu, personal relationship manager akan merasa bangga dengan pekerjaan sebagai personal 

relationship manager karena mereka sudah melalui proses yang panjang sebelum mereka 

bisa menjadi seorang personal relationship manager. Disisi lain, personal relationship 

manager dengan dedication yang rendah akan kurang atusias terhadap pekerjaannya dan 

merasa bahwa pekerjaan yang dikerjakan setiap hari dirasa sebagai pekerjaan yang kurang 

menginspirasi.  

 Aspek ketiga adalah absorption, yaitu mengarah pada kondisi yang ditandai dengan 

konsentrasi penuh dan keasyikan atau adanya kesenangan yang dirasakan ketika bekerja, 

sehingga merasa waktu berlalu begitu cepat saat bekerja. Apabila personal relationship 

manager memiliki absorption yang tinggi maka personal relationship manager akan fokus 

dalam menjelaskan produk Bank “X” kepada nasabah dan merasakan keasikan saaat 

menjelaskannya meskipun personal relationship manager memiliki keadaan emosional yang 

memungkinkan untuk tidak stabil, adanya penurunan energi secara fisik maupun tekanan 

secara mental saat bekerja. Personal relationship manager juga akan lupa waktu ketika 

keasikan menjelaskan produk. Sebaliknya, apabila personal relationship manager memiliki 

absorption yang rendah, maka personal relationship manager akan mudah merasa terganggu 

dengan hal-hal yang ada di lingkungan atau karena hal-hal yang berasal dari dirinya sendiri 

pada saat sedang bekerja.  

Adanya ketiga aspek dari work engagement yaitu vigor, dedication, dan absorption  

akan saling terkait dan akan membentuk tinggi dan rendahnya work engagement yang 
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dimiliki oleh personal relationship manager, sehingga tinggi atau rendahnya work 

engagement yang dimiliki oleh personal relationship manager harus dilihat melalui ketiga 

aspek dari work engagement yaitu vigor, dedication, dan absorption secara keseluruhan. 

Work engagement yang tinggi akan diperlihatkan dengan vigor, dedication, dan absorption 

yang sama-sama tinggi. Apabila salah satu dari aspek work engagement tersebut rendah, 

maka derajat work engagement akan rendah. Work engagement yang tinggi pada personal 

relationship manager akan ditampilkan dengan adanya usaha yang dikeluarkan oleh personal 

relationship manager untuk mendapatkan informasi calon nasabah, mampu menghadapi 

permasalahan yang dialami dalam proses pencarian nasabah, merasa bangga dan berarti 

dengan pekerjaannya sebagai personal relationship manager, serta fokus dalam menjelaskan 

produk kepada nasabah sehingga merasakan keasikan hingga lupa waktu. Ketika personal 

relationship manager semakin menikmati pekerjaannya, merasa nyaman dengan 

pekerjaannya tentunya akan merasa engaged dengan pekerjaannya sebagai personal 

relationship manager. Sedangkan personal relationship manager dengan work engagement 

yang rendah akan menampilkan perilaku ketika bekerja tidak mau mengerahkan upaya untuk 

mendapatkan nasabah, tidak merasa bangga dengan pekerjaannya, tidak merasa pekerjaannya 

berarti, dan kurang antusias ketika bekerja. Hal-hal tersebut akan dijelaskan melalui bagan di 

bawah ini : 
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Gambar 1.1  Bagan Kerangka Pemikiran 

 

 

1.6 Asumsi Penelitian 

1. Personal relationship manager diharapkan memiliki work engagement yang terbentuk 

melalui vigor, dedication, dan absorption. 

2. Work engagement yang tinggi pada personal relationship manager dibentuk oleh adanya 

job resource dan personal resources yang dimiliki oleh personal relationship manager 

yang dapat meminimalisir efek dari job demands. 

3. Personal relationship manager memiliki derajat work engagement yang berbeda-beda. 

Aspek Work Engagement: 

 

a. Vigor 

b. Dedication 

c. Absorption 

Job Demands :  

- Work Pressure 

- Emotional Demands 

- Mental Demands 

- Physical Demands 
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