
 
 

 

BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Persaingan idalam idunia iusaha isaat iini imenunjukkan 

ikecenderungan yang isemakin idinamis idan itidak iterelakan, iseiring 

idengan pertumbuhan idan iperkembangan iberbagai isektor iindustri. iDi 

isatu isisi, kondisi itersebut imelahirkan iberagam ipeluang isignifikan, 

iseperti perluasan ipangsa ipasar, iinovasi iproduk, iserta ikolaborasi ilintas 

isektor. Namun idi isisi ilain, isituasi iini iturut imemicu iintensitas 

ipersaingan bisnis iyang isemakin ikompetitif idan ikerap itidak iterduga. 

Konsekuensinya, isetiap iorganisasi ibisnis idituntut iuntuk imemiliki 

keunggulan ibersaing i(competitive iadvantage) iyang imenjadi 

karakteristik ikhas itersendiri, iagar imampu ibertahan idan iberkembang di 

tengah ikondisi ipasar iyang isarat idengan iketidakpastian. 

Keunggulan ibersaing ibukan isekadar ikonsep imanajemen, 

imerupakan salah satu indikator ipenting ibagi iperusahaan idalam 

imempertahankan eksistensinya. iKeunggulan ibersaing idapat 

ididefinisikan isebagai kemampuan iyang idimiliki iperusahaan, iyang 

itercermin idari ikinerja sumber idaya iyang ilebih itinggi idan ilebih 

ikompeten idibandingkan perusahaan ilain idalam isektor iindustri iyang 

isama. iDalam ikonteks pegadaian isyariah, ikeunggulan ibersaing itidak 

isemata idiukur idari besaran itarget ipasar iatau ilaba iyang idihasilkan, 
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itetapi ijuga isejauhmana lembaga itersebut imampu imemberikan inilai 

itambah (valueiadded) iyang selaras idengan iprinsip-prinsip isyariah iserta 

iekspektasi nasabah. 

Sejumlah ifaktor iyang ididuga iberpengaruh iterhadap ikeunggulan 

bersaing ipada iPegadaian iSyariah iPurwokerto. iSalah isatu iyang menjadi 

faktor idalam ipenelitian iini idiantaranya ikompetensi isumber daya 

manusia. iKompetensi iSDM idapat idipahami isebagai ikombinasi 

terintegrasi iantara ipengetahuan i(knowledge), iketerampilan i(skill), idan 

sikap i(attitude) iyang idiperlukan iseseorang iuntuk imelaksanakan itugas 

dan itanggung ijawab ipekerjaannya idengan istandar ikinerja iyang itelah 

ditetapkan i(Wibowo, i2022). iSelain ikompetensi isumber idaya imanusia, 

orientasi ilayanan ijuga imenjadi ifaktor ipenting iterhaap ikeunggulan 

bersaing. iOrientasi ilayanan imerupakan ibagian idari iorientasi ipasar yang 

menekankan ipada iupaya iorganisasi idalam imemahami idan memenuhi 

kebutuhan ipelanggan imelalui ipemberian ilayanan iyang unggul isecara 

berkelanjutan i(Narver idan iSlater i1990). 

Kedua ifaktor itersebut, idipilih ikarena idalam ikonteks ilembaga 

keuangan syariah iseperti ipegadaian, iinteraksi ilangsung iantara ipetugas 

ifront office dengan inasabah imerupakan imomen ikursial iyang 

imenentukan ipersepsi kualitas ilayanan. iSeorang ipegawai iyang 

ikompeten, ibaik idari iaspek teknis ioperasional imaupun ipemahaman 

ikeilmuan isyariah, imampu menjelaskan iproduk, imengatasi ikeraguan 

inasabah, iserta imembangun kepercayaan isecara iberkelanjutan. iDi isisi 
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ilain, iorientasi ilayanan iyang tinggi iakan imemastikan ibahwa isetiap 

inasabah imerasa idihargai, dilayani idengan icepat, idan idiberikan isolusi 

iyang isesuai idengan kebutuhannya, ibukan isekadar idiproses isecara 

itransaksional. 

Dalam ipenelitian iini imenggunakan iteori iResource-Based iView 

i(RBV) yang idikembangkan ioleh iJay. iB. iBarney i(1991). iTeori RBV 

menyatakan ibahwa ikeunggulan ibersaing iyang iberkelanjutan ibisa diraih 

melalui isumber idaya iinternal iyang ibernilai, ilangka, isulit iditiru, idan 

terorganisasi idengan ibaik i(dikenal idengan ikriteria iValuable, iRare, 

Inimitable, idan iNon-Substitutable iatau ibiasa idisebut iVRIN). iDalam 

konteks iini, ikompetensi iSDM idan iorientasi ilayanan imerupakan 

intangible iresources iyang isangat imenentukan idiferensiasi isebuah 

lembaga ikeuangan isyariah. iSebuah istudi iberbasis iRBV iyang dilakukan 

di iPerguruan iTinggi iMuhammadiyah ise-Indonesia imembuktikan ibahwa 

orientasi ipasar, ikompetensi iSDM, idan iterritory imanagement 

berpengaruh isignifikan iterhadap iterciptanya ikeunggulan ibersaing. 

Penelitian ilain ijuga imenegaskan ibahwa iSDM iadalah isumber idaya 

yang imampu imembentuk ikeunggulan ibersaing iberkelanjutan, ikarena iia 

memenuhi ikeempat iindikator ikompetensi iyang idimiliki iorganisasi. 

Hasil ipenelitian iyang idilakukan ioleh iPratiwi idkk. i(2025) 

imengenai analisis ikompetitif iPegadaian iSyariah iPurwokerto idengan 

menggunakan pendekatan iPorter's iFive iForces imenunjukkan ibahwa 

iperusahaan menghadapi itingkat ipersaingan iyang isemakin itinggi. 
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iKondisi itersebut dipengaruhi ioleh imeningkatnya iancaman ipendatang 

ibaru, ikeberadaan produk isubstitusi, iserta ibesarnya idaya itawar iyang 

idimiliki ioleh nasabah. iDi itengah itekanan ipersaingan itersebut, 

iPegadaian iSyariah Purwokerto itetap imampu imempertahankan iposisi 

ikompetitifnya melalui sejumlah ikeunggulan, iantara ilain icitra 

iperusahaan iyang ipositif, tingginya itingkat ikepercayaan imasyarakat, 

idiferensiasi iproduk iyang berlandaskan iprinsip isyariah, iserta ipenerapan 

idigitalisasi idalam penyelenggaraan ilayanan. iPenelitian itersebut ijuga 

imenekankan pentingnya ipeningkatan ikualitas isumber idaya imanusia 

idan pengembangan iinovasi ilayanan isebagai istrategi iuntuk 

imempertahankan keunggulan ibersaing idi itengah idinamika iindustri 

ikeuangan isyariah yang iterus iberkembang. 

Selanjutnya, ipenelitian iyang idilakukan ioleh iSaputri idkk. 

i(2025) dengan imenggunakan imetode iCompetitive iProfile iMatrix 

i(CPM) mengungkapkan ibahwa ikeunggulan ikompetitif iPegadaian 

iditentukan oleh iberbagai ifaktor istrategis, imeliputi ikualitas ipelayanan, 

keberagaman iproduk, ireputasi iperusahaan, ikemudahan iakses ilayanan, 

inovasi ilayanan iberbasis idigital, iserta iefektivitas istrategi ipromosi. 

Hasil ipenelitian itersebut ijuga imemperlihatkan ibahwa iUnit iPelayanan 

Cabang i(UPC) iKaranglewas imemiliki iposisi ikompetitif iyang ilebih 

unggul idibandingkan iUPC iAlun-Alun iPurwokerto ikarena imampu 

mengoptimalkan ifaktor-faktor ipenentu ikeberhasilan itersebut isecara 

lebih iefektif. iTemuan itersebut imenunjukkan ibahwa ikualitas ipelayanan 
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dan ikemampuan iorganisasi idalam imelakukan iinovasi iproduk 

merupakan iaspek iyang iberperan ipenting idalam imemperkuat 

keunggulan ibersaing iPegadaian. 

Sementara iitu, ipenelitian iyang idilakukan ioleh iSobari idan iRony 

(2025) melalui ipendekatan iSystematic iLiterature iReview imenjelaskan 

ibahwa sistem irekrutmen, iseleksi, ikompetensi, idan ipelatihan 

imerupakan komponen istrategis idalam imanajemen isumber idaya 

imanusia iyang berkontribusi iterhadap ipembentukan ikeunggulan 

ikompetitif iorganisasi. Penelitian itersebut imemanfaatkan iberbagai 

ipublikasi iilmiah isebagai sumber idata isekunder idan imenghasilkan 

ikesimpulan ibahwa pengembangan ikompetensi isumber idaya imanusia 

imerupakan ibentuk investasi istrategis iyang iperlu idilakukan iorganisasi 

iuntuk imenciptakan serta imempertahankan idaya isaing iyang 

iberkelanjutan. 

Berdasarkan itelaah iterhadap iberbagai ipenelitian iterdahulu, 

imasih ditemukan isejumlah ikesenjangan ipenelitian i(research igap) iyang 

menjadi ilandasan idilaksanakannya ipenelitian iini. Penelitian iyang 

dilakukan ioleh iPratiwi idkk. i(2025) imengkaji ikeunggulan ibersaing 

Pegadaian iSyariah iPurwokerto imenggunakan ipendekatan iPorter's iFive 

Forces. Hasil ipenelitian itersebut imenunjukkan ibahwa ikemampuan 

perusahaan idalam imempertahankan idaya isaing ididukung ioleh icitra 

perusahaan iyang ipositif, itingkat ikepercayaan imasyarakat, idiferensiasi 

produk iberbasis isyariah, iserta ipenerapan idigitalisasi ilayanan. Meskipun 
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demikian, ipenelitian itersebut ihanya imemberikan irekomendasi mengenai 

pentingnya ipeningkatan ikompetensi isumber idaya imanusia idan iinovasi 

layanan isebagai istrategi ipenguatan idaya isaing, itanpa imelakukan 

pengujian iempiris iterhadap ipengaruh ikompetensi isumber idaya manusia 

maupun iorientasi ilayanan iterhadap ikeunggulan ibersaing iperusahaan. 

Penelitian ilain iyang idilakukan ioleh iSaputri idkk. i(2025) 

imemanfaatkan metode iCompetitive iProfile iMatrix i(CPM) iuntuk 

imengevaluasi iposisi kompetitif iantar iUnit iPelayanan iCabang 

iPegadaian. iHasil ipenelitian mengungkapkan ibahwa ikualitas ipelayanan, 

iinovasi ilayanan idigital, reputasi iperusahaan, ikeberagaman iproduk, 

iserta ikemudahan iakses merupakan ifaktor-faktor iyang iberkontribusi 

iterhadap ikeunggulan bersaing. iAkan itetapi, ifokus ipenelitian itersebut 

imasih iterbatas ipada pemetaan iposisi ikompetitif iorganisasi isehingga 

ibelum imengkaji orientasi ilayanan isebagai iperilaku imaupun ibudaya 

ipelayanan iyang dimiliki ioleh ikaryawan. iPadahal, iorientasi ilayanan 

imerupakan isalah satu ikapabilitas iinternal iorganisasi iyang iberpotensi 

imeningkatkan kualitas ipelayanan idan imenjadi isumber iterciptanya 

ikeunggulan bersaing. 

Selanjutnya, ipenelitian iSobari idan iRony i(2025) iyang 

imenggunakan pendekatan iSystematic iLiterature iReview imenyimpulkan 

ibahwa kompetensi isumber idaya imanusia, isistem irekrutmen, iproses 

iseleksi, serta iprogram ipelatihan imerupakan ifaktor-faktor istrategis 

idalam membangun ikeunggulan ikompetitif iorganisasi. iNamun 
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idemikian, penelitian itersebut ibersifat ikonseptual ikarena ididasarkan 

ipada ianalisis berbagai iliteratur isehingga ibelum imemberikan ibukti 

iempiris imengenai hubungan iantara ikompetensi isumber idaya imanusia 

idan ikeunggulan bersaing ipada iorganisasi itertentu, ikhususnya idi isektor 

ijasa ikeuangan syariah. 

Berdasarkan ihasil itelaah itersebut, idapat idiidentifikasi iadanya 

kesenjangan ipenelitian iyang imenunjukkan ibahwa isebagian ibesar 

penelitian iterdahulu ilebih iberfokus ipada ianalisis istrategi ipersaingan, 

pemetaan iposisi ikompetitif iorganisasi, iatau ikajian ikonseptual mengenai 

manajemen isumber idaya imanusia. iSementara iitu, ipenelitian iyang 

menguji isecara iempiris ipengaruh ikompetensi isumber idaya imanusia 

dan iorientasi ilayanan iterhadap ikeunggulan ibersaing isecara isimultan, 

khususnya ipada iPT iPegadaian iSyariah iCabang iPurwokerto iPasar 

Wage idengan imenggunakan ikaryawan isebagai iresponden, imasih relatif 

terbatas. iOleh ikarena iitu, ipenelitian iini idiharapkan idapat imemperkaya 

bukti iempiris imengenai iperan ikompetensi isumber idaya imanusia idan 

orientasi ilayanan isebagai isumber idaya istrategis iinternal iorganisasi 

dalam imenciptakan ikeunggulan ibersaing iyang iberkelanjutan isesuai 

dengan iperspektif iResource-Based iView i(RBV). 

Berdasarkan ilatar ibelakang idi iatas, idapat idipahami ibahwa 

ikompetensi sumber idaya imanusia idan iorientasi ilayanan imerupakan 

ifaktor iyang memiliki iperanan ipenting idalam imembangun ikeunggulan 

ibersaing organisasi, itermasuk ipada iPT iPegadaian iSyariah iCabang 
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iPurwokerto Pasar iWage. iMeskipun idemikian, ipenelitian iyang isecara 

ikhusus menguji ipengaruh ikompetensi isumber idaya imanusia idan 

iorientasi layanan iterhadap ikeunggulan ibersaing ipada iPT iPegadaian 

iSyariah Cabang iPurwokerto iPasar iWage imasih irelatif iterbatas. iOleh 

isebab iitu, penelitian iini iperlu idilaksanakan iguna imemperoleh ibukti 

iempiris mengenai ipengaruh ikedua ivariabel itersebut iterhadap 

ikeunggulan bersaing, isekaligus imemperkaya ikajian iilmiah ipada ibidang 

imanajemen sumber idaya imanusia idan imanajemen ipemasaran ijasa 

ikeuangan syariah, ioleh ikarena iitu ipenliti itertarik iuntuk imelakukan 

ipenelitian lebih ilanjut idengan ijudul i“Pengaruh iKompetensi iSumber 

iDaya Manusia idan iOrientasi iLayanan iTerhadap iKeunggulan 

iBersaing Di iPT iPegadaian iSyariah iCabang iPurwokerto iPasar 

iWage” 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah disusun di atas, rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Apakah ikompetensi isumber idaya imanusia iberpengaruh iterhadap 

ikeunggulan ibersaing idi iPT iPegadaian iSyariah iPurwokerto? 

2. Apakah iorientasi ilayanan iberpengaruh iterhadap ikeunggulan ibersaing 

idi iPT iPegadaian iSyariah iPurwokerto? 

3. Apakah ikompetensi isumber idaya imanusia idan iorientasi ilayanan 

isecara isimultan iberpengaruh iterhadap ikeunggulan ibersaing idi iPT 

iPegadaian iSyariah iPurwokerto? 
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C. Tujuan Penelitian 

Sesuai idengan irumusan imasalah itersebut, itujuan ipenelitian iini adalah:  

4. Untuk imenganalisis idan imembuktikan ipengaruh ikompetensi isumber 

idaya imanusia iterhadap ikeunggulan ibersaing idi iPT iPegadain 

iSyariah iPurwokerto. 

5. Untuk imenganalisis idan imembuktikan ipengaruh iorientas ilayanan 

iberpengaruh iterhadap ikeunggula ibersaing idi iPT iPegadaian iSyariah 

iPurwokerto. 

6. Untuk imenganalisis idan imembuktikan ipengaruh ikompetensi isumber 

idaya imanusia idan iorientasi ilayanan isecara isimultan iterhadap 

ikeunggulan ibersaing idi iPT iPegadaian iSyariah iPurwokerto. 

D. Ruang Lingkup Penelitian 

Penelitian ini difokuskan untuk menganalisisipengaruh kompetensi 

sumber daya imanusia idan iorientasi ilayanan iterhadap ikeunggulan 

ibersaing idi PT iPegadaian iSyariah iPurwokerto. iAgar itujuan ipenelitian 

idapat dicaapai isecara ioptimal iserta idapat imempertimbangkan ibatas 

ipola pikir, imaka ipeneliti imenetapkan ibatasan-batasan idalam 

ipelaksanaan penelitian iini. Adapun iruang ilingkup ipenelitian iini iadalah 

isebagai berikut: 

1. Subjek ipenelitian 

Subjek ipada ipenelitian iini iadalah ikaryawan iPT iPegadaian Syariah 

iPurwokerto iCabang iPasar iWage. 
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2. Variabel ipenelitian i 

Variabel ipenelitian iini imenggunakan i3 ivariabel iutama iKompetensi 

Sumber iDaya iManusia, iOrientasi iLayanan idan iKeunggulan 

Bersaing. 

E. Manfaat Penelitian 

Manfaat-manfaat iyang idiharapkn idari ipenelitian iini iadalah isebagai 

iberikut: 

1. Teoritis 

a. Penelitian iini idiharapkan idapat imemperkaya ikhazanah 

ikeilmuan idalam ibidang imanajemen isumber idaya imanusia, 

ikhususnya iyang iberkaitan idengan ipengaruh ikompetensi 

iSDM idan iorientasi ilayanan iterhadap ikeunggulan ibersaing idi 

ilembaga ikeuangan isyariah.  

b. Hasil ipenelitian iini idapat imenjadi ireferensi ibagi ipeneliti 

iselanjutnya iyang iingin imengkaji ilebih idalam itentang 

ivariabel-variabel iyang imempengaruhi ikeunggulan ibersaing, 

iterutama idi isektor ipegadaian isyariah. 

c. Penelitian iini idiharapkan idapat imengkonfirmasi iatau 

imemperkuat iteori-teori iyang iada imengenai ihubungan iantara 

ikompetensi iSDM, iorientasi ilayanan, idan ikeunggulan 

ibersaing idalam ikonteks iorganisasi ijasa ikeuangan isyariah. i 
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2. Praktis i 

a. Bagi iPT iPegadaan iSyariah iPurwokerto 

Hasil ipenelitian iini idapat imenjadi ibahan imasukan idan 

ievaluasi manajemen idalam iupaya imeningkatkan ikeunggulan 

ibersaing imelalui peningkatan ikompetensi isumber idaya 

imanusia idan iorientasi ilayananikaryawan. 

b. Bagi iKaryawan iPT iPegadaian iSyariah iPurwokerto 

Penelitian iini idapat imemberikan iwawasan ibagi ikaryawan 

imengenai pentingnya ikompetensi idan iorientasi ilayanan 

idalam imendukung pencapaian ikeunggulan ibersaing, isehingga 

idapat imemotivasi ikaryawan untuk iterus imengembangkan 

idiri. 

c. Bagi iNasabah idan iMasyarakat 

Hasil ipenelitian iini idiharapkan idapat imemberikan ikontribusi 

itidak langsung ibagi ipeningkatan ikualitas ilayanan iPT 

iPegadaian iSyariah Purwokerto, iyang ipada iakhirnya iakan 

imemberikan imanfaat ibagi nasabah idan imasyarakat ipengguna 

ijasa ipegadaian isyariah. 

  


