
 
 

 

BAB II 

TELAAH PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

A. Telaah Pustaka 

1. Teori iResource iBased iView (RBV) 

Teori iResource iBased iView i(RBV) imerupakan isalah isatu 

ipendekatan teoritis iyang imemiliki ipengaruh isignifikan idalam 

imenjelaskan kemampuan iorganisasi iuntuk imemperoleh iserta 

imempertahankan keunggulan ibersaing imelalui ioptimalisasi isumber 

idaya iinternal iyang dimilikinya. iPenggunaan iResource iBased iView 

i(RBV) isebagai igrand itheory idalam ipenelitian iini ididasarkan ipada 

ipandangan imendasar ibahwa ikeberlanjutan ikeunggulan ibersaing 

itidak isemata-mata idipengaruhi ioleh ifaktor ieksternal, iseperti 

ikondisi iindustri imaupun iposisi ipasar iorganisasi, itetapi ilebih 

iditentukan ioleh ikeberadaan isumber idaya iinternal iyang ibersifat 

iunik idan ibernilai istrategis. i 

Dalam ikonteks iPT iPegadaian iSyariah iPurwokerto iyang 

ibergerak idi isektor ijasa ikeuangan idengan itingkat ikompetensi iyang 

itinggi, ipenciptaan ikeunggulan ibersaing icenderung ilebih 

idipengaruhi ioleh ikekuatan iinternal iperusahaan, iterutama 

ikompetensi isumber idaya imanusia idan iorientasi ilayanan, iyang 

imemiliki ikarakteristik isulit iditiru ioleh ikompetitor. iMelaui 

ipersepektif iRBV, ipemilihan ikedua ivariabel iindependen itersebut 
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isebagai ifaktor iutama iyang imemperngaruhi ikeunggulan ibersaing 

imemperoleh ilandasan iteori iyang ikuat idibandingkan ipenggunaan 

ifaktor-faktor iekternal ilainnya. i 

Teori iResource iBased iView i(RBV) idikembangkan isecara 

isistematis iole iJay iB. iBarney ipada itahun i1991 imelalui 

ipublikasinya iyang iberjudul i“Firm iResources iand iSustained 

iCompetitive iAdvantage” idalam iJournal iof iManagement. iDalam 

ikajiannya, ibarney imenjelaskan ibahwa isumber idaya iyang idimiliki 

iperusahaan idapat imenjadi idasar iterbentuknya ikeunggulan ibersaing 

iberkelanjutan iapabila imemenuhi ikriteria iVRIO, iyaitu iValuable 

i(bernilai), iRare i(langka), iImperfectly iImitable i(sulit iditiru), 

iOrganized i(terorganisasi isecara ioptimal) sehingga imampu 

idimanfaatkan isecara ieketif ioleh iorganisasi. iKonsep itersebut 

imenunjukan iadanya iperubahan ipradigma idalam istrategi 

imanajemen, iyaitu idari ipendekatan ioutside-in iyang imenitikberatkan 

ipada ipengaruh ilingkungan isekternal imenuju ipendekatan iinside-out 

iyang iberfokus ipada ikemampuan iserta ikapabilitas iinternal 

iperusahaan isebagai isumber iutama ipenciptaan ikeunggulan ibersaing. 

Teori iResource iBased iView i(RBV) itelah ibanyak iditerapkan 

idalam iberbagai ipenelitian iyang imembahas ikeunggulan ibersaing idi 

iIndonesia. iDalam ipenelitian iini, iRBV idigunakan isebagai isebagai 

ilandasan iteoritis iuntuk imenjelaskan ibahwa ikompetensi isumber 

idaya imanusia imerupakan iaset istrategis iinternal iyang iberpotensi 
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imenciptakan ikeunggulan ibersaing ibagi iorganisasi. iMenurut iJay iB. 

iBarney i(1991), isumber idaya imanusia iyang idikelola isecara iefektif 

imemiliki ikarakteristik ibernilai idan isulit iuntuk iditiru ioleh 

iorganisasi ilain, isehingga imampu imenjadi ifaktor ipembeda idalam 

ipersaingan. I 

Penelitian iyang idilakukan ioleh iWinarso i(2020) ipada iindustri 

ikonveksi idi iBekasi imwnunjukan ibahwa ikompetensi isumber idaya 

imanusia iperpengaruh ipositif iterhadap ikeunggulan ibersaing iUMKM. 

iTemuan itersebut imemperlihatkan ibahwa iRBV irelevan idigunakan 

isebagai ikerangka ikonseptual idalam imenjelaskan ihubungan iantara 

ikompetensi iSDM idan ikeunggulan ibersaing. iDisamping iitu, 

ipendekatan iRBV ijuga imenekankan ipentingnya ikemampuan 

iorganisasi idalam imengintegrasikan iberbagai isumber idaya iyang 

idimiliki isecara isinergis iguna imenciptakan ikeunggulan ikompetitif. 

iPenelitian iyang idilakukan iArdaneswari, idkk. i(2020) ipada iUMKM 

ijamur idi iMalang imemanfaatkan iteori iRBV iuntuk imenganalisis 

ipengaruuh itangible iresources, iintangible iresources, iserta 

ikapabilitas iorganisasi iterhadap istrategi ibersaing idan iimplikasinya 

iterhadap ikinerja ibisnis. iHasil ipenelitian itersebut imengkonfirmasi 

ibahwa isumber idaya iinternal, itermasuk ikompetensi isumber idaya 

imanusia, imerupakan ielemen imendasar iyang imenentukan 

ikeberhasilan iorganisasi idalam imenghadapi ipesaing. 
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Dalam iperkembangannya, iteori i iResource iBased iView i(RBV) 

imengalami iberbagai ipengembangan ikonseptual isekaligus ikritik 

iyang ibersifat ikonstruktif. iJay iB. iBarney ibersama iDavid iJ. iKetchen 

idan iMike iWright i(2021) imemperluas ikajian iRBV idengan 

imenekankan ipentingnya iperan istrategis isumber idaya imanusia 

idalam ipembentukan ikeunggulan ikompetitif iorganisasi. iDisisi ilain, 

iJason iD. iShaw i(2021) idalam iJournal iof iManagement 

imengemukakan ikritik ibahwa ipenelitian iRBV icenderung ibelum 

isecara ioptimal imempertimbangkan ikonstribusi iindividu idan 

iperilaku ikinerja ikolektif idalam imenjelaskan ihubungan iantara 

isumber idaya imanusia idan ikeunggulan ikompetitif. iKritik itersebut 

imenjadi ipasar ipenting idalam ippenelitian iini iuntuk imemasukan 

ivariabel iorientasi ilayanan isebagai irepresentasi iperilaku ikolektif 

ikaryawan iyang imelengkapi ivariabel ikompetensim iSDM. iDengan 

idemikian, ipenelitian iini itidak ihanya iberfokus ipada iaspek 

ipersediaan isumber idaya i(resource istock) iberupa ikompetensi, itetapi 

ijuga imemperhatikan iaspek ialiran iperilaku i(behavioral iflow) 

imelalui iorientasi ilayanan, iyang ikeduanya idiperlukan iuntuk 

imengimpelemntasikan ikonsep iRBV isecara ikomprehensif ipada 

isektor ijasa ikeungan isyariah. I 

Penerapan iRBV ipada ilembaga ikeuangan isyariah imemiliki 

ikarakteristik iyang iberbeda idibandingkan isektor ilainnya ikarena 

ikeunggulan ibersaing itidak ihanya idiukur iberdasarkan iaspek 
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iprofitabilitas, itetapi ijuga iditentukan ioleh itingkat ikeatuhan iterhadap 

iprinsip isyariah i(sharia icompliance) iyang imenjadi isumber idaya 

iunik idan isulit idistiru ioleh ipesaing. iSebagaimana idisampaikan ioleh 

iKomite iNasional iEkonomi idan iKeuangan iSyariah imelalui iPeta 

iJalan iPembangunan iSDM iUnggul iSektor iEkonomi idan iKeuangan 

iSyariah i20222-2024 i, isumber idaya imanusia idan italenta ipada 

isektor iekonomi iserta ikeuangan isyariah imenunjjukkan 

iperkembangan iyang isignifikan idan imemiliki idaya isaing ipada 

itingkat iglobal. iDalam iperspektif iRBV, ikompetensi iSDM isyariah, 

iseperti ipenguasaan ifiqh imuamalah, ipemahaman iterhadap ifatwa 

iDSN-MUI, iserta ipenerapan ietika iIslam, idipandang isebagai isumber 

idaya istrategis iyang ibersifat ilangka idan isulit idireplikasi ioleh 

iorganisasi ilain. I 

Berdasarkan iuraian itersebut, iteori i iRBV imemberikan ilandasan 

iteori ibahwa ikedua ivariabel iindependen idalam ipenelitian iini, iyaitu 

iKompetensi iSumber iDaya iManusia isebagai isumber idaya imanusia 

iyang imemenuhi ikarakteristik iVRIO idan iOrientasi iLayanan isebagai 

ikapabilitas iorganisasi idalam imemberikan ipelayanan iunggul, 

imerupakan istrategic iassets iyang iberpotensi imenciptakan 

ikeunggulan ibersaing iberkelanjutan ibagi iPT iPegadaian iSyariah 

iCabang iPurwoketo iPasar iWage. I 
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2. Kompetensi iSumber iDaya iManusia 

a. Pengertian iKometensi isumber idaya imanusia 

Kompetensi isulmber idalyal imalnulsial ididefinisikaln isebalgali 

kalralkteristik imendalsalr iyalng idimiliki iindividul idaln iberhulbulngaln 

idengaln ikemalmpulaln iulntulk imenghalsilkaln ikinerjal iyalng iefektif 

imalulpuln iulnggull idallalm isulaltul ipekerjalaln. iMenulrult iLyle iM. 

iSpencer idaln iSigne iM. iSpencer i(1993) ikalralkterisitik itersebult 

imeilpulti imotif, isifalt, ikonsep idiri, ipengetalhulaln isertal 

iketeralmpilaln iyalng idimiliki iindividul. iDallalm ipersepektif 

iorgalnisalsi, ikompetensi iSDM imeruljulk ipaldal ikalpalsitals ikolektif 

ikalryalwaln idallalm imelalksalnalkaln itulgals idaln italnggulng ijalwalb 

ipekerjalaln isecalral iefektif idaln iefisien isesulali idengaln ituljulaln 

iorgalnisalsi. 

Kompetensi isulmber idalyal imalnulsial imenjaldi isallalh isaltul 

ialspek iyalng isalngalt ipenting idallalm ipengelolalaln iorgalnisalsi 

imodern. iWibowo i(2022) imenjelalskaln ibalhwal imalnaljemen iSDM 

iberbalsis ikompetensi imerulpalkaln ipendekaltaln iyalng 

imenitikberaltkaln ipaldal ipengembalngaln isertal ipeneralpaln 

ikompetensi iindividul igulnal imendulkulng iefektivitals iorgalnisalsi 

idaln ipencalpalialn ituljulaln istraltegis. iDefinisi itersebult imenulnjulkaln 

ibalhwal ikompetensi itidalk ihalnyal iterbaltals ipaldal ikemalmpulaln 

iteknis isemaltal, itetalpi imencalkulp ikeselulrulhaln ialtribult iyalng 
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imelekalt ipaldal iindividul isehinggal imalmpul imenulnjalng 

ipelalksalnalaln ipekerjalaln isecalral ioptimall. I 

Secalral ilulals, ikompetensi iSDM idalpalt idipalhalmi isebalgali 

iperpaldulaln iyalng iterintegralsi ialntalral ipengetalhulaln i(knowledge), 

iketeralmpilaln i(skill), idaln isikalp i(alttitulde) iyalng idiperlulkaln 

iindividul idallalm imenjallalnkaln itulgals isertal italnggulng ijalwalb 

ipekerjalalnnyal isesulali idengaln istalndalr ikinerjal iyalng itelalh 

iditetalpkaln. iPenelitialn iLulbis idaln iLulbis i(2024) imengenali 

iProposed iHulmaln iResoulrce iCompetency ifor iSociety i5.0 

imenegalskaln ibalhwal imodel ikompetensi ikontemporer iperlul 

idiralncalng iulntulk imendulkulng iefektivitals iproses irekrultmen isertal 

ipengembalngaln isulmber idalyal imalnulsial ipaldal ieral itralnsformalsi 

idigitall.  

Penelitialn ioleh iWinalrso i(2020) imendefinisikaln 

ikompetensi iSDM isebalgali itingkalt ikemalmpulaln iyalng imencalkulp 

ipengetalhulaln, iketeralmpilaln, idaln ikalpalsitals iindividul iyalng 

idimiliki isulmber idalyal imalnulsial, ikhulsulsnyal ipaldal ipengraljin 

iindulstri ikonveksi idi iKotal iBekalsi. iDefinisi itersebult 

imenulnjulkaln ibalhwal ikompetensi imerulpalkaln ikonstrulk 

imulltidimensionall iyalng imelibaltkaln ialspek ikognitif iberulpal 

ipengetalhulaln, ialspek ipsikomotorik iberulpal iketeralmpilaln, isertal 

ialspek ialfektif iyalng iberkalitaln idengaln isikalp idaln ikemalmpulaln 

iindividul. 
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Menulrult iLestalri i(2023) idallalm ipenelitialn iberjuldull 

iStraltegi iPengembalngaln iSulmber iDalyal iMalnulsial idallalm 

iMeningkaltkaln iKompetensi iKinerjal iOrgalnisalsi, ipengembalngaln 

isulmber idalyal imalnulsial iberttuljulaln iulntulk imeningkaltkaln ipotensi 

iindividul ialgalr iprofesionallisme ikerjal idalpalt itercalpali. iULpalcalyal 

itersebult imencalkulp iberbalgali idimensi, imullali idalri ipeningkaltaln 

ikulallitals iindividul ihinggal ipenyempulrnalaln iproses iorgalnisalsi 

isecalral imenyelulrulh. i 

b. Faktor iKompetensi iSumber iDaya iManusia 

Berdsarkan iteori iSpencer i& iSpencer i(1993) idalam iDiwanti idan 

iHariyanto i(2022), ikompetensi iSDM idapat idiuraikan ike idalam 

ilima idimensi iutama: 

1) Kompetensi Intelektual (Pengetahuan) 

Faktor iini iberkaitan idengan itingkat ipenguasaan 

ipengetahuan iteoritis imaupun iteknis iyang idiperlukan 

iindividu idalam imelaksanakan ipekerjaanya. iKumparan 

i(2024) imenjelaslkan ibahwa ikompetensi iintelektual 

imerupakan iaspek iyang idibutuhkan iuntuk imemenuhi 

ituntutan idan ipelaksanaan ipekerjaan isecara ioptimal. 

2) Kompetensi iFungsional i(Keterampilan) 

Faktor iini imencerminkan ikemampuan ipraktis iindividu 

idalam imelaksanakan iberbagai itugas iyang ibersifat 

ispesifik isesuai idengan ibidang ipekerjaannya. iRahayu 
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i(2024) idalam ipenelitiannya imengenai ianalisis 

ikompetensi isumber idaya imanusia iterhadap ikinerja 

ipegawai imenjelaskan ibahwa ikompetensi ifungsional iyang 

imemadai imemiliki ikontribusi ilangsung iterhadap 

ipeningkatan ikinerja ipegawai iserta ikualitas ilaporan 

ikeuangan isebagai isalah isatu iindikator ikinerja iorganisasi. 

3) Kompetensi iPerilaku i(Sikap iKerja) 

Faktor iini imeliputi inilai-nilai, ietika ikerja, iserta iperilaku 

iyang idiharapkan idalam ilingkungan ipekerjaan. 

iBerdasarkan ipenelitian imengenai imodel ipengembangan 

isumber idaya imanusia ipada iindustri iperbankan isyariah, 

ikompetensi iperilaku idikategorikan isebagai isalah isatu 

idari iempat ikompetensi iutama iyang iharus idimiliki ioleh 

isumber idaya imanusia idi isektor iekonomi isyariah idi 

iIndonesia, iselain ikompetensi iinti i(core icompetency), 

ikompetensi ifungsional i(functional icompetency), idan 

ikompetensi imanajerial i(managerial icompetency). 

c. Indikator iKompetensi iSumber iDaya iManusia 

Menurut iUmi iNarimawati i(2010) idalam ipenelitian iRoka, idkk. 

(2023), iindikator ikompetensi idapat idiklarifikasikan ike idalam 

tiga idimensi iutama iyaitu: 

 

 



21 
 

 
 

1) Kompetensi iIntelektual i(Intellectual iCompetence) 

Kompetensi iintelektual imerupakan ikemampuan iindividu 

iyang iberkaittan idengan iproses iberpikir, ipenalaran, iserta 

ipenguasaan ipengetahuan idan iketerampilan iteknik i(hard 

iskills) iyang ibersifat ispesifik. iKompetensi iini 

imencerminkan itingkat ikecerdasaan iyang idiperlukan idalam 

imemecahkan ipermasalahan, imelakukan ianalisis isituasi, 

iserta imenentukan ikeputusan iyang itepat isesuai idengan 

ikebutuhan ipekerjaan. 

2) Kompetensi iEmosional i(Emotional iCompetence) 

Kompetensi iemosional imengacu ipada ikemampuan iindividu 

idalam imengendalikan, idan imengekpresikan iemosi ipribadi 

isecara isehat idan iproduktif, isekaligus imemahami iserta 

imerespons iemosi iorang ilain isecara itepat. iKonsep iini 

idiperlukan isecara iluas ioleh iDaniel iGoleman imelalui 

iistilah iEmotional iIntelligence i(EQ). 

3) Kompetensi iSosial i(Social iCompetence) 

Kompetensi isosial imerupakan ikemampuan iindividu 

imenjalani iinteraksi, imelakukan ikomunikasi, idan ibekerja 

isama isecara iefektif idengan ipihak ilain, iserta imembangun 

ihubungan iyang ipositif idalam ilingkungan isosial imaupun 

iorganisasi. iKompetensi iini idapat idipahami isebagai 
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ipenerapan ipraktis idari iempati idan iketerampilan idalam 

imengelola ihubungan iinterpersonal. 

3. Orientasi iLayanan i 

a. pengertian iorientasi ilayanan 

Orientasi ilayanan i(service iorientation) imerupakan 

iseperangkat ikecenderungan isikap idan iperilaku, ibaik ipada 

itingkat iindividu imupun iorganisasi, iyang idiarahkan ipada 

iupaaya imenciptakan, imemberikan, iserta imempertahankan 

ikualitas ilayanan iguna imencapai ikepuasan ipelanggan. iRobert 

iF. iLusch, iStephen iL. iVargo, idan iMatthew iO’Brien i(2007) 

imendefinisikan iorientasi ilayanan isebagai ikemampuan 

iorganisasi idalam imenghasilkan ikinerja iunggul isecara 

iberkelanjutan imelalui iproses ipenciptaan inilai ibagi 

ipelanggan. I 

Dalam ikonteks ipegadaian isyariah, iorientasi ilayanan 

imemiliki idua idimensi iutama. iDimensi ipertama iberkaitan 

idengan iorientasi ilayanan idalam ipengertian ikonvensional 

iyang imencakup ikecepatan ipelayanan, ikeramahan, iserta 

iketepatan idalam imelayani inasabah. iDimensi ikedua iberkaitan 

idengan iorientasi ilayanan iyang iberlandaskan iprinsip isyariah, 

iseperti ikeadilan, itransparansi, idan ikemudahan ilayanan iyang 

iterbebas idari iunsur i iriba. iKaryawan iyang imemiliki iorientasi 

ilayanan iyang ibaik iakan imampu imemahami ikebutuhan 
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inasabah, imemberikan irespons isecara icepat, iserta 

imenawarkan isolusi iyang isesuai, isehingga idapat imeningktkan 

ikepuasan idan iloyalitas inasabah. I 

Selain iitu, iWulandari i(2025) imenjelaskan iahwa ipada 

iera iRevolusi iDigital i5.0, ituntutannterhadap isumber idaya 

imanusia itidak ihanya iberfokus ipada ikemampuan iteknis itetapi 

ijuga imeliputi ifleksibilitas ikognitif, ikecerdasan iemosional, 

iserta ikemampuan imembangun ihubungan iinterpersonal. 

iSeluruh iaspek itersebut imenjadi ibagian ipenting idalam 

ipembentukan iorientasi ilayanan imodern. 

b. Faktor iOrientasi iLayanan 

Berdasarkan iberbagai iliteratur, iorientasi ilayanan idapat 

idiuraikan ike idalam ibeberapa ifaktor iutama isebagai iberikut: 

1) Kompetensi iIntelektual i(Intellectual iCompetence) 

Pelatihan imenjadi isalah isatu ifaktor ipenting idalam 

ipebentukan iorientasi ilayanan ipada ikarywan. iBerbagai 

ipenelitia imenunjukan ibahwa ipelaksaan ipelatihan iyang 

iefektif imampu imeningkatkan ipengetahuan, iketerampilan, 

iserta isikap ikaryawan idalam imemberikan ipelayanan iyang 

ioptimal ikepada ipelanggan. 

2) Penghargaan iLayanan i(Service iRewards) 

Sistem ipenghargaan iyang idirancang iuntuk imengapresiasi 

idan imengakui iperilaku ipelayanan iyang iunggul idapat 
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imendorong imotivasi ikaryawan idalam imeningkatkan 

iorientasi ilayanan isecara iberkelanjutan. 

3) Pemberdayaan iKaryawan i(Employee iEmpoerment) 

Pemberdayaan ikaryawan imerujuk ipada itingkat 

ikewenangan iyang idiberikan iorganisasi ikepada ikaryawan 

idalam imengambil ikeputusan iuntuk imenangani idan 

imenyelesaikan ipermasalahan ipelanggan isecara icepat, 

itepat, idan iefektif. 

4) Kepedulian iTerhadap iPelanggan i(Customer iTreatment) 

Faktor iini iberkaitan idengan icara ikaryawan 

imemperlakukan ipelanggan idalam isetiap iproses iinteraksi 

ipelanyanan. iDalam ikonteks ipegadaian isyariah, iperlakuan 

iterhadap ipelanggan iharus imencerminkan ipenerapan 

inilai-nilai iIslam, iseperti ikejujuran, iAmanah, ikomunikasi 

iyang ibaik, iserta isikap ibijaksana idalam imemberikan 

ipelayanan. 

5) Komitmen iManajemen iTerhadap iLayanan 

Faktor iini imenunjukan itingkat ikomitmen ipimpinan 

iorganisasi idalam imemberikan iperhatian idan idukungan 

inyata iterhadap ipeningkatan ikkualitas ilayanan. 

c. Orientasi iLayanan idalam iLembaga iKeuangan iSyariah 

Orientasi ilayanan ipada ilembaga ikeuangan isyariah imemiliki 

ikarakterisitik iyang iberbeda idibandingkan idengan ilembaga 
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ikeuangan ikonvensional ikarena ipenerapannya iharus isellaras 

idengan iprinsip-prinsip isyariah. iDalam ipraktiknya, iorientasi 

ilayanan ipada iiinstitusi ikeuangan isyariah iperlu 

imencerminkan iberbagai inailai idasar isyariah, iantara ilain 

isebagai iberikut: 

1) Prinsip iKeadilan i(’Adl) 

Setiap ibentuk ipelayanan iharus idiberikan isecara iadil idan 

itidak imengadung iunsur idiskriminasi iterhadap inasabah. 

2) Prinsip iAmanah i(Trustworthiness) 

Karyawan idituntut iuntuk imenjaga iamanah iyang 

idiberikan ioleh inasabah, itermasuk imenjaga ikerahasiaan 

idata iserta imembangun ikepercayaan idalam isetiap 

iaktivitas itransaksi. I 

3) Prinsip iTransparansi i(Transparency) 

Seluruh iinformasi iyang iberkaitan idengan iproduk 

imaupun ilayanan iwajib idisampaikan iseccara iterbuka, 

ijelas, idan ijujur ikepada inasabah. 

4) Prinsip iKemudahan i(Taysir) 

5) Pelayanan iharus idiberikan idengan imengedepankan 

ikemudahan iserta itidak imenimbulkan ikesulitan iatau 

ibeban ibagi inasabah. I 

Melalui iintegrasi inilai-nilai isyariah itersebut, iorientasi 

ilayanan ipada ipegadaian isyariah itidak ihanya iberorientasi 
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ipada ipencapaian ikepuasan ipelanggan isecara imaterial, itetapi 

ijuga imenckup iaspek ikepuasan ispiritual idan ikeyakinan 

ibahwa isetiap itransaksi iyang idilakukan itelah isesuai idengan 

iprinsip-prinsip iIslam. i 

d. Indikator iOrientasi iLayanan i 

Indikator iorientasi ilayanan idalam ipenelitian iini imerupakan 

ihasil ipengembangan idari imodel iSERQUAL iyang 

idikemukakan ioleh iA. iParasuraman idkk. i(1988) idengan 

ipenyesuaian iterhadap iprinsip ikepatuuhan isyariah i(syariah 

icompliance). iAdapun iindicator iorientasi ilayanan iyang 

idigunakan imeliputi ibeberapa idimensi iberikut: 

1) Tangible i(kecepatan itransaksi idan ifasilitas) 

Dimensi itangible ipada ipegadaian isyariah iberkaitan 

idengan ibukti ifisik ilayanan iyang idapat idiamati idan 

idirasakan isecara ilangsung ioleh inasabah. iAspek iutama 

idalam idimensi iini imencakup ikecepatan iproses itransaksi 

iserta ikualitas ifasilitas ipendukung iyang itersedia iguna 

imenunjang ikenyamanan ipelayanan. 

2) Reliability i(ketepatan ijanji idan ikeamanan ibarang) 

Reliability imenunjukan ikemampuan iperusahaan idalam 

ipemberikan ilayanan isecara itepat, iakurat, idan idapat 

idipercaya isesuai idengan ijanji iyang itelah iditetapkan. 

iDimensi iini imeliputi iketepatan idalam ipelaksaan 
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iprosedur, iwaktu ipelayanan, iserta ibiaya itransaksi, 

idisertai idengan ijaminan ikeamanan iterhadap ibarang 

iyang idijadikan iagunan ioleh inasabah. 

3) Responsiveness i(kesigapan imerespon ikeluhan) 

Responsiveness imengacu ipada ikesiapan idan ikemampuan 

ikaryawan idalam imembantu inasabah iserta imemberikan 

itanggapan isecara icepat iterhadap ikeluhan, ipernyataan, 

imaupun ipermasalahan iyang idihadapi inasabah. iDimensi 

iini imencerminkan isikap iproaktif idn ikesediaan ikaryawan 

idalam imemberikan ipelayanan isecara ioptimal. 

4) Empathy i(kemudahan iakses ikomunikasi) 

Empathy imerupakan ibentuk iperhhatian iindividu iyang 

idiberikan ikepada inasabah imelalui ikemudahan iakses 

ikomunikasi idan ipelayanan. iDimensi iini imencakup 

ikemudahan iuntuk imenghubungi iperusahaan, ilokasi 

ilayanan iyang istrategis, ikesesuaian ijam ioperasional, 

iserta ikemampuan ikaryawan idalam imemahami 

ikebutuhan ispesifik isetiap inasabah. 

5) Syariah icompliance i(penerapan iakad iyang ibenar idan 

itransparan) 

Syariah iCompliance imerujuk ipada iTingkat ikepatuhan 

iterhadap iprinsip-prinsip ihukum iIslam idalam iseluruh 

iproses ipelayanan. iDimensi iini imeliputi ipenerapan iakad 
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iyang isesuai idengan ifatwa iDSN-MUI iserta ipenyampaian 

iinformasi isecara itransparan itanpa imengandung iunsur 

igharar i(ketidakpastian), iriba, imaupun imaysir. 

4. Keunggulan Bersaing 

a. Pengertian ikeunggulan ibersaing i 

Keunggulan ibersaing i(competitive iadvantagr) imerupakan 

ikemampuan iperusahaan idalam imenciptakan iposisi iyang 

ilebih iunggul idibandingkan ipara ipesaing iuntuk 

imemenangkan ipersaigan ipasar. iMichael iPorter 

imendefinsikan ikeunggulan ibersaing isebagai ikemampuan 

iperusahaan idalam imenghasilan inilai ibagi ipelanggan iyang 

imelibihi ibiaya ipenciptaan inilai itersebut, iatau imenghasilkan 

inilai iyang itidak imampu idiciptakan ioleh iperusahaan ipesaing. 

Dalam iperspektif iResource iBased iView i(RBV), 

ikeunggulan ibersaing iterbentuk imelalui ipemanfaat isumber 

idaya iinternal iyang imemiliki ikarakteristik ibernilai i(valuable), 

ilangka i(rare), isulit iditiru i(imperfectly iimitable), idan 

iterorganisasi isecara ioptimal i(organized). iSejumlah ipenelitian 

iterdahulu imenunjukkan ibahwa ikeunggulan ibersaing 

imerupakan iaspek istrategis iyang iberperan ipenting idalam 

imenentukan ikemampuan iorganisasi iuntuk imempertahankan 

ikeberlangsungan iusaha isekaligus imemperoleh iposisi iyang 

ilebih iunggul idibandingkan ipara ipesaing. iHasil ipenelitian 
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iPratiwi idkk. i(2025) imenjelaskan ibahwa iPegadaian iSyariah 

iPurwokerto itetap imampu imempertahankan idaya isaingnya 

imelalui ipenguatan icitra iperusahaan, itingginya itingkat 

ikepercayaan imasyarakat, idiferensiasi iproduk iyang 

iberlandaskan iprinsip isyariah, iserta ioptimalisasi ilayanan 

iberbasis idigital. iKeunggulan itersebut itetap idapat 

idipertahankan imeskipun iperusahaan idihadapkan ipada 

iintensitas ipersaingan iyang isemakin itinggi iakibat 

ibertambahnya ipendatang ibaru, ikeberadaan iproduk isubstitusi, 

idan imeningkatnya idaya itawar inasabah. 

Temuan itersebut ididukung ioleh ipenelitian iSaputri idkk. 

i(2025) iyang imenyatakan ibahwa ipencapaian ikeunggulan 

ikompetitif iPegadaian idipengaruhi ioleh iberbagai ifaktor, 

iantara ilain ikualitas ipelayanan, ikeberagaman iproduk, ireputasi 

iperusahaan, ikemudahan iakses ilayanan, iinovasi idigital, iserta 

iefektivitas istrategi ipromosi. iKondisi itersebut imenunjukkan 

ibahwa ikemampuan iperusahaan idalam imemberikan ipelayanan 

iyang iberkualitas idan imengembangkan iinovasi iproduk 

imerupakan ifaktor iyang iberperan idalam imemperkuat iposisi 

ikompetitif iperusahaan idi itengah ipersaingan. 

Lebih ilanjut, iSobari idan iRony i(2025) imelalui 

ipendekatan iSystematic iLiterature iReview imenjelaskan ibahwa 

isistem irekrutmen, iproses iseleksi, ikompetensi, idan ipelatihan 
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imerupakan ikomponen istrategis idalam imanajemen isumber 

idaya imanusia iyang iberkontribusi iterhadap ipembentukan 

ikeunggulan ikompetitif iorganisasi. iPengelolaan isumber idaya 

imanusia iyang idilakukan isecara iefektif idipandang isebagai 

iinvestasi istrategis ikarena imampu imeningkatkan ikapabilitas 

iorganisasi idalam imenciptakan ikeunggulan iyang 

iberkelanjutan. 

Berdasarkan iberbagai itemuan itersebut, idapat idipahami 

ibahwa ikeunggulan ibersaing itidak isemata-mata iditentukan 

ioleh ikeunggulan iproduk iatau ijasa iyang iditawarkan, itetapi 

ijuga idipengaruhi ioleh ikemampuan iorganisasi idalam 

imengelola isumber idaya imanusia isecara ioptimal iserta 

imengimplementasikan iorientasi ilayanan iyang imampu 

imemberikan inilai itambah ibagi ipelanggan. iKombinasi ikedua 

iaspek itersebut imenjadi isumber ikeunggulan iyang isulit iditiru 

ioleh ipesaing isehingga iberkontribusi iterhadap ikeberlanjutan 

idaya isaing iperusahaan. 

Pada ikonteks ipegadain isyariah, ieunggulan ibersaing 

imemiliki idua idimensi iutama. iDimensi ipertama iberkaitan 

idengan ikeunggulan ibersaingan idalam ipngertian 

ikonvensional, iseperti iefisiensi ibiaya idan idiferensiasi 

ilayanan. iDimensi ikedua iberkaitan idengan ikeunggulan 

ibersaing iyang iberlandaskan inilai-nilai isyariah, iyaitu 
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ikepatuhan iterhadap iprinsip-prinsip iIslam iyang imenjadi 

ipembeda iutama idibandingkan ilembaga ikeuangan 

ikonvensional. iDengan idemikian, ikeunggulan ibersaing ipada 

ipegadaian isyariah ibersifat imultidimensional ikarena itidak 

ihanya imenekankan isuperioritas iekonomi, itetapi ijuga 

imencerminkan ikeunggulan idalam iaspek inilai idan 

ikepercayaan. 

b. Faktor iKeunggulan iBersaing 

Berdasarkan iberbagai iliteratur, ikeunggullan ibersaing 

idipengaruhi ioleh ifaktor iinternal imaupun ieksternal iorganisasi. 

iSejumlah ipenelitian imenunjukan ibahwa iorientasi ipasar, 

ipenerapan iteknologi, ikepemimpinan iambiswxtrous, iserta 

imodal iintelektual imemiliki ikontribusi iterhadap ipembentukan 

ikeunggulan ibersaing iperusahaan. iSementara iitu, iperspektif 

iResource iBased iView i(RBV) imenegaskan ibahwa 

ikeunggulan ibersaing ipada idasarnya ibersumber idari isumber 

idaya idan ikapabilitas iinternal iyang ibersifat iunik iserta isulit 

iditiru ioleh ipesaing. Ada ibeberapa ifaktor iyang imempengaruhi 

keunggulan ibersaing imeliputi ihal-hal iberikut: 

1) Sumber iDaya iInternal iyang iUnik 

Faktor iini imencakup iberbagai iaset iinternal iorganisasi, 

iseperti ikompetensi isumber idaya imanusia, iteknologi, 
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ireputasi iperusahaan, iserta ibudaya iorganisasi iyang imampu 

imenjadi ipembeda idibandingkan ipesaing. 

2) Kapabilitas iOrganisasi 

Kapabilitas iorganisasi iberkaitan idengan ikemampuan 

iperusahaan idalam imengintegrasikan, imengoordinasikan, 

idan imemanfaatkan iberbagai iseumber idaya isecara iefektif 

iuntuk imencapai itujuan iorganisasi. 

3) Orientasi iPasar 

Orientasi ipasar imerujuk ipada ikemampuan iperusahaan 

idalam imemahami iserta imerespons ikebutuhan idan 

ikeinginan ipelanggan isecara itepat. i 

4) Inovasi 

Inovasi imerupakan ikemampuan iperusahaan idalam 

imenciptakan iproduk imaupun ilayanan ibaru iyang imemiliki 

ikeunggulan idibandingkan idengan ikompetitor. 

5) Keunggulan iLayanan 

Keunggulan ilayanan imenunjukan ikemampuanorganisasi 

idalam imemberikan ipelayanan iyang imampu imelampui 

iharapan ipelanggan isehingga imenciptakan ikepasan idan 

iloyalitas ipelanggan. 

c. Indikator iKeunggalan iBersaing 

Indikator ikeunggulan ibersaing idalam ipenelitian iini imerujuk 

ipada ikonsep iyang idikemukakan ioleh iMichael iPorter i(1980) 
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idengan ibeberapa ipenyesuaian isesuai ikonteks ipenelitian. 

iIndikator itersebut imeliputi ibeberapa idimensi iberikut: i 

1) Cost iLeadership i(Harga iAtau iMargin iyang iKompetitif) 

Cost ileadership imerupakan ikemampuan iPerusahaan idalam 

imenyediakan iproduk iatau ijasa idengan ibiaya itotal iyang 

ilebih irendah idibandingkan ipesaing itanpa imengurangi 

ikualitas ilayanan iyang iditerima ipelanggan. iKeungguln 

ibiaya itersebut itercermindalam ipemberian imargin iyang 

ikompetitif ikepada inasabah, iseperti ibiaya iadministrasi 

iyang irelative irendah, imargin iijarah iyang iringan, imaupun 

iujrah iyang iterjangkau. 

2) Differentiation i(Citra iMerek iPegadaian iSyariah iyang 

iDikenal iDan iDipercaya) 

Differentiation imengacu ipada ikemampuan iperusahaan 

idalam imenciptakan inilai iunik ipada iproduk iatau ijasa 

iyang iditawarkan isehingga imemliki idaya iTarik ikhusus 

ibagi ipelanggan. iMelalui idiferensiasi, ipelanggan 

icenderung itetap imemilih ilayanan iPerusahaan imeskipun 

iharga iyang iditawarkan itidak iselalu ipaling irendah. 

iStrategi iini ijuga iberperan idalam imembangun iloyalist 

imerek iserta imengurangi isensitivitas ipelanggan iterhadap 

iharga. iDalam ikonteks ipegadaian isyariah, idiferensiasi 
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ittercermin ipada icitra imerek iyang itelah idikenal iluas idan 

idipercaya imasyarakat. 

3) Focus i(Kemampuan iMelayani iSegmen iUMKM idan 

iMasyarakat iMenengah ike iBawah iSecara iKhusus). 

Strategi ifocus imenunjukkan ikemampuan iperusahaan 

idalam imenentukan isegmen ipasar itertentu idan 

imengarahkan iseluruh iaktivitas iorganisasi iuntuk imelayani 

isegmen itersebut isecara ilebih ioptimal idibandingankan 

ipesaing iyang imemiliki icakupan ipasar ilebih iluas. iFokus 

ipasar idapat idilakukan iberdasarkan isegmentasi igeografis, 

idemografis, imaupun ipsikografis. iDalam ipenelitian iini, 

istrategi ifokus idiwujudkan imelalui ikemampuan ipegadaian 

isyariah idalam imelayani ikebutuhan iUMKM idan 

imasyarakat imenengah ikebawah isecara ikhusus. 

B. Penelitian Terdahulu 

Untuk imendukung ipenelitian iini, iberikut idisajikan iringkasan 

ipenelitian-penelitian isebelumnya iyang irelevan idengan itopik 

ikompetensi isumber idaya imanusia, iorientasi ilayanan, idan ikeunggulan 

ibersaing. 
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Tabel 2 1 Penelitian Terdahulu 

No. Peneliti 

Tahun 

Judul 

Penelitian 

Metode 

iPenelitian 

Hasil 

1.  I Wayan iOva 

iArantika i& 

iMahfudz 

i(2021) 

Pengaruh iOrientasi 

iStratejik, 

iKepemimpinan, 

iModal iManusia iDan 

iOrientasi iLayanan 

iTerhadap iKeunggulan 

iBersaing iUntuk 

iPeningkatan iKinerja 

iOrganisasi 

Kuantitatif Orientasi ilayanan 

iberpengaruh ipositif 

iterhadap ikeunggulan 

ibersaing idan 

imeningkatkan ikinerja 

iorganisasi imelalui 

ikeunggulan ibersaing. 

2.  Catarina iCori 

Pradnya 

iParamita 

i(2015) 

Pengaruh iKompetensi 

iIndividu i, iOrientasi 

iKewirausahaan iDan 

iPesaing iDalam 

iMencapai iKeunggulan 

iBersaing iMelalui 

iKualitas iProduk 

Kuantitaif Kompetensi iIndividu 

iberpengaruh ipositif 

iterhadap ipencapaian 

ikeunggulan ibersaing. 

3.  Sobari i& iRony 

i(2024) 

Sistem iRekrutmen, 

iSeleksi, iKompetensi 

iDan iPelatihan iDalam 

iManajamen iSdm 

iUntuk iMencapai 

iKeunggulan 

iKompetitif 

i(Syistematic 

iLiterature iReview) 

Kualitatif Kompetensi iSDM 

imerupakan ifaktor 

istrategis iyang 

iberkonstribusi iterhadap 

ikeunggulan ikompetitif 

iorganisasi. i 

4.  Nurrohmah iDan 

iSuryoko i(2021) 

Pengaruh iKompetensi 

iWirausaha iDan 

iOrientasi iPasar 

iTerhadap iKeunggulan 

iBersaing iUntuk 

iMeningkatkan iKinerja 

iPemasaran 

Kuantitatif Kompetensi 

WirausahaidaniOrientasi 

iPasar iBerpengaruh 

iPositif idan iSignifikan 

iTerhadap iKeunggulan 

iBersaing idan iKinerja 

iPemasaran, iSerta 

iKeunggulan iBersaing 

iMampu iMemediasi 

iSecara iParsial 

iHubungan iAntara 

iKompetensi iWirausaha 

idan iOrientasi iPasar 

iTerhadap iKinerja 

iPemasaran. 

5.  Jauharoh,iSania, 

iMil’atul, 

Pengaruh iKompetensi 

Kewirausahaan iDan 

Kuantitatif Kompetensi 

iKewirausahaan iDan 
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No. Peneliti 

Tahun 

Judul 

Penelitian 

Metode 

iPenelitian 

Hasil 

iMamik 

iIndaryani, iDian 

iWismar’ein. 

i(2023) 

iOrientasi 

Kewirausahaan 

iTerhadap iKinerja 

iUsaha iMelalui 

iKeunggulan iBersaing 

iOrientasi 

iKewirausahaan 

iBerpengaruh 

Positif idan iSignifikan 

iTerhadap iKeunggulan 

iBersaing 

 

C. Kerangka Berpikir 

Berdasarkan ikajian iteoritis iserta ihasil ipenelitian iterdahulu iyang itelah 

idipaparkan, idapat idirumuskan isuatu ikerangka iberpikir ibahwa 

ikeunggualn ibersaing iorganisasi idipengaruhi ioleh idua ifaktor iutama, 

iyaitu ikompetensi isumber idaya imanusia idan iorientasi ilayanan. 

iDengan idemikian, ikerangka iberpikir idalam ipenelitian iini idapat 

idigambarkan isebagai iberikut: 

 

Gambar 2 1Kerangka Berpikir 
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D. Pengembangan Hipotesis 

Hipotesis imerupakan idugaan isementara iterhadap irumusan 

imasalah ipenelitian iyang imsih imemerlukan ipembuktian imelalui 

ipengujian iempiris. iBerdasarkan ikajian ipustaka iserta ikerangka iberpikir 

iyang itelah idisusun, imaka ihipotesis idalam ipenelitian iini idirumuskan 

isebagai iberiut: 

1. Hubungan iKompetensi iSumber iDaya iManusia idengan 

iKeunggulan iBersaing 

Kompentasi isumber idaya imanusia iyang imeliputi ipengetahuan, 

iketerampilan, idan isikap idipandang isebagai ifaktor ifundamental 

idalam imenciptkan ikeunggulan ibersaing iorganisasi. iDalam 

ipersepektif iResource iBased iView i(RBV), iJay iB. iBarney i(1991) 

imenjelaskan ibahwa isumber idaya imanusia iyang imemiliki ikompetensi 

itinggi iserta imemenuhi ikarakterisitik ibernilai, ilangka, idan isulit iditiru 

idapat imenjadi isumber ikeunggulan ibersaing iyang iberkelanjutan.  

Hasil ipenelitian iRahma idan iAstuti i(2019) imenunjukan ibahwa 

ikompetensi isumber idaya imanusia iberpengaruh ipositif idan isignifikan 

iterhadap ikeunggulan ibersaing ipada ibank isyariah. iSelain iitu, 

ipenelitian iSusanto idan iWibowo i(2021) ijuga imembuktikan ibahwa 

ikompetensi ikaryawan imemiliki ipengaruh isignifikan iterhadap idaya 

isaing iperusahaan ijasa ikeuangan. 

Dalam ikonteks iPT iPegadaian iSyariah, ikaryawan iyang imemiliki 

ipemahaman imendalam imengenai iproduk irahn, iketerampilan iteknis 



38 
 

 
 

idalam imelakukan ipenaksiran ibarang, iserta isikap iprofesional iyang 

iselaras idengan inilai-nilai iIslam iakan imampu imemberikan ipelayanan 

iyang ilebih iunggul idibandingkan ilembaga ikeuangan ikonvensional 

imaupun isyariah ilainnya. iKondisi itersebut ipada iakhirnya idapat 

imeningkatkan ikeunggulan ibersaing iperusahaan. Berdasarkan iuraian 

itersebut, ihipotesis ipertama idirumuskkan isebagai iberikut: 

H1:iKompetensi iSumber iDaya iManusia iberpengaruh iTerhadap 

Keunggulan iBersaing 

2. Hubungan iOrientasi iLayanan idengan iKeunggulan iBersaing 

Orientasi ilayanan imerupakan ikapabilitas istrategi iyang 

imemungkinkan iorganisasi imenciptakan inilai iunggul ibagi ipelanggan 

isecara ikonsisten. iRichard iS. iLytle, iPeter iW. iHom, idan iMichael 

iP. iMokwa i(1998) imenyatakan ibahwa iorganisasi idengan itingkat 

iorientasi ilayanan iyang itinggi icenderung imenghasilkan ikinerja iyang 

ilebih ibaik ikarena imampu imemahami idan imemenuhi ikebutuhan 

ipelanggan isecara ilebih iefektif. 

Selain iitu, iGeorge iS. iDay i(1994) iberpendapat ibahwa iorienasi 

ipasar, itermasuk iorientasi ilayanan, imerupakan ikapabilitas ikhas iyang 

isulit iditiru ioleh ipesaing isehingga idapat imenjadi isumber 

ikeunggulan ibersaing iberkelanjutan. iOrganisasi iyang imemiliki 

iorientasi ilayanan iyang ikuat iakan imampu imenciptakan itingkat 

ikepuasan ipelanggan iyang ilebih itinggi, iyang iselanjutnya iberdampak 

ipada ipeningkatan iloyalitas ipelanggan idan iperluasan ipangsa ipasar. 
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Peneliti iHidayat i(2020) imembuktikan ibahwa iorientasi ilayanan 

iberpengaruh ipositif idan isignifikan iterhadap ikeunggulan ibersaing 

ipada ilemabaga ikeuangan imikro. iPenelitian iPutra idkk. i(2020) ijuga 

imenunjukan ibahwa iorientasi ilayanan iberbasis inilai isyariah isecara 

isignifikan imeningkatkan ikeunggulan ibersaing illembaga ikeuangan 

iIslam. 

Dalam ikonteks iPT iPegadaian iSyariah iCabang iPurwokerto 

iPasar iWage, iorientasi ilayaan iyang ikuat, iyang itercermin imelalui 

ikepedulian iterhadap inasabah, ikemampuan imemberikan isolusi 

ikeuangan iyang itepat, ikonsistensi idalam istandar ipelayanan, iserta 

ibudaya ilayanan iyang iberlandaskan inilai-nilai iIslam, iakan imenjadi 

ifaktor ipembeda idibandingkan ipesaing isehingga imampu 

imeningkatkan ikeunggulan ibersaing iperusahaan. Berdasarkan iuraian 

itersebut, ihipotesis ikedua idirumuskan isebagai iberikut: 

H2:Orientasi iLayanan iberpengaruh iterhadap iKeunggulan 

iBersaing. 

3. Hubungan iKompetensi iSumber iDaya iManusia idan iOrientasi 

iLayanan iterhadap iKeunggulan iBersaing 

Secara isimultan, ikompetensi isumber idaya imanusia idan 

iorientasi ilayanan imembentuk ikapabilitas iorganisasi iyang 

ikomprehensif idalam imenciptakan ikeunggulan ibersaing. iDalam 

iDynamic iCapabilities iTheory, iDavid iJ. iTeece, iGray iPisano, idan 

iAmy iShuen i(1997) imenjelaskan ibahwa ikemampuan iorganisasi 
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idalam imengintegrasikan, imembangun, iserta imengonfigurasi 

ikompetensi iinternal idan ieksternal imenjadi isumber iutama 

ikeunggulan ibersaing ipada ilingkungan ibisnis iyang idinamis. 

Sinergi iantara isumber idaya imanusia iyang ikompeten idan 

ilingkungan iorganisasi iyang iberorientasi ipada ilayanan iakan 

imenghasilkan ikeunggulan ikompetitif iyang ilebih ikuat idibandingkan 

iapabila ikedua ifaktor itersebut iberdiri isecara iterpisah. iKompetensi 

iSDM imenyediakan ikemampuan iteknis idan iprofesional, isedangkan 

iorientasi ilayanan imemberikan iarah iserta imotivasi idalam 

imemanfaatkan ikemampuan itersebut isecara ioptimal iuntuk imemenuhi 

ikebutuhan inasabah. Peneliti iWijaya idan iSantoso i(2021) idengan 

imenggunakan ipath ianalysis imenemukkan ibahwa ikompetensi iSDM 

idan iorientasi ilayanan isecara isimultan iberpengaruh isignifikan 

iterhadap ikinerja iorganisasi iyang imencerminkan ikeunggulan ibesaing 

iperusahaan.  

Dalam ikonteks iPT iPegadaian iSyariah iCabang iPurwokert, 

ikombinasi iantara ikaryawan iyang ikompeten idalam iaspek iteknis, 

ipenguasaan iproduk, idan ipemahaman inilai isyariah idengan isistem 

iorientasi ilayanan iyang ikuat iakan imenghasilkan ikeunggulan 

ibersaing iyang ibersifat iholistik idan isulit iditiru ioleh ipesaing.  
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Berdasarkan iuraian itersebut, ihipotesis iketiga idirumuskan isebagai 

iberikut: i 

H3: i iKompetensi iSumber iDaya iManusia idan iOrientasi 

iLayanan isecara isimultan iberpengaruh iterhadap iKeunggulan 

iBersaing. i 

 


