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Studi kualitatif ini menguji pengaruh kompetensi 

karyawan terhadap efektivitas operasional di Pegadaian . 

Melalui wawancara dan observasi, berbagai kompetensi 

dieksplorasi. Studi melibatkan karyawan dari berbagai 

departemen, selama kurang lebih 1 bulan pengumpulan 

data. Temuan menyoroti korelasi antara kompetensi dan 

efisiensi operasional, menekankan perlunya program 

pelatihan yang ditargetkan. 

 

 

PENDAHULUAN  
Dalam era persaingan bisnis yang semakin intensif, efektivitas operasional 

merupakan faktor kunci yang menentukan keberhasilan suatu organisasi. Pegadaian , 
sebagai lembaga keuangan yang menyediakan layanan gadai dan pembiayaan, sangat 
bergantung pada kompetensi karyawan untuk memastikan operasional berjalan dengan 
lancar dan efisien. Kompetensi karyawan mencakup pengetahuan, keterampilan, dan 
sikap yang diperlukan untuk menjalankan tugas dengan baik, dan ini sangat 
berpengaruh terhadap produktivitas serta kualitas layanan yang diberikan kepada 
nasabah  (Caprara & Zimbardo, 2004; Lusardi et al., 2010; Sabri & MacDonald, 2010). 

Adanya perbedaan signifikan dalam efektivitas operasional antara berbagai 
cabang Pegadaian yang serupa. Perbedaan ini sering kali disebabkan oleh variasi dalam 
tingkat kompetensi karyawan. Beberapa cabang menunjukkan tingkat produktivitas dan 
efisiensi yang tinggi, sementara yang lain mengalami kesulitan dalam mencapai target 
operasional. Ini menunjukkan bahwa kompetensi karyawan merupakan variabel penting 
yang perlu dianalisis lebih lanjut untuk memahami bagaimana meningkatkan efektivitas 
operasional secara keseluruhan.  
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Penelitian ini penting dilakukan karena kompetensi karyawan memiliki dampak 
langsung pada kinerja operasional perusahaan (Haerani et al., 2019). Dengan 
mengidentifikasi dan menganalisis kompetensi yang dimiliki oleh karyawan Pegadaian 
, perusahaan dapat merancang strategi pengembangan sumber daya manusia yang lebih 
efektif. Hal ini diharapkan dapat meningkatkan efisiensi, mengurangi kesalahan, dan 
meningkatkan kepuasan nasabah.  

Karyawan merupakan kunci utama keberhasilan suatu perusahaan. Pengelolaan 
bisnis berjalan dengan lancar untuk memastikan kegiatan, sehingga harus ada karyawan 
yang dapat diandalkan dengan keterampilan dan pengetahuan tinggi yang berusaha 
semaksimal mungkin untuk mengelola perusahaan agar kinerjanya terus meningkat 
(Wahyuni, 2020).            
 
TINJAUAN TEORITIS 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif untuk memahami kompetensi 
karyawan dalam meningkatkan efektivitas operasional di Pegadaian . Ini  mencakup 
konsep-konsep utama yang relevan dengan penelitian, termasuk definisi dan model 
kompetensi, efektivitas operasional, dan pendekatan kualitatif dalam studi manajemen 
sumber daya manusia. 

Kompetensi Karyawan 

Kompetensi adalah kombinasi dari pengetahuan, keterampilan, dan sikap yang 
diperlukan untuk menjalankan tugas secara efektif. Menurut Spencer & Spencer (1993), 
kompetensi dapat dikategorikan menjadi lima tipe utama: motif, sifat, konsep diri, 
pengetahuan, dan keterampilan. Setiap tipe kompetensi ini memainkan peran penting 
dalam menentukan kinerja individu di tempat kerja. 

Boyatzis (1982) juga mendefinisikan kompetensi sebagai karakteristik mendasar 
dari individu yang berkaitan dengan kinerja efektif atau superior dalam pekerjaan atau 
situasi tertentu. Model kompetensi yang dikembangkan oleh Boyatzis (1982) mencakup 
dimensi seperti keterampilan teknis, keterampilan interpersonal, dan kompetensi 
konseptual. 

Efektivitas Operasional 

Efektivitas operasional merujuk pada kemampuan organisasi untuk mencapai 
tujuan dan sasarannya secara efisien dan efektif. Menurut Slack et al. (2007), efektivitas 
operasional melibatkan optimalisasi proses internal dan pengelolaan sumber daya untuk 
memberikan nilai maksimal kepada pelanggan dengan biaya yang minimal. 

Dimensi efektivitas operasional sering kali mencakup produktivitas, kualitas, 
kecepatan layanan, dan fleksibilitas. Penelitian oleh Venkatraman & Ramanujam (1986) 
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menyarankan bahwa kinerja operasional dapat diukur melalui tiga perspektif utama: 
hasiil keiuangan, kiineirja biisniis, dan eifeiktiiviitas organiisasii seicara keiseiluruhan. 

Studi Kualitatif dalam Manajemen Sumber Daya Manusia 

Peineiliitiian kualiitatiif dalam manajeimein sumbeir daya manusiia seiriing diigunakan 
untuk meimahamii proseis iinteirpeirsonal dan diinamiika keirja. Meinurut Patton (2002), 
peindeikatan kualiitatiif meimungkiinkan peineiliitii untuk meingeiksplorasii aspeik-aspeik 
yang tiidak dapat diiukur seicara kuantiitatiif, seipeirtii motiivasii, keipuasan keirja, dan 
peirseipsii karyawan. 

McCrackein (1988) meinyarankan bahwa wawancara kuali itatiif dapat meinggalii 
leibiih dalam peimahaman teintang bagaiimana karyawan meimaknaii peiran meireika, 
tantangan yang meireika hadapii, dan bagaiimana meireika meingeimbangkan kompeiteinsii 
meireika dalam konteiks peikeirjaan seiharii-harii. Teikniik analiisiis seipeirtii analiisiis teimatiik 
dan teiorii dasar (groundeid theiory) dapat diigunakan untuk meingiideintiifiikasii pola dan 
hubungan dalam data kualiitatiif. 

 

 

Gambar Keirangka Konseiptual  
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METODOLOGI PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif untuk memahami bagaimana 
kompetensi karyawan mempengaruhi efektivitas operasional di Pegadaian . Pendekatan 
ini dipilih karena memungkinkan eksplorasi mendalam terhadap pengalaman subjektif 
karyawan dan dinamika operasional yang kompleks.   

Jenis data yang digunakan dalam tulisan ini adalah data kualitatif yang bersumber 
dari data primer berupa sumber data langsung yang memberikan data kepada peneliti 
atau data yang diperoleh langsung dari lapangan. Sedangkan data sekunder adalah 
sumber data yang tidak langsung diberikan kepada pengumpul data (peneliti) atau data 
yang diambil peneliti sebagai pendukung atas penelitian secara ilmiah yaitu dengan 
melakukan studi pustaka atau literature review (penelusuran melalui buku, artikel, jurnal, 
majalah, internet, e-book, dan sumber lainnya).  

HASIL  

Melalui analisis kualitatif, berikut adalah temuan utama yang diperoleh dari 

penelitian ini: 

1. Diversitas Kompetensi Karyawan, perlu nya terdapat beragam kompetensi di 

antara karyawan Pegadaian , termasuk pengetahuan produk, keterampilan teknis, 

keterampilan interpersonal, dan sikap proaktif. 

2. Pentingnya Keterampilan Komunikasi, dalam hal ini keterampilan komunikasi 

yang efektif memainkan peran kunci dalam meningkatkan efektivitas operasional. 

Karyawan yang dapat berkomunikasi dengan jelas dan efisien cenderung lebih 

mampu dalam memahami kebutuhan nasabah dan menyelesaikan masalah 

dengan cepat. 

3. Komitmen dan Motivasi, penerapan komitmen dan motivasi karyawan terhadap 

pekerjaan mereka mempengaruhi kualitas layanan dan produktivitas operasional 

secara keseluruhan. Karyawan yang merasa terhubung dengan misi perusahaan 

dan memiliki motivasi intrinsik cenderung memberikan kontribusi yang lebih 

besar terhadap efektivitas operasional. 

4. Adaptasi Terhadap Perubahan, dikarenakan karyawan yang memiliki sikap 

fleksibel dan mampu beradaptasi dengan perubahan dalam lingkungan kerja, 

termasuk perubahan prosedur atau kebijakan, lebih mungkin berhasil dalam 

meningkatkan efektivitas operasional.  

Berdasarkan temuan tersebut, beberapa implikasi praktis dapat diidentifikasi: 

1. Pelatihan dan Pengembangan Karyawan, perlu diperhatikan bahwa hal ini sangat 

penting untuk menyediakan pelatihan yang sesuai untuk mengembangkan 
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keterampilan dan pengetahuan karyawan dalam hal produk dan layanan 

perusahaan serta keterampilan interpersonal. 

2. Pengakuan dan Penghargaan, dimana pengakuan atas kontribusi karyawan yang 

berkinerja tinggi dapat meningkatkan motivasi dan komitmen mereka terhadap 

perusahaan. 

3. Pengaturan Lingkungan Kerja yang Mendukung, yang dimana faktor lingkungan 

kerja yang mendukung kreativitas, inovasi, dan kolaborasi dapat mendorong 

karyawan untuk menjadi lebih proaktif dan fleksibel dalam menjalankan tugas 

mereka. 

4. Komunikasi yang Efektif, ini mendorong komunikasi yang terbuka dan jelas 

antara manajemen dan karyawan dapat membantu dalam memastikan bahwa 

semua pihak memiliki pemahaman yang sama tentang tujuan dan prosedur 

perusahaan. 

PEMBAHASAN 

Dalam peineiliitiian i inii, kamii meingiideintiifiikasii hubungan yang si igniifiikan antara 

kompeiteinsii karyawan dan eifeiktiiviitas opeirasiional dii Peigadaiian Beikasii Utama. Di iskusii 

iinii akan meinguraiikan i impliikasii teimuan kamii dalam konteiks liiteiratur teirkaiit, seirta 

meingeiksplorasi i kontriibusii peineiliitiian iinii teirhadap peimahaman leibiih lanjut dalam 

biidang manajeimein sumbeir daya manusi ia (SDM) dan produkti iviitas organi isasii. 

Hubungan antara Kompetensi Karyawan dan Efektivitas Operasional 

Teimuan kamii konsi istein deingan peineiliitiian seibeilumnya yang meinunjukkan 

bahwa kompeiteinsii karyawan meimiiliikii dampak yang siigniifiikan pada kiineirja organi isasii 

(Furnham & Taylor, 2019; Ulri ich & Brockbank, 2005). Pe ingeitahuan meindalam teintang 

produk dan layanan pe irusahaan, keiteirampiilan teikniis yang kuat, seirta siikap proakti if 

dan komi itmein karyawan seimuanya beirkontri ibusii pada eifiisiieinsii opeirasiional dan 

keipuasan peilanggan (Daveinport eit al., 2010; Huseiliid eit al., 1997). 

Implikasi Manajerial 

Hasiil peineiliitiian iinii meimiiliikii iimpliikasii peintiing bagii praktiik manajeimein SDM di i 

Peigadaiian Beikasii Utama dan organi isasii seirupa: 

1. Peingeimbangan Karyawan, bahwa pe intiing bagii peirusahaan untuk beiriinveistasii 

dalam peilatiihan dan peingeimbangan karyawan untuk me impeirkuat kompeiteinsii 

meireika. Iinii dapat meincakup peilatiihan teikniis, program peingeimbangan 

keipeimiimpiinan, dan i iniisiiatiif peinghargaan karyawan. 
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2. Keibiijakan Kompeinsasii dan Peingakuan, yang di imana peingakuan atas kontri ibusii 

karyawan yang beirki ineirja ti inggii, bai ik meilaluii siisteim iinseintiif fi inansiial maupun 

peinghargaan non-fiinansiial, dapat meimbantu meiniingkatkan moti ivasii dan komiitmein 

meireika teirhadap peirusahaan (Lazeiar, 2000; Miilkovi ich & Neiwman, 2016). 

3. Peingeilolaan Ki ineirja, teirmasuk dalam manaje imein kiineirja yang eifeiktiif harus 

meimpeirtiimbangkan kompeiteinsii karyawan seibagaii bagiian iinteigral dari i eivaluasii 

kiineirja. Iinii dapat meiliibatkan peingeimbangan keiy peirformancei iindiicators (KPIis) 

yang reileivan dan siisteim umpan bali ik yang beirkeilanjutan (DeiNiisii & Murphy, 2017). 

4.  

Kontribusi terhadap Pengetahuan 

Peineiliitiian iinii meimbeiriikan kontri ibusii peintiing teirhadap peimahaman ki ita teintang 

hubungan antara kompe iteinsii karyawan dan eifeiktiiviitas opeirasiional, khususnya dalam 

konteiks iindustrii jasa keiuangan. Deingan meinggabungkan pe indeikatan kuali itatiif yang 

meindalam deingan konteiks organi isasiional yang speisiifiik, kamii dapat meinawarkan 

wawasan yang leibiih kaya dan reileivan bagii praktiisii dan peineiliitii dii biidang manajeimein 

SDM. 

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 

Beirdasarkan hasi il peineiliitiian i inii, dapat di isiimpulkan bahwa kompeiteinsii 

karyawan meimiiliikii peiran yang si igniifiikan dalam meiniingkatkan eifeiktiiviitas opeirasiional 

dii Peigadaiian Beikasii Utama. Peingeitahuan yang meindalam teintang produk dan layanan, 

keiteirampiilan teikniis yang kuat, seirta si ikap proakti if dan komiitmein karyawan seimuanya 

beirkontri ibusii pada kuali itas layanan, produkti iviitas, dan keipuasan nasabah. 

Reikomeindasi i praktiis yang dapat di iteirapkan adalah: 

1. Peilatiihan teirfokus untuk meingeimbangkan keiteirampiilan karyawan. 

2. Siisteim peingakuan dan peinghargaan yang meimoti ivasii karyawan. 

3. Peiniilaiian kiineirja yang meincakup eivaluasii kompeiteinsii. 

4. Keibiijakan keiseijahteiraan karyawan untuk meiniingkatkan motiivasii. 

5. Peimbangunan budaya organi isasii yang meindukung peingeimbangan kompeiteinsii. 

Deingan meineirapkan reikomeindasii iinii, diiharapkan Peigadaiian Beikasii Utama dapat 

meiniingkatkan eifeiktiiviitas opeirasiional dan keipuasan peilanggan seicara si igniifiikan. 

STUDI LEBIH LANJUT  

Meiskiipun peineiliitiian iinii meimbeiriikan kontri ibusii yang beirarti i, ada beibeirapa 

batasan yang peirlu di ipeirhatiikan, teirmasuk ukuran sampe il yang teirbatas, pote insii 
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subjeiktiiviitas dalam i inteirpreitasii data, dan keiteirbatasan waktu yang me imeingaruhii 

peingamatan jangka panjang. 

Untuk peineiliitiian leibiih lanjut adalah me ilakukan studi i komparati if antara cabang 

atau uniit biisniis yang beirbeida, analiisiis li intas-seiksii untuk meimahami i peirbeidaan dalam 

kompeiteinsii karyawan, seirta peineiliitiian longi itudiinal untuk meilacak peirkeimbangan 

kompeiteinsii karyawan dari i waktu kei waktu. 
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