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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

 Perkembangan bisnis di era globalisasi sekarang sangatlah ketat, setiap 

perusahaan akan menghadapi banyak tantangan dan hambatan dalam bidangnya 

masing-masing. Mahessa dkk. (2016) berpendapat bahwa perusahaan harus mampu 

berkompetisi dan bertahan serta memenangkan persaingan tersebut. Salah satu 

strategi untuk bisa bertahan dan memenangkan persaingan, perusahaan harus 

memperkuat dan mengelola sumber daya manusianya, dimana sumber daya 

manusia memiliki posisi yang paling strategis untuk membangun kekompakan dan 

keberhasilan organisasi. 

 Menurut Rivai dkk. (2018) sumber daya dalam organisasi terdapat beberapa 

elemen penting seperti bahan, mesin atau peralatan, metode (cara kerja), modal 

(uang) dan manusia. Sumber daya manusia menjadi sumber daya yang paling 

dinamis dan kompleks, sehingga harus dikelola dan dikombinasikan dengan elemen 

lainnya secara cermat, efektif dan efisien guna tercapainya tujuan organisasi. 

 Bukit dkk. (2017) menjelaskan bahwa manajemen sumber daya manusia 

merupakan suatu kegiatan atau sistem manajemen yang mengadakan dan mengelola 

sumber daya manusia yang siap, bersedia dan mampu memberikan kontribusi yang 

baik agar dapat bekerja sama secara efektif untuk mencapai tujuan baik secara 

individu ataupun organisasi. Manajemen sumber daya manusia adalah perencanaan 

sistem dalam sebuah organisasi guna memetakan bakat dan kemampuan manusia 
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yang akan dikelola untuk mencapai tujuan-tujuan organisasi secara efektif dan 

efisien (Mathis et al. 2017). 

 Indonesia sebagai negara yang sedang berkembang akan menghadapi 

tantangan yang berat. Sumber daya manusia memiliki andil yang penting dalam 

setiap kegiatan perusahaan. Lebih lanjut, Bukit dkk. (2017) mengutarakan 

keberhasilan suatu organisasi ditentukan oleh kualitas sumber daya manusia yang 

berperan merencanakan, melaksanakan dan mengendalikan organisasi, serta 

karyawan diharapkan mampu mengembangkan diri secara proaktif agar dapat 

menjalankan tugas yang diberikan. 

 Handoko (2017) menjelaskan bahwa sumber daya terpenting dari suatu 

organisasi adalah sumber daya manusia atau orang-orang yang memberikan tenaga, 

bakat, kreatifitas dan kerja keras mereka kepada organisasi. Rasyid (2017) juga 

meyakini bahwa sumber daya manusia sangat menunjang organisasi atau 

perusahaan dengan bakat, karya, kreativitas dan dorongan untuk mencapai tujuan. 

 Berdasarkan teori kepemimpinan modern, pemimpin dapat dikatakan sukses 

apabila pemimpin mampu dan terampil dalam menetapkan visi dan misi serta 

menerapkannya dalam organisasi yang dipimpin (Iswanto, 2017). Pendapat 

Widanari dan Darma (2017) menyatakan bahwa dalam melakukan analisa berbagai 

kondisi dan informasi yang lebih komprehensif dan mendalam, pemimpin 

membutuhkan kecerdasan, pengetahuan, keterampilan dan pengalaman, sehingga 

pemimpin mampu menetapkan keputusan yang diambil dengan cepat, tepat dan 

akurat dengan tidak mengabaikan pihak yang terkait.  
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 Kepemimpinan merupakan suatu proses memengaruhi pikiran, perasaan, 

tingkah laku seseorang atau kelompok untuk bertindak guna mencapai tujuan yang 

ditetapkan (Suryani, dkk 2019). Pengikut perlu diberdayakan dengan ideal, kualitas 

total, adanya partisipasi dan membangun tim, serta pemimpin menjadi contoh 

penerapan moral dan etika sebagai filosofi kepemimpinan (Iswanto, 2017). 

 Dierendonck dan Patterson (2018) mengatakan bahwa teori servant 

leadership muncul dan berkembang untuk menjawab kekhawatiran pemangku 

kepentingan yang semakin meningkat akibat perubahan dunia bisnis. Dalam 

kehidupan bisnis yang padat, tenaga kerja, usaha dan kepuasan kerja karyawan 

sangatlah penting untuk organisasi. Lebih lanjut, kepemimpinan melayani (servant 

leadership) muncul sebagai topik hangat yang banyak diteliti dan dikaji 

(Srimulyani, 2016). 

 Gregory (2004) berpendapat sejalan dengan kepemimpinan transformasional, 

perubahan tingkat tinggi dalam konsep tentang kepemimpinan, yakni adanya 

kepemimpinan yang melayani. Kedua gagasan teoritis tersebut menitikberatkan 

pada sumber daya dan hasil dengan kepedulian yang kuat. Bagaimanapun, fokus 

kepemimpinan pelayan adalah pengikutnya, sehingga memberikan perhatian yang 

lebih pada pengikutnya. 

 Greenleaf (1998) mengemukakan, servant leadership adalah konsep 

kepemimpinan dimana melibatkan pemimpin dan karyawan dalam bekerja, dengan 

membalikkan piramida yaitu pemimpin yang berkehendak untuk melayani 

karyawan dan tidak menuntut untuk dilayani. Davis (2008) mendefinisikan 

kepuasan kerja adalah suatu perasaan yang dialami karyawan tentang 
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menyenangkan atau tidaknya saat bekerja. Jadi kepuasan kerja mengandung arti 

sangat penting, baik dari sisi pekerja maupun perusahaan. Lebih lanjut, Kurniawan 

(2018) menjelaskan, kepuasan kerja karyawan cenderung akan meningkatkan 

produktivitas dari karyawan yang akan berdampak pada peningkatan pencapaian 

tujuan perusahaan yang akan berpengaruh pada produktivitas dan kinerja 

perusahaan.  

 Diterangkan oleh Handoko (2017) bahwa kepuasan kerja adalah keadaan 

emosional yang menyenangkan atau tidak menyenangkan yang dirasakan para 

karyawan dalam melaksanakan pekerjaan mereka. Kepuasan kerja dapat 

ditunjukkan dari perasaan karyawan terhadap pekerjaannya. Memberikan 

perlakuan dan perhatian kepada karyawan dengan sebaik mungkin adalah hal 

penting yang harus dilakukan perusahaan dalam menciptakan peningkatan pada 

kepuasan kerja karyawan (Mindari, 2018). Berkaitan dengan itu, Kaur (2018) 

mengemukakan pada dasarnya seseorang dalam bekerja akan merasa nyaman dan 

tinggi kesetiaannya pada perusahaan jika dalam bekerja memperoleh kepuasan 

kerja sesuai dengan apa yang diinginkannya. 

 PT Pegadaian adalah salah satu anak perusahaan BUMN, yakni Bank BRI 

yang bergerak di bidang keuangan (finance). PT Pegadaian didirikan pada tanggal 

1 April 1901. Bisnis inti PT Pegadaian adalah penyaluran dana dan pembiayaan 

dengan jaminan barang bergerak atau tidak bergerak (gadai) dan non gadai baik 

secara konvensional maupun syari’ah. Selain itu, PT Pegadaian juga bergerak 

dalam bidang investasi emas, jasa sertifikasi dan taksiran batu mulia. 
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 PT Pegadaian memiliki tujuan menjadi perusahaan keuangan paling berharga 

di Indonesia dan sebagai akses keuangan prioritas utama masyarakat, dengan cara 

menawarkan pelayanan yang terbaik untuk nasabah melalui proses bisnis yang 

serba digital serta sumber daya manusia yang profesional. Untuk meningkatkan 

kualitas sumber daya manusia, PT Pegadaian melakukan pengembangan sumber 

daya manusia sebagai salah satu cara yang paling jitu untuk menghadapi 

perkembangan bisnis yang serba digital dan penguatan pelayanan melalui sumber 

daya manusia yang berkualitas.  

 Dalam rangka meningkatkan kualitas sumber daya manusia PT Pegadaian 

Kantor Wilayah III Palembang telah melakukan beberapa kebijakan mengenai 

sumber daya manusia salah satunya adalah penempatan karyawan yang tepat antara 

kebutuhan organisasi dan keahlian yang dimiliki oleh karyawan. Selain itu, PT 

Pegadaian Kantor Wilayah III Palembang juga melakukan peningkatan sumber 

daya manusia melalui peningkatan kompetensi, promosi, profesionalisme, 

pengetahuan dan keterampilan, melalui pendidikan dan pelatihan khusus. 

Kebijakan tersebut memengaruhi jumlah karyawan yang ada di kantor wilayah III 

Palembang. Pada tahun 2019 sampai tahun 2021, jumlah karyawan PT Pegadaian 

Kantor Wilayah III Palembang mengalami kenaikan dan penurunan yang 

ditunjukkan oleh Tabel 1.1. berikut: 
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Tabel 1.1. Jumlah Karyawan PT Pegadaian Kantor Wilayah III Palembang Tahun 

2019 - 2021 

 

Tahun Jumlah Karyawan 

2019 50 

2020 55 

2021 52 

Sumber : Data SDM PT Pegadaian Kantor Wilayah III Palembang, 2021 

 

 Berdasarkan data pada Tabel 1.1. Jumlah Karyawan PT Pegadaian Kantor 

Wilayah III Palembang mengalami naik turun dari tahun 2019 sampai dengan tahun 

2021. Peningkatan yang terjadi di tahun 2020 disebabkan oleh beberapa faktor, 

yakni adanya penugasan karyawan pusat dan adanya rekrutmen karyawan. 

Sedangkan penurunan yang terjadi pada tahun 2021 karena adanya karyawan yang 

diberikan promosi jabatan dan kembali ditugaskan ke kantor pusat. 

 

Tabel 1.2. Data Perpindahan Karyawan PT Pegadaian Kantor Wilayah III 

Palembang Tahun 2020 - 2021 

 

Tahun Jumlah Karyawan Keterangan 

2020 

1 Rotasi Jabatan 

4 Rekrutmen 

1 Penetapan Karyawan tetap 

2021 

1 Promosi Jabatan ke Pusat 

1 Promosi Jabatan ke Area Jambi 

1 Promosi Jabatan ke Cabang 

1 Rotasi Jabatan 

Sumber : Data SDM PT Pegadaian Kantor Wilayah III Palembang, 2021 

 

 Data pada Tabel 1.2. menunjukkan jumlah perpindahan karyawan PT 

Pegadaian Kantor Wilayah III Palembang. Perpindahan karyawan terjadi karena 

kebijakan yang telah ditetapkan oleh pemimpin. Kebijakan tersebut meliputi 
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adanya program rekrutmen, rotasi, promosi jabatan dan penetapan karyawan. 

Kebijakan tersebut mengindikasikan bahwa perusahaan memberikan peluang karir 

yang luas untuk karyawan. 

 Beberapa kebijakan terkait perpindahan karyawan biasanya dapat 

memunculkan rasa iri dan prasangka dari karyawan. Bisa saja terdapat karyawan 

yang merasa kebijakan tersebut tidak adil. Sehingga hal ini dapat memicu 

ketidakpuasan kerja karyawan dan menghambat kinerja perusahaan. 

 

Tabel 1.3. Jumlah Karyawan PT Pegadaian Kantor Wilayah III Palembang 

Berdasarkan Unit Kerja 

 

Unit Kerja Jumlah Karyawan 

Profesional Wilayah 1 

Departemen Sumber Daya Manusia 10 

Departemen Business Support 10 

Departemen Keuangan 6 

Departemen Logistik dan Umum 11 

Departemen Manajemen Risiko 5 

Bagian Humas dan Protokoler 2 

Satuan Pengawasan Internal 6 

Legal Officer 1 

Total 52 

Sumber : Data SDM PT Pegadaian Kantor Wilayah III Palembang, 2021 
 

 Tabel 1.3. menunjukkan dalam kantor PT Pegadaian Wilayah III Palembang, 

pemimpin wilayah membawahi sepuluh unit kerja. Dalam semua unit kerja tersebut 

total karyawan berjumlah 52 karyawan. Setiap unit kerja terdiri pada tingkatan 

kepala departemen dan staf yang berhubungan dekat dengan pemimpin. Setiap unit 

kerja memiliki tugas dan wewenang yang berbeda dalam rangka pencapaian tujuan 

perusahaan. 
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Tabel 1.4. Jumlah Karyawan PT Pegadaian Kantor Wilayah III Palembang 

Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

Jenis Kelamin Jumlah Karyawan 

Laki-laki 37 

Perempuan 15 

Total 52 

Sumber : Data SDM PT Pegadaian Kantor Wilayah III Palembang, 2021 
 

 Berdasarkan data dalam Tabel 1.4. jumlah karyawan laki-laki lebih 

mendominasi di kantor dengan jumlah karyawan sebanyak 37 karyawan, sedangkan 

karyawan perempuan berjumlah 15 orang karyawan. Hal ini membuktikan bahwa 

ada beberapa indikasi mengenai hal tersebut. Pertama, minat perempuan untuk 

bekerja di PT Pegadaian lebih sedikit dibandingkan minat laki-laki. Kedua, 

perusahaan terutama kantor wilayah III Palembang membutuhkan lebih banyak 

karyawan laki-laki daripada karyawan perempuan. 

 

Tabel 1.5. Data Absensi Karyawan PT Pegadaian Kantor Wilayah III Palembang 

Juli 2020 – Juni 2021 

 

Tahun Bulan 
Jumlah 

Karyawan 

Jumlah Hari 

Kerja  

Jumlah 

(Orang) 

Jumlah 

(Hari) 

2020 

Juli  55 23 0 0 

Agustus 55 20 0 0 

September 55 22 1 2 

Oktober 55 19 3 3 

November 55 21 0 0 

Desember 55 19 1 2 

2021 

Januari 52 20 0 0 

Februari 52 19 1 3 

Maret 52 22 2 4 

April  52 21 0 0 

Mei 52 15 4 12 

Juni 52 21 2 6 

Total    14 32 

Sumber : Data SDM PT Pegadaian Kantor Wilayah III Palembang, 2021 
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 Pada Tabel 1.5. terlihat bahwa absensi karyawan PT Pegadaian Kantor 

Wilayah III Palembang masih cukup tinggi, yakni pada Juli 2020 sampai dengan 

Juni 2021 absensi karyawan sebanyak 32 Hari kerja. Hal ini dapat disebabkan 

karena cuti, izin, sakit atau tanpa keterangan. Jumlah absensi karyawan tersebut 

menandakan masih terdapat indikasi bahwa karyawan mengalami ketidakpuasan 

terhadap pekerjaannya.  

 

Tabel 1.6. Data Periode Kepemimpinan PT Pegadaian Wilayah III Palembang 

 

Periode Menjabat 

2021 s/d sekarang 

2019 dan 2020 

2017 dan 2018 

Sumber : Data SDM PT Pegadaian Kantor Wilayah III Palembang, 2021 

 

 Tabel 1.6. menunjukkan adanya pergantian pemimpin PT Pegadaian Wilayah 

III Palembang. Pergantian pemimpin wilayah ini dilakukan setiap dua tahun sekali. 

PT Pegadaian menginginkan sebuah perkembangan bisnis yang optimal di setiap 

wilayahnya. 

 Karyawan PT Pegadaian Kantor Wilayah III Palembang menganggap 

pergantian pemimpin 2 (dua) tahun sekali terlalu cepat dilakukan, apalagi setingkat 

wilayah, dimana cakupan wilayah III Palembang atas 5 provinsi, yakni Lampung, 

Sumatera Selatan, Jambi, Bengkulu, dan Bangka Belitung. Hal tersebut membuat 

karyawan harus selalu menyesuaikan dengan visi misi, target maupun sikap, 

karakter dan gaya memimpin yang dibawa oleh pemimpin yang baru. 

 Dalam pencapaian visi dan tujuan perusahaan, pemimpin PT Pegadaian harus 

memiliki kemampuan mengarahkan dan memimpin karyawan yang baik, salah 
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satunya dengan menerapkan kepemimpinan melayani, supaya para karyawan bisa 

merasa puas dalam bekerja dan dianggap keberadaannya, dimana hal tersebut akan 

berdampak pada efektifitas dan efisiensi dalam mencapai tujuan perusahaan. 

 Hasil penelitian dari Chikeleze et al. (2021), Jha dan Bhattacharya (2021), 

membuktikan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara kepemimpinan yang 

melayani dan kepuasan kerja karyawan. Namun, pada penelitian yang dilakukan 

oleh Farida dkk. (2020), kepuasan kerja karyawan tidak ada pengaruh secara 

signifikan oleh gaya kepemimpinan melayani (servant leadership). 

 Berdasarkan latar belakang tersebut, peneliti berusaha untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Kepemimpinan Melayani terhadap 

Kepuasan Kerja Karyawan PT Pegadaian Kantor Wilayah III Palembang” 

 

1.2. Rumusan masalah 

 Berdasarkan latar belakang, rumusan masalah yang akan dikemukakan dalam 

penelitian ini adalah bagaimana pengaruh kepemimpinan melayani terhadap 

kepuasan kerja karyawan PT Pegadaian Kantor Wilayah III Palembang? 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 

kepemimpinan melayani terhadap kepuasan kerja karyawan PT Pegadaian Kantor 

Wilayah III Palembang. 
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1.4. Manfaat Penelitian 

1.4.1. Manfaat Teoritis  

a. Secara teoritis penelitian ini diharapkan dapat menambah informasi dan 

referensi bagi semua pihak, sebagai bahan pertimbangan dalam penelitian dan 

khususnya dalam bidang ilmu manajemen sumber daya manusia. 

b. Penelitian ini diharapkan mampu menambah pengetahuan mengenai SDM 

yang dapat diterapkan dalam dunia kerja sesungguhnya. 

1.4.2. Manfaat Praktis 

a. Secara praktis diharapkan hasil dalam penelitian ini dapat memberikan 

informasi yang berharga bagi perusahaan sehingga mampu memberikan 

implikasi atau dampak bagi para pengelola sumber daya manusia agar dapat 

mengambil kebijakan dengan tepat. 

b. Penelitian ini dapat menjadi sumber informasi untuk meninjau dan 

mengevaluasi kembali terhadap kebijakan yang telah dilakukan berkaitan 

dengan kepemimpinan melayani terhadap kepuasan kerja karyawan PT 

Pegadaian Kantor Wilayah III Palembang. 
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