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Abstract 
This study aims to analyze human resource competency development strategies in improving service 
innovation at PT. SMK Pialang Asuransi. The study employed a qualitative method with a descriptive 
approach. Data were collected through interviews, observations, and documentation. The findings indicate 
that human resource competency development strategies were implemented through training programs, 
coaching, digital competency enhancement, and strengthening service-oriented organizational culture. 
These strategies positively contributed to service innovation, including service digitalization, faster 
response times, and improved customer communication quality. However, the company still faced 
challenges such as limited training time and differences in employees’ adaptability to technology. This 
study concludes that sustainable human resource competency development can improve service quality 
and enhance the company’s competitiveness in the insurance brokerage industry. 
Keyword: Human Resource Competency, Service Innovation, Human Resource Development, 
Organizational Strategy, Insurance Brokerage 
 

Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi pengembangan kompetensi sumber daya manusia 
(SDM) dalam meningkatkan inovasi layanan pada PT. SMK Pialang Asuransi. Penelitian menggunakan 
metode kualitatif dengan pendekatan deskriptif. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui 
wawancara, observasi, dan dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi pengembangan 
kompetensi SDM dilakukan melalui pelatihan, coaching, pengembangan kompetensi digital, dan 
penguatan budaya organisasi berbasis pelayanan. Strategi tersebut berdampak positif terhadap 
peningkatan inovasi layanan, seperti digitalisasi pelayanan, peningkatan kecepatan respons, dan 
peningkatan kualitas komunikasi dengan pelanggan. Namun, perusahaan masih menghadapi hambatan 
berupa keterbatasan waktu pelatihan dan perbedaan kemampuan adaptasi pegawai terhadap 
teknologi. Penelitian ini menyimpulkan bahwa pengembangan kompetensi SDM secara berkelanjutan 
mampu meningkatkan kualitas layanan dan daya saing perusahaan pada industri pialang asuransi. 
Kata Kunci: Kompetensi SDM, Inovasi Layanan, Pengembangan SDM, Strategi Organisasi, Pialang 
Asuransi 

 
1. Pendahuluan 

Perkembangan industri jasa keuangan dan asuransi dalam era digital saat ini 
mengalami perubahan yang sangat cepat dan kompetitif. Perusahaan tidak lagi hanya 
bersaing dalam aspek harga dan produk, tetapi juga pada kualitas pelayanan, 
kecepatan respons, kemampuan adaptasi teknologi, serta inovasi layanan yang 
mampu memberikan pengalaman terbaik bagi pelanggan. Kondisi tersebut 
menyebabkan perusahaan jasa, termasuk perusahaan pialang asuransi, dituntut untuk 
memiliki sumber daya manusia (SDM) yang kompeten, inovatif, dan adaptif terhadap 
perubahan lingkungan bisnis. Menurut Bamel, Pereira, dan Stokes (2023), 
transformasi digital pada industri jasa menuntut organisasi untuk mengembangkan 
kompetensi pegawai agar mampu mendukung inovasi dan peningkatan kualitas 
layanan secara berkelanjutan. 
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Dalam konteks industri pialang asuransi, kualitas layanan menjadi faktor utama 
yang menentukan tingkat kepercayaan dan loyalitas pelanggan. Pelanggan tidak hanya 
membutuhkan perlindungan risiko melalui produk asuransi, tetapi juga 
mengharapkan pelayanan yang cepat, akurat, transparan, dan berbasis teknologi 
digital. Oleh karena itu, perusahaan pialang asuransi perlu mengembangkan strategi 
pengelolaan SDM yang efektif agar mampu menghasilkan inovasi layanan yang sesuai 
dengan kebutuhan pelanggan. Menurut Kim dan Lee (2023), kemampuan inovasi 
layanan dalam industri asuransi memiliki hubungan yang erat dengan kompetensi 
pegawai, terutama dalam kemampuan komunikasi, penggunaan teknologi digital, dan 
orientasi terhadap pelanggan. 

PT. SMK Pialang Asuransi sebagai perusahaan yang bergerak pada bidang jasa 
pialang asuransi menghadapi tantangan besar dalam mempertahankan daya saing 
perusahaan di tengah meningkatnya persaingan industri jasa keuangan. Perusahaan 
dituntut untuk mampu menciptakan layanan yang inovatif dan responsif terhadap 
kebutuhan nasabah. Dalam kondisi tersebut, pengembangan kompetensi SDM 
menjadi salah satu strategi penting yang harus dilakukan perusahaan agar pegawai 
memiliki kemampuan yang sesuai dengan perkembangan industri. Menurut Singh, 
Darwish, dan Potocnik (2022), pengembangan kompetensi SDM secara sistematis 
mampu meningkatkan kemampuan organisasi dalam menghasilkan inovasi dan 
meningkatkan kinerja pelayanan. 

Kompetensi SDM merupakan kombinasi antara pengetahuan, keterampilan, 
sikap, dan perilaku kerja yang memungkinkan pegawai mampu melaksanakan tugas 
secara efektif dan efisien. Dalam organisasi modern, kompetensi tidak hanya 
mencakup kemampuan teknis, tetapi juga kemampuan berpikir kritis, kreativitas, 
komunikasi, kolaborasi, problem solving, dan kemampuan adaptasi terhadap 
perubahan. Chien dan Tsai (2023) menjelaskan bahwa organisasi yang memiliki 
learning capability yang baik cenderung lebih mampu menciptakan inovasi layanan 
dibandingkan organisasi yang kurang memperhatikan pengembangan kompetensi 
pegawai. 

Pengembangan kompetensi SDM dapat dilakukan melalui berbagai strategi, 
seperti pelatihan, coaching, mentoring, job rotation, knowledge sharing, sertifikasi 
profesional, serta pengembangan budaya organisasi berbasis pembelajaran. Strategi 
tersebut bertujuan untuk meningkatkan kualitas SDM agar mampu memberikan 
pelayanan yang lebih profesional dan inovatif. Menurut Maqbool dan Ahmad (2024), 
strategi pengembangan SDM yang terintegrasi dengan tujuan bisnis perusahaan akan 
meningkatkan organizational agility dan kemampuan perusahaan dalam menghadapi 
perubahan lingkungan bisnis. 

Selain itu, perkembangan teknologi digital juga memberikan dampak besar 
terhadap perubahan pola pelayanan pada industri jasa keuangan dan asuransi. 
Digitalisasi pelayanan menyebabkan perusahaan harus memiliki pegawai yang 
mampu mengoperasikan sistem digital, memahami data pelanggan, serta mampu 
menciptakan layanan berbasis teknologi. Ribeiro, Gomes, dan Kurian (2024) 
menyatakan bahwa kompetensi digital menjadi faktor penting dalam mendukung 
customer-oriented innovation pada organisasi jasa modern. Hal ini menunjukkan 
bahwa perusahaan yang gagal mengembangkan kompetensi digital pegawai akan 
mengalami kesulitan dalam bersaing pada era digital. 

Inovasi layanan merupakan upaya organisasi dalam menciptakan pembaruan 
terhadap sistem pelayanan, proses bisnis, teknologi, maupun metode interaksi dengan 
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pelanggan untuk meningkatkan nilai tambah perusahaan. Dalam industri jasa, inovasi 
layanan menjadi strategi penting untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan 
menciptakan keunggulan kompetitif perusahaan. Ferreira, Fernandes, dan Ferreira 
(2022) menjelaskan bahwa inovasi layanan memiliki pengaruh signifikan terhadap 
organizational performance, khususnya pada perusahaan yang bergerak dalam 
industri berbasis pengetahuan dan pelayanan. 

Pada perusahaan pialang asuransi, inovasi layanan dapat diwujudkan melalui 
pengembangan sistem pelayanan digital, peningkatan kualitas komunikasi dengan 
pelanggan, penyederhanaan prosedur administrasi, penggunaan aplikasi berbasis 
online, serta pengembangan layanan konsultasi risiko yang lebih efektif. Namun 
demikian, keberhasilan inovasi layanan sangat dipengaruhi oleh kualitas kompetensi 
SDM yang dimiliki perusahaan. Hameed, Nisar, dan Wu (2022) menjelaskan bahwa 
kompetensi pegawai memiliki hubungan positif terhadap kemampuan organisasi 
dalam menciptakan inovasi dan meningkatkan kualitas layanan. 

Pengembangan kompetensi SDM juga berhubungan dengan peningkatan 
motivasi kerja dan keterlibatan pegawai dalam organisasi. Pegawai yang memperoleh 
kesempatan pengembangan kompetensi cenderung memiliki tingkat kepuasan kerja 
dan komitmen organisasi yang lebih tinggi. Hal tersebut akan berdampak pada 
peningkatan kualitas pelayanan dan produktivitas organisasi. Nguyen dan Malik 
(2022) menjelaskan bahwa workforce capability yang baik mampu meningkatkan 
innovation performance dan daya saing perusahaan dalam jangka panjang. 

Dalam praktiknya, banyak perusahaan jasa masih menghadapi berbagai kendala 
dalam pengembangan kompetensi SDM, seperti keterbatasan anggaran pelatihan, 
rendahnya budaya pembelajaran organisasi, kurangnya dukungan manajemen, serta 
resistensi pegawai terhadap perubahan. Kondisi tersebut menyebabkan program 
pengembangan SDM tidak berjalan optimal dan berdampak pada rendahnya inovasi 
layanan perusahaan. Oleh karena itu, perusahaan perlu merancang strategi 
pengembangan kompetensi yang sesuai dengan kebutuhan organisasi dan 
perkembangan lingkungan bisnis. 

PT. SMK Pialang Asuransi perlu menerapkan strategi pengembangan 
kompetensi SDM yang mampu mendukung peningkatan inovasi layanan secara 
berkelanjutan. Strategi tersebut tidak hanya berfokus pada peningkatan kemampuan 
teknis pegawai, tetapi juga pada pengembangan soft skills, kemampuan digital, 
orientasi pelanggan, dan kemampuan kolaborasi. Menurut González dan Melo (2024), 
strategi competency development yang efektif akan membantu organisasi 
meningkatkan service innovation capability dan memperkuat keunggulan kompetitif 
perusahaan. 

Selain faktor kompetensi individu, budaya organisasi juga memiliki peran 
penting dalam mendukung inovasi layanan. Organisasi yang memiliki budaya inovatif 
cenderung lebih terbuka terhadap perubahan, mendukung kreativitas pegawai, dan 
memberikan ruang bagi pengembangan ide-ide baru. Park dan Jo (2023) menyatakan 
bahwa learning organization memiliki pengaruh positif terhadap innovation behavior 
pegawai dalam perusahaan jasa. Dengan demikian, pengembangan kompetensi SDM 
perlu didukung oleh budaya organisasi yang adaptif dan kolaboratif. 

Penelitian mengenai strategi pengembangan kompetensi SDM dalam 
meningkatkan inovasi layanan pada PT. SMK Pialang Asuransi menjadi penting 
dilakukan karena perusahaan jasa keuangan menghadapi dinamika lingkungan bisnis 
yang sangat cepat. Penelitian ini diharapkan mampu memberikan gambaran 
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mengenai strategi pengembangan SDM yang efektif dalam meningkatkan kualitas 
pelayanan dan inovasi perusahaan. Selain itu, hasil penelitian juga diharapkan dapat 
menjadi dasar bagi manajemen perusahaan dalam merancang kebijakan 
pengembangan SDM yang lebih terarah dan berkelanjutan. 

Secara akademis, penelitian ini juga memiliki relevansi yang tinggi karena 
memberikan kontribusi terhadap pengembangan ilmu manajemen sumber daya 
manusia dan manajemen inovasi, khususnya pada industri jasa keuangan dan pialang 
asuransi. Penelitian ini dapat memperkaya kajian mengenai hubungan antara 
pengembangan kompetensi SDM dan inovasi layanan, terutama dalam konteks 
transformasi digital dan perubahan perilaku pelanggan pada era modern. Dengan 
demikian, penelitian ini tidak hanya memberikan manfaat praktis bagi perusahaan, 
tetapi juga memberikan kontribusi teoritis bagi pengembangan ilmu pengetahuan. 

Berdasarkan uraian tersebut dapat dipahami bahwa strategi pengembangan 
kompetensi SDM memiliki peran yang sangat penting dalam meningkatkan inovasi 
layanan pada perusahaan pialang asuransi. Perusahaan yang mampu 
mengembangkan kompetensi pegawai secara sistematis akan lebih siap menghadapi 
perubahan lingkungan bisnis, meningkatkan kualitas pelayanan, serta menciptakan 
inovasi yang berorientasi pada kebutuhan pelanggan. Oleh karena itu, penelitian 
mengenai “Analisis Strategi Pengembangan Kompetensi SDM dalam Meningkatkan 
Inovasi Layanan pada PT. SMK Pialang Asuransi” menjadi relevan dan penting untuk 
dilakukan. 

 
2. Metode 

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 
kualitatif dengan pendekatan deskriptif. Pendekatan kualitatif dipilih karena 
penelitian ini bertujuan untuk memahami secara mendalam mengenai strategi 
pengembangan kompetensi sumber daya manusia (SDM) dalam meningkatkan 
inovasi layanan pada PT. SMK Pialang Asuransi. Penelitian kualitatif memungkinkan 
peneliti memperoleh pemahaman yang komprehensif mengenai fenomena sosial, 
perilaku organisasi, budaya kerja, serta pengalaman individu dalam lingkungan 
perusahaan. Menurut Creswell dan Poth (2018), penelitian kualitatif digunakan untuk 
mengeksplorasi dan memahami makna yang berasal dari individu atau kelompok 
terkait permasalahan sosial dan organisasi. Dalam konteks penelitian ini, pendekatan 
kualitatif digunakan untuk menggali bagaimana perusahaan mengembangkan 
kompetensi SDM dan bagaimana strategi tersebut berdampak terhadap inovasi 
layanan perusahaan. 

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif kualitatif karena 
penelitian ini berupaya menggambarkan secara sistematis kondisi nyata mengenai 
strategi pengembangan kompetensi SDM yang diterapkan pada PT. SMK Pialang 
Asuransi. Penelitian deskriptif bertujuan memberikan gambaran yang jelas mengenai 
fenomena yang diteliti tanpa melakukan manipulasi terhadap variabel penelitian. 
Menurut Yin (2023), penelitian deskriptif kualitatif sangat relevan digunakan untuk 
memahami fenomena organisasi dalam konteks nyata yang dinamis dan kompleks. 
Oleh karena itu, metode ini dinilai tepat untuk menjelaskan implementasi strategi 
pengembangan kompetensi SDM dan kaitannya dengan peningkatan inovasi layanan 
pada perusahaan jasa pialang asuransi. 

Penelitian dilakukan pada PT. SMK Pialang Asuransi sebagai perusahaan yang 
bergerak dalam bidang jasa pialang asuransi. Pemilihan lokasi penelitian didasarkan 
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pada pertimbangan bahwa perusahaan menghadapi tantangan persaingan industri 
jasa keuangan yang semakin kompetitif, terutama dalam hal kualitas pelayanan dan 
inovasi layanan berbasis digital. Selain itu, perusahaan juga menghadapi kebutuhan 
pengembangan kompetensi SDM agar mampu menyesuaikan diri dengan 
perkembangan teknologi dan perubahan kebutuhan pelanggan. Dalam penelitian ini, 
subjek penelitian terdiri atas pimpinan perusahaan, manajer SDM, pegawai bagian 
pelayanan, dan pegawai yang terlibat langsung dalam pengembangan layanan 
perusahaan. Informan penelitian dipilih menggunakan teknik purposive sampling, 
yaitu teknik pemilihan informan berdasarkan pertimbangan tertentu sesuai 
kebutuhan penelitian. Patton (2015) menjelaskan bahwa purposive sampling 
digunakan dalam penelitian kualitatif untuk memilih informan yang dianggap paling 
memahami fenomena yang diteliti sehingga mampu memberikan informasi yang 
mendalam dan relevan. 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan melalui wawancara 
mendalam, observasi, dan dokumentasi. Wawancara mendalam dilakukan secara 
semi-terstruktur agar peneliti dapat menggali informasi secara lebih luas dan fleksibel 
mengenai strategi pengembangan kompetensi SDM serta inovasi layanan yang 
diterapkan perusahaan. Menurut Saunders, Lewis, dan Thornhill (2019), wawancara 
semi-terstruktur memberikan keleluasaan bagi peneliti untuk mengeksplorasi 
jawaban informan secara lebih mendalam sehingga data yang diperoleh menjadi lebih 
kaya dan kontekstual. Dalam penelitian ini, wawancara dilakukan kepada pimpinan 
perusahaan, bagian SDM, dan pegawai yang terkait langsung dengan pelayanan 
pelanggan dan pengembangan inovasi layanan. 

Selain wawancara, penelitian ini juga menggunakan teknik observasi. 
Observasi dilakukan dengan mengamati aktivitas pelayanan, interaksi pegawai 
dengan pelanggan, pelaksanaan pelatihan SDM, serta budaya kerja yang berkembang 
di lingkungan perusahaan. Observasi bertujuan untuk memperoleh gambaran nyata 
mengenai implementasi strategi pengembangan kompetensi SDM dan inovasi layanan 
dalam aktivitas operasional perusahaan sehari-hari. Menurut Flick (2022), observasi 
dalam penelitian kualitatif sangat penting karena memungkinkan peneliti memahami 
perilaku sosial dan proses organisasi secara langsung dalam konteks aslinya. 

Teknik dokumentasi juga digunakan dalam penelitian ini untuk mendukung 
data hasil wawancara dan observasi. Dokumentasi dilakukan dengan mengumpulkan 
berbagai dokumen perusahaan seperti struktur organisasi, program pelatihan 
pegawai, standar operasional prosedur (SOP), laporan pengembangan SDM, data 
inovasi layanan, serta dokumen lain yang relevan dengan fokus penelitian. 
Dokumentasi digunakan untuk memperkuat validitas data penelitian sehingga hasil 
penelitian menjadi lebih akurat dan terpercaya. 

Analisis data dalam penelitian ini menggunakan model analisis interaktif Miles, 
Huberman, dan Saldaña (2020) yang terdiri atas reduksi data, penyajian data, dan 
penarikan kesimpulan. Reduksi data dilakukan dengan memilih dan 
menyederhanakan data yang diperoleh dari hasil wawancara, observasi, dan 
dokumentasi sesuai fokus penelitian. Tahap ini bertujuan untuk memudahkan peneliti 
dalam memahami informasi yang relevan dengan strategi pengembangan kompetensi 
SDM dan inovasi layanan perusahaan. Selanjutnya, data disajikan dalam bentuk narasi 
deskriptif agar memudahkan peneliti dalam melihat hubungan antar-temuan 
penelitian. Tahap terakhir adalah penarikan kesimpulan berdasarkan interpretasi 
terhadap hasil penelitian yang telah dianalisis secara sistematis. 
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Untuk menjaga keabsahan data penelitian, peneliti menggunakan teknik 
triangulasi sumber dan triangulasi metode. Triangulasi sumber dilakukan dengan 
membandingkan informasi dari berbagai informan, sedangkan triangulasi metode 
dilakukan dengan membandingkan hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi. 
Lincoln dan Guba menyatakan bahwa keabsahan data dalam penelitian kualitatif 
dapat ditingkatkan melalui credibility, transferability, dependability, dan 
confirmability. Oleh karena itu, peneliti juga melakukan member check kepada 
informan untuk memastikan bahwa data yang diperoleh sesuai dengan kondisi 
sebenarnya. Selain itu, peneliti memperpanjang waktu pengamatan dan melakukan 
diskusi dengan pihak terkait agar hasil penelitian memiliki tingkat validitas yang 
tinggi. 

Penggunaan metode kualitatif dalam penelitian ini dinilai sangat relevan 
karena penelitian berfokus pada pemahaman mendalam mengenai strategi 
pengembangan kompetensi SDM dan inovasi layanan dalam konteks organisasi jasa. 
Pendekatan kualitatif memungkinkan peneliti memahami bagaimana perusahaan 
membangun strategi pengembangan kompetensi, bagaimana pegawai merespons 
program pengembangan SDM, serta bagaimana kompetensi tersebut berdampak 
terhadap inovasi layanan perusahaan. Chien dan Tsai (2023) menjelaskan bahwa 
organizational learning capability memiliki hubungan yang erat dengan kemampuan 
inovasi layanan perusahaan. Hal tersebut menunjukkan bahwa pengembangan 
kompetensi SDM merupakan faktor penting dalam menciptakan inovasi layanan pada 
organisasi jasa modern. 

Selain itu, perkembangan teknologi digital pada industri jasa keuangan juga 
menuntut perusahaan untuk memiliki SDM yang mampu beradaptasi terhadap 
perubahan. Bamel, Pereira, dan Stokes (2023) menyatakan bahwa transformasi digital 
menyebabkan organisasi perlu mengembangkan kompetensi pegawai secara 
berkelanjutan agar mampu mendukung inovasi layanan dan meningkatkan daya saing 
perusahaan. Dalam konteks PT. SMK Pialang Asuransi, pengembangan kompetensi 
SDM menjadi strategi penting dalam menghadapi perubahan kebutuhan pelanggan 
dan persaingan industri jasa keuangan yang semakin kompleks. 

Dengan demikian, penggunaan metode penelitian kualitatif diharapkan 
mampu memberikan gambaran yang komprehensif mengenai strategi pengembangan 
kompetensi SDM dalam meningkatkan inovasi layanan pada PT. SMK Pialang Asuransi. 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi teoritis bagi 
pengembangan ilmu manajemen sumber daya manusia dan manajemen inovasi, serta 
memberikan manfaat praktis bagi perusahaan dalam merancang strategi 
pengembangan SDM yang lebih efektif dan berkelanjutan. 

 
 
 
 

 
3. Hasil Dan Pembahasan 
Hasil Penelitian 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa PT. SMK Pialang Asuransi telah 
melakukan berbagai strategi pengembangan kompetensi sumber daya manusia dalam 
upaya meningkatkan inovasi layanan perusahaan. Strategi tersebut dilakukan melalui 
pelatihan internal, pengembangan kemampuan digital, coaching dan mentoring, 
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evaluasi kinerja, serta peningkatan budaya kerja berbasis pelayanan. Berdasarkan 
hasil wawancara dengan pihak manajemen dan pegawai, perusahaan menyadari 
bahwa kualitas layanan dalam industri pialang asuransi sangat ditentukan oleh 
kemampuan pegawai dalam memahami kebutuhan pelanggan dan memberikan solusi 
yang cepat serta tepat. 

Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa perusahaan mulai mengembangkan 
kompetensi digital pegawai sebagai respons terhadap perubahan lingkungan bisnis 
dan meningkatnya kebutuhan layanan berbasis teknologi. Pegawai diberikan 
pelatihan mengenai penggunaan sistem digital, pengelolaan data pelanggan, 
komunikasi layanan berbasis online, dan penggunaan aplikasi pelayanan. Upaya 
tersebut dilakukan agar pegawai mampu beradaptasi dengan transformasi digital 
yang terjadi pada industri jasa keuangan dan asuransi. 

Selain kompetensi teknis, perusahaan juga menekankan pentingnya 
pengembangan soft skills pegawai seperti komunikasi, kerja sama tim, kemampuan 
problem solving, dan orientasi terhadap pelanggan. Berdasarkan hasil observasi, 
pegawai yang memiliki kemampuan komunikasi dan pelayanan yang baik cenderung 
mampu memberikan pengalaman layanan yang lebih positif kepada pelanggan. 
Kondisi tersebut berdampak pada meningkatnya kepuasan pelanggan dan 
memperkuat citra perusahaan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi pengembangan kompetensi SDM 
memiliki pengaruh terhadap peningkatan inovasi layanan perusahaan. Inovasi 
layanan yang dilakukan perusahaan meliputi penyederhanaan proses pelayanan, 
peningkatan kecepatan respons terhadap kebutuhan nasabah, penggunaan layanan 
berbasis digital, serta peningkatan kualitas konsultasi risiko bagi pelanggan. 
Perusahaan juga mulai mengembangkan sistem pelayanan yang lebih fleksibel dan 
responsif terhadap kebutuhan pelanggan. Namun demikian, penelitian ini juga 
menemukan beberapa hambatan dalam pengembangan kompetensi SDM, seperti 
keterbatasan waktu pelatihan, perbedaan kemampuan pegawai dalam menerima 
perubahan, serta tantangan adaptasi terhadap teknologi baru. Selain itu, masih 
terdapat beberapa pegawai yang memerlukan peningkatan kompetensi digital agar 
mampu mengikuti perkembangan sistem pelayanan berbasis teknologi secara 
optimal. 
 
Pembahasan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi pengembangan kompetensi SDM 
memiliki peran penting dalam meningkatkan inovasi layanan pada PT. SMK Pialang 
Asuransi. Temuan penelitian ini sejalan dengan pendapat Bamel, Pereira, dan Stokes 
(2023) yang menyatakan bahwa transformasi digital dalam industri jasa menuntut 
perusahaan untuk mengembangkan kompetensi pegawai secara berkelanjutan agar 
mampu mendukung inovasi layanan dan meningkatkan daya saing perusahaan. 
Pengembangan kompetensi melalui pelatihan dan pembelajaran organisasi menjadi 
salah satu strategi utama yang diterapkan perusahaan. Program pelatihan yang 
dilakukan perusahaan tidak hanya berfokus pada peningkatan kemampuan teknis, 
tetapi juga pada pengembangan kemampuan interpersonal dan kemampuan adaptasi 
terhadap perubahan. Hal tersebut menunjukkan bahwa perusahaan memahami 
pentingnya keseimbangan antara hard skills dan soft skills dalam mendukung kualitas 
pelayanan. Temuan ini sesuai dengan penelitian Chien dan Tsai (2023) yang 
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menjelaskan bahwa organizational learning capability memiliki hubungan positif 
terhadap service innovation performance pada perusahaan jasa. 

Peningkatan kompetensi digital pegawai menjadi salah satu fokus utama 
perusahaan dalam menghadapi perkembangan teknologi digital pada industri jasa 
keuangan. Penggunaan sistem digital dalam pelayanan menuntut pegawai untuk 
memiliki kemampuan teknologi informasi yang memadai. Ribeiro, Gomes, dan Kurian 
(2024) menyatakan bahwa kompetensi digital merupakan faktor penting dalam 
menciptakan customer-oriented innovation pada organisasi jasa modern. Dengan 
demikian, strategi pengembangan kompetensi digital yang dilakukan perusahaan 
merupakan langkah yang tepat dalam mendukung transformasi layanan berbasis 
teknologi. 

Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa pengembangan kompetensi SDM 
berdampak terhadap peningkatan kualitas pelayanan perusahaan. Pegawai yang 
memiliki kompetensi tinggi cenderung mampu memberikan pelayanan yang lebih 
cepat, tepat, dan profesional kepada pelanggan. Kondisi tersebut berdampak pada 
meningkatnya kepuasan pelanggan dan loyalitas nasabah. Temuan ini sejalan dengan 
penelitian Kim dan Lee (2023) yang menjelaskan bahwa service innovation capability 
memiliki hubungan erat dengan customer experience dalam industri asuransi. Selain 
itu, budaya organisasi juga memiliki peran penting dalam mendukung keberhasilan 
pengembangan kompetensi SDM dan inovasi layanan. Berdasarkan hasil observasi, 
perusahaan mulai membangun budaya kerja yang lebih kolaboratif, adaptif, dan 
terbuka terhadap perubahan. Pegawai diberikan kesempatan untuk menyampaikan 
ide dan masukan terkait peningkatan kualitas pelayanan perusahaan. Kondisi tersebut 
menciptakan lingkungan kerja yang mendukung kreativitas dan inovasi pegawai. Park 
dan Jo (2023) menyatakan bahwa learning organization mampu meningkatkan 
innovation behavior pegawai pada perusahaan jasa. 

Walaupun demikian, penelitian ini menemukan adanya beberapa hambatan 
dalam implementasi strategi pengembangan kompetensi SDM. Salah satu hambatan 
utama adalah keterbatasan waktu dan sumber daya dalam pelaksanaan program 
pelatihan. Selain itu, tingkat kemampuan pegawai yang berbeda-beda menyebabkan 
proses adaptasi terhadap teknologi baru tidak berjalan secara merata. Kondisi ini 
menunjukkan bahwa perusahaan perlu merancang strategi pengembangan 
kompetensi yang lebih terstruktur dan berkelanjutan. Untuk mengatasi hambatan 
tersebut, perusahaan perlu meningkatkan efektivitas program pelatihan melalui 
pendekatan berbasis kebutuhan kompetensi pegawai. Perusahaan juga perlu 
melakukan evaluasi berkala terhadap efektivitas program pengembangan SDM agar 
strategi yang diterapkan dapat memberikan hasil yang optimal. Selain itu, perusahaan 
dapat memperkuat budaya pembelajaran organisasi dengan mendorong knowledge 
sharing, mentoring, dan collaborative learning antarpegawai. 

 
 
 
Secara keseluruhan, hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi 

pengembangan kompetensi SDM memiliki kontribusi yang signifikan terhadap 
peningkatan inovasi layanan pada PT. SMK Pialang Asuransi. Pengembangan 
kompetensi yang dilakukan secara sistematis mampu meningkatkan kualitas 
pelayanan, kemampuan adaptasi pegawai terhadap perubahan, serta kemampuan 
perusahaan dalam menciptakan inovasi layanan yang sesuai dengan kebutuhan 
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pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan perlu terus melakukan investasi dalam 
pengembangan kompetensi SDM sebagai bagian dari strategi peningkatan daya saing 
perusahaan di era digital. 
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