



BAB II
TINJAUAN PUSTAKA DAN KERANGKA PEMIKIRAN

2.1 Penulisan Sebelumnya

Penulisan sebelumnya berfungsi sebagai pendukung dan bahan masukan untuk melakukan penulisan serta guna memperkuat penulisan. Dibawah ini merupakan penulisan sebelumnya yang relevan dengan judul penulisan mengenai kompetensi pegawai.
Tabel 2. 1 Penulisan Sebelumnya

	No
	Judul Penulisan
	Persamaan
	Perbedaan

	1.
	Pengaruh Kompetensi Sumber Daya Manusia Dan Motivasi Kerja Terhadap Produktivitas Kerja Pegawai Kementerian Agama Kabupaten Gresik

(Daffa Muhammad Al Irsyad, Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya, 2022)
	Penulisan tersebut memiliki kemiripan dengan penulisan sekarang, kemiripannya pada variabel kompetensi sumber daya manusia.
	Metode : Kuantitatif.

Teori : Kompetensi SDM menurut Rande

Lokasi : Kantor Kementerian Agama Kabupaten Gresik

Output : adanya pengaruh kompetensi sumber daya manusia dan motivasi kerja terhadap produktivitas kerja.

	2.
	Analisis Kompetensi Karyawan Dengan Menggunakan Layanan Orientasi Dalam Bimbingan Karir (Studi Kasus Di PT. Perkebunan Nusantara V Pekanbaru)
	Penulisan tersebut memiliki kemiripan dengan penulisan sekarang, kemiripannya pada metode penulisan yaitu kualitatif
	Teori : Kompetensi Dr. Emron Edison

Lokasi : PT. Perkebunan Nusantara V Pekanbaru
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	(Rangga Afanza Alfarizi, Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau, 2022)
	
	Output : adanya kesenjangan kompetensi yang dimiliki karyawan yang dikemukakan oleh informan.

	3.
	Analisis Kompetensi Pegawai Dalam Pelayanan Pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor Roda Dua di Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap Kabupaten Tanggamus

(Henni Kusumastuti, Universitas Sang Bumi Ruwa Jurai, 2019)
	Penulisan tersebut memiliki kemiripan dengan penulisan sekarang, kemiripannya pada variabel kompetensi.

Dengan persamaan metode penulisan yaitu kualitatif
	Teori : Kompetensi hutapea dan thoha

Lokasi : Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap Kabupaten Tanggamus

Output : kompetensi pegawai dalam memberikan pelayanan belum maksimal dikarenakan pengetahuan dan kemampuan.

	4.
	Analisis Kompetensi Pegawai dalam Pendokumentasian Arsip Melalui Teknologi Komputer di Dinas Lingkungan Hidup Kota Cirebon

(Tika Apriliyani1 , Mukarto Siswoyo2 , Agus Supriyadi3, Universitas Swadaya Gunung Jati, 2019)
	Penulisan tersebut memiliki kemiripan dengan penulisan sekarang, kemiripannya pada variabel kompetensi.

Dengan persamaan metode penulisan yaitu kualitatif
	Teori : Kompetensi SDM menurut Gordon.

Lokasi : Dinas Lingkungan Hidup Kota Cirebon

Output : kompetensi pegawai dalam pendokumentasian arsip melalui teknologi komputer kurang karena koordinasi dari pegawai arsip dengan pusat arsip yang berbasis komputer.


 (
10
)




	5.
	Pengaruh Penerapan Sistem Akuntansi Keuangan Pemerintah Daerah dan Sistem Pengendalian Internal Terhadap Kualitas Laporan Keuangan Pemerintah Daerah Dengan Kompetensi Sumber Daya Manusia Sebagai Variabel Moderasi (Studi Empiris Pada Satuan Kerja Perangkat Daerah Kabupaten Klaten)

(Kartika Dwi Indrayani1 & Harjanti Widiastuti2, Universitas Muhammadiyah Yogyakarta, 2020)
	Penulisan tersebut memiliki kemiripan dengan penulisan sekarang, kemiripannya pada variabel kompetensi sumber daya manusia.

Dengan teori yang digunakan dalam variabel kompetensi sumber daya manusia menurut spencer
	Metode : kuantitatif.

Lokasi : Satuan Kerja Perangkat Daerah Kabupaten Klaten

Output : Kompetensi Sumber Daya Manusia berpengaruh positif dalam memoderasi Sistem Akuntansi Keuangan Daerah dan Sistem Pengendalian Intern atas Kualitas Laporan Keuangan Pemerintah Daerah.

	6.
	The Influence of Competency on Employee Performance through Organizational Commitment Dimension

(Ida Ayu Oka Martini1 , I Ketut Rahyuda2, Desak Ketut Sintaasih3 , Putu Saroyeni Piartrini4, Universitas Udayana, 2018)
	Penulisan tersebut memiliki kemiripan dengan penulisan sekarang, kemiripannya pada variabel kompetensi.
	Metode : Kuantitatif.

Teori : Kompetensi menurut Mulyasa

Lokasi : Klungkung Regency

Output : Dimensi kompetensi karyawan, dan komitmen organisasi menunjukkan pengaruh positif yang signifikan terhadap kinerja karyawan.






	7.
	Whether B-Schools Care Spencer & Spencer’s Workplace Competency Framework in the 21st Century? -Revalidating through Reliability

(Prof. Arup Barman1, karan Das2, Assam University, 2022)
	Dengan teori yang digunakan dalam variabel kompetensi sumber daya manusia menurut spencer
	Metode : kuantitatif.

Lokasi : B-Schools curriculum in Assam (India)

Output : Hal ini menyiratkan bahwa para siswa memiliki persetujuan yang rendah terhadap tingkat kesadaran kepada kompetensi di bawah kerangka kerja kompetensi tempat kerja Spencer and Spencer atau belum mampu memperoleh kompetensi di tempat kerja hingga tingkat harapan mereka selama kursus.


Sumber : Penulisan Sebelumnya

Berdasarkan Tabel 2.1 tersebut, kelebihan penelitian yang penulis lakukan dibandingkan dengan penelitian sebelumnya, yaitu:
1) Penelitian penulis secara empiris berbeda lokus atau lokasi penelitiannya yaitu di Perusahaan Umum Daerah Air Minum Tirta Giri Nata Kota Cirebon.
2) Kemudian penulis menggunakan teori Spencer & Spencer dalam Yuniarsih & Suwatno (2016) hlm. 25 – 26 sebagai penyelesaian masalah yang ada.



2.2 Tinjauan Pustaka

2.2.1 Definisi Kompetensi

Dalam kamus Inggris Indonesia Echols dan kawan (1992) mengartikan kompetensi (competency) sebagai kemampuan atau kemampuan. Konsep kompetensi bukanlah sesuatu yang baru. Menurut Mitrani et. al. (1992) gerakan memuat muatan telah dimulai pada akhir tahun 1960 an atau awal tahun 1970 an oleh Organisasi Psikologi Industri Amerika. Banyak pihak sering menggunakan istilah kompetensi sebagai kemampuan seseorang untuk berkinerja (the ability to perform). Hal ini dikarenakan efektif tidaknya suatu hasil pekerjaan sangat dipengaruhi oleh keterampilan, pengetahuan, perilaku (sikap) dan kemampuan yang sesuai dengan tuntutan pekerjaan. (Yuniarsih & Suwatno, 2016, hlm.19)
Menurut Spencer & Spencer dalam Yuniarsih & Suwatno (2016, hlm.21) mengemukakan bahwa “a competency is an underlying characteristic of individual that is causally related to criterion referenced effective and/or superior performance in a job or situation.” Artinya bahwa kompetensi seseorang menjadi ciri dasar individu dikaitkan dengan standar kriteria kinerja yang efektif dan atau superior. Dari penjelasan di atas Spencer berpendapat bahwa kompetensi disamping menentukan perilaku dan kinerja seseorang juga menentukan apakah seseorang melakukan pekerjaannya dengan baik berdasarkan standar kriteria yang telah ditentukan.



Menurut Wibowo (2007) kompetensi adalah “Suatu kemampuan untuk melaksanakan atau melakukan suatu pekerjaan serta didukung oleh sikap kerja yang dituntut oleh pekerjaan tersebut.”
Dari rumusan pengertian kompetensi yang berbeda – beda, dapat disimpulkan bahwa kompetensi adalah (1) pengetahuan, keterampilan, kemampuan atau karakteristik berhubungan dengan kinerja yang baik atas suatu jabatan, atau (2) penjabaran tertulis dari kebiasaan kerja yang dapat diukur dan keterampilan pribadi yang digunakan untuk mencapai sasaran – sasaran kerja.
2.2.1.1 Karakteristik Kompetensi

Menurut Spencer dan Spencer dalam Yuniarsih & Suwatno (2016, hlm. 23) mengemukakan lima karakteristik kompetensi sebagai berikut:
1. Motives, apa yang secara konsisten dipikirkan atau keinginan – keinginan yang menyebabkan melakukan tindakan. Apa yang mendorong, perilaku yang mengarah dan dipilih terhadap kegiatan atau tujuan tertentu.
2. Traits, merupakan sifat atau watak seseorang yang mempengaruhi perilaku seseorang.
3. Self – concept, merupakan sikap, nilai, atau self image dari orang – orang.
4. Knowledge, suatu informasi yang dimiliki seseorang khususnya pada bidang spesifik. Pengetahuan merupakan



kompetensi yang kompleks. Biasanya tes pengetahuan mengukur kemampuan untuk memilih jawaban yang paling benar, tetapi tidak bisa melihat apakah seseorang dapat melakukan pekerjaan berdasarkan pengetahuan yang dimilikinya itu.
5. Skills, merupakan kemampuan atau keahlian seseorang dalam menjalankan tugas dengan efektif dan efisien.
[image: ]

Gambar 2. 1
Kompetensi model gunung es dan model lingkungan terpusat
Sumber : Competence of work, Spencer, 1993
Gambar 2.1 tersebut mengilustrasikan bahwa kompetensi pengetahuan (knowledge) dan keterampilan (skill) cenderung lebih tampak dan relatif berada di permukaan sebagai salah satu karakteristik yang dimiliki manusia. Kompetensi motif (motive), sifat (trait) dan konsep diri (self – concept) lebih tersembunyi di dalam dan berada pada titik sentral kepribadian seseorang.



Kompetensi pengetahuan (knowledge) dan keterampilan (skill) relatif lebih mudah dikembangkan dan program pelatihan adalah cara yang lebih efektif untuk menjamin kemampuan pegawai. Inti kompetensi motif (motive) dan sifat (trait) berada pada dasar “personality iceberg” sehingga sulit untuk dinilai dan dikembangkan serta memakan biaya yang besar untuk memilih karakteristik tersebut.
Sedangkan konsep diri (self – concept) berada diantara keduanya. Sikap (attitudes) dan nilai (values) seperti percaya diri (self confidence) dapat diubah melalui pelatihan dan psikoterapi atau pengalaman pengembangan yang positif, walaupun memerlukan jangka waktu yang lebih lama dan sulit. (Spencer & Spencer dalam Yuniarsih & Suwatno 2016, hlm. 24)
Makmum dalam Farida (2010, hlm. 84) mengemukakan bahwa kompetensi merupakan pilar atau teras kinerja dari suatu profesi. Implikasinya seorang profesional yang kompeten harus dapat menunjukkan karakteristik sebagai berikut:
1. Mampu melakukan sesuatu pekerjaan tertentu secara rasional yang berarti ia harus memiliki visi dan misi yang jelas mengapa ia melakukan apa yang dilakukan dan mengambil keputusan tentang apa yang dikerjakan.
2. Menguasai perangkat pengetahuan (teori, konsep, prinsip, kaidah, hipotesis dan generalisasi, data dan informasi) tentang seluk beluk apa yang menjadi tugasnya.



3. Menguasai keterampilan (strategi dan taktik, metode dan teknik, prosedur dan mekanisme, sarana dan instrumen dan sebagainya) tentang cara bagaimana dan dengan apa harus melakukan tugas pekerjaannya.
4. Memiliki daya (motivasi) dan citra (aspirasi) unggulan dalam melakukan tugas pekerjaannya dan berusaha mencapai yang sebaik mungkin.
5. Memiliki kewenangan (otoritas) yang memancar atas penguasaan perangkat kompetensinya yang dalam batas tertentu dapat didemonstrasikan dan teruji sehingga memungkinkan memperoleh pengakuan pihak yang berwenang.
Memahami perangkat persyaratan ambang tentang ketentuan kelayakan kriteria, minimal kondisi dari proses yang dapat ditoleransi dari kriteria keberhasilan yang dapat diterima dari apa yang dilakukannya.
Dalam literatur lain pun disebutkan mengenai karakteristik kompetensi, seperti yang diungkap Falih Suaedi (2017, hlm. 86) bahwa karakteristik kompetensi pegawai berupa :
1. Pengetahuan (knowledge)

Pengetahuan merupakan modal awal seseorang untuk mencapai predikat berkompeten. Hal ini karena kompetensi



seseorang perlu dilatih dan terus dikembangkan. Hal ini didukung pernyataan Carrillo, Robinson dalam Suaedi yang menyatakan bahwa :
a. Tacit Knowledge pengetahuan ini bersifat personal atau tersembunyi. Pengetahuan ini dapat dikembangkan melalui pengalaman masing-masing orang. Uraian di atas menunjukkan bahwa Tacit Knowledge berarti pengetahuan pribadi seseorang yang berasal dari bawaan dan dapat dikembangkan seiring dengan pengalaman yang didapat.
b. Explicit Knowledge pengetahuan ini bersifat formal, luas, dan terbuka. Berbeda dengan sebelumnya, pengetahuan ini bisa didapat dan dikembangkan melalui tulisan, dokumen, dan observasi, sehingga banyak orang yang bisa mempelajarinya.
2. Keterampilan (skill)

Keterampilan seseorang dapat diartikan sebagai keterampilan seseorang dalam hal fisik maupun mental. Keterampilan mental bergantung pada pengetahuan (knowledge), kemampuan berpikir kritis dan analisis. Sedangkan keterampilan fisik berhubungan erat dengan efisiensi, efektifitas, dan cekatan. Seseorang dapat dikatakan cekatan apabila bisa menyelesaikan tugas



dengan baik, efektif dan efisien. Menurut Singer dalam Suaedi keterampilan adalah tolok ukur keberhasilan seseorang dalam menyelesaikan tugas dengan efektif dan efisien. Dari uraian diatas, keterampilan diartikan sebagai kemampuan seseorang dalam menyelesaikan tugas dengan efektif dan efisien. Apabila seseorang dapat menyelesaikan tugas namun tidak efektif dan efisien, maka tidak bisa dikatakan terampil atau cekatan.
3. Sikap (attitude)

Sikap merupakan tindakan atau respon seseorang dalam suatu keadaan. Biasanya, sikap dapat berbentuk respon atau ungkapan yang bisa dilihat dan dirasakan.
4. Kemampuan (ability)

Kemampuan dapat didefinisikan sebagai kesanggupan seseorang dalam mengerjakan suatu tugas dengan baik dan benar. Seseorang dapat dikatakan mampu apabila dapat mengerjakan tugas dengan baik. Kemampuan sangat erat kaitannya dengan pengetahuan dan keterampilan. Kemampuan seseorang dapat didapat dengan melakukan pelatihan dan dapat terus dikembangkan.



2.2.1.2 Jenis Kompetensi

Menurut Spencer dan Spencer dalam Yuniarsih & Suwatno (2016, hlm. 24 – 25) menyatakan bahwa jenis yang digunakan untuk memprediksi kinerja suatu pekerjaan terbagi atas dua kategori, yaitu:
1. Threshold Competencies (kompetensi ambang/dasar)

Karakteristik utama yang harus dimiliki oleh seseorang agar dapat melaksanakan pekerjaannya dengan baik, akan tetapi tidak membedakan seseorang yang berkinerja tinggi dengan kinerja rat – rata meliputi pengetahuan atau keahlian dasar seperti kemampuan untuk membaca.
2. Differentiating Competencies (kompetensi pembeda)

Merupakan faktor – faktor yang membedakan seseorang yang berkinerja tinggi dengan yang berkinerja rendah.
Menurut Palan, R (2008, hlm.20) kompetensi dikelompokkan menjadi empat jenis, yaitu:
1. Kompetensi Inti (core competency)

Kompetensi ini merupakan sekumpulan keterampilan dan teknologi yang memungkinkan perusahaan memberikan manfaat lebih besar kepada pelanggan. Kompetensi ini ada di keseluruhan perusahaan dan berlaku bagi semua karyawan.
2. Kompetensi Fungsional (functional competency)

Kompetensi yang mendeskripsikan kegiatan kerja dan output, seperti pengetahuan dan keahlian yang diperlukan



untuk	melakukan	sebuah	pekerjaan.	Kompetensi	ini berhubungan dengan level posisi.
3. Kompetensi Perilaku (behavioural competency)

Karakteristik dasar yang diperlukan untuk melakukan sebuah pekerjaan. Kompetensi ini berada pada level individu.
4. Kompetensi peran (role competency)

Kompetensi peran berkaitan dengan level posisi. Kompetensi peran merujuk pada peran yang harus dijalankan oleh seseorang dalam sebuah tim. Kompetensi peran berkaitan dengan posisi manajerial dan supervisi.
Sedangkan menurut Richard E. Boyatzis dalam Sudarmanto (2009, hlm.67) membagi kompetensi ke dalam tiga cluster, yaitu:
1. Kemampuan manajemen tujuan dan tindakan, memiliki dimensi sebagai berikut: efisiensi, perencanaan, inisiatif, perhatian kepada hal yang detail, kontrol diri, dan fleksibilitas.
2. Kemampuan manajemen orang, yaitu: empati, persuasive, jaringan kerja, negosiasi, percaya diri, manajemen kelompok/tim, pengembangan, komunikasi lisan.
3. Kemampuan logika analitis, yaitu: menggunakan konsep, pengakuan pola – pola, pengembangan teori, penggunaan teknologi, analisis kuantitatif, objektivitas sosial dan komunikasi tertulis.



2.2.1.3 Indikator Kompetensi

Menurut Spencer & Spencer dalam Yuniarsih & Suwatno (2016, hlm. 25 – 26). Secara umum mengelompokkan ke dalam enam kelompok kompetensi untuk mencapai kinerja tinggi, baik bagi teknisi dan profesional, tenaga penjual, helper and human service, manajer, maupun pengusaha. Keenam indikator kandungan yang dimaksud, yaitu sebagai berikut :
1. Kompetensi Berprestasi dan Tindakan (achievement and action), yaitu derajat kepedulian seseorang terhadap pekerjaannya sehingga terdorong berusaha untuk bekerja dengan lebih baik atau di atas standar
2. Kompetensi Melayani (helping and human service), yaitu kemampuan untuk memahami hal – hal yang tidak diungkapkan dengan perkataan yang bisa berupa atas pemahaman perasaan, keinginan atau pemikiran
3. Kompetensi Memimpin (influence), yaitu keinginan dan kemampuan untuk berperan sebagai pemimpin kelompok, biasanya ditunjukkan dalam posisi otoritas formal
4. Kompetensi Mengelola (manajerial), yaitu keinginan untuk mengajarkan atau mendorong pengembangan atau proses belajar orang lain.
5. Kompetensi Berpikir (cognitive), yaitu kemampuan untuk memahami situasi dengan cara memecahkannya menjadi



bagian – bagian  yang lebih rinci (faktor – faktor), atau mengamati keadaan tahap demi tahap berdasarkan pengalaman masa lalu.
6. Kompetensi Kepribadian yang Efektif (personal effectiveness), yaitu kemampuan untuk mengendalikan diri sehingga mencegah untuk tindakan – tindakan yang negatif pada saat ada cobaan, khususnya menghadapi tantangan atau penolakan dari orang lain atau pada saat bekerja dibawah tekanan.
Moeheriono (2009, hlm. 15) secara rinci, ada lima dimensi kompetensi yang harus dimiliki oleh semua individu, yaitu sebagai berikut:
1. Task Skills, yaitu keterampilan untuk melaksanakan tugas- tugas rutin sesuai dengan standar di tempat kerja.
2. Keterampilan Manajemen Tugas, yaitu keterampilan untuk mengelola serangkaian tugas yang berbeda yang muncul dalam pekerjaan.
3. Contingency Management Skill, yaitu keterampilan mengambil tindakan yang cepat dan tepat bila timbul suatu masalah dalam pekerjaan.
4. Job Role Environment Skills, yaitu keterampilan untuk bekerja sama serta memelihara kenyamanan lingkungan kerja.



5. Transfer Skill, yaitu keterampilan untuk beradaptasi dengan lingkungan kerja baru.
Chan dalam Rofiqo (2017) menyampaikan kompetensi dapat diukur, dalam 11 indikator, yaitu : communication skills, interpersonal skills, customer service, analytical skills, accountability, adaptability, technological competence, planning and organizing skills, knowledge of the organization, creativity/innovation and leadership yang disebut soft skill.
2.2.2 Definisi Kompetensi Sumber Daya Manusia

Kompetensi sumber daya manusia mempengaruhi keberhasilan organisasi. Dengan sumber daya unggul, perusahaan dapat meraih kesuksesan dengan lebih mudah. Dengan skill dan kompetensi, sumber daya manusia dapat menyelesaikan tugas dengan efektif dan efisien. Sejalan dengan pernyataan menurut Spencer and Spencer dalam Syarifudin, kompetensi diartikan sebagai bawaan seseorang yang menyebabkan timbulnya sikap efektif, efisien, dan cekatan dalam melakukan segala hal. Dengan sikap efektif, efisien dan cekatan seseorang dengan mudah mengembangkan skill atau kemampuannya.
2.2.3 Definisi Pelanggan

Menurut Nasution (2005, hlm. 45); dan Gaspersz (1997:73) pelanggan adalah semua orang yang menuntut organisasi untuk memenuhi standar kualitas tertentu, dan karena itu memberikan pengaruh pada



kinerja organisasi. Oleh karena itu menurut Bean dan Maine (Nasution, 2005, hlm. 46) pelanggan adalah: (1) orang yang tidak tergantung pada perusahaan, tetapi sebaliknya; (2) orang yang membawa organisasi untuk mengikuti keinginannya; (3) orang yang teramat penting yang harus dipuaskan. Karena itu tegas Bean dan Maine (Nasution, 2005, hlm. 46), tidak ada seorangpun yang pernah menang beradu argumentasi dengan pelanggan.
Menurut Tjiptono dan Diana (2003, hlm. 100 – 101) terdapat dua perspektif dalam mendefinisikan pelanggan, yaitu perspektif tradisional dan perspektif total quality management. Perspektif tradisional, mendefinisikan pelanggan sebagai orang yang membeli dan menggunakan produknya. Pelanggan tersebut merupakan orang yang berinteraksi dengan perusahaan setelah proses menghasilkan produk, sedangkan pihak-pihak yang berinteraksi dengan perusahaan sebelum tahap proses menghasilkan produk dipandang sebagai pemasok. Pelanggan dan pemasok dalam perspektif tradisional merupakan entitas eksternal.
Menurut perspektif Total Quality Management, pelanggan dan pemasok ada di dalam dan di luar organisasi. Pelanggan eksternal adalah orang yang membeli dan menggunakan produk perusahaan. Pemasok eksternal adalah orang di luar organisasi yang menjual bahan mentah/bahan baku, informasi, atau jasa kepada organisasi. Sedangkan di dalam organisasi juga ada pelanggan internal dan eksternal. Misalnya dalam suatu perusahaan penerbitan surat kabar, tugas karyawan A adalah



melakukan editing, yang kemudian hasilnya akan diserahkan kepada karyawan B yang mengatur tata letak surat kabar. Dalam contoh ini karyawan A merupakan pemasok bagi karyawan B, dan karyawan B sendiri merupakan pelanggan bagi karyawan A. Karyawan B tidak dapat melakukan pekerjaannya dengan benar, bila karyawan A tidak melakukan pekerjaannya dengan benar pula.
Berdasarkan pandangan Tjiptono dan Diana (2003, hlm. 100 – 101) sebagaimana dikemukakan terdahulu dapat disimpulkan terdapat dua jenis pelanggan, yaitu pelanggan internal dan pelanggan eksternal.
2.2.3.1 Jenis Pelanggan

Secara garis besar, pelanggan dapat dikelompokan kedalam 3 jenis, yaitu pelanggan internal, perantara, dan eksternal
1. Pelanggan internal (internal customer) adalah orang-orang atau pelanggan yang berada didalam perusahaan dan memiliki pengaruh terhadap maju mundurnya perusahaan. Pelanggan internal ada 2 macam yaitu:
a. Pelanggan internal organisasi adalah setiap orang yang terkena dampak produk dan merupakan anggota dari organisasi yang menghasilkan produk tersebut.
b. Pelanggan internal pemerintah adalah setiap orang yang terkena dampak produk dan bukan anggota organisasi penghasil produk



tetapi masih dalam lingkungan organisasi atau instansi pemerintah.
2. Pelanggan perantara adalah setiap orang yang berperan sebagai perantara produk, namun bukan sebagai pemakai/pengguna dari produk yang ditawarkan
3. Pelanggan eksternal adalah setiap orang atau kelompok orang pengguna suatu produk (barang/jasa) yang dihasilkan oleh suatu perusahaan.pelanggan inilah yang berperan sebagai pelanggan nyata atau pelanggan akhir.
2.2.4 Definisi Pengaduan

Menurut Tjiptono (2005, hlm. 210) setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan (customer oriented) perlu menyediakan kesempatan dan akses yang mudah dan nyaman bagi para pelanggannya guna menyampaikan saran, kritik, pendapat, dan keluhan mereka.
Menurut Bell E Luddington (2006) keluhan adalah feedback atau umpan balik dari pelanggan yang cenderung bersifat negatif yang ditujukan kepada perusahaan. Keluhan bisa dilakukan secara lisan atau pun tertulis.
Tjiptono (2007, hlm. 240) sedikitnya terdapat empat aspek penanganan keluhan yang penting, diantaranya:
1. Empati terhadap pelanggan yang marah, dengan cara meluangkan waktu untuk mendengarkan keluhan pelanggan dan usahakan untuk



memahami keadaan yang dirasakan oleh pelanggan tersebut, maka permasalahan yang dikeluhkan menjadi jelas dan dapat diambil solusi yang optimal.
2. Kecepatan dalam penanganan keluhan, apabila perusahaan terkesan lambat dalam menangani keluhan pelanggan, maka pelanggan akan menjadi semakin tidak puas terhadap kinerja perusahaan, sedangkan apabila keluhan dapat ditangani dengan cepat, maka besar kemungkinan pelanggan yang tidak puas tersebut akan menjadi pelanggan perusahaan kembali.
3. Kewajaran atau keadilan dalam memecahkan permasalahan/keluhan, solusi yang diharapkan atas permasalahan yang dikeluhkan oleh pelanggan tentu adalah yang seadilnya, tidak ada yang dirugikan, atau disebut “win-win” dimana pelanggan dan perusahaan sama-sama diuntungkan.
4. Kemudahan bagi konsumen untuk menghubungi perusahaan, perlu diperhatikan bagi perusahaan bahwa komentar, saran, kritik, pertanyaan maupun keluhan dari para pelanggan sangatlah penting bagi kelangsungan perusahaan, maka dibutuhkan sarana atau metode dimana pelanggan dapat menyampaikan keluh kesahnya dengan mudah.
Maka dari itu dapat disimpulkan pengertian keluhan atau pengaduan adalah ekspresi perasaan ketidakpuasan atas standar pelayanan, tindakan pemberi pelayanan yang berpengaruh terhadap pelanggan.



2.2.4.1 Jenis Pengaduan

Norwel (2005, hlm. 27) berpendapat kategori keluhan digolongkan menjadi empat yaitu :
1. Mechanical Complaints jenis keluhan yang disebabkan oleh kesalahan yang terjadi pada perlengkapan atau fasilitas yang ada pada perusahaan atau suatu organisasi.
2. Attitudinal Complaints jenis keluhan yang disebabkan karena staf atau karyawan mempunyai sikap yang buruk dalam melayani pelanggan.
3. Service - Related Complaints jenis keluhan yang disebabkan oleh buruknya pelayanan yang diberikan di sebuah perusahaan atau suatu organisasi.
4. Unusubnal Complaints jenis keluhan yang bersifat khusus misalnya keluhan karena tidak adanya ruangan khusus bagi yang tidak merokok atau karena suasana yang tidak nyaman di dalam restoran .
2.2.4.2 Faktor Pengaduan

Menurut Bell dan Luddington (2016, hlm. 98), keluhan pelanggan biasanya dikarenakan masalah – masalah seperti lemahnya tanggung jawab (responsiveness), lemahnya pertolongan dari staf perusahaan (helpfulness), ketersediaan produk (product availability), kebijakan perusahaan (store policy), serta perbaikan pelayanan (service recovery).



2.3 Kerangka Pemikiran

2.3.1 Uraian

Berdasarkan Undang – Undang Republik Indonesia Tentang Ketenagakerjaan Nomor 13 Tahun 2003 Pasal 1 Ayat 10 kompetensi kerja adalah kemampuan kerja setiap individu yang mencakup aspek pengetahuan, keterampilan, dan sikap kerja yang sesuai dengan standar yang ditetapkan.
Menurut Spencer & Spencer dalam Yuniarsih & Suwatno (2016, hlm. 25 – 26). Secara umum mengelompokkan ke dalam enam kelompok kompetensi dengan indikator berprestasi dan tindakan, melayani, memimpin, mengelola, berpikir, dan kepribadian yang efektif.
Mengacu pada fenomena yang terjadi di Perusahaan Umum Daerah Air Minum Tirta Giri Nata Kota Cirebon diduga bahwa kompetensi pegawai dalam penanganan pengaduan pelanggan belum optimal. Dalam upaya memahami dan memecahkan masalah tersebut di Perusahaan Umum Daerah Air Minum Tirta Giri Nata Kota Cirebon. Penulis menggunakan teori menurut Spencer dan Spencer dalam Yuniarsih & Suwatno (2016, hlm. 25 – 26) dengan enam indikator kompetensi.
Dengan menggunakan teori Spencer dan Spencer dalam Yuniarsih & Suwatno (2016, hlm. 25 – 26) yang memuat beberapa indikator diharapkan dapat menghasilkan upaya atau strategi yang lebih tepat dalam memecahkan permasalah kompetensi pegawai dalam penanganan pengaduan pelanggan.
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2.3.2 Bagan

Kerangka pemikiran penulisan ini digambarkan berikutnya :
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