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3.1 Manajemen Sumber Daya Manusia

Menurut Dessler (2004 : 2), Manajemen Sumber Daya Manusia(MSDM)
adalah suatu manajemen yang khusus mempelajari hubungan danperanan
manusia dalam organisasi perusahaan. Unsur MSDM adalah ‘manusia yang
merupakan tenaga kerja pada perusahaan, fokus yang dipelajari MSDM ini hanya
masalah yang berhubungan dengan tenaga kerja manusia saja.

Manusia selalu berperan aktif dan dominandalam setiap kegiatan
organisasi, karena manusia menjadi perencanaan, perilaku, dan penentu
terwujudnya tujuan organisasi. Tujuan tidak mungkin terwujud tanpa peran aktif
karyawan meskipun alat-alat yang dimiliki perusahaan begitu canggihnya. Alat-
alat canggih yang dimiliki perusahaan tidak ada manfaatnya bagi perusahaan. Jika
peran aktif karyawan tidak diikutsertakan. Mengatur karyawan adalah sulit dan
kompleks, karena mereka mempunyai pikiran, perasaan status, keinginan, dan
latar belakang yang heterogen yang dibawa ke dalam organisasi. Karyawan tidak
dapat diatur dan dikuasai sepenuhnya seperti mengatur mesin, modal, atau
gedung.

Hasibuan (2001:10), mengemukakan bahwa manajemen sumber daya
manusia adalah ilmu dan seni mengatur hubungan dan peranan tenaga kerja agar
efektif dan efisien membantu terwujudnya tujuan perusahaan, karyawan, dan
masyarakat.

Hal yang sama dikemukakan oleh Heidjrachman (2002:5), manajemen

sumber daya manusia adalah perencanaan, pengorganisasian, pengarahan dan
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pengawasan dan pengadaan, pengembangan, pemberian kompensasi,
pengintegrasian dan pemeliharaan tenaga kerja dengan maksud untuk membantu

mencapai tujuan perusahaan.

3.2 Penjualan

Pengertian penjualan menurut Simamora(2000:24) adalah pendapatan
lazim dalam perusahaan dan merupakan jumlah kotor yang dibebankan kepada
pelanggan atas barang dan jasa.

Marom (2002; 28) menyatakan bahwa: “Penjualan’ artinya penjualan
barang dagangan sebagai usaha pokok perusahaan yang biasanya dilakukan secara
teratur”.

Berdasarkan pengertian di atas, maka dapat disimpulkan bahwa penjualan
adalah persetujuan kedua belah pihak antara penjual dan pembeli, dimana penjual
menawarkan suatu produk dengan harapan pembeli dapat menyerahkan sejumlah

uang sebagai alat ukur'produk tersebut sebesar harga jual yang telah disepakati.

3.3 Kilasifikasi penjulan
Ada beberapa macam transaksi penjualan menurut La Midjan (2001; 170)

dalam bukunya “Sistem Informasi Akuntansi 1” dapat diklasifikasikan sebagai
berikut:

1. Penjualan Tunai

2. Penjualan Kredit

3. Penjualan Tender

4. Penjualan Ekspor

5. Penjualan Konsinyasi
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6. Penjualan Grosir
Menurut pengertian diatas dapat diuraikan sebagai berikut:

a. Penjualan Tunai
Adalah penjualan yang bersifat cash dan carry pada umumnya terjadi
secara kontan dan dapat pula terjadi pembayaran selama satu bulan
dianggap kontan.

b. Penjualan Kredit
Adalah penjualan dengan tenggang waktu rata-rata diatas satu bulan.

c. Penjualan Tender
Adalah penjualan ynag dilaksanakan=melalui prosedur tender untuk
memegangkan tender selain harus memenuhi berbagai prosedur.

d. Penjualan Ekspor
Adalah penjualan yang dilaksanakan dengan pihak pembeli luar negeri
yang mengimpor barang tersebut.

e. Penjualan Konsinyasi
Adalah-penjualan yang dilakukan secara titipan kepada pembeli yang juga
sebagai penjual.

f.  Penjualan Grosir
Adalah penjualan yang tidak langsung kepada pembeli, tetapi melalui
pedagang grosir atau eceran.
Dari uraian diatas penjualan memiliki bermacam-macam transaksi

penjualan yang terdiri dari: penjualan tunai, penjualan kredit, penjualan tender,

penjualan konsinyasi, penjualan ekspor, serta penjualan grosir.
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3.4 Pelayanan

Menurut Kotler dalam Laksana (2008) pelayanan adalah setiap tindakan
atau kegiatan yanga dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang
pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun:
Sedangkan Gronroos dalam Tjiptono (2005) menyatakan bahwa pelayanan
merupakan proses yang terdiri atas serangkaian aktivitas intangible yang biasa
(namun tidak harus selalu) terjadi pada interaksi antara pelanggan dan karyawan,
jasa dan sumber daya, fisik atau barang, dan sistem’ penyedia jasa, yang
disediakan sebagai solusi atas masalah pelanggan.

Menurut Lovelock, Petterson & Walker  dalam Tjiptono (2005)
mengemukakan perspektif pelayanan sebagai sebuah sistem, dimana setiap bisnis
jasa dipandang sebagai sebuah sistem yang terdiri atas dua komponen utama: (1)
operasai jasa; dan (2) penyampaian jasa.

Berdasarkan pengertian-pengertian diatas maka dapat disimpulkan bahwa
pelayanan merupakan ‘suatu bentuk sistem, prosedur atau metode tertentu
diberikan kepada orang lain, dalam hal ini, kebutuhan pelanggan tersebut dapat
terpenuhi’ sesuai dengan harapan atau keinginan pelanggan dengan tingkat
persepsi mereka.

Ada beberapa faktor yang menyebabkan timbulnya pelayanan yaitu:

1. Adanya rasa cinta dan kasih sayang.
Cinta dan kasih sayang membuat manusia bersedia mengorbankan apa yang
ada padanya sesuai kemampuaanya, diwujudkan menjadi layanan dan
pengorbanan dalam batas ajaran agama, norma, sopan santun, dan kesusilaan

yang hidup dalam masyarakat.
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Adanya keyakinan untuk saling tolong menolong sesamanya.

Rasa tolong menolong merupakan gerak naluri yang sudah melekat pada

manusia. Apa yang dilakukan oleh seseorang untuk orang lain karena diminta

oleh orang yang membutuhkan pertolongan hakikatnya adalah pelayanan;
disamping ada unsur pengorbanan, namun kata pelayanan tidak pernah
digunakan dalam hubungan ini.

Adanya keyakinan bahwa berbuat baik kepada orang lain adalah salah satu

bentuk amal.

Inisiatif berbuat baik timbul dari orang yang bukan berkepentingan untuk

membantu orang yang membutuhkan bantuan, proses ini disebut pelayanan.

Keinginan berbuat baik timbul ‘dari orang lain yang membutuhkan
pertolongan, ini disebut bantuan. Menurut Payne (2000) mengatakan bahwa
layanan pelanggan terdapat pengertian:

e Segala kegiatan yang . dibutuhkan untuk menerima, memproses,
menyampaikan dan memenuhi pesanan pelanggan dan untuk menindak
lanjuti'setiap kegiatan yang mengandung kekeliruan.

o Ketepatan waktu dan reabilitas penyampaian produk dan jasa kepada
pelanggan sesuai dengan harapan mereka.

e Serangkaian kegiatan yang meliputi semua bidang bisnis yang terpadu
untuk menyampaikkan produk dan jasa tersebut sedemikian rupa sehingga
dipersepsikan memuaskan oleh pelanggan dan yang merealisasikan
pencapaian tujuan-tujuan perusahaan.

e Total pesanan yang masuk dan seluruh komunikasi dengan pelanggan.

e Penyampaian produk kepada pelanggan tepat waktu dan akurat dengan
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tidak lanjut tanggapan keterangan yang akurat. Disamping itu adanya suatu

sistem pelayanan yang baik terdiri dari tiga elemen, yakni:

a. Strategi pelayanan, suatu strategi untuk memberikan layanan dengan
mutu yang sebaik mungkin kepada para pelanggan.

b. Sumber daya manusia yang memberikan layanan.

c. Sistem pelayanan, prosedur atau tata cara untuk memberikan fayanan
kepada para pelanggan yang melibatkan seluruh fasilitas fisik. yang
memiliki dan seluruh sumber daya manusia yang ada.

Dalam penetapan sistem pelayanan mencakup strategi-yang dilakukan,
dimana pelayanan yang diberikan kepada pelanggan dapat merasakan
langsung, agar tidak terjadi distorsi tentang suatu kepuasan yang akan mereka
terima. Sementara secara spesifik adanya peranan pelayanan yang diberikan
secara nyata akan memberikan pengaruh bagi semua pihak terhadap manfaat

yang dirasakan pelanggan.

3.5 Kualitas Pelayanan

Kualitas jasa harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir dengan
kepuasan pelanggan serta persepsi positif terhadap kualitas jasa (Kotler, 2000
dalam buku Tjiptono & Chandra, 2011:180).

Lewis & Booms (1983) dalam buku Tjiptono & Chandra (2011:180)
mendefinisikan kualitas jasa sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang
diberikan sesuai dengan ekspektasi pelanggan.

Melalui definisi-definisi di atas maka dapat disimpulkan bahwa suatu

pelayanan atau jasa akan dikatakan berkualitas jika jasa atau pelayanan yang



27

diberikan kepada pelanggan mampu memenuhi harapan atau ekspektasi dari
pelanggan tersebut.

Ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa yaitu jasa yang
diharapkan (expected service) dan jasa yang dirasakan atau dipersepsikan
(perceived service) (Parasuraman, et al., 1985 dalam buku Tjiptono & Chandra,
2011:180).

Apabila jasa yang dirasakan sesuai dengan jasa yang diharapkan.maka
kualitas jasa bersangkutan akan dipersepsikan baik atau<positif; jika jasa yang
dirasakan melebihi jasa yang diharapkan maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai
kualitas ideal, namun jika jasa yang dirasakan lebih tidak sesuai dengan jasa yang
diharapkan maka kualitas jasa dipersepsikan negatif atau buruk (Tjiptono &
Chandra, 2011).

Menurut Gronroos dalam buku Tjiptono & Chandra (2011) kualitas suatu
jasa yang dipersepsikan pelanggan terdiri dari atas dimensi-dimensi utama yaitu:

1. Technical quality, . berkaitan dengan kualitas output jasa Yyang
dipersepsikan pelanggan.

Technical quality dapat dijabarkan lagi menjadi tiga tipe (Zeithaml,

Parazuraman, Berry, 1990):

a. Search quality, komponen kualitas yang dapat dievaluasi pelanggan
sebelum dibeli dan digunakan.

b. Experience quality, komponen kualitas yang hany bisa dievaluasi
pelanggan setelah dibeli dan atau dikonsumsi.

c. Credence quality, komponen kualitas yang sukar dievaluasi pelanggan

sekalipun jasa telah dikonsumsi.
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2. Functional quality, berkaitan dengan kualitas cara penyampaian jasa.

Kualitas jasa yang diberikan sangat mempengaruhi kepuasan dari
pelanggan sebuah perusahaan. Namun ada beberapa gap atau kesenjangan yang
dapat menyebabkan kegagalan dalam penyampaian jasa kepada pelanggan. Dalam
buku Tjiptono, Fandy (2007) kesenjangan-kesenjangan yang ada antara lain
adalah:

1. Gap pertama (knowledge gap) adalah kesenjangan antara “harapan
konsumen dan persepsi manajemen terhadap harapan ‘pelanggan. Pihak
manajemen perusahaan tidak selalu dapat memahami harapan pelanggan
secara akurat.

2. Gap kedua (standards gap) adalah kesenjangan antara persepsi manajemen
terhadap harapan konsumen. dan spesifikasi kualitas jasa. Dalam situasi
tertentu manajemen mungkin dapat memahami secara tepat apa yang
diinginkan pelanggan, namun.mereka tidak menyusun standar kinerja yang
jelas.

3. Gap.ketiga (delivery gap) adalah kesenjangan antara spesifikasi kualitas
jasa dan penyampaian jasa. Gap ini disebabkan oleh beberapa hal yaitu
karyawan kurang terlatih sehingga belum menguasai tugasnya, beban kerja
yang terlampau berlebihan, standar kinerja tidak dapat dipenuhi oleh
karyawan, atau bahkan karyawan tidak bersedia memenuhi standar kinerja
yang ditetapkan.

4. Gap keempat (communication gap) adalah kesenjangan antara
penyampaian jasa dan komunikasi eksternal. Sering kali harapan

pelanggan dipengaruhi iklan dan pernyataan atau janji yang dibuat
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perusahaan sehingga hal ini menyebabkan harapan pelanggan terlalu besar

dan sulit terpenuhi. Jika harapan pelanggan tidak terpenuhi maka akan

menimbulkan persepsi negatif terhadap kualitas jasa yang diberikan oleh
perusahaan yang bersangkutan.

5. Gap kelima (service gap) adalah kesenjangan antara jasa 'yang
dipersepsikan dan jasa yang diharapkan. Gap ini terjadi apabila pelanggan
mengukur kinerja atau prestasi perusahaan dengan cara yang berbeda, atau
bisa juga mereka keliru mempersepsikan kualitas jasa tersebut.

3.5.1 Kaualitas Pelayanan Publik

Bagi perusahaan yang memberikan pelayanan ‘perlu diperhatikan mutu
atau kualitas yang dari pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. Menurut
Lovelock dalam Laksana (2008), “Kualitas adalah tingkat mutu yang diharapkan,
dan pengendalian keragaman dalam mencapai mutu tersebut untuk memenuhi
kebutuhan konsumen.” Dengan demikian, kualitas merupakan faktor kunci sukses
bagi suatu organisasi atau perusahaan, seperti yang dimukakan oleh Welch dalam
Kotler (2001);“Kualitas merupakan jaminan terbaik kita atas kesetiaan pelanggan,
pertahanan terkuat kita dalam menghadapi persaingan asing, dan satu-satunya
jalan menuju pertumbuhan dan pendapatan yang langgeng.”

Menurut Zeithaml et. al dalam Laksana (2008), “Kualitas pelayanan yang
diterima konsumen dinyatakan besarnya perbedaan antara harapan atau keinginan
konsumen dengan tingkat persepsi mereka”. Sedangkan menurut Payne (2000)
“Kualitas pelayanan berkaitan dengan kemampauan suatu organisasi untuk

memenuhi atau melebihi harapan pelanggan”.
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Wyckof dalam Purnama (2006) memberikan pengertian kualitas layanan
sebagai tingkat kesempurnaan yang diharapkan dan pengendalian atas
kesempurnaan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen. Inti dari penjelasan
Wyckof ini adalah bahwa konsep kualitas pelayanan umum terkait dengan upaya
untuk memenuhi atau bahkan melebihi harapan yang dituntut atau 'yang
diinginkan oleh pelanggan. Sedangkan Lebouf (1992) menyatakan bahwa
”Kualitas layanan merupakan kemampuan suatu layanan yang diberikan oleh
pemberi layanan dalam memenuhi keinginan penerima layanan tersebut”.

Berdasarkan definisi tersebut di atas, dapat.dikatakan bahwa kualitas
pelayanan merupakan upaya yang dilakukan.oleh perusahaan untuk memenuhi
harapan pelanggannya. Kualitas pelayanan lebih menekankan aspek kepuasan
pelanggan yang diberikan oleh perusahaan yang menawari jasa. Keberhasilan
suatu perusahaan yang bergerak di sector jasa tergantung kualitas pelayanan yang
ditawarkan.

Dengan demikian organisasi dapat meningkatkan kualitas pelayanan
kepada masyarakat, hendaknya selalu berfokus kepada pencapaian pelayanan,
sehingga pelayanan yang diberikan diharapkan dapat diberikan untuk memenuhi
pelanggan. Menerapkan prinsip menyiapkan kualitas pelayanan sebaik mungkin,
perlu dilakukan untuk dapat menghasilkan kinerja secara optimal, sehingga
kualitas pelayanan dapat meningkat, dimana yang penting untuk dilakukan adalah
kemampuan membentuk layanan yang dijanjikan secara tepat dan memiliki rasa
taggung jawab terhadap mutu pelayanan. Disamping itu, untuk mewujudkan
kualitas pelayanan yang didasarkan pada sistem kualitas memiliki cara atau

karakteristik tertentu, antara lain dicirikan oleh adanya partisipasi aktif yang
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dipimpin oleh manajemen puncak dalam proses peningkatan kualitas secara terus
menerus.

Gronroos dalam Purnama (2006) menyatakan bahwa kualitas layanan
meliputi:

1. Kualitas fungsi, yang menekankan bagaimana layanan dilaksanakan,
terdiri dari: dimensi kontak dengan konsumen, sikap dan perilaku,
hubungan internal, penampilan, kemudahan akses dan service mindedness.

2. Kaualitas teknis dengan output yang dirasakan konsumen,-meliputi harga,
ketepatan waktu, kecepatan layanan dan estetika output.

3. Reputasi perusahaan, yang dicerminkan-eleh citra perusahaan dan reputasi
dimata konsumen.

Selanjutnya Gronroos mengemukakan bahwa terdapat tiga kriteria pokok
dalam menilai kualitas pelayanan, yaitu :

1. Outcome-related Criteria, kriteria yang berhubungan dengan hasil kinerja
layanan _yang  ditunjukan oleh penyedia layanan menyangkut
profesionalisme dan ketrampilan. Konsumen menyadari bahwa penyedia
layanan memiliki sistem operasi, sumber daya fisik, dan pekerja dengan
pengetahuan dan ketrampilan yang diperlukan untuk memecahkan masalah
konsumen secara profesional.

2. Process-related Criteria, kriteria yang berhubungan dengan proses
terjadinya layanan. Kriteria ini terdiri dari :

a. Sikap dan perilaku pekerja
b. Kendalan dan sifat dapat dipercaya

c. Tindakan perbaikan jika melakukan kesalahan
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Image-related Criteria, yaitu reputasi dan kredibilitas penyedia layanan
yang memberikan keyakinan konsumen bahwa penyedia layanan mampu
memberikan nilai atau imbalan sesuai pengorbanannya.

Disamping itu, Fitzsimmons dalam Sedarmayanti (2004) mengemukakan

bahwa kualitas pelayanan merupakan sesuatu yang kompleks, sehingga untuk

menentukan sejauhmana kualitas dari pelayanan tersebut, dapat dilihat dari‘lima

dimensi, yaitu:

1.

Reliability (Handal), kemampuan untuk memberikan 'secara tepat dan
benar, jenis pelayanan yang telah dijanjikan kepada konsumen /
pelanggan.

Responsiveness (Pertanggungjawaban), kesadaran atau keinginan untuk
membantu konsumen dan memberikan pelayanan yang cepat.

Assurance (Jaminan); pengetahuan atau wawasan, kesopansantunan,
kepercayaan diri dari pemberilayanan, serta respon terhadap konsumen.
Empathy _(Empati),. kemauan pemberi layanan untuk melakukan
pendekatan, “memberi perlindungan, serta berusaha untuk mengetahui
keinginan dan kebutuhan konsumen.

Tangibles (Terjamah), penampilan para pegawai dan fasilitas fisik lainnya,
seperti peralatan atau perlengkapan yang menunjang pelayanan.

Dalam rangka menyiapkan suatu pelayanan berkualitas yang sesuai

dengan yang diharapkan perlu berdasarkan pada sistem kualitas yang memiliki

katakteristik tertentu. Suatu masyarakat pelanggan, akan selau bertitik tolak

kepada pelanggan, sehingga pelayanan yang diberikan dapat memenuhi keinginan

pelanggan.



33

Beberapa karakteristik kualitas pelayanan menurut Nasir dalam Tjandra,

dkk (2005) sebagai berikut:

1.

2.

o

Ketepatan waktu pelayanan.

Aksebilitas dan kemudahan untuk mendapatkan jasa meliputi lokasi,
keterjangkauan waktu operasi (waktu pelayanan yang cukup memadai),
keberadaan pegawai pada saat konsumen memerlukan jasa publik)

Akurasi pendampingan/pelayanan jasa yang diberikan.

Sikap sopan santun karyawan yang memberikan pelayanan.

Kecukupan informasi yang diseminasikan kepada pengguna potensial.
Kondisi dan keamanan fasilitas yang digunakan oleh konsumen.

Kepuasan konsumen terhadap karakteristik atau aspek-aspek tertentu dari
jasa publik yang diberikan.

Kepuasan konsumen terhadap jasa publik secara keseluruhan.

Kemudian dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan, Kementrian

Pendayagunaan Aparatur Negara menetapkan Keputusan Nomor KEP/25/M-

PAN/2004 tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat

Unit Pelayanan Instansi Pemerintah. Dalam Pedoman ini, selain dimaksudkan

sebagal_acuan untuk mengetahui tingkat kinerja masing-masing unit pelayanan

Instansi- pemerintah, juga diharapkan dapat memberikan kesempatan kepada

masyarakat untuk menilai secara objektif dan periodik terhadap perkembangan

kinerja unit pelayanan. Dalam keputusan tersebut ditetapkan 14 unsur yang

relevan, valid dan reliabel, sebagai unsur minimal yang harus ada untuk dasar

pengukuran indeks kepuasan masyarakat, yaitu sebagai berikut:
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Prosedur pelayanan, yaitu kemudahan tahapan pelayanan yang diberikan
kepada masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan alur pelayanan.
Persyaratan pelayanan, yaitu persyaratan teknis dan administratif yang
diperlukan untuk mendapatkan pelayanan sesuai dengan jenis
pelayanannya.

Kejelasan petugas pelayanan, yaitu keberadaan dan kepastian petugas yang
memberikan pelayanan.

Kedisplinan petugas pelayanan, vyaitu kesungguhan -petugas dalam
memberikan pelayanan terutama terhadap konsistensi waktu kerja sesuai
ketentuan berlaku.

Tanggung jawab petugas pelayanan, kejelasan wewenang dan tanggung
jawab petugas dalam penyelenggaraan dan penyelesaian pelayanan.
Kemampuan petugas pelayanan, yaitu tingkat keahlian dan ketrampilan
yang dimiliki _petugas .dalam memberikan/menyelesaikan pelayanan
kepada masyarakat.

Kecepatan pelayanan, yaitu target waktu pelayanandapat diselesaikan
dalam waktu yang telah ditentukan oleh unit penyelenggara pelayanan.
Keadilan mendapat pelayanan, yaitu pelaksanaan pelayanan dengan tidak
membedakan golongan/status masyarakat yang dilayani.

Kesopanan dan keramahan petugas, yakni sikap dan perilaku petugas
dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat secara sopan dan ramah
serta saling menghargai dan menghormati.

Kewajaran biaya pelayanan, yaitu kejangkauan masyarakat terhadap

besarnya biaya yang ditetapkan oleh unit pelayanan.
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11. Kepastian biaya pelayanan, yaitu kesesuaian antara biaya yang dibayarkan
dengan biaya yang telah ditetapkan

12. Kepastian jadwal pelayanan, yaitu pelaksanaan waktu pelayanan, sesuai
dengan ketentuan yang telah ditetapkan.

13. Kenyamanan lingkungan, yaitu kondisi sarana dan prasarana pelayanan
yang bersih, rapi dan teratur sehingga dapat memberikan rasa nyaman
kepada penerima pelayanan.

14. Keamanan pelayanan, yaitu terjaminnya tingkat keamanan.lingkungan unit
penyelenggara pelayanan ataupun sarana <yang digunakan, sehingga
masyarakat merasa tenang untuk mendapatkan pelayanan terhadap resiko-
resiko yang diakibatkan dari pelaksanaan pelayanan.

Menurut Lovelock (dalam Widodo, 2001) mengemukakan lima prinsip
yang harus diperhatikan dalam pelayanan publik.
Agar kualitas pelayanan dapatdicapai, yaitu:

1. Tangible (terjamah), seperti kemampuan fisik, peralatan, personil dan
komunikasi.

2. <Realiable (handal), kemampuan membentuk pelayanan yang dijanjikan
dengan tepat dan memiliki keajegan.

3. "Responsivnes (pertanggung jawaban), yakni rasa tanggung jawab terhadap
mutu pelayanan.

4. Assurance (jaminan), pengetahuan, perilaku dan kemampuan pegawai.

5. Empathy (empati), perhatian perorangan pada pelanggan.

Disamping itu, pihak pelayan publik dalam memberikan layanan publik

setidaknya harus mengetahui kebutuhan yang dilayani, menerapkan persyaratan
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manajemen untuk mendukung penampilan dan memantau dan mengukur Kkinerja.

Sebagai perwujudan agar kualitas pelayanan publik menjadi baik, maka dalam

memberikan layanan publik harus mudah dalam pengurusan bagi yang

berkepentingan (prosedurnya sederhana), mendapat pelayanan yang wajar;

mendapat pelayanan yang sama tanpa pilih kasih dan mendapat perlakuan jujur

dan terus terang (transparansi).

Zethaml (dalam Widodo, 2001) mengemukakan tolok "ukur “kualitas

pelayanan publik dapat dilihat dari sepuluh dimensi yaitu:

1.

2.

Tangible, terdiri atas fasilitas fisik, peralatan,personil dan komunikasi.
Reliable terdiri kemampuan unit dalam. menciptakan pelayanan yang
dijanjikan tepat.

Responsiveness, kemauan untuk membantu konsumen bertanggung jawab
terhadap mutu layanan yang diberikan.

Competence, tuntutan yang dimilikinya, pengetahuan dan ketrampilan
yang baik oleh aparatur dalam memberikan layanan.

Courtesey, sikap atau perilaku ramah, bersahabat, tanggap terhadap
keinginan konsumen serta melakukan kontak hubungan pribadi.
Credibility, sikap jujur dalam setiap upaya untuk menarik kepercayaan
masyarakat.

Security, jasa pelayanan yang diberikan harus dijamin bebas dari berbagai
bahaya dan resiko.

Access, terdapat kemudahan untuk mengadakan kontak dan pendekatan.
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9. Communication, kemauan pemberi layanan untuk mendengarkan suara,
keinginan atau aspirasi pelanggan, sekaligus kesediaan untuk selalu
menyampaikan informasi baru kepada masyarakat

10. Understanding the customer, melakukan segala usaha untuk mengetahui

kebutuhan pelanggan.

3.6 Informasi

Menurut Raymond Mc.Leod, Informasi adalah data.yang telah diolah
dibentuk menjadi bentuk yang memiliki arti bagi si penerima dan bermanfaat bagi
pengambilan keputusan saat ini maupun yang akan 'mendatang. Menurut
Jogiyanto HM. (1999:692), Informasi dapat didefinisikan sebagai hasil dari
pengolahan data dalam suatu bentuk yang lebih berguna dan lebih berarti bagi
penerimanya yang menggambarkan suatu kejadian-kejadian (event) yang nyata
(fact) yang digunakan untuk pengambilan keputusan.

Dari dua definisi. diatas dapat disimpulkan bahwa informasi adalah data
yang diolah menjadi.bentuk yang berguna untuk membuat keputusan. Informasi
berguna untuk pembuat keputusan karena informasi menurunkan ketidakpastian
(atau meningkatkan pengetahuan) Informasi menjadi penting, karena berdasarkan
informasi itu para pengelola dapat mengetahui kondisi obyektif perusahaannya.
Informasi tersebut merupakan hasil pengolahan data atau fakta yang dikumpulkan

dengan metode ataupun cara — cara tertentu.

3.7 Pasien
Menurut Departemen Kesehatan, pengertian pasien adalah orang sakit

yang dirawat oleh seorang dokter. Jadi pasien adalah seseorang yang kondisi
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badannya tidak pada semestinya atau kurang baik dimana orang tersebut dirawat

oleh seorang dokter.

3.8 System Development Life Circle (SDLC)

Menurut McLeod (2008 : 199) Siklus hidup sistem (system life cycle)
disingkat SDLC adalah proses evolusioner dalam menetapkan sistem dan sub
sistem informasi berbasis komputer. SLC yang juga dikenal sebagai pendekatan
air terjun (waterfall approach) terdiri dari serangkaian tugas.yang erat mengikuti
langkah-langkah pendekatan sistem, karena proses tersebut mengikuti sebuah pola
yang teratur dan dilakukan secara top-down.

Sedangkan System Development Life Cycle atau yang disingkat SDLC
adalah metoda tradisional yang digunakan untuk membangun, memelihara dan
mengganti suatu sistem informasi. System Development Life Cycle (SDLC) terdiri
dari tujuh fase,yaitu diantaranya adalah :

a. Project Indetification and Selection

Fase dimana kebutuhan sistem informasi secara keseluruhan diidentifikasi

dan analisa.

b.  Project Intiation and Planning

Fase dimana suatu proyek sistem informasi yang potensial dilakukan dan

direncanakan terinci dikembangkan untuk pengembangan sistem.

c. Analisys
Suatu fase dimana sistem yang sedang berjalan dipelajari dan alternatif

sistem baru diusulkan.
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d. Logical Design
Suatu fase dimana semua kegiatan fungsional dari sistem yang diusulkan
untuk dikembangkan dan digambarkan secara independent.
e. Phisycal Design
Fase rancangan logis dari sebelumnya diubah dalam bentuk teknis'yang
terinci dimana pemrograman dan bentuk sistem dapat dibuat.
f. Implementation
Suatu fase dimana sistem informasi diuji dan digunakan untuk mendukung
suatu organisasi.
g. Maintenance
Dimana sistem informasi secara sistematis diperbaiki dan dikembangkan.
Siklus hidup pengembangan sistem merupakan suatu bentuk yang
digunakan untuk menggambarkan tahapan-tahapan utama, dan langkah-langkah
didalam tahapan tersebut dalam proses pengembangnnya. Tiap-tiap
pengembangan sistem itu dibagi menjadi beberapa tahapan kerja. Tiap tahapan ini
mempunyai karakteristik tersendiri. Sebagai awal dari pelaksanaan pengembangan
sistem. adalah proses kebijaksanaan dan perencanaan sistem. Dimana
kebijaksanaan sistem merupakan landasan dan dukungan dari menajemen puncak
untuk membuat perencanaan sistem. Sedangkan perencanaan sistem merupakan

pedoman untuk melakukan pengembangan dari sistem tersebut.

3.9 Konsep Dasar Sistem
Terdapat dua kelompok pendekatan di dalam mendefinisikan sistem,

yaitu yang menekankan pada prosedurnya dan yang menekankan pada komponen



40

atau elemennya. Pendekatan sistem yang lebih menekankan pada prosedur sistem
adalah sebagai berikut:

“Sistem adalah suatu jaringan kerja dari prosedur-prosedur yang saling
berhubungan, berkumpul bersama-sama untuk melakukan suatu kegiatan atau
untuk menyelesaikan suatu sasaran tertentu.”

Pendekatan sistem yang merupakan jaringan kerja dari prosedurlebih
menekankan urutan-urutan operasi di dalam sistem. Prosedur (procedure)
didefinisikan oleh J.E Kendall (1998 : 37) sebagai berikut:

“Prosedur adalah suatu urut-urutan operasi klerikal (tulis-menulis),
biasanya melibatkan beberapa orang di dalam satu atau lebih departemen, yang
diterapkan untuk menjamin penanganan yang seragam dari transaksi-transaksi
bisnis yang terjadi.”

Pendekatan sistem yang lebih ~menekankan pada elemen atau
komponennya dalam mendefinisikan sistem, masih menurut J.E Kendall, adalah

sebagai berikut:

“Sistem adalah kumpulan dari elemen-elemen yang berinteraksi untuk
mencapai suatu tujuan tertentu.”

3.10 Konsep Dasar Aplikasi

Aplikasi yang didefinisikan oleh Davis GB (1999 : 17) bahwa sebagai
berikut:

“Aplikasi adalah suatu sistem di dalam suatu organisasi yang
mempertemukan kebutuhan pengolahan transaksi harian, mendukung operasi,

Persifat manajerial dan kegiatan strategi dari suatu organisasi dan menyediakan
pihak luar tertentu dengan laporan-laporan yang diperlukan.”

3.10.1 Blok Masukan
Masukan atau Input mewakili data yang masuk ke dalam Aplikasi.
Masukan disini termasuk metode-metode dan media untuk menangkap data yang

akan dimasukkan, yang dapat berupa dokumen-dokumen dasar.



41

3.10.2 Blok Model

Blok ini terdiri dari kombinasi prosedur, logika dan model matematik
yang akan memanipulasi data input dan data yang tersimpan di basis data dengan
cara yang sudah ditentukan untuk menghasilkan keluaran yang diinginkan.
3.10.3 Blok Keluaran

Produk dari Aplikasi adalah keluaran yang merupakan informasi yang
berkualitas dan dokumentasi yang berguna untuk semua tingkatan manajemen
serta semua pemakai sistem.
3.10.4 Blok Teknologi

Teknologi merupakan “kotak alat” (teolbox) ‘dalam Aplikasi. Teknologi
digunakan untuk menerima input, menjalankan “model, menyimpan dan
mengakses data, menghasilkan dan mengirimkan keluaran dan membantu
pengendalian dari sistem secara keseluruhan.
3.10.5 Blok Basis Data

Basis data (database) merupakan kumpulan dari data yang saling
berhubungan-satu dengan lainnya, tersimpan di perangkat keras komputer dan
digunakan perangkat lunak untuk memanipulasinya. Data di dalam basis data
perlu = diorganisasikan sedemikian rupa, supaya informasi yang dihasilkan
berkualitas. Organisasi basis data yang baik juga berguna untuk efisiensi kapasitas
penyimpannya. Basis data diakses atau dimanipulasi dengan menggunakan
perangkat lunak paket yang disebut dengan Database Management System

(DBMS).
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3.10.6 Blok Kendali

Banyak hal yang dapat merusak Aplikasi, seperti misalnya bencana alam,
api, temperatur, air, debu, kecurangan-kecurangan, kegagalan-kegagalan sistem
itu sendiri, kesalahan-kesalahan, ketidak-efisienan, sabotase, dan lain sebagainya:
Beberapa pengendalian perlu dirancang dan diterapkan untuk meyakinkan bahwa
hal-hal yang dapat merusak sistem dapat dicegah ataupun bila terlanjur terjadi

kesalahan-kesalahan dapat langsung diatasi.

3.11 Analisa dan Perancangan Sistem

Penguraian dari suatu Aplikasi yang utuh ke dalam bagian-bagian
komponennya dengan maksud untuk mengidentifikasi dan mengevaluasi
permasalahan-permasalahan, kesempatan-kesempatan, hambatan-hambatan yang
terjadi dan kebutuhan-kebutuhan yang diharapkan sehingga dapat diusulkan
perbaikan-perbaikannya.

Tahap analisis sistem dilakukan setelah tahap perencanaan sistem (system
planning) dan sebelum tahap desain sistem (system design). Tahap analisis
merupakan tahap yang kritis dan sangat penting, karena kesalahan di dalam tahap
ini juga akan.menyebabkan kesalahan di tahap selanjutnya.

Dalam tahap analisis sistem terdapat langkah-langkah dasar yang harus dilakukan
oleh analis sistem sebagai berikut:

1. Identify, yaitu mengidentifikasi masalah.

2. Understand, yaitu memahami kerja dari sistem yang ada.

3. Analyze, yaitu menganalisis sistem.

4.  Report, yaitu membuat laporan hasil analisis.
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Setelah tahap analisis sistem selesai dilakukan, maka analis sistem telah
mendapatkan gambaran dengan jelas apa yang harus dikerjakan. Tiba waktunya
sekarang bagi analis sistem untuk memikirkan bagaimana membentuk sistem
tersebut. Tahap ini disebut dengan desain sistem.

Analisa dan Perancangan Sistem dipergunakan untuk menganalisis,
merancang, dan mengimplementasikan peningkatan-peningkatan fungsi bisnis

yang dapat dicapai melalui penggunaan Aplikasi terkomputerisasi.

3.12 System Flow

System flow atau bagan alir sistem merupakan bagan yang menunjukkan
arus pekerjaan secara keseluruhan dari sistem. System flow menunjukkan urutan-
urutan dari prosedur yang ada di dalam sistem dan menunjukkan apa yang

dikerjakan sistem. Simbol-simbol yang digunakan dalam system flow

3.13 Data Flow Diagram (DFD)

DFD sering digunakan untuk menggambarkan suatu sistem yang telah ada
atau sistem.. baru yang akan dikembangkan secara logika tanpa
mempertimbangkan lingkungan fisik dimana data tersebut mengalir. DFD
merupakan alat yang digunakan pada metodologi pengembangan sistem yang
terstruktur dan dapat mengembangkan arus data di dalam sistem dengan
terstruktur dan jelas.

3.13.1 Simbol-simbol yang digunakan dalam DFD
A. External Entity atau Boundary
External entity atau kesatuan luar merupakan kesatuan di lingkungan luar

sistem yang dapat berupa orang, organisasi atau sistem lainnya yang berada di
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lingkungan luarnya yang akan memberikan input atau menerima output dari
sistem. External entity disimbolkan dengan notasi kotak.
B. Arus Data
Arus Data (data flow) di DFD diberi simbol panah. Arus data ini mengalir
di antara proses, simpanan data (data store) dan kesatuan luar (external entity).
Arus data ini menunjukkan arus data yang dapat berupa masukan untuk sistem
atau hasil dari proses sistem.
C. Proses
Suatu proses adalah kegiatan yang dilakukan. oleh orang, mesin, atau
komputer dari hasil suatu arus data yang-masuk ke dalam proses untuk
menghasilkan arus data yang akan keluar dari proses. Simbol proses berupa
lingkaran atau persegi panjang bersudut tumpul.
D. Simpanan Data
Simpanan data merupakan simpanan dari data yang dapat berupa hal-hal
sebagai berikut, sebagai gambaran:
1. Suatufile atau database di sistem komputer.
2. -Suatu arsip atau catatan manual.
3.  Suatu kotak tempat data di meja seseorang.
4. Suatu tabel acuan manual.
Simpanan data di DFD disimbolkan dengan sepasang garis horizontal
paralel yang tertutup di salah satu ujungnya.
3.13.2 Context Diagram
Context Diagram merupakan langkah pertama dalam pembuatan DFD. Pada

context diagram dijelaskan sistem apa yang dibuat dan eksternal entity apa saja
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yang terlibat. Dalam context diagram harus ada arus data yang masuk dan arus
data yang keluar.
3.13.3 Data Flow Diagram Level 0
DFD level 0 adalah langkah selanjutnya setelah context diagram. Pada

langkah ini, digambarkan proses-proses yang terjadi dalam Aplikasi.
3.13.4 Data Flow Diagram Level 1

DFD Level 1 merupakan penjelasan dari DFD level 0. Pada proses ini
dijelaskan proses apa saja yang dilakukan pada setiap proses yang terdapat di
DFD level 0.
3.13.5 Entity Relational Diagram

Entity Relational Diagram (ERD) merupakan penggambaran hubungan
antara beberapa entity yang digunakan untuk merancang database yang akan

diperlukan.

3.14 Konsep Dasar Basis Data
Menurut. Marlinda (2004:1), database adalah suatu susunan/kumpulan

data operasional lengkap dari suatu organisasi atau perusahaan yang diorganisir
atau dikelola dan disimpan secara terintegrasi dengan menggunakan metode
tertentu-menggunakan komputer sehingga mampu menyediakan informasi optimal
yang diperlukan pemakainya.

Penyusunan satu database digunakan untuk mengatasi masalah-masalah
pada penyusunan data yaitu redundansi dan inkonsistensi data, kesulitan
pengaksesan data, isolasi data untuk standarisasi, multiple user (banyak pemakai),
masalah keamanan (security), masalah integrasi (kesatuan), dan masalah data

independence (kebebasan data).
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3.14.1 Sistem Basis Data

Menurut Marlinda (2004:1), sistem basis data adalah suatu sistem
menyusun dan mengelola record-record menggunakan komputer untuk
menyimpan atau merekam serta memelihara dan operasional lengkap sebuah
organisasi/perusahaan sehingga mampu menyediakan informasi optimal ‘yang
diperlukan pemakai untuk proses mengambil keputusan.

Pada sebuah sistem basis data terdapat komponen-komponen utama yaitu
Perangkat Keras (Hardware), Sistem Operasi (Operating System), Basis Data
(Database), Sistem (Aplikasi atau Perangkat Lunak) Pengelola Basis Data
(DBMS), Pemakai (User), dan Aplikasi (Perangkat Lunak) lain (bersifat
opsional).

A. Kelebihan Sistem Basis Data

1. Mengurangi kerangkapan data; yaitu data yang sama disimpan dalam
berkas data yang berbeda-beda sehingga update dilakukan berulang-
ulang.

2. -Mencegah ketidak konsistenan.

3. Keamanan data dapat terjaga, yaitu data dapat dilindungi dari
pemakai yang tidak berwenang.

4. Integritas dapat dipertahankan.

5. Data dapat dipergunakan bersama-sama.

6. Menyediakan recovery.

7. Memudahkan penerapan standarisasi.

8. Data bersifat mandiri (data independence).
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9. Keterpaduan data terjaga, memelihara keterpaduan data berarti data
harus akurat. Hal ini sangat erat hubungannya dengan pengontrolan
kerangkapan data dan pemeliharaan keselarasan data.

B. Kekurangan Sistem Basis Data

1. Diperlukan tempat penyimpanan yang besar.

2. Diperlukan tenaga yang terampil dalam mengolah data.

3. Kerusakan sistem basis data dapat mempengaruhi departemen yang

terkait.
3.14.2 Database Management System
Menurut Marlinda (2004:6), Database:Management System (DBMS)
merupakan kumpulan file yang saling berkaitandan program untuk pengelolanya.
Basis Data adalah kumpulan datanya, sedang program pengelolanya berdiri
sendiri dalam suatu paket /program yang komersial untuk membaca data,
menghapus data, dan melaporkan data dalam basis data.
A. Bahasa-bahasa yang terdapat dalam DBMS
1. Data Definition Language (DDL)
Pola skema basis data dispesifikasikan dengan satu set definisi yang
diekspresikan dengan satu bahasa khusus yang disebut DDL. Hasil
kompilasi perintah DDL adalah satu set tabel yang disimpan di dalam file
khusus yang disebut data dictionary/directory.
2. Data Manipulation Language (DML)
Bahasa yang memperbolehkan pemakai mengakses atau memanipulasi data

sebagai yang diorganisasikan sebelumnya model data yang tepat.
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3. Query

Pernyataan yang diajukan untuk mengambil informasi. Merupakan bagian

DML yang digunakan untuk pengambilan informasi.

Fungsi DBMS

1. Data Definition
DBMS harus dapat mengolah data definition atau pendefinisian data.

2. Data Manipulation
DBMS harus dapat menangani permintaan-permintaan dari-pemakai untuk
mengakses data.

3. Data Security dan Integrity
DBMS dapat memeriksa security dan integrity data yang didefinisikan oleh
DBA.

4. Data Recovery dan Concurrency

a. DBMS harus dapat menangani kegagalan-kegagalan pengaksesan
basis data yang dapat disebabkan oleh kesalahan sistem, kerusakan
disk, dan sebagainya.

b. DBMS harus dapat mengontrol pengaksesan data yang konkuren
yaitu bila satu data diakses secara bersama-sama oleh lebih dari satu
pemakai pada saat yang bersamaan.

5. Data Dictionary
DBMS harus menyediakan datadictionary atau kamus data.
3.15 Tools Pemrograman
Dalam pengembangan suatu Aplikasi, tentunya membutuhkan suatu tool
atau alat berupa bahasa pemrograman. Salah satu tool dalam bahasa
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pemrograman yang sekarang dipakai adalah keluarga Microsoft Visual Studio
2012 yang menggunakan teknologi .NET
A. Visual Studio 2010

Microsoft Visual Studio 2010 merupakan sebuah IDE (Integrated
Development Environment) yang dikembangkan oelh microsoft. IDE ini
mencakup semua bahasa pemrograman berbasis .NET framework “yang
dikembangkan oleh microsoft. Keunggulan Microsoft Visual Studio 2010 ini
antara lain adalah support untuk windows 8, editor baru.dengan-WPE (Windows
Presentation Foundation), dan banyak peningkatan fitur lainya.
B. VB.NET

VB.NET mewakili pergantian mayaritas dalam perintah, sintaks-sintaks,
artikulasi, dan elemen-elemen yang lain pada VB. Penandaan dan beberapa
presentasi elemen-elemen yang lain tetapSama, tapi kebanyakan juga berbeda.
Tujuan utama seluruh Microsoft .NET adalah mengantarkan pembuat program
dari sistem operasi Windows ke Internet. Itulah sebabnya mengapa disebut .NET.
Program internet. menghendaki keahlian dan teknik baru.
C. SQL SERVER

Microsoft SQL Server merupakan produk Relational Database
Management System (RDBMS) yang dibuat oleh Microsoft.Orang sering
menyebutnya dengan SQL Server saja. Microsoft SQL Server juga mendukung
SQL sebagai bahasa untuk memproses query ke dalam database. Microsoft SQL
Server Mirosoft SQL Server banyak digunakan pada dunia bisnis, pendidikan atau
juga pemerintahan sebagai solusi database atau penyimpanan data. Pada tahun

2008 Microsoft mengeluarkan SQL Server 2008 yang merupakan versi yang
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banyak digunakan. Berikut ini adalah beberapa fitur yang dari sekian banyak fitur

yang ada pada SQL Server 2008 :

a.

XML Support. Dengan fitur ini, Anda bisa menyimpan dokumen
XML dalam suatu tabel, meng-query data ke dalam format XML
melalui Transact-SQL dan lain sebagainya.

Multi-Instance Support. Fitur ini memungkinkan Anda untuk
menjalankan beberapa database engine SQL Server pada mesin yang
sama.

Data Warehousing and Business Intelligence (BIl) Improvements.
SQL Server dilengkapi dengan = fungsi<fungsi untuk keperluan
Business Intelligence melalui Analysis Services. Selain itu, SQL
Server 2000 juga ditambahi dengan tools untuk keperluan data
mining.

Performance and Scalability Improvements. SQL Server menerapkan
distributed partitioned views yang memungkinkan untuk membagi
workload ke beberapa server sekaligus. Peningkatan lainnya juga
dicapai di sisi DBCC, indexed view, dan index reorganization.

Query Analyzer Improvements. Fitur yang dihadirkan antara lain:
integrated debugger, object browser, dan fasilitas object search.

DTS Enhancement. Fasilitas ini sekarang sudah mampu untuk
memperhatikan primary keydan foreign key constraints. Ini berguna
pada saat migrasi tabel dari RDBMS lain.

Transact-SQL Enhancements. Salah satu peningkatan disini adalah

T-SQL sudah mendukung UDF (User-Definable Function). Ini
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memungkinkan Anda untuk menyimpan rutin-rutin ke dalam

database enginen.

3.16 Interaksi Manusia dan Komputer

Suatu Aplikasi yang baik tentunya harus mempertimbangkan interaksi
antara pengguna dan program yang dibuat. Di sinilah pentingnya penerapan ilmu
Interaksi Manusia dan Komputer.

Menurut Santoso (2004:4), Interaksi Manusia dan Komputer (IMK) adalah
sebuah disiplin ilmu yang mempelajari desain, evaluasi, implementasi dari sistem
komputer interaktif untuk dipakai oleh manusia, beserta studi tentang faktor-
faktor utama dalam lingkungan interaksinya.

Deskripsi lain dari IMK adalah suatu ilmu yang mempelajari perencanaan
dan desain tentang cara manusia dan komputer saling bekerja sama, sehingga
manusia dapat merasa puas dengan cara yang paling efektif. Dikatakan juga
bahwa sebuah desain‘antar muka yang ideal adalah yang mampu memberikan
kepuasan terhadap ‘manusia sebagai pengguna dengan faktor kapabilitas serta
keterbatasan yang terdapat dalam sistem.

Pada . implementasinya, interaksi manusia dan komputer dipengaruhi
berbagal macam faktor antara lain organisasi, lingkungan, kesehatan, pengguna

dan kenyamanan.





