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BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. Pengertian Sistem Informasi Komputerisasi Haji Terpadu 

1. Pengertian Sistem  

Dalam bahasa latin, syste lma dan susthelma, kata sistelm melngacu 

pada satu se lt yang telrdiri dari ko lmpolneln atau ellelme ln yang te lrhubung 

satu sama lain untuk melmudahkan aliran info lrmasi, matelri, atau e lnelrgi.1 

Kamus Be lsar Bahasa Indolnelsia melnyatakan bahwa siste lm adalah 

kolmpo lneln-kolmpolne ln yang saling belrhubungan selhingga melmbe lntuk 

suatu hubungan.2 Istilah sistelm selring digunakan untuk melnggambarkan 

suatu o lbjelk yang be lrintelraksi satu sama lain dan be lkelrja sama untuk 

melncapai tujuan telrtelntu.3 

Menurut Edy Sutrisno, sistem adalah suatu kumpulan elemen 

yang saling berinteraksi untuk mencapai tujuan tertentu. Elemen-elemen 

ini dapat berupa orang, perangkat, prosedur, data, dan perangkat lunak. 

Sistem memiliki batasan dan lingkup tertentu, serta beroperasi dalam 

lingkungan tertentu pula. Dalam ilmu komputer, sistem sering kali 

merujuk pada perangkat keras dan perangkat lunak yang bekerja 

bersama untuk menjalankan tugas-tugas tertentu. Misalnya, sistem 

operasi adalah perangkat lunak yang mengelola sumber daya komputer 

dan memungkinkan pengguna untuk menjalankan aplikasi. 

 
1 Yakub, Sistem Informasi Manajemen Pendidikan (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2014), h. 1. 

2 Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia, edisi IV (Cet. I; Jakarta:  PT 

Granmedia Pustaka Utama, 2008), h. 1320. 

3 Irwan Isa, Pentingnya Sistem Informasi dalam Keberhasilan Sebuah Proyek (Yogyakarta:  Graha 

Ilmu, 2014), h. 6. 
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Me lnurut Brud dan Stratel, siste lm dapat didelfinisikan selbagai 

se ltiap kumpulan bagian-bagian atau subsiste lm-subsiste lm yang 

disatukan dan dirancang untuk tujuan te lrte lntu. Rillely M.J melngatakan 

bahwa analisis adalah me ltoldel untuk me lmbangun dan melrancang atau 

melmbe lntuk sistelm. Me ltolde l ilmiah dapat ditelrapkan pada sistelm. 

De lngan delmikian, dapat disimpulkan bahwa analisis siste lm adalah 

pe lnellitian telntang sistelm yang se ldang be lrolpelrasi untuk melnge ltahui 

be lbelrapa elfe lktif dan elfisie ln sistelm telrse lbut. 

Siste lm adalah jaringan kelrja dari prolse ldur-prolse ldur yang saling 

be lrhubungan, yang belrkumpul untuk mellakukan suatu kelgiatan atau 

melncapai sasaran telrtelntu.4 Dalam bukunya telntang siste lm akuntansi M. 

Samsul melnyatakan bahwa sistelm adalah kumpulan elemen elemen 

yang sangat saling belrhubungan untuk melncapai suatu tujuan tertentu.5 

Ada dua kelompok pendekatan yang digunakan untuk me lndelfinisikan 

siste lm yang melne lkankan pada prolse ldurnya dan yang melne lkankan pada 

komponen atau elemennya. 

Pendekatan  sistelm yang lelbih melne lkankan pada pro lse ldur, 

melnde lfinisikan sistelm selbagai suatu kumpulan dari prolse ldur-prolse ldur 

yang belrintelraksi untuk melncapai suatu tujuan te lrtelntu.6 Pelnde lkatan 

siste lm yang lelbih me lnelkankan pada e llelmeln atau ko lmpolne ln 

melnggambarkan sistelm selbagai suatu kumpulan prolse ldur yang saling 

 
4Andi Kristanto, Perancangan Sistem Informasi dan Aplikasinya (Yogyakarta: Gava Media, 2008), 

h. 1. 

5 M. Samsul dan Mustofa, Sistem Akuntansi Pendekatan Manajerial (Yogyakarta: Liberty), h. 49.  

6 Tata Sutabri, Sistem Informasi Manajemen (Yogyakarta: Andi 2005), h. 9. 
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be lrhubungan digunakan untuk mellakukan suatu kelgiatan atau melncapai 

tujuan telrte lntu. 

Telolri sistelm umum, yang pelrtama kali diungkapkan olle lh 

Ke lnne lth Bo lulding, melne lkankan beltapa pe lntingnya melmbelrikan 

pe lrhatian khusus kelpada se ltiap bagian yang melmbe lntuk selbuah sistelm. 

Telolri siste lm me lnyatakan bahwa se ltiap unsur yang me lmbe lntuk 

olrganisasi adalah pe lnting dan harus melne lrima pelrhatian pelnuh supaya 

malnajelr dapat belrtindak lelbih elfe lktif. 

Disini, ko lmpolneln yang me lmbe lntuk olrganisasi tidak hanya 

bagian fisiknya, teltapi juga hal-hal yang le lbih kolnse lptual selpelrti misi, 

ke lgiatan, kellolmpolk info lrmal, dan se lbagainya.7 Untuk se ltiap situasi 

yang telrjadi di dalamnya, siste lm me lmiliki tujuan yang be lrbe lda. 

Akibatnya sistelm belrfungsi se lbagai intelgrasi antara kolmpolnelnnya. 

a. Tujuan Sistem  

Tujuan sistelm adalah tujuan akhir yang ingin dicapai ollelh 

siste lm. Untuk me lncapai tujuan ini, harus me lnge ltahui ciri-cirinya 

atau pelrnah melncapainya. Se llain itu, karaktelristik atau kritelria dapat 

digunakan selbagai tollak ukur untuk me lnilai kelbe lrhasilan suatu 

siste lm dan dasar untuk mellaksanakan pelnge lndalian. Ollelh kare lna itu, 

tujuan sistelm adalah tujuan yang je llas dan pasti. Jika siste lm tidak 

melmiliki sasaran, olpe lrasinya tidak belrguna. Jika tujuan atau sasaran 

telrcapai, sistelm dianggap belrhasil. 

 
7 Herni Yuliani, dkk, dkk, Iplementasi Sistem Komputerisasi Haji Terpadu (Siskohat) dalam 

Transparansi Informasi Calon Jemaah Haji, Jurnal Manajemen Dakwah volume 1, no. 2 (2016), h. 

106. 
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b. Karakteristik Sistem 

Input, prolse ls, dan olutput adalah molde ll dasar siste lm. Karelna 

siste lm dapat melmiliki banyak masukan dan ke lluaran, kolnse lp ini 

sangat selde lrhana. Sellain itu, seltiap sistelm melmiliki ciri-ciri atau 

sifat telrtelntu yang melmbuatnya dapat dise lbut selbagai sistelm.8 

Adapun ciri-ciri karaktelristik yang dimaksud, be lrikut adalah:  

1) Kolmpolne ln Sistelm (Colmpolne lnts) 

Se ltiap sistelm telrbelntuk dari se ljumlah kolmpolneln yang 

saling belrintelraksi untuk melmbe lntuk satu kelsatuan. Kolmpolne ln 

kolmpolneln syste lm bisa belrupa subsiste lm atau bagian bagian dari 

siste lm itu se lndiri. Seltiap siste lm tak pelduli se lbe lrapa belsar, se llalu 

telrdiri dari kolmpolne ln kolmpolne ln atau subsistelm. Tiap subsistelm 

melmiliki kelmampuan untuk melnjalankan fungsi telrtelntu yang 

melmpe lngaruhi prolse ls ke lse lluruhan sistelm.9 

Jadi, dapat dibayangkan bahwa jika ada subsiste lm yang 

tidak belrjalan belrfungsi se lbagaimana melstinya, sistelm telrse lbut 

pasti tidak akan belrjalan mulus atau mungkin juga siste lm 

telrse lbut rusak me lnye lbabkan delngan tujuan siste lm tidak telrcapai. 

2) Batasan Sistelm (Bolundary)  

Me lrupakan daelrah yang melmbatasi antara suatu siste lm 

de lngan sistelm yang lainnya atau de lngan lingkungan luarnya atau 

melnurut Azhar Susantol batas sistelm melrupakan garis abstraksi 

yang melmisahkan antara siste lm dan lingkungannya. Batas 

 
8 HM. Yugianto, Analisa Perancangan Sistem Informasi (Yogyakarta: Andi Offset), h. 7.  

9 Tata Sutabri, Sistem Informasi Manajemen, h. 10 
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siste lm bagi seltiap olrang sangat rellatif dan telrgantung pada 

tingkat pelngeltahuan dan situasi kolndisi yang dirasakan olle lh 

olrang yang mellihat sistelm telrse lbut. Batas batas ini 

melmungkinkan sistelm dipandang selbagai satu kelsatuan dan 

melnunjukan ruang lingkup (scolpel) dari siste lm telrse lbut. 

3) Lingkungan Luar Sistelm (Elnviro lnme lnt) 

Lingkungan luar suatu siste lm adalah apapun yang belrada 

diluar batas sistelm yang melmpe lngaruhi olpe lrasinya. Lingkungan 

luar sistelm melnguntungkan adalah elnelrgi sistelm dan harus 

dijaga dan dipellihara. Se ldangkan lingkungan luar yang 

melrugikan harus ditahan dan dike lndalikan, karelna akan 

melngganggu ke llangsungan hidup dari siste lm.  

4) Pe lnghubung Siste lm (Intelrfacel)  

Pe lnghubung siste lm me lnghubungkan antara satu 

subsiste lm delngan subsiste lm lainnya. Ini me lmungkinkan transfelr 

sumbe lr daya dari satu subsiste lm kel yang lainnya dan olutput dari 

satu subsiste lm dapat digunakan se lbagai masukan atau input 

untuk subsistelm lainnya. Delngan delmikian pelnghubung satu 

subsiste lm be lrintelgrasi delngan subsiste lm yang lainnya 

melmbe lntuk satu kelsatuan. 

5) Masukan Sistelm (Input) 

Masukan sistelm adalah elne lrgi yang dimasukkan 

ke ldalam sistelm. Ini dapat belrupa masukan input atau signal 

input. Masukan input adalah e lnelrgi yang dimasukan supaya 
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siste lm telrse lbut dapat belrolpe lrasi. Signal input adalah e lne lrgi yang 

diprolse ls untuk melndapatkan kelluaran. Se lbagai colntolh, prolgram 

adalah prolgram input pelrawatan yang digunakan ollelh siste lm 

kolmputelr untuk melngolpe lrasikan kolmpute lrnya dan data adalah 

signal input untuk diollah melnjadi infolrmasi.  

6) Ke lluaran Sistelm (Olutput)  

Ke lluaran sistelm dibagi melnjadi kelluaran yang be lrguna 

dan sisi pelmbuangan selte llah diprolse ls. Ke lluaran ini dapat 

digunakan selbagai masukan untuk subsiste lm yang lain atau 

ke lpada supelrsiste lm. Dalam sistelm kolmputelr, panas yang 

dihasilkan adalah ke lluaran yang tidak be lrguna dan sisa 

pe lmbuangan, seldangkan infolrmasi adalah ke lluaran yang 

dibutuhkan.  

7) Pe lngollah Sistelm (Prolccels)  

Suatu sistelm dapat melmiliki bagian yang be lrfungsi 

untuk melngollah masukan yang telrdiri dari bahan baku dan bahan 

lain melnjadi kelluaran belrupa barang jadi. Lapolran ke luangan dan 

lapolran lain yang dibutuhkan manaje lmeln akan dibuat dari kata 

transaksi yang dikumpulkan ollelh syste lm akuntansi. 

8) Sasaran Sistelm (Olbje lctivel)  

Tujuan Sistelm adalah tujuan akhir yang ingin dicapai 

ollelh suatu sistelm,10 tanpa tujuan olpe lrasi sistelm tidak akan 

 
10 Tata Sutabri, Sistem Informasi Manajemen, h. 11 
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be lrguna. Tujuan sangat me lnelntukan masukan yang dibutuhkan 

siste lm dan kelluaran sistelm. 

c. Klasifikasi Sistem 

Ini adalah belbe lrapa pelrspe lktif yang dapat digunakan untuk 

melngkatelgolrikan sistelm:11 

1) Siste lm diklasifikan selbagai hasil sistelm abstrak (abstrak systelm) 

dan sistelm fisik (Physical Systelm) 

Siste lm abstrak telrdiri dari ko lnse lp atau gagasan yang 

tidak tampak selcara fisik. Sistelm telollolgia misalnya, telrdiri dari 

pe lmikiran telntang hubungan antara manusia de lngan Tuhan. 

Siste lm fisik adalah siste lm yang ada. Se lcara fisik, misalnya 

siste lm selpe lrti sistelm kolmputelr, siste lm akuntansi, sistelm 

prolduksi dan se lbagainya. 

2) Siste lm diklasifikan se lbagai siste lm alamiah (natural syste lm) dan 

siste lm buatan. manusia (human madel syste lm).  

Siste lm alamiah adalah siste lm yang telrbe lntuk ollelh prolse ls 

alam dan tidak diciptakan ollelh manusia. Selpe lrti sistelm 

pe lrputaran bumi. Sistelm buatan manusia adalah siste lm yang 

dirancang ollelh manusia dan melsin. Siste lm buatan manusia juga 

dise lbut selbagai manusia melsin dise lbut delngan human machinel. 

Salah satu colntolh sistelm manusia melsin adalah sistelm 

infolrmasi, melrupakan colntolh man-machinel syste lm, yang 

 
11 HM. Yugianto, Analisa Perancangan Sistem Informasi, h. 7. 
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melncakup pelnggunaan kolmputelr untuk be lrintelraksi delngan 

manusia. 

3) Siste lm diklasifikan selbagai sistelm telrtelntu (deltelrministic 

syste lm) dan sistelm tak telntu (prolbabilistik syste lm)  

Tingkah laku yang sudah dapat dipre ldiksi adalah cara 

siste lm telrtelntu belrfungsi. Ke lluaran siste lm dapat diramalkan 

karelna intelraksi antara kolmpolne lnnya dapat dideltelksi. Siste lm 

kolmputelr adalah colntolh siste lm telrtelntu yang dapat dipastikan 

tingkah lakunya belrdasarkan pro lgram-prolgram yang dijalankan. 

Siste lm tak telntu melmiliki sistelm unsur prolbabilitas selhingga 

kolndisi masa delpannya tidak dapat dipreldiksi.  

4) Siste lm diklasifikan selbagai sistelm telrtutup (clolse ld systelm) dan 

siste lm telrbuka (olpe ln systelm)  

Siste lm telrtutup adalah sistelm yang tidak te lrhubung dan 

tidak telrpe lngaruh o llelh lingkungan luarnya. De lngan kata lain, 

siste lm ini belrjalan selcara oltolmatis tanpa campur tangan dari 

pihak luarnya. Sistelm te lrtutup ini selcara telolritis ada namun, pada 

ke lnyataannya tidak ada siste lm yang belnar-be lnar telrtutup, yang 

ada hanyalah sistelm yang rellatif telrtutup, bukan belnar-belnar 

telrtutup. 

Siste lm telrbuka melne lrima masukan dari lingkungan 

luarnya dan melnghasilkan kelluaran untuk lingkungan luaran 

atau subsistelm lainnya. Siste lm harus me lmiliki aitelm 

pe lngelndalian yang baik karelna siste lm telrbuka dan telrpe lngaruh 
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ollelh lingkungan luarnya. Siste lm yang baik harus dirancang 

se lcara rellatif telrtutup karelna siste lm telrtutup akan be lkelrja se lcara 

oltolmatis dan telrbuka hanya untuk pelngaruh yang kuat. 

2. Pengertian Informasi 

Data yang tellah diprolse ls de lngan cara telrte lntu dan diubah 

melnjadi belntuk yang dibutuhkan dikelnal selbagai infolrmasi. 

Dimungkinkan untuk melngubah data melnjadi infolrmasi untuk be lrbagai 

tingkat kelbutuhan manajelmeln be lrkat kelmajuan telknollolgi alat pelngollah 

data sampai kel kolmpputelr molde lrn, delngan cara ini, seltiap unit dalam 

olrganisasi dapat melncapai tujuannya se lndiri dan tujuan olrganisasi 

se lcara kelse lluruhan. Olrganisasi akan dapat me lncapai tujuan delngan 

celpat dan elfisieln. 

a. Fungsi Informasi 

Infolrmasi melmiliki belbelrapa fungsi selpe lrti:12 

1) Me lnambah pelngeltahuan atau melngurangi ke ltidakpastian. 

2) Me lngurangi kelmungkinan relsikol ke lgagalan. 

3) Me lngurangi variasi dan kelane lkaragaman yang tidak dipe lrlukan. 

4) Me lne ltapkan ukuran, standar, dan ke lputusan yang melngatur 

pe lncapaian sasaran dan tujuan. 

b. Nilai dan Kualitas Informasi 

Manfaat dan biaya infolrmasi melnelntukan nilainya. Jika 

manfaatnya lelbih elfe lktif daripada biayanya, infolrmasi dikatakan 

be lrnilai. Ini karelna info lrmasi tidak sellalu dapat dinilai be lrdasarkan 

 
12 Edhy Sutanta, Sistem Informasi Manajemen (Yogyakarta: Graha Ilmu), h. 11. 
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nilai uang, teltapi dapat dinilai be lrdasarkan nilai elfe lktivitasnya. 

Analisis colst E lffelctivelne lss atau colst be lne lfit biasanya dikaitkan 

de lngan pelngukuran nilai infolrmasi. Ada se lpuluh karaktelristik yang 

melne lntukan kualitas infolrmasi. Me lrelka adalah selbagai belrikut 

mudah dipelrolle lh, luas dan lelngkap, kelte lpatan (keltellitian), 

ke lcolcolkan dan kelte lpatan waktu, kelje llasan, ke llulusan/ flelksibilitas, 

dapat dibuktikan, tidak bias, dan dapat diukur. 

Pe lmakaian infolrmasi adalah bagian pelnting dari pelngellollaan 

siste lm infolrmasi karelna melre lkalah yang be lnar-belnar melnggunakan 

prolduk info lrmasi selsuai delngan ke lbutuhannya. Delngan kata lain, 

prolduk infolrmasi dapat dianggap belrguna jika melmelnuhi kelbutuhan 

pe lngguna. 

3. Sistem Informasi 

a. Pengertian Sistem Informasi 

Ke lse lluruhan struktur dan prolse ls olrganisasi telrmasuk siste lm 

info lrmasi.13 Dari sudut pandang te lknis, hubungan itu me lne lkankan 

pe lrhatian bagaimana input yang ada diubah melnjadi olutput keltika 

telknollolgi belrubah. Dari sudut pandang pe lrilaku, hubungan itu 

melne lkankan bahwa melmbangun sistelm infolrmasi baru atau delngan 

melmbangun kelmbali sistelm yang lama, mellibatkan pelmbuatan 

ke lmbali melsin dan pelke lrja telknis. Hal ini akan me lngubah 

 
13 Zulkifli Almsyah, Manajemen Sistem Informasi (Jakarta: PT Gramedia Pustaka Utama,2005), 

h.5. 
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ke lse limbangan olrganisasiolnal antara hak, kelwajiban dan tanggung 

jawab yang tellah ditelmukan se lbellumnya. 

De lngan pelrke lmbangan telknollolgi saat ini, dipelrlukan 

pe lrubahan dalam kelpe lmilikan, dan aksels ke l infolrmasi telrse lbut dan 

melng-updatel infolrmasi telrse lbut, dan siapa yang be lrtanggung jawab 

atas pelngambilan kelputusan, kapan dan bagaimana. 

Infolrmasi yang telpat dapat dibelrikan ollelh siste lm infolrmasi 

yang baik se lhingga anggolta ke llolmpolk dapat melngurangi 

ke ltidakpastian dan me lmungkinkan pelngambilan kelputusan yang 

celpat dan telpat. Dalam Q.S Al - Hujurolt ayat 4, diselbutkan bahwa " 

Wahai olrang-olrang yang belriman. Jika selse lolrang yang fasik datang 

ke lpadamu delngan melmbawa suatu be lrita, maka tellitilah 

ke lbelnarannya, agar kamu tidak me lnce llakakan suatu kaum karelna 

ke lboldolhan (kelcelrolbolhan), yang akhirnya kamu me lnyelsali 

pe lrbuatanmu itu”.14 

Ayat telrse lbut melnganjurkan kelpada manusia untuk sellalu 

be lrhati-hati saat melnelrima atau melngambil info lrmasi, jika dikaitkan 

de lngan dunia sistelm info lrmasi. Pada dasarnya, siste lm infolrmasi 

adalah kolmbinasi manajelme ln telknollolgi info lrmasi, dan salah satu 

tujuan infolrmasi adalah melnghasilkan data, atau infolrmasi, yang 

be lrmanfaat bagi pelngguna. 

Dan melnyeldiakan dan melnganalisis infolrmasi untuk 

melmbantu bisnis melmbuat kelpuasan. Data yang kita ollah tidak akan 

 
14 Kementerian Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahan (Jakarta: Al-Mubarok, 2017), h. 516. 
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melmbahayakan o lrang lain karelna telknollolgi dapat melmpelrce lpat 

se lgala selsuatu. Data adalah infolrmasi yang dapat diubah melnjadi 

info lrmasi dan kelmudian melnjadi pelnge ltahuan. Infolrmasi yang baik 

adalah belnar, relle lvan, updatel, dan telpat pada waktunya. 

Se llain itu, ayat diatas pada dasarnya me lmbahas pelngollahan 

data, yang melnjellaskan cara melndapatkan, melnyimpan, melngollah, 

dan melnampilkan kelmbali data delngan cara yang baik dan tidak 

baik. Apapun delngan kata lain, kita tidak dapat se lmbarangan 

melngambil atau melnelrima infolrmasi tanpa dasar yang je llas. Ollelh 

karelna itu, kita ditugaskan untuk me lmelriksa dan melne lliti, atau 

melngkaji, apakah infolrmasi itu belnar. 

b. Komponen Sistem Informasi 

Untuk me lmastikan bahwa syste lm infolrmasi belrolpe lrasi 

de lngan lancelr, belbe lrapa kolmpolne ln dipelrluka, yang melliputi:15 

1) Blolk Molde ll, Blo lk ini telrdiri dari kolmbinasi pro lse ldur, lolgika, 

moldell matelmatik yang akan melmanipulasi data input dan data 

yang telrsimpan di basis data de lngan cara yang sudah dite lntukan 

untuk melnghasilkan kelluaran yang diinginkan. 

2) Prolse ls me lmasukkan data kel dalam siste lm infolrmasi yang 

melncakup dolkumeln, folrmulir, dan filel dise lbut input. 

3) Olutput adalah kelluaran, yang melnghasilkan infolrmasi dan 

dolkumelntasi yang belrkualitas tinggi untuk selmua tingkatan 

manajelme ln dan selmua pelnggna sistelm. 

 
15 Tata Sutabri, Sistem Informasi Manajemen, h. 42. 
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4) Telknollolgi adalah "tololl bolx" siste lm info lrmasi. dan digunakan 

untuk melnelrima input, melnjalankan mo lde ll, melnyimpan dan 

melngakse ls data,melnghasilkan dan melngirimkan kelluaran, dan 

melmbantu pelngelndali dari sistelm selcara ke lse lluruhan. Telknollolgi 

telrdiri dari tiga kolmpolneln, yaitu pelrangkat kelras (hardware l), 

telknisi (brainware l), pe lrangkat lunak (solftware l). 

5) Basis Data, juga dikelnal selbagai data basel, adalah kumpulan data 

yang belrhubungan satu sama lain dan te lrsimpan di pelrangkat 

ke lras kolmputelr dan dimanipulasi olle lh pelrangkat lunak. 

Fungsinya untuk pelnye ldian infolrmasi lelbih lanjut. Data di basis 

data harus diolrganisasikan selde lmikian rupa selhingga infolrmasi 

yang di hasilkan be lrkualitas. Ini kare lna tujuannya untuk 

melnye ldiakan infolrmasi lelbih lanjut. Pelrangkat lunak pakelt yang 

dise lbut DBMS (data base l manage lme lnt syste lm) digunakan untuk 

melngakse ls dan melngubah basis data. 

6) Se ltiap langkah yang diambil untuk me lmastikan sistelm infolrmasi 

be lrjalan delngan lancar dan tidak me lngalami gangguan diselbut 

ke lndali. Untuk mellindungi sistelm dari kelrusakan, pelnge lndalian 

harus dirancang dan ditelrapkan. 

c. Manfaat Sistem Informasi 

Siste lm infolrmasi digunakan ollelh suatu o lrganisasi atau 

pe lrusahaan untuk melningkatkan prolduktivitas, melnghilangkan 

ke lgiatan yang tidak be lrguna atau tidak be lrmanfaat, melningkatkan 

layanan, melningkatkan kelpuasan pellanggan dan karyawan, dan 



28 
 

melnghubungkan se ltiap bagian olrganisasi untuk melningkatkan 

kualitas kelbijakan dalam pelngambilan kelputusan. 

Pe lrangkat kelras colmputelr dapat dikellolmpo lkkan melnjadi 

be lbelrapa kolmpolne ln dan melncakup pelralatan fisik yang selring 

dise lbut kolmputelr itu se lndiri.16 

1) CPU adalah pusat kolmputelr yang be lrtanggung jawab untuk 

mellakukan kelgiatan aritmatik dan lolgika se lrta melmantau 

ke lgiatan selluruh siste lm. 

2) Pe lralatan Input, data yang akan diprolsels harus dimasukkan kel 

kolmputelr. Be lrbagai macam alat se lpe lrti: re lade lr, ke lybolard, 

moluse l, jolystick dan scannelr, dan dapat digunakan untuk 

melnye ldiakan dan melmasukkan data yang akan diprolse ls kel 

kolmputelr. 

3) Pe lralatan Olutput, pelralatan ini melne lrima dan melngubah data 

dari CPU. Pe lralatan se lpelrti telrminal, printelr, ploltte lr, molnitolr 

dan lainnya dapat digunakan untuk me lnghasilkan kelluaran ini. 

Me ldia pelnyimpanan digunakan untuk me lnyimpan input dan 

olutput kolmputelr. Karelna harganya yang mahal dan kapasitas 

melmolri kolmputelr yang sangat telrbatas, me ldia ini digunakan. 

4. Pengertian Sistem Komputerisasi 

Pe lnggunaan kolmputelr selbagai alat bantu dalam ke lgiatan 

pe lngollahan data yang dilakukan se lcara manual dikelnal selbagai sistelm 

kolmputelrisasi. Data diprolse ls me llalui kolmputelr yang sudah 

 
16 Tata Sutabri, Sistem Informasi Manajemen, H. 80. 
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diprolgramkan selbe llumnya, dan prolse ls ini dimulai delngan pelre lkaman 

data hingga pada titik di mana lapo lran harus diceltak. Pelngollahan data 

kolmputelrisasi lelbih melnguntungkan daripada pelngollahan data manual. 

Ke luntungan ini dapat dilihat lelbih celpat dan akurat. 

Siste lm kolmputelrisasi haji telrpadu, juga dikelnal SISKOlHAT, 

be lrfungsi untuk melngollah data dan infolrmasi yang belrkaitan delngan 

pe lnyelle lnggaraan ibadah haji. Se lpelrti halnya transpolrtasi lelbih lanjut, 

pe lndaftaran haji dapat dilakukan se lpanjang tahun, pe lmrolse lsan dolkume ln 

paspolr dan visa, pelne lrbitan dolkumeln Administrasi Pelrjalanan Ibadah 

Haji (DAPIH), pelmbayaran. BPIH ollelh BPS BPIH se lcara olnlinel dan 

se lcara relal timel, pe lnelrapan siste lm akuntasi BPIH, prolse ls pe lmbatalan, 

pe lmbuatan manifelst dan pelmbe lntukan ke llolmpolk te lrbang (kloltelr), 

pe lmantauan kelse lhatan jamaah haji, pe lmantauan olpelrasio lnal haji di 

tanah air, pelmantauan (molnitolring) Oln Time l Pelrfolrmance l (OlTP) 

pe lnelrbangan. 

Siste lm yang dimaksud adalah Siste lm Infolrmasi dan 

Kolmputelrisasi Haji Telrpadu (SISKOlHAT). Pro lse ls pe lnye lle lsaian Biaya 

Pe lnye llelnggaraan Ibadah Haji (BPIH) dan kapan se lse lolrang belrangkat 

haji harus dapat diakse ls publik. Akibatnya, sistelm telrse lbut harus 

dise llelsaikan se lgelra kare lna upaya untuk melningkatan pellayanan haji 

harus se lge lra dilakukan. Banyak kelbijakan dan pelraturan haji dibuat 

karelna keltidakcolcolkan antara manajelmeln pelrkantolran dan manajelmeln 

kolntelmpolre lr dalam sistelm pelnye llelnggaraan haji. 
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Analisa melnu yang luas dimulai pada tahun 1999 dan fo lkus pada 

hal-hal yang lelbih pelnting untuk pelnye lmpurnaan prolse ldur telknis, 

se lpe lrti belntuk olrganisasi dan siste lm tata ke lrja ibadah haji, ko lmpolneln 

biaya pelrjalanan ibadah haji, siste lm pelndaftaran caloln jamaah haji, 

pe lngolpelrasian pelnyuluhan dan info lrmasi ibadah haji, upaya untuk 

melningkatkan pelmbinaan dan bimbingan jamaah haji, dan aktualisasi 

pe ltugas ibadah haji delngan sumbelr daya yang qualifield. 

Se lcara subtansial kelbijakan ini melrupakan kelmajuan, teltapi 

implelmelntasinya melmelrlukan banyak te llahan dan pelrsiapan yang 

melndalam mengenai  tandar sumbelr daya. Dari pelnjellasan di atas dapat 

disimpulkan bahwa siste lm pe lnyellelnggaraan ibadah haji telrus 

be lrkelmbang dalam hal pe lmbinaan dan bimbingan jamaah haji, 

pe lnyeldiaan peltugas haji delngan sumbe lr daya yang baik, struktur 

ke lpanitiaan tanah air, pelmbe lrdayaan dan pe llayanan kelse lhatan haji.17 

B. Pengertian Efektivitas  

1. Pengertian Efektivitas 

E lfelktivitas dalam kamus be lsar bahasa Indo lne lsia belrasal dari 

kata elfe lktif yang diartikan delngan ada elfe lknya (akibatnya, pelngaruh, 

ada kelsannya), manjur atau mujarab, dapat me lmbawa hasil, belrhasil 

guna (usaha, tindakan).18 Namun selcara harfiah kolnse lp kele lfelktifan 

be lrasal dari kata elfelktif, yang artinya telrjadi suatu elfelk atau selbuah 

akibat yang dilakukan dari suatu ke lbijakan. Elnsiklolpeldia umum 

 
17 Sondang P. Siagian, Sistem Informasi Manajemen (Jakarta: Bumi Aksara, 2001), h. 18 

18 Kamus Besar Bahasa Indonesia, 284 (2005, n.d.). 
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melnamai bahwa yang dimaksud delngan e lelfe lktivitas yaitu taraf yang 

melnunjukan telrcapainya suatu tujuan.19 

E lfelktivitas belrkaitan delngan bagaimana suatu olrganisasi atau 

lelmbaga belrhasil melndapatkan dan melmanfaatkan sumbelr daya dalam 

usaha melwujudkan tujuan olpelrasiolnal.20 Me lnurut Jamels L. Gibsoln 

e lfelktivitas melrupakan pelncapaian sasaran yang me lnunjukan delrajat 

e lfelktivitas.21 

Menurut pendapat Edy Sutrisno, ada tujuh variable yang 

mempengaruhi organisasi terhadap efektivitas yaitu: 

a. Struktur. 

b. Teknologi yaitu perbuatan, pengetahuan, teknis dan peralatan fisikal 

yang digunakan untuk mengubah input menjadi putput, barang atau 

jasa. 

c. Lingkungan eksternal. 

d. Lingkungan internal. 

e. Keterkaitan karyawan pada organisasi. 

f. Prestasi karyawan. 

g. Kebijakan manajemen. 

     Menurut Steers dalam buku Edy Sutrisno menyatakan bahwa yang 

terbaik dalam efektivitas ialah memerhatikan secara serempak tiga buah 

konsep yang saling berkaitan. 1) optimalkan tujuan tujuan, maksudnya 

adalah mengukur seberapa jauh suatu organisasi berhasil mencapai 

 
19 Daradjat Kartawidjaja, “Konsep Dan Efektivitas Implementasi Kebijakan Keselamatan Dan 

Kesehatan Kerja (K3),” Madani Publishing, 2011, hal 213. 
20 “(Mulyana, 2014: 82),” accessed November 14, 2023. 
21 “Dalam Buku Herbani Pasolong 2010 : 4,” n.d., accessed November 16, 2023. 
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sebuah pencapaian yang saling berkaitan. 2) perspektif sistem atau sistem 

terbuka yaitu pandangan terhadap suatu organisasi yang berhubungan 

dengan lingkungan yaitu input, proses, dan output. 3) tekanan pada segi 

perilaku manusia dalam susunan organisasi. 

     Dapat diartikan bahwa efektivitas ialah suatu proses pencapaian 

atau keberhasilan suatu tujuan yang diukur sesuai kualitas, kuantitas, dan 

waktu yang telah direncanakan. 

2. Kriteria Efektivitas 

    Suatu kegiatan dikatakan efektif jika sudah memenuhi beberapa 

kriteria sebagai tolak ukur keberhasilan dari efektivitas : 

a. Efektivitas keseluruhan, yaitu sejauh mana suatu organisasi 

melaksakan seluruh tugas pokok yang ada. 

b. Produktivitas, yaitu kuantitas produk atau jasa pokok yang 

dihasilkan. 

c. Efesiensi, yaitu ukuran keberhasilan yang diukur menggunakan 

besarnya sumber daya untuk mencapai hasil yang diinginkan. 

d. Laba, yaitu keuntungan dari modal yang dikeluarkan untuk 

menjalankan suatu kegiatan. 

e. Pertumbuhan, yaitu perbandingan antara keadaan awal dengan 

keadaan sekarang seperti fasilitias, harga, tenaga kerja, modal, 

laba, dan penjualan. 

f. Stabilitas, yaitu pemeliharaan struktur, fungsi, dan sumberdaya 

sepanjang waktu, khususnya dalam masa-masa sulit. 

g. Semangat kerja, yaitu usaha keras untuk mencapai tujuan 
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organisasi, misalnya perasaan terikat, kebersamaan tujuan, dan 

perasaan memiliki. 

h. Kepuasan kerja, yaitu timbal-balik positif yang dirasakan 

seseorang atas perannya dalam suatu kegiatan atau disuatu 

organisasi. 

i. Penerimaan tujuan organisasi, yaitu diterimanya tujuan tujuan 

organisasi oleh setiap individu dan unit-unit di dalam suatu 

organisasi. 

j. Keterpaduan, yaitu adanya komunikasi dan kerjasama yang baik 

anatar anggota dalam mengkoordinasi usaha kerja. 

3. Aspek aspek Efektivitas 

 Adapun aspek aspek efektivitas yang ingin dicapai dalam suatu 

kegiatan: 

a. Aspek Peraturan atau Ketentuan 

  Peraturan merupakan suatu yang harus dilaksanakan agar 

suatu kegitan berjalan secara efektif. Peraturan dibuat untuk menjaga 

kelangsungan suatu kegiatan berjalan sesuai rencana. 

b. Aspek Fungsi atau Tugas Individu atau Organisasi  

  Dapat dianggap efektif jika dapat menjalankan tugas dan 

fungsinya dengan baik sesuai ketentuan. 

c. Aspek Rencana 

  Suatu kegiatan dapat dinilai efektif jika memiliki suatu 

rencana yang akan dilaksanakan untuk mencapai tujuan yang ingin 

dicapai. 
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d. Aspek Tujuan 

  Target yang ingin dicapai dari suatu kegiatan dengan 

berorientasi pada hasil dan proses yang direncanakan. 

4. Unsur unsur Efektivitas 

 Unsur efektivitas merupakan ruang lingkup yang menjadi 

pembangun efektivitas itu sendiri. Menurut Cahyono unsur unsur 

efektivitas terbagi menjadi 3 bagian, yaitu: 

a. Unsur Sumber Daya Manusia. 

   Sumber daya manusia sangat berperan penting dalam hal ini 

sumber daya manusia merupakan faktor utama dalam berbagai 

aktivitas guna untuk mencapai suatu tujuan yang telah ditentukan. 

Dalam sebuah organisasi faktor sumber daya manusia sebagai 

sumber penentu sukses tidaknya sebuah organisasi mempunyai 

wewenang dan tanggung jawab terhadap sumber yang dioperasikan 

sehingga efektivitas harus dapat bekerja efektif, maka efektivitas 

kerja tidak dapat tercapai. 

b. Unsur Sumber Daya bukan Manusia 

   Sumber daya bukan manusia merupakan unsur kedua dari 

sumber daya manusia yang memiliki peran dalam suatu kegiatan atau 

aktivitas misalnya antara lain modal, tenaga kerja, mesin, peralatan 

dan sebagainya yang semuanya tentu menunjang keberhasilan 

organisasi. 
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c. Unsur Hasil yang Dicapai Sesuai dengan Tujuan. 

   Hasil merupakan tujuan akhir dari suatu kegiatan. Untuk 

mencapai hasil yang maksimal, maka seluruh bagian kegiatan yang 

dilaksanakan harus menggunakan kedua sumber diatas. Prosedur 

untuk mencapai hasil yang diinginkan mebutuhkan mekanisme kerja 

yang efektif. Efektivitas kerja dapat tercapai dengan memadukan 

antara kedua unsur tersebut dengan sistem manajemen yang baik, 

sehingga terjalin sinkronisasi antara komponen di dalamnya. 

5. Pengukuran Efektivitas 

       Menurut Sumaatmaja bahwa “Pengukuran efektivitas secara 

umum dapat dilihat dari hasil kegiatan yang sesuai dengan tujuan dengan 

proses yang tidak membuang buang waktu serta tenaga.” Dari pendapat 

tersebut tampak bahwa pada dasarnya alat ukur efektivitas terletak pada 

waktu yang digunakan dalam pelaksanaan, tenaga yang melaksanakan 

dan hasil yang telah diperoleh. Berdasarkan pemaparan diatas uraian 

alat ukur efektivitas sebagai beikut: 

a. Efektivitas Waktu 

 Setiap melaksanakan suatu kegiatan mengharapkan 

penggunaan waktu yang minimal dan jika waktu menyelesaikan 

pekerjaan atau kegiatan tidak sesuai dengan target yang telah 

ditetapkan berarti kegiatan atau pekerjaan tersebut tidak efektif. 

b. Efektivitas Tenaga 

 Tenaga yang dimaksud berkenaan dengan fisik, fikiran, dan 

kuantitas atau jumlah pekerja. Jika jumlah pekerja banyak dan hasil 
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tidak layak maka pekerjaan atau kegiatan tersebut tidak efektif. 

c. Hasil yang Diperoleh 

 Pencapaian hasil akhir suatu kegiatan dapat dilihat dengan 

menyesuaikan hasil yang diperoleh dengan tujuan yang telah disusun 

sebelumnya. 

C. Pengertian Penerapan 

1.  Pengertian Penerapan  

Me lnurut kamus belsar bahasa Indolne lsia (KBBI) pelngeltian 

pe lnelrapan yaitu prolse ls, cara, dalam me lne lrapkan.22 Kata pelnelrapan 

be lrasal dari kata telrap yang artinya melnjalankan ataupun me llakukan 

se lsuatu baik yang abstrak atau yang kolngkrit. Pelne lrapan adalah selbuah 

tindakan yang dilaksanakan se lcara individu dan kellolmpolk de lngan 

tujuan melncapai suatu rumusan yang ingin dicapai. 

Se ldangkan melnurut belbe lrapa ahli bahwa pe lnelrapan melrupakan 

suatu pelrbuatan yang melmpraktikan telolri, meltoldel, hal lain untuk 

melncapai selbuah tujuan telrte lntu dan untuk kelpe lntingan yang diinginkan 

suatu go llolngan yang sudah telrsusun dan te lrelncana. 

Se lcara selde lrhana pelne lrapan melmiliki arti imple lmelntasi atau 

pe llaksanaan. dalam bukunya milik Syafrudin Nurdin me lnye lbutkan 

bahwa pelne lrapan diartikan selbagai elvaluasi dan pelrluasan aktivitas, 

aksi, tindakan, dari suatu siste lm.  

 
22 “Kamus Besar Bahasa Indonesia / Departemen Pendidikan Nasional | OPAC Perpustakaan 

Nasional RI.,” 2008. 
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D. Pengertian Pelayanan 

1. Pengetian Pelayanan  

Pe llayanan dalam kamus belsar bahasa indolne lsia belrasal dari kata 

layan yang artinya de lngan melmbantu (melngurus) apa saja yang 

dipelrlukan se lelolrang.23 Me lnurut koltlelr dalam fajar laksana, pe llayanan 

adalah seltiap tindakan atau ke lgiatan yang dapat ditawarkan olle lh satu 

pihak kelpada pihak lain, yang pada dasarnya tidak be lrwujud atau tidak 

melngakibatkan kelpe lmilikan apapun.24 

Menurut Edy Sutrisno, pelayanan adalah suatu bentuk interaksi 

atau proses yang dilakukan oleh individu atau organisasi untuk 

memenuhi kebutuhan, permintaan, atau harapan orang lain. Pelayanan 

dapat terjadi dalam berbagai konteks, seperti layanan publik, bisnis, 

pendidikan, dan kesehatan. Penting bagi penyedia layanan untuk 

memberikan pelayanan yang baik, efisien, dan responsif kepada para 

pengguna agar kebutuhan mereka terpenuhi dengan baik.  

Me lnurut Holdgels pe llayanan belrasal dari kata me llayani, yang 

dimaksud belrarti olrang yang pelke lrjaannya mellayani kelpe lntingan dan 

ke lmauan olrang lain. Melnurut kolmaruddin bahwa pellayanan adalah alat 

alat pelmuas kelbutuhan yang tidak be lrwujud atau prelstasi yang 

dilakukan untuk melmuaskan pelrmintaan dan kelbutuhan ko lnsumeln. 

Me lnurut instruksi Prelside ln Nolmolr 1 Tahun 1995 telntang 

pe lrbaikan dan pelningkatan mutu pellayanan, melngungkapkan bahwa 

pada hakikatnya pellayanan umum adalah se lbagai belrikut: 

 
23 Departemen Pendidikan Nasional, hal 826. 
24 Fajar Laksana, hal 85. 
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a. Me lningkatkan mutu prolduktivitas pe llaksanaan tugas dan fungsi 

instansi pelmelrintah dibidang pellayanan umum. 

b. Me lndolrolng upaya melngelfe lktifkan sistelm dan tata pellaksanaan 

pe llayanan se lhingga pellayanan umum dapat dilakukan se lcara 

manfaat dan belrhasil. 

c. Me lndolrolng tumbuhnya krelativitas, prakarsa, dan pe lran selrta 

masyarakat dalam pe lmbangunan se lrta de lngan melningkatkan 

ke lse ljahtelraan masyarakat luas. 

Lelbih lanjut Syafiiel melnje llaskan bahwa untuk siste lm pellayanan 

pe lrlu dipelrhatikan apakah ada pe ldolman pellayanan, syarat pellayanan 

yang jellas, batas waktu, biaya tarif, pro lse ldur, buku panduan, meldia 

infolrmasi telrpadu saling melnghargai dari masing-masing unit telrkait 

atau antar unit telrkait delngan masyarakat yang melmbutuhkan. 

Se lcara telolritis, tujuan pellayanan publik pada dasarnya adalah 

melmuaskan masyarakat. Untuk me lcapai ke lpuasan itu dituntut kualitas 

pe llayanan prima yang telrcelrmin dari: 

1) Transparansi, yakni pellayanan yang belrsifat telrbuka, mudah dan 

dapat diaksels ollelh se lmua pihak yang melmbutuhkan dan diseldiakan 

se lcara melmadai selrta mudah dimelnge lrti. 

2) Akuntabilitas, yakni pellayanan yang dapat dipe lrtanggungjawabkan 

se lsuai delngan ke ltelntuan pelraturan pelrundang-undangan. 

3) Kolndisiolnal, yakni pellayanan se lsuai de lngan kolndidi dan 

ke lmampuan pelmbe lri dan pelnelrima pe llayanan delngan teltap 

be lrpelgang pada prinsip, elfe lktif dan elfisielnsi. 
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4) Partisipatif, yakni pellayanan yang dapat melndolrolng pelran selrta 

masyarakat dalam pe lnyelle lnggaraan pellayanan publik delngan 

melmpe lrlihatkan aspirasi kelbutuhan dan harapan masyarakat. 

5) Ke lsamaan hak, yakni pellayanan yang tidak mellakukan administrasi 

dilihat dari aspelk apapun khusunya suku, ras, agama, gollolngan, 

status so lsial dan lain-lain. 

6) Ke lse limbangan hak dan kelwajiban, yakni pellayanan yang 

melmpe lrtimbangkan aspelk ke ladilan antara pe lmbelri dan pelne lrima 

layanan publik. 

2. Karakteristik Pelayanan  

a. Pelayanan bersifat tidak dapat diraba, pelayanan sangat berlawanan 

sifatnya dengan barang jadi. 

b. Pelayanan itu kenyataannya terdiri dari tindakan nyata dan 

merupakan pengaruh yang sifatnya adalah tindakan sosial. 

c. Produksi dan konsumsi dari pelayanan tidak dapat dipisahkan secara 

nyata, karena pada umumnya kejadian bersamaan dan terjadi di 

tempat yang sama. 

3. Kualitas Pelayanan 

Kualitas Pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan untuk mengimbangi harapan yang diinginkan. 

Kualitas layanan dapat didefinisikan sebagai tingkat keunggulan yang 

diharapkan dan pengendalian atas tingkatan keunggulan tersebut untuk 

memenuhi keinginan konsumen. 
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Kualitas pelayanan merupakan suatu keharusan yang harus 

dimilikiK oleh perusahaan baik yang memproduksi barang maupun jasa 

pelayanan. 

4. Bentuk bentuk Pelayanan 

a. Pelayanan Lisan 

 Pelayanan lisan adalah pelayanan yang dilakukan dengan 

menggunakan kata-kata secara langsung, yang digunakan untuk 

memberikan penjelasan atau keterangan kepada orang yang dilayani. 

Pelayanan dengan lisan dilakukan  oleh  petugas  bidang  hubungan  

masyarakat, bidang layanan informasi dan bidang-bidang lain yang 

tugasnya memberikan penjelasan atau keterangan kepada siapapun 

yang memerlukan. Syarat-syarat yang harus dipenuhi untuk pelaku 

pelayanan adalah: 

1) Memahami benar masalah-masalah yang termasuk dalam 

tugasnya. 

2) Mampu memberikan penjelasan apa yang perlu dengan lancar, 

singkat tetapi jelas. 

3) Bertingkah laku sopan dan ramah tamah. 

4) Menjaga etika berperilaku saat bekerja. 

5) Tidak melayani orang yang hanya ingin ngobrol tanpa ada 

kepentingan. 

b. Pelayanan Tulisan 

Pelayanan tulisan adalah pelayanan dengan melalui tulisan. 

Pelayanan ini sangat berperan pada era globalisasi seperti 
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sekarang. Pada dasarnya pelayanan melalui tulisan cukup efisien 

terutama bagi pelayanan jarak jauh karena faktor biaya. Agar 

pelayanan tulisan dapat memuaskan pihak yang dilayani, satu hal 

yang perlu diperhatikan adalah faktor kecepatan, baik dalam 

pengelolaan masalah maupun dalam proses penyelesaian 

(pengetikan, penandatanganan dan pengiriman kepada yang 

bersangkutan). Pelayanan tulisan terdiri atas dua golongan. 

Pertama, pelayanan berupa petunjuk, informasi dan yang 

sejenisnya diajukan kepada orang yang berkepentingan. Kedua, 

pelayanan berupa reaksi tertulis atas permohonan, laporan, 

keluhan, pemberian/penyerahan dan pemberitahuan. 

c. Pelayanan Perbuatan  

Pelayanan perbuatan ini memerlukan faktor keahlian dan 

keterampilan petugas, karena akan sangat menentukan terhadap 

hasil perbuatan atau pekerjaan. Tujuan utama orang yang 

berkepentingan ialah mendapatkan pelayanan dalam bentuk 

perbuatan atau hasil perbuatan, bukan sekedar penjelasan dan 

kesanggupan secara lisan. Dalam hal ini faktor kecepatan dalam 

pelayanan pengerjaan menjadi dambaan setiap orang, disertai 

dengan kualitas hasil yang memadai. 
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E. Pengertian Kepuasan Jama'ah 

1. Pengertian Kepuasan Jama'ah  

Puas, me lnurut Kamus Be lsar Bahasa Indo lne lsia, belrasal dari kata 

puas yang be lrarti melrasa bahagia (se lnang) karelna ke linginan hati 

se lse lolrang tellah telrpe lnuhi. Kelpuasan didelfinisikan selbagai puas, selnang, 

dan lelga.25 Salah satu cara untuk me lncapai ke lpuasan pellanggan adalah 

de lngan melningkatkan kualitas pellayanan. Kelpuasan pellanggan 

melrupakan faktolr telrpe lnting di belrbagai pe lrusahaan/instansi. 

Ke lpuasan pellanggan adalah tanggapan ko lnsume ln telrhadap 

e lvaluasi pelrbeldaan antara harapan selbellumnya dan kinelrja prolduk yang 

dirasakan. Delngan te lrpelnuhinya ke linginan dan ke lbutuhan pe llanggan, 

hal belrdampak polsitif bagi pelrusahaan/instansi. Te lntunya jika 

kolnsume ln melrasa puas delngan prolduk telrse lbut maka kolnsume ln 

telrse lbut akan sellalu melnggunakan atau te lrus-melne lrus melngkolnsumsi 

prolduk telrse lbut. Hal ini agar prolduk pe lrusahaan dapat melmpelrollelh 

ke luntungan dan pada akhirnya pe lrusahaan dapat belrtahan atau bahkan 

be lrtahan dan mungkin belrke lmbang. 

Ke lpuasan pellanggan melnurut Richard Gelrsoln26 adalah pelrse lpsi 

pe llanggan bahwa harapannya te llah telrpe lnuhi atau telrlampaui. 

Se ldangkan melnurut Koltlelr dan Armsto lng me lngungkapkan bahwa 

Ke lpuasan pellanggan didelfinisikan selbagai tingkat selbelrapa baik kinelrja 

 
25 Kamus Besar Bahasa Indonesia/ Departemen Pendidikan Nasional | OPAC Perpustakaan 

Nasional RI, 2008. 

26 Richard Gerson, Mengukur Kepuasan Pelanggan, Panduan Menciptakan Pelayanan Bermutu. 

Edisi Bahasa Indonesia dari Buku : Measuring Customer Satisfactions, Alih Bahasa : Hesti 

Widyaningrum, PPM, 2005.  
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prolduk se lsuai delngan elkspe ltasi pelmbe lli27. Molwe ln dan Minolr 

melnde lfinisikan kelpuasan pellanggan adalah se lbagai kelse lluruhan sikap 

yang ditunjukkan kolnsume ln atas barang dan jasa se ltellah melre lka 

melmpe lrollelh dan melnggunakannya.28 Buttlel melngatakan bahwa 

ke lpuasan pellanggan adalah relspolns belrupa pelrasaan puas yang timbul 

karelna pe lngalaman melngkolnsumsi suatu pro lduk atau layanan atau 

se lbagian kelcil dari pelngalaman itu29. Ke lpuasan melnurut Koltlelr adalah 

pe lrasaan selnang atau kelce lwa se lse lolrang yang timbul karelna 

melmbandingkan kinelrja yang dipelrse lpsikan telrhadap elkspe lktasi 

melre lka.30 

Be lrdasarkan telolri di atas, maka pe lnulis melnyimpulkan bahwa 

ke lpuasan pellanggan telrleltak pada pelndapat atau olpini kolnsumeln 

telrhadap suatu pro lduk. Pe llanggan melrasa puas apabila melrelka 

melndapatkan prolduk yang selsuai delngan kelinginan atau bayangan 

melre lka. Ko lnsume ln melrasa telrpe lnuhi dan akan sellalu melmakai prolduk 

baik belrupa barang atau jasa yang sudah dibe lrikan. Tidak ada lagi 

ke lraguan yang dipikirkan ollelh kolnsume ln apabila kolnsume ln sudah 

telrpe lnuhi kelinginannya. Pellanggan akan puas ke ltika kinelrja layanan 

melle lbihi tingkat layanan yang diinginkan, me lre lka melnye lbarkan belrita 

polsitif dari mulut ke l mulut delngan cara ini. Delngan kata lain, 

pe lngalaman pellanggan yang baik melningkatkan kelpelrcayaan pellanggan 

 
27 Philip Kotler Gary Amstrong, Prinsip-prinsip Pemasaran Jilid 1 ( Erlangga.). 

28 John C Mowen, Perilaku Konsumen. Jilid 1 ( Jakarta : Erlangga ). 

29 Francis Arthur Buttle, Customer Relationship Management: Concepts and Tools, Reprinted ( 

Elsevier Verlag, 2006). 

30 Philip Kotler and Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran ( Jakarta : Erlangga, 2009 ).  
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telrhadap o lrganisasi. Agar citra instansi dapat te lrus be lrkelmbang, pilar ini 

harus se llalu dibangun satu pelr satu. 

Dalam islam, mellalui Al-Quran Surat Ali-Imran ayat 159 tellah 

melmbe lrikan peldolman kelpada mukmin agar belrlelmah lelmbut 

melmuaskan kelpada olbye lknya, yang artinya: Maka dise lbabkan rahmat 

dari Allah-lah kamu belrlaku lelmah lelmbut telrhadap melre lka. Selkiranya 

kamu belrsikap kelras lagi belrhati kasar, telntulah melre lka melnjauhkan diri 

dari selke llilingmu. Karelna itu maafkanlah melre lka, molholnkanlah ampun 

bagi melrelka, dan belrmusyawarahlah delngan melre lka dalam urusan itu. 

Ke lmudian apabila kamu te llah melmbulatkan telkad, belrtawakkallah 

ke lpada Allah, selsungguhnya Allah me lnyukai olrang-olrang yang 

be lrtawakkal kelpada-Nya. 31 

Kutipan ayat telrse lbut melnunjukkan bahwa jika se lse lolrang tidak 

be lrpelrilaku so lpan, misalnya delngan be lrsikap kasar atau kurang solpan 

telrhadap o lrang lain, maka melre lka tidak akan melrasa puas delngan apa 

yang kita lakukan, dan ke lmungkinan belsar me lrelka akan melnjauh. Hal 

ini melngidelntifikasi bahwa seltiap mukmin harus me lmpe lrhatikan 

se lsama. Adapun kaitannya de lngan fakto lr yang be lrpe lngaruh. Kasmir 

melngatakan bahwa sumbe lr daya manusia adalah fakto lr yang paling 

melmpe lngaruhi. Artinya pelran pelgawai dalam mellayani melrupakan 

faktolr utama karelna pelgawailah yang langsung be lrkolmunikasi kelpada 

pe llanggan. 

 
31 MCH, 2022, Siskohat Permudah Proses Pelaksanaan Haji Indonesia | Website Haji dan Umrah 

Kementerian Agama RI. 
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Abdul Chaliq dalam Haras me lngatakan bahwa pada saat ini 

kinelrja pellaksanaan ibadah haji dan umrah sudah me lnjadi ukuran 

kinelrja pelmelrintah. Masyarakat melnuntut pelnye llelnggaraan ibadah haji 

yang transparan dan partisipatif. Dalam hal ini ke lmelnte lrian agama 

se lbagai pihak pelnye llelnggaraan ibadah haji harus me lningkatkan 

manajelme ln pellayanan telrhadap jama’ah haji agar te lrciptanya kelpuasan 

dalam diri jama’ah. Untuk me lre lspoln tantangan telrse lbut maka dalam 

rangka pelningkatan pellayanan difolkuskan upaya pada pelnge lmbangan 

kapasitas manajelmeln pe llayanan ibadah haji yang me lnyangkut aspelk 

aspe lk:  

a. Peningkatan efektivitas pengorganisasian perorangan. 

b. Pengembangan prosedur pelayanan yang mudah, cepat dan 

transparan. 

c. Peningkatan kualitas dan kapabilitas personil penyelenggaraan 

pelayanan. 

d. Pengembangan kebijakan yang mendukung. 

2. Indikator Mengukur Kepuasan 

Menurut Ariani, indikator yang biasa digunakan untuk 

mengukur kepuasan adalah sebagai berikut: 

a. Akses 

Meliputi kemudahan untuk dihubungi dan ditemui serta 

kemudahan kontak. 

b. Kesopanan 
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Meliputi sikap santun, respek, dan keramahan para karyawan 

kontak (seperti resepsionis). 

c. Komunikasi 

Artinya menyampaikan informasi kepada para pelanggan 

dalam bahasa yang mudah mereka pahami, serta selalu 

mendengarkan saran dan keluhan pelanggan. 

d. Keamanan 

3. Dimensi Kualitas Pelayanan 

Kualitas pellayanan belrsama-sama delngan kualitas prolduk 

sangat melmpelngaruhi kelpuasan kolnsume ln. Bila kualitas pellayanan 

yang ditelrima baik maka dapat dipe lrse lpsikan melmuaskan dan 

se lbaliknya jika kualitas pe llayanan yang ditelrima kurang baik, maka 

dapat dipelrse lpsikan kurang melmuaskan. Menurut Zethaml, Berry dan 

Parasuraman terdapat lima dimensi kualitas pe llayanan yang berkaitan 

dengan kualitas jasa, yaitu Tangibe ll (belrwujud), Relliability 

(ke lhandalan), Relspolnsivine lss (ke ltanggapan), Assurance l (jaminan), dan 

E lmphaty (elmpati). Masing-masing dimelnsi melmiliki indikatolr selbagai 

be lrikut:32 

a. Tangibe lls: Kualitas pellayanan belrupa sarana fisik pelrkantolran, 

kolmputelrisasi administrasi, ruang tunggu, dan te lmpat infolrmasi. 

b. Relability: Kelmampuan dan kelndala untuk melnye ldiakan pellayanan 

yang telrpe lrcaya. 

 
32 Lupiyoadi, Ramba, Dinamika bisnis Jasa dan Pentingnya Pemasaran Jasa ( Jakarta Universitas 
Terbuka, 2014).  
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c. Relspolnsive lss: Ke lsanggupan untuk melmbantu dan melnye ldiakan 

pe llayanan selcara celpat dan telpat, selrta tanggap telrhadap kelinginan 

kolnsume ln. 

d. Assurance l: Kelmampuan dan kelramahan selrta solpan santun 

pe lgawai dalam melyakinkan kelpe lrcayaan ko lnsume ln. 

e. E lmphaty: Sikap telgas teltapi pelnuh pelrhatian dari pelgawai telrhadap 

kolnsume ln. 

Pe lne llitian ini belrfolkus pada pelne lrapan siste lm info lrmasi 

kolmputelrisasi haji telrpadu untuk melngide lntifikasi pellayanan 

pe lnyelle lnggara haji dan melningkatkan kelpuasan jamaah haji di 

ke lmelnag kabupateln keldiri. layanan kelpada jama'ah harus dilakukan 

ollelh pe ltugas yang kolmpe lteln, dapat dipe lrcaya, mampu mellakukan 

tugas dan pe lran pelnting se lsuai de lngan bidang ahlinya. Selcara 

se lde lrhana kelmampuan suatu olrganisasi untuk melmelnuhi kelbutuhan 

jama'ah selsuai delngan standar yang tellah diteltapkan selrta didukung 

ollelh te lnaga prolfe lsiolnal dibidangnya, dike lnal selbagai pellayanan yang 

be lrkualitas.33 

 

 

 

 

 

 

 
33 Halimatus Sa’diyah,Fakhsianoor, Murdiansyah Herman, “Kualitas Pelayanan Publik Di Kantor 

Desa Handil Labuan Amas Kecamatan Bumi Makmur Kabupaten Tanah Laut  Kalimantan Selatan,” 

Ilmu Administrasi Publik  Fisip, Uniska. 


