BAB I
TINJAUAN UMUM MANAJEMEN STRATEGIK
DAN PELAYANAN IBADAH HAJI

A. Manajemen strategik

Pencapaian tujuan organisasi diperlukan alat yangdoan sebagai
akselerator (pemercepat) dan dinamisator (penddreabingga tujuan
dapat tercapai secara efektif dan efisien. Sejdiamgan hal tersebut,
strategi diyakini sebagai alat untuk mencapai tjuaDalam
perkembangannya konsep mengenai strategi mengaarkembangan
yang cukup signifikan. Hal tersebut antara laimnlifai dengan berbagai
definisi para ahli yang merujuk pada strategi. Mamen strategik
diterapkan dalam bisnis atau badan usaha berj@@&ndalam mencapai
tujuan yang telah diterapkan. Dalam perkembangakoypaep mengenai
manajemen strategik mengalami perkembangan yangpcsignifikan
(Kholik, 2010: 17).

1. Pengertian Manajemen strategik

Manajemen strategik adalah untuk merencanakan saratu
bagi perusahaan (Freeman, 1995: 52). Manajemetegittaadalah
ilmu dan kiat tentang perumusan (formulating), kedmaan
(implementing), dan evaluasi (evaluating). Keputdkaputusan
strategik antar fungsi-fungsi manajemen yang meikinkgn

organisasi mencapai tujuan-tujuan masa depan sexfefdif dan
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efesien. Manajemen strategik adalah seperangkaitksgn dan aksi
manajerial yang menentukan kinerja jangka panjarggusorganisasi.
Manajemen strategik meliputi scaning lingkungan, rupmisan
strategik (perencanaan strategik), dan pelaksarsaiegik serta
pengendalian dan evaluasi. Karena itu studi tentarapajemen
strategik menekankan pada pemantauan dan evalehsing serta
ancaman lingkungan berdasarkan analisis kekuatankdiemahan

organisasi (Akdon, 2007: 9).

Manajemen strategik dapat diartikan sebagai usasegerial
menumbuhkembangkan kekuatan perusahaan untuk neghoiksi
peluang bisnis yang muncul guna mencapai tujuaospéaan yang
telah ditetapkan sesuai dengan misi yang telah ntditan
(Muhammad, 2000: 6). Manajemen strategik menekankan
perhatiannya pada penempatan organisasi dalamnkajta dengan
lingkungan yang sedang berubah dan harapan-haramamg

berpengaruh (Yusanto, 2002: 119).

Manajemen strategik adalah suatu proses yang bgrudan
berkelanjutan yang bertujuan agar dapat memelihanganisasi
senantiasa sepadan dengan lingkungannya (Akdon,:20@).
Manajemen strategik menurut Nawawi dalam Akdon {2a®) bahwa
Manajemen strategik adalah perencanaan berskalg lyarorientasi
pada jangkauan masa depan yang jauh (visi), datagkan sebagai

keputusan manajemen puncak (keputusan yang bemsgfladlasar dan
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prinsipil), agar memungkinkan organisasi berintsradecara efektif
(misi), dalam usaha menghasilkan sesuatu (pereacaoperasional
untuk menghasilkan barang atau jasa serta pelayaryamg

berkualitas, dengan diarahkan pada optimalisasiggaian tujuan dan

berbagai sasaran organisasi (Akdon, 2007: 10).

Pendapat selanjutnya oleh Nawawi dalam Akdon (2@)7:
Manajemen strategik adalah proses atau rangkaiagiatke
pengambilan keputusan yang bersifat mendasar damyeteuh,
disertai penetapan cara melaksanakannnya, yang atdilmleh
manajemen puncak dan diimplementasikan oleh selyajgran

didalam suatu organisasi, untuk mencapai tujuaf@igeon, 2007: 9).

. Manfaat Manajemen Strategik

a. Dapat mendorong melaksanakan tugas pekerjaan deeg#n
baik, tanpa memandang posisi karyawan dalam swetusphaan,
untuk mengetahui arah mana yang dituju oleh peasalSebagai
karyawan salah satu unit, maka ingin mengetahappekerjaan
yang dilakukan sesuai dengan tantangan lingkungsieriaan
yang lebih luas. Apabila sebagai karyawan mengetadmgaimana
kontribusi yang diberikan pada perusahaan, makgakam akan
mampu melakukan pekerjaan yang lebih baik untuk baeru

perusahaan mencapai tujuannya. Kalau sebagai kanyaw
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memahami mengapa strategi dan kebijaksanaan iaragkan,

maka karyawan dapat melaksanakan pekerjaan seténaefektif.

b. Akan mampu mengidentifikasi faktor-faktor yang dapa
menimbulkan perubahan besar dalam perusahaan. dpebéari
perubahan lingkungan strategis sangat memungkitdeaakibat

positif dan negatif buat perusahaan dan pada aliyidkvan.

c. Menyadari strategi, nilai-nilai dan tujuan manajsda tingkat
yang lebih atas, maka karyawan berada dalam kedndykng
lebih baik untuk dapat memperkirakan kemungkinaeriianya
usaha usulan yang akan karyawan ajukan. Karyawamilikie
kemungkinan untuk mengusulkan dan memberikan pemraisang
baik tentang cara yang lebih untuk menghadapi peyan, cara
meningkatkan produksi secara efisien, atau mungétapat
menemukan suatu cara, prosedur, atau sistem ydoly baik

untuk memperbaiki pengelolaan perusahaan (jatn2B03: 27).

3. Prinsip Manajemen Strategik

Manajemen strategik adalah suatu cara untuk meadjkad
perusahaan secara efektif dan efisien sampai kepagementasi
garis terdepan, sehingga tujuan dan sasarannyap#grcSasaran
manajemen strategik adalah meningkatkan kualitasuspbaan,
efisiensi penganggaran, penggunaan sumber dayditakuavaluasi

program dan pemantauan kinerja, serta kualitasppeda. Aspek
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penting Manajemen Strategik adalah perumusan gird&rategy
Formulation), implementasi(Strategy Implementationglan Evaluasi

Strategi(Strategy Evaluation).

Kegiatan dalamStrategy Formulationmeliputi: perumusan
Visi, Misi, Nilai dan Pencermatan Lingkungan Imakr (PLI),
Pencermatan Lingkungan Eksternal (PLE), Kesimpukamalisis
Faktor Internal dan Eksternal (KAFI & KAFE). Keggat dalam
Strategy Formulatiordilanjutkan dengan strategi implementasi yang
terdiri dari: Analisis Pilihan Strategi dan KuncieBerhasilan,
penetapan tujuan, sasaran dan strategi (kebijakaogram dan
kegiatan), sistem pelaksanaan, pemantauan, damwasgn. Strategi
evaluasi yang terdiri atas dua kegiatan pengukdeanAnalisi kerja,

serta pelaporan dan Pertanggungjawaban.

Prinsip dalam Manajemen Strategik adalah adastyaegy
formulating yang mencerminkan keinginan dan tujuan perusahaan
yang sesungguhnya, adanya strategi implementasi g yan
menggambarkan cara mencapai tujuan. Secara tekin&egs
implementasi mencerminkan kemampuan perusahaaraldaasinya
termasuk dalam hal ini adalah alokasi keuangang@®ranggaran
berbasis kinerja) serta strategi evaluasi yang nwamengukur,

mengevalusikan dan memberikan umpan balik kinesjagahaan.
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Manajemen Strategik yang digunakan manusia padantah
1960-an yang bertujuan untuk bisnis telah banyakngakmi
perkembangan makna hingga sekarang. Manajemen ysubkk
mulai digunakan pada tahun 1990-an dengan dimitieraggkannya
GRPA-1993. Penerapan manajemen strategik dalanmorsekiblik
didasari pada pertimbangan pentingmyanitoringterhadap efesiensi
dan efektivitas sektor publik (termasuk pelayanahlig). Hal inilah
yang membedakan penerapan manajemen strategikspkita swasta
yang biasanya digunakan untuk mengatasi persaingatuk
mendapatkan keuntungan. Dengan asumsi bahwa mkalyaecara
umum mengawasi berbagai tindakan sektor publik skegi efisiensi
dan efektivitas. Maka manajemen strategik dapadrajikan dalam
sektor publik. Dalam manajemen strategik alokasiniser daya,
delegasi manajemen, monitoring dan pengukuran jeirEpat diamati
sehingga masyarakat dapat memastikan bahwa kisekr publik
adalah akuntabel. Dalam konteks manajemen strategiklakan
dilaksanakan untuk mencapai tujuan tersebut, peregguesourses

yang efektif dapat dicapai (Akdon, 2007: 79-87).

Manajemen strategi merupakan rangkaian keputusam da
tindakan managerial untuk mencapai kinerja peruwsmalkalam jangka
panjang. Hal ini meliputi pengamatan lingkungamupsusan strategi
(perencanaan jangka panjang), implementasi stramgiluasi dan

pengendalian. Manajemen strategi menekankan patgapatan dan
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evaluasi peluang dan ancaman lingkungan dengan aretimgkan
kekuatan dan kelemahan perusahaan. Dalam kontekspénan
pimpinan dalam kapasitas sebagai pengambil kelmjakialam
perusahaan adalah penting dan sangat diperlukabijaken yang
diambil mengacu pada fenomena yang terjadi di tar di dalam

perusahaan (Kamaluddin dan Abadi, 2011: 1).

. Faktor-faktor yang berpengaruh dalam Manajemen Straegik

Manajemen strategik ialah manajemen puncak dalaatusu
organisasi yang harus mampu merumuskan dan memensikategi
organisasi sehingga organisasi yang bersangkutak bianya mampu
mempertahankan eksistensinya, akan tetapi tanggaakokan
penyesuaian dan perubahan yang diperlukan sehiogganisasi
semakin meningkat efektivitas dan produktivitasnydntuk
mewujudkan situasi demikian, para anggota manajgouecak harus
menguasai manajemen strategik yang tepat dan dwagikorganisasi
yang dipimpinnya. Faktor-faktor yang harus dijadiksetunjuk antara

lain:

a. Tipe dan Struktur Organisasi

Setiap organisasi memiliki kepribadian yang khage an
struktur yang dipilih untuk digunakan harus dikaitk dengan
kepribadian dimaksud. Sifat tugas yang harus diaétan pun

turut berperan dalam memilih tipe dan struktur arg@si. Yang
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jelas ialah bahwa manajemen puncak harus secaas& riegmilih
tipe dan struktur organisasi yang akan digunakamgaie
mengingat organisasi tipe birokratik semakin dgiaidian dan tipe
organik semakin populer. Struktur organisasi tidekedar wadah
dimana berbagai kegiatan berlangsung, akan te¢dpigai wahana
yang efektif bagi para anggotanya untuk berintérdles saling

berhubungan.

. Gaya Managerial

Para teoritis dan praktisi yang mendalami teori
kepemimpinan dan gaya manajerial dalam mengeldanisasi
dan kompleks menekankan beberapa Rattama kepemimpinan
yang efektif adalah kepemimpinan yang situasiodaldua, gaya
manajerial yang tepat ditentukan oleh tingkat kemtaan atau
kematangan para anggota organis&stiga, peranan apa yang

diharapkan dimainkan oleh para manajer dalam csgani

. Kompleksitas lingkungan Eksternal

Merupakan kenyataan bahwa setiap organisasi meaghad
kondisi lingkungan yang berbeda-beda. Yang jelagklingan
eksternal suatu organisasi selalu bergerak dinaBGesakan yang
dinamis tersebut pasti berpengaruh pada cara n@agebanisasi,

termasuk dalam merumuskan dan menetapkan strategi.
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d. Kompleksitas Proses Produksi

Kompleksitas proses produksi yang turut berpengaruh
dalam manajemen strategik antara lain ialah apakaghnisasi
akan berproduksi berdasarkan pendekatan padat ksayapadat
modal. Apakah organisasi memiliki keunggulan kontiettaukah
tidak. Kesemuanya itu pasti mempunyai dampak tenghgmroses

penentuan strategi dan implementasinya.

e. Hakikat Permasalahan yang Dihadapi

Jika dikatakan bahwa strategi merupakan keputussard
yang diambil oleh manajemen puncak, salah satu kel
pernyataan tersebut ialah bahwa manajemen puncaks ha
merupakan orang-orang yang cekatan memecahkan ahasal
terlepas apakah masalah itu rumit dan mempunyaipdrkuat
untuk jangka panjang atau relatif sederhana daigatewnampak
yang tidak kuat dan hanya bersifat jangka pendek atdang.
Bahwa pendekatan dan teknik yang digunakan untukenahkan
masalah harus berhasil mencabut akar permasaladuantidbk

sekedar mengobati gejala-gejalanya saja (Siag@b, P3-25).

5. Dimensi-dimensi Manajemen Strategik

Berdasarkan pengertian dan karateristiknya dapangulkan
bahwa Manajemen Strategik memiliki beberapa dimeDsnensi-

dimensi yang dimaksud adalah:



25

a. Dimensi Waktu dan Orientasi Masa Depan

Manajemen strategik dalam mempertahankan dan
mengembangkan eksistensi suatu organisasi berpgamlgauh ke
masa depan, dan berperilaku proaktif dan antisigathadap
kondisi masa depan yang diprediksi akan dihadapiisfasi masa
depan tersebut dirumuskan dan ditetapkan sebagjabnganisasi
yang akan diwujudkan 10 tahun atau lebih di magzamnleVisi
dapat diartikan sebagai “kondisi ideal yang inginagai dalam
eksistensi organisasi di masa depan”. Visi organisgapat
diartikan sebagai sudut pandang ke masa depan dalam
mewujudkan tujuan strategik organisasi, yang begaerh

langsung pada misinya sekarang dan di masa depan.

Sehubung dengan itu misi organisasi pada dasamrgatb
keseluruhan tugas pokok yang dijabarkan dari tujetategik
untuk mewujudkan misi organisasi. Dengan kata lafsi
organisasi adalah bidang atau jenis kegiatan y&ag dijelajahi
atau dilaksanakan secara operasional untuk janglkdauwanjang
oleh sebuah organisasi dalam merealisasikan tugtrategiknya,
yang setelah secara keseluruhannya tercapai beisrtirganisasi
juga terwujud. Misi organisasi dengan mudah dikatahelalui
jawaban atas pertanyaan: “apa kegiatan yang sealangsegera
dilaksanakan secara operasional di lingkungan $ebua

organisasi?”. Untuk itulah diperlukan kemampuan mediksi
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masa depan dalam bidang yang menjadi tugas pokagi)(m

organisasi.

. Dimensi Internal dan Eksternal

Dimensi internal adalah kondisi organisasi padat saa
sekarang, berupa kekuatan, kelemahan, peluang darbatan,
yang harus diketahui secara tepat, untuk merumus&anana
strategik yang berjangka panjang. Untuk itu perilakdkan
kegiatan evaluasi diri antara lain dengan menggamak
perhitungan-perhitungan statistik, menggunakan daialitatif
yang tersedia di dalam Sistem Informasi Manajen®&iM) atau
menggunakan analisis kualitatif dapat dilakukanga@nberbagai

cara, salah satu diantaranya dengan menggunakbsisaS&VOT.

Analisis internal atau evaluasi diri ini tidak l&an sekali
untuk selama-lamanya, tetapi harus dilakukan secara
berkesinambungan, sekurang-kurangnya setelah raelaksn
setiap rencana operasional untuk mengetahui pelacapa

sasarannya, sebagai masukan dalam mengenali kongsiisasi.

Analisis eksternal dilakukan untuk mengetahui kédma
kelemahan, kesempatan, hambatan terhadap perencat@a
pelaksanaan program dan proyek untuk jangka panjsedang

dan pendek.
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c. Dimensi Pendayagunaan Sumber-Sumber

Manajemen strategik sebagai kegiatan manajemeik tida
dapat melepaskan diri dari kemampuan mendayagurzddagai
sumber daya yang dimiliki, agar secara terintegrasi
terimplementasikan dalam fungsi-fungsi manajemen dm@ah
tercapainya sasaran yang ditetapkan di dalam seBapana
operasional, dalam rangka mencapai tujuan strategéalui
pelaksanaan misi untuk mewujudkan visi organisasimber daya
tersebut yang sudah dikemukakan di dalam uraiamujritedari
sumber daya material khususnya berupa sarana desargna,
sumber daya finansial dalam bentuk alokasi danakusetiap
program dan proyek, sumber daya manusia, sumbema day
teknologi, dan sumber daya informasi. Sumber daysebenarnya
dapat dikategorikan sebagai bagian dimensi inteyrsalg dalam
rangka evaluasi diri atau analisis internal, hatiketahui secara
tepat kondisinya, baik melalui analisis kuantitatihupun analisis
kualitatif atau analisis SWOT. Sejalan dengan dsnariernal dan
eksternal tersebut diatas, di bawah ini diketengahkiagram

untuk mengintegrasikan sumber daya dalam manajstrategik.

d. Dimensi Keikutsertaan Manajemen Puncak

Manajemen strategik yang dimulai dengan menyusun

rencana strategik merupakan pengendalian masa @eganisasi,
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agar eksistensi sesuai dengan visinya dapat diwajydaik pada
organisasi yang bersifat profit maupun non profRencana
strategik harus mampu mengakomodasi seluruh aspleiiupan
organisasi yang berpengaruh pada eksistensinyaadia nepan

merupakan wewenang dan tanggung jawab manajemealpun

Keikutsertaan pimpinan puncak dalam merumuskan
rencana strategik dan rencana operasional sangahgaertinya,
Karena realisasinya sangat tergantung pada wewerdary
tanggungjawabnya, baik di dalam maupun keluar a@sgan
termasuk dalam hubungan internasional. Untuk itinajeanen
puncak sesuai kewenangan dan tanggungjawabnya atus h
mampu memprediksi bahwa rencana strategik dan manca

operasional dapat dilaksanakan.

. Dimensi Multi Bidang

Manajemen strategik sebagai sistem peplgimentasiannya
harus didasari dengan menempatkan organisasi Sedadgaistem.
Berarti sebuah organisasi akan dapat menyusun marstsategik
dan rencana operasional jika tidak memiliki ketatda atau
ketergantungan sebagai bawahan pada organisasisé&bagai
atasan. Dalam kondisi sebagai organisasi bawaheartibédak
memiliki kewenangan penuh dalam memilih dan menetavisi,

misi, tujuan dan strategi.
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Manajemen strategik berdimensi multi bidang, kegiat
awalnya dimulai dari menyusun rencana strategik psanpada
pelaksanaan pekerjaan yang mengharuskan dilaku&anny
pengintegrasian program berkelanjutan dengan pragékinan
yang berbeda-beda, agar terus menerus terarah ga&hran
rencana operasional dan tujuan strategik guna nuelkan visi

yang diinginkan organisasi (Nawawi, 2005: 153-197).

6. Analisis SWOT

Analisis SWOT merupakan identifikasi berbagai falkdecara
sistematis untuk merumuskan strategi lembaga nedaralisis ini
didasarkan pada logika yang dapat memaksimalkanustek
(strengthy dan peluang opportunitie3, namun secara bersamaan
dapat meminimalkan kelemahaweaknessg@sdan ancamantrgats.
proses pengambilan keputusan strategis selalu itmTkalengan
pengembangan misi, tujuan, strategi, dan kebijdkarbaga negara.
dengan demikian perencanaan strategis harus mdisgarfaktor-
faktor strategis lembaga negara (kekuatan, kelemap@luang dan
ancaman) dalam kondisi yang ada saat ini. Hal isekit analisis
situasi, model yang paling populer untuk analigisasi adalah analisis

SWOT (Rangkuti, 2008: 18-19).

Analisis SWOT merupakan salah satu instrumen asajang

ampuh apabila digunakan dengan tepat. SWOT merapakenim
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untuk kata-kata Stengths (kekuatan), Weaknesses(kelemahan),
Opportunities (peluang), Threats (ancaman). Faktor kekuatan dan
kelemahan terdapat dalam tubuh suatu perusahaamgien peluang
dan ancaman merupakan faktor-faktor lingkungan ydihgdapi oleh
perusahaan. Jika dikatakan bahwa analisis SWOTt dapeupakan
instrumen yang ampuh dalam melakukan analisissfitgtkeampuhan
tersebut terletak pada kemampuan para penentegtiaérusahaan
untuk memaksimalkan peranan faktor kekuatan danaptzatan
peluang sehingga sekailgus berperan sebagai alalk umnimalisasi
kelemahan yang terdapat dalam tubuh organisasngsmekan dampak
ancaman yang timbul dan harus dihadapi. Jika paremgu strategi
perusahaan mampu melakukan kedua hal tersebut ruletegemt,
biasanya upaya untuk memilih dan menentukan sirgtay efektif

membuahkan hasil yang diharapkan.

Faktor Kekuatan, yang dimaksud dengan faktor-faktor
kekuatan yang dimiliki oleh perusahaan adalah kdems¢ khusus
yang terdapat dalam perusahaan yang berakibat padalikan
komparatif oleh perusahaarkaktor Kelemahan,yang dimaksud
dengan faktor-faktor kekuatan yang dimiliki olehrysahaan adalah
keterbatasan atau kekurangan dalam hal sumberankeitan dan
kemampuan yang menjadi penghalang serius bagi pelaankinerja
perusahaan yang memuaskdraktor Peluang, definisi sederhana

tentang peluan adalah berbagai situasi lingkungaangy
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menguntungkan bagi perusahabaktor-faktor Ancamanmerupakan
faktor-faktor lingkungan yang tidak menguntungkaats perusahaan.
Jika tidak diatasi ancaman akan menjadi ganjalagi parusahaan
yang bersangkutan baik untuk masa sekarang mau@sa mepan

(Siagan, 1995: 172-173).

Analisis SWOT menghasilkan faktor-faktor internal
(kekuatan/strength dan kelemahan/weakness) dan or{tittor
eksternal (peluang/opportunities dan ancaman/treataka hasil

tersebut digunakan untuk menetukan strategi-sirataigu:

a. Strategi SO dengan mengembangkan suatu stratemgndal
memanfaatkan kekuatan (S) untuk mengambil mantaat d

peluang (O) yang ada.

b. Strategi WO dengan mengembangkan suatu strategyindal
memanfaatkan peluang (O) untuk mengatasi kelemahan

(W) yang ada.

c. Strategi ST dengan mengembangkan suatu strategindal
memanfaatkan kekuatan (S) untuk menghindari ancaman

(T) yang ada.

d. Strategi WT dengan mengembangkan suatu strategimdal
mengurangi kelemahan (W) dan menghindari ancaman (T

yang ada (Amir, 2011: 119).
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B. Pelayanan

Untuk memenuhi kebutuhan hidupnya, manusia harugsaka
baik melalui aktivitas diri sendiri maupun melalaiktivitas orang lain.
Melayani atau menolong seseorang merupakan bengégkdlran dan
kepeduliannya terhadap nilai kemanusiaan. Untukcipéakan pelayanan
yang berkualitas diperlukan usaha-usaha yang leettasi pada kepuasan
para pelanggan.

1. Pengertian Pelayanan

Service (Pelayanan) bukan hanya sebuah kata, rketain
memiliki makna sebagaimana uraian berikut 8eif Awarnes and Self
Esteem, menanamkan kesadaran diri bahwa melayani merupakan
bagian dari misi seorang muslim dan karenanya heglsdu menjaga
martabat diri sendiri dan orang laifEmpathy and Enthusiasm,
lakukanlah empati dan layanilah dengan penuh gai&dkap yang
penuh antusias akan memberikan efek batin bagiddini orang lain
yang dilayani.Reform and Recordeherusaha untuk lebih baik dan
lebih baik lagi, dan selalu memperbaiki dengan tegmiap ada
keluhan atau sesuatu yang bisa merusak pelay¥i@ary and Vision,
melayani berarti ingin merebut hati dan membawai nuistuk
membangun kebahagiaan dan kemenangan bersama. Bétam
melayani harus memiliki pandangan ke depan untukaknkan
perbaikan dan peningkatan mutimpressive and Improvement,

berikanlah pelayanan yang mengesankan dan berakaselhlu untuk
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meningkatkan perbaikan pelayanaare, Cooperativenss, and
Communication, tunjukan perhatian yang sangat mendalam dan
kembangkanlah nilai-nilai yang mampu membuka karjes jalinlah
komunikasi sebagai jembatan emas untuk menumbusikengi dan
keterbukaan.Evaluation and Empowermentakukanlah penilaian,
perenungan, dan upayakanlah selalu untuk membdw@ayaset yang

ada (Tasmara, 2002: 97-100).

Secara umum pelayanan yang baik merupakan pelayaman
cepat, jujur dan terbuka. Pelayanan yang secaranugidambakan

oleh masyarakat adalah:

a. Kemudahan dalam pengurusan kepentingan

b. Mendapatkan pelayanan wajar

c. Mendapatkan perlakuan yang sama tanpa pilih kasih

d. Mendapatkan perlakuan yang jujur dan terus teritaggir, 2006:

47).

Menurut Wyckof dalam Tjiptono (2004: 59) kualitaslgyanan
adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pelajjean atas
tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keingikansumen.
Dengan demikian penyedia jasa dapat meningkatkapuasan
konsumen dengan meminimkan atau meniadakan pengalam

konsumen yang kurang menyenangkan. Kepuasan konsdiayeat
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menciptakan kesetiaan dan loyalitas konsumen kepadgedia jasa

yang memberikan kualitas memuaskan (Tjiptono, 26@2.

Kepuasan konsumen dalam hal ini jamaah haji sasgsit

kaitannya dengan pelayanan. Ada beberapa unsumaligiang harus

ada sebagai dasar pengukuran indeks kepuasan aieetyanenurut

Ratminto, dkk (2005: 226), antara lain :

a.

Prosedur pelayanan

Yaitu kemudahan tahapan pelayanan yang diberikasyanakat

dari sisi kesederhanaan alur pelayanan.

Persyaratan pelayanan

Yaitu persyaratan teknis dan administratif yangedigkan untuk

mendapatkan pelayanan yang sesuai.

Kejelasan petugas pelayanan

Yaitu keberadaan dan kepastian petugas yang medberi

pelayanan (nama, jabatan serta wewenang dan tagjgguab).

Kedisiplinan petugas pelayanan

Yaitu kesungguhan petugas dalam memberikan pelayenatama

terhadap konsistensi waktu kerja sesuai ketentang perlaku.
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. Tanggungjawab petugas pelayanan

Yaitu kejelasan wewenang dan tanggungjawab petuigdam

penyelenggaraan dan penyelesaian pelayanan.

Kemampuan petugas pelayanan

Yaitu tingkat keahlian dan keterampilan yang diknilpetugas
dalam memberikan atau menyelesaikan pelayanan &epad

masyarakat.

. Kecepatan pelayanan

Yaitu target waktu pelayanan dapat diselesaikaandavaktu yang

telah ditentukan oleh unit penyelenggara pelayanan.

. Keadilan mendapat pelayanan

Yaitu pelaksanaan pelayanan dengan tidak membedpgkangan

atau status masyarakat yang dilayani.

Kesopanan dan keramahan petugas pelayanan

Yaitu sikap dan perilaku petugas dalam memberikalayanan
kepada masyarakat secara sopan dan ramah sertag sali

menghargai dan menghormati.
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Kewajaran biaya pelayanan

Yaitu keterjangkauan masyarakat terhadap besarmgym byang

ditetapkan oleh unit pelayanaan.

Kepastian biaya pelayanan

Yaitu kesesuaian antara biaya yang dibayarkan debgga yang

telah ditetapkan.

Kepastian jadwal pelayanan

Yaitu pelaksanaan waktu pelayanan, sesuai deng&ntkan

jadwal yang telah ditetapkan.

. Kenyamanan lingkungan

Yaitu kondisi sarana dan prasarana pelayanan yarsghbrapi dan
teratur, sehingga dapat memberikan rasa nyamardaggnerima

pelayanan.

Keamanan pelayanan

Yaitu terjaminnya tingkat keamanan lingkungan unit
penyelenggara pelayanan ataupun sarana yang deyursghingga
masyarakat merasa tenang untuk mendapatkan petayemadap

resiko-resiko yang diakibatkan dari pelaksanaaayaaian.
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2. Prinsip Pelayanan

Di dalam keputusan MENPAN Nomor 63 Tahun 2003
disebutkan bahwa penyelenggaraan pelayanan harusemaéi
beberapa prinsip sebagai berikut:

a. Kesederhanaan
Prosedur pelayanan tidak berbelit-belit, mudah fhpa dan
mudah dilaksanakan.

b. Kejelasan

Kejelasan ini mencakup kejelasan dalam tiga hal:

1) Persyaratan teknis dan administratif pelayanan.

2) Unit kerja/pejabat yang berwenang dan bertanggwadja
dalam memberikan pelayanan dan penyelesaian
keluhan/persoalan/sengketa dalam pelaksanaan palaya

3) Rincian biaya pelayanan dan tata cara pembayaran.

c. Kepastian waktu
Pelaksanaan pelayanan dapat diselesaikan dalam waktu yang
telah ditentukan.
d. Akurasi
Produk pelayanan diterima dengan benar, tepatsalan
e. Keamanan
Proses dan produk pelayanan memberikan rasa amategdastian

hukum.
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f. Tanggungjawab
Pimpinan penyelenggara pelayanan bertanggungjawsds a
penyelenggaraan pelayanan dan penyelesaian keloga@oalan
dalam pelaksanaan pelayanan.

g. Kelengkapan sarana dan prasarana
Tersedianya sarana dan prasarana kerja, peralatga Kan
pendukung lainnya yang memadai termasuk penyedia@ana
teknologi telekomunikasi dan informatika (telemajik

h. Kemudahan akses
Tempat dan lokasi serta sarana pelayanan yang nagnmddah
dijangkau oleh masyarakat, dan dapat memanfaatiamolbgi
telekomunikasi dan informatika.

i. Kedisiplinan, kesopanan, dan keramahan
Pemberi pelayanan harus bersikap disiplin, sopam skntun,
ramah serta memberikan pelayanan dengan ikhlas.

j. Kenyamanan
Lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, didexdiaruang
tunggu yang nyaman, bersih, rapi, lingkungan yangh dan sehat
serta dilengkapi dengan fasilitas pendukung pekayarSeperti

parkir, toilet, tempat ibadah dan lain-lain.
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3. Standar Pelayanan

Seperti yang tertuang dalam UU No.25 tahun 2008ldaayat
5 yang berbunyi “Standar Pelayanan adalah tolokr ukang
dipergunakan sebagai pedoman penyelenggaraan patayaublik
dan acuan penilaian kualitas pelayanan sebagaijkamnadan jan;i
penyelenggara kepada masyarakat dalam rangka palaygang
berkualitas, cepat, mudah, terjangkau, dan terukur”

Setiap penyelenggaraan pelayanan harus memilikidata
pelayanan dan dipublikasikan sebagai jaminan adkegastian bagi
penerima pelayanan. Standar pelayanan merupakamarulkwalitas
kinerja yang dibakukan dalam penyelenggaraan petaysgang wajib
ditaati oleh pemberi dan atau penerima pelayan@mddr pelayanan
yang ditetapkan hendaknya realistis, karena merutpalaminan
bahwa janji/lkomitmen yang dibuat dapat dipenuHagedan mudah
dimengerti oleh para pemberi dan penerima pelaygRatminto,
2010: 215). Menurut kaputusan MENPAN Nomor 63 Tak004,
standar pelayanan sekurang-kurangnya meliputi:

a. Prosedur pelayanan
Prosedur pelayanan adalah rangkaian proses atalsema
yang berkaitan satu sama lain, sehingga menunjuldganya
tahapan secara jelas dan pasti serta cara-carahgang ditempuh
dalam rangka penyelesaian suatu pelayanan. Propetlhyanan

harus sederhana, tidak berbelit-belit, mudah dipéhdan mudah
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dilaksanakan, serta diwujudkan dalam bentuk Baghn (Klow

Chart) yang dipampang dalam ruangan pelayanan.

Bagan Alir sangat penting dalam penyelenggaraan

pelayanan karena berfungsi sebagai:

1) Petunjuk kerja bagi pemberi pelayanan.

2) Informasi bagi penerima pelayanan.

3) Media publikasi secara terbuka pada semua unia lpsfayanan

mengenai prosedur pelayanan kepada penerima palayan

4) Pendorong terwujudnya sistem dan mekanisme Kkerjag ya

efektif dan efisien.

5) Pengendali dan acuan bagi masyarakat untuk melakuka
penilaian/pemerikasaan terhadap konsistensi pelaksakerja

(Ratminto, 2010: 210).

b. Waktu penyelesaian
Waktu penyelesaian adalah jangka waktu penyelesaian
suatu pelayanan mulai dari dilengkapinya/dipenuhipgrsyaratan
teknis dan persyaratan administratif sampai dengelesainya
suatu proses pelayanan. Kepastian dan kurun wakiyepesaian
pelayanan harus diinformasikan secara jelas dagtaélkan di

depan loket pelayanan, ditulis dengan huruf cetakdhpat dibaca
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dalam jarak pandang minimal tiga meter atau diskanadengan

kondisi ruangan (Ratminto, 2010: 213).

. Biaya pelayanan

Biaya pelayanan adalah segala biaya dan rinciadeggan
nama atau sebutan apapun sebagai imbalan atas nmembe
pelayanan yang besaran dan tata cara pembayarditeyapkan
oleh pejabat yang berwenang sesuai ketentuan pamatu
perundang-undangan. Transparansi mengenai biayakuldn
dengan mengurangi semaksimal mungkin pertemuan raseca
personal antara pemohon/penerima pelayanan dengarbepi

pelayanan.

Unit pemberi pelayanan seyogyanya tidak menerima
pembayaran secara langsung dari pemberi pelay&esnbayaran
hendaknya diterima oleh unit yang bertugas mengelol
keuangan/Bank yang ditunjuk unit pelayanan. Disagfiu, setiap
pungutan yang ditarik dari masyarakat harus disdgagan tanda
bukti resmi sesuai dengan jumlah yang dibayarkaatn(into,

2010: 212).

. Produk pelayanan
Hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan
ketentuan yang telah ditetapkan (Ratminto, 2010:). 24

Penyelenggara pelayanan selalu berusaha untuk poeres
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keinginan pengguna karena posisi tawar penggung gangat
tinggi. Apabila keinginan pengguna tidak direspoaka pengguna

akan beralih kepada penyelenggara pelayanan yamg la

e. Sarana dan prasarana
Penyediaan sarana dan prasarana pelayanan yangdaiema
oleh penyelenggara pelayanan (Ratminto, 2010: Pdjsedianya
sarana dan prasarana kerja, peralatan kerja datukamy lainnya
yang memadai termasuk penyediaan sarana teknologi

telekomunikasi dan informatika (Ratminto, 2010: 14

f. Kompetensi petugas pemberi pelayanan
Kompetensi petugas pemberi pelayanan harus di@tapk
dengan tepat berdasarkan pengetahuan, keahliaeraigtilan,
sikap, dan perilaku yang dibutuhkan (Ratminto, 20D%).
Penguasaan ilmu pengetahuan sangat diperlukan akaa&an

mempermudah pemberi pelayanan dalam melaksanadasnya.

C. Ibadah Haji

Tujuan utama seseorang melakukan ibadah haji adajahkelak
menjadi haji yang mabrur. Nilai kemabruran hajisendiri akan nampak
setelah seseorang kembali dari melaksanakan ibagjalli Tanah suci.
Dimana perubahan sikap mental dan amaliyah kesaimga lebih baik

dari sebelum melaksanakan ibadah haiji.
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1. Pengertian Haji

Menurut pengertian etimologi haji atalk-hajji dalam surah
XXII Al-Quranul Karim yaitu menuju tempat, terantbdari kata
kerja hajja yang dimuliakan (Ramali, 1969:147). blassh-Shiddieqy
menjelaskan, haji menurut bahasa ialah menuju lkaustempat
berulang kali atau menuju kepada sesuatu yang atikess
Sedangkan haji dalam pengertian terminologi, DAWaludin Pimay,
mendefinisikan haji adalah berkunjung ke Baitull&a’bah) untuk
melakukan beberapa amalan-amalan antara lain: JhMmquf,
Thawaf, Sa'’i, Tahallul, dan amalan-amalan lainnymghn syarat,
tetapi demi mematuhi panggilan Allah dan menghaidpo dari
Allah SWT. Pengertian yang sama dikemukakan puédn @rs. A.
Nasir Yusuf, haji adalah berkunjung ke Baitullaliuknmelaksanakan
ihram, wukuf di Arafah, thawaf, sa’i, dan amalaradhh-ibadah
lainnya pada masa tertentu demi memenuhi perintih AWT dan
mengharapkan keridhaan-Nya. Semantara seorandigthlAl-Sayid
Sabiq dalam bukunydigh Al-Sunnahmenguraikan haji sebagai
berikut, haji adalah mengunjungi Mekah untuk mejad@n ibadah
thawaf, sa’i, wukuf di Arafah dan ibadah-ibadamldemi memenuhi

perintah Allah dan mengharap keridhaan-Nya (F4:1999: 45).

2. Dasar Hukum Haiji
Ibadah haji diwajibkan kepada setiap orang Islanmgya

mampu, sebagaimana firman Allah SWT:
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Artinya: “mengerjakan haji adalah kewajiban manusia terhadap
Allah, yaitu (bagi) orang yang sanggup mengerjakan
perjalanan ke Baitullah(Q.S. Ali-Imran: 97) (Depag R,
1973: 63).
Sedangkan dalam Hadits-hadits Muttafaq ‘Alaih badizadat

(Mudjab, 2004: 27) Rasulullah SAW bersabda:
s Gy 8 Y aly G sies ek e iyl
an) o sia’s eall s BN £l 35Uall 4815 40 34
(A......«,L;JB.A\ b‘jJ)

Artinya: “Islam itu ditegakkan atas lima (dasar) yaitu begdkahwa
tiada Tuhan selain Allah, dan bahwasannya Muhamihad
utusan (Rasul) Allah, mendirikan shalat, memberi
(mengeluarkan) zakat, berhaji ke Baitullah dan nesjakan
puasa”.

(HR. Bukhari Muslim)

Al-Quran dan As-Sunnah dan Ijma’ para ulama meieia
bahwa haji merupakan fardu'ain bagi muslimin darnskimah yang
sanggup mengerjakannya (Ash Shiddieqy: 15).

Syarat sah haji mutlak, ialah orang yang melaksamaiaji
tersebut beragama islam dan dilaksanakan dalamuwektg sudah
ditentukan untuk berhaji. Karena tidak sah hajingryang tidak
beragama islam, dan juga haji yang dilakukan sddaian haji.

Untuk memperoleh sah yang mutlak ini tidaklah digtkan

pelakunya sudah mukallaf. anak yang belum sampair unoleh
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mengerjakan haji, walaupun hajinya itu tidak menyaglib haji (Ash
Shiddieqy, 2009: 27).
Macam-Macam Haji
a. Haji menurut hukumnya
1) Haji wajib
Yaitu pelaksanaan haji yang pertama kali karenaarad
2) Haji sunnah
Yaitu pelaksanaan haji pada kesempatan berikutaiaumtuk
yang kedua kali atau selanjutnya.
b. Menurut cara mengerjakannya:

1) Haji ifrad: mengerjakan amalan haji lebih dahulaubeemudian
mengerjakan umrah, tanpa membayar dam.

2) Haji tamattu mengerjakan ibadah haji dengan cara
mengerjakan ibadah umrah terlebih dahulu baru ké&mud
mengerjakan amalan haji dan harus menyembelih hewan
(membayar dam).

3) Haji giran: mengerjakan ibadah haji dan umrah dasato niat
dan satu amalan, dan harus membayar dam (Yus.B, :198

Syarat, Rukun, dan Wajib Haji
a. Syarat Haji
Syarat haji ialah ketentuan-ketentuan yang harusilili

oleh seseorang untuk melaksanakan ibadah haji.ufare hukum



46

Islam Fuqgahg telah bersepakat bahwa syarat-syarat wajib ibadah

haji adalah:

1) Islam

2) Baligh

3) Berakal

4) Orang merdeka

5) Mampu (stitha’ah)

. Rukun Haji

Rukun haji adalah amalan-amalan haji yang harus

dilaksanakan dan apabila ditinggalkan salah satumgiea hajinya

tidak sah (Khayan, 2010: 3). Rukun-rukun haji yaitu

1) Ihram/Niat
Menurut bahasa ihram berarti larangan-laranganpéaaang
dimaksud ihram dalam perbuatan haji adalah memasiedah
satu dari dua ibadah, haji dan umrah atau menidtkdnanya
sekaligus. Hal ini diwujudkan dalam bentuk menggpakaian
biasa dengan pakaian ihram. Pakaian ihram adalahpksih,
bagi laki-laki terdiri atas dua helai yang tidakjbakit. Pakaian
ihram untuk perempuan menutup seluruh tubuhnya atiecu
muka dan kedua telapak tangan, tidak disyari'atkampa
jahitan (Farid, 1999: 54).

2) Woukuf di Arafah
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Wukuf ialah keberadaan seseorang di Arafah, walaupu
sejenak, dalam waktu antara tergelincir matahaaid® zawal)
tanggal 9 Dzulhijjah (hari arafah) sampai terbjafdnari Nahar
tanggal 10 Dzulhijjah (Khayan, 2010: 3)

Thawaf

Thawaf merupakan salah satu ibadah yang dilakukan d
Baitullah, yaitu mengelilingi ka’bah sebanyak tujpltaran
yang dimulai dan diakhiri di Hajar aswad (Nasutid@99: 38).
Dilakukan setelah wukuf di Arafah dan mabit di maiz@h
tanggal 10 Dzulhijjah (Gayo, 2000: 6).

Sa’i

Sa’i dijabarkan dari kata kerja sa’a yang berjalaer]ari, jadi
sa’'i sebagai istilah Agama Islam berarti berjalagryerlarinya
jamaah haji antara bukit Safa dan bukit Marwah htukali
berturut-turut. Sa’i dilakukan begitu selesai thvkita keluar
dari Masjidil Haram melalui pintu Safa, yang bermam
Babu’sh-ShafaaPerlu diketahui bahwa dari Safa ke Marwah
dihitung satu kali perjalanan, sedang dari Marwa&h Safa
dihitung pula satu kali perjalanan. Perjalanan demi
dilakukan tujuh kali berturut-turut. Sa’i berakhdi Marwah
(Ramali, 1969: 113-114). Untuk sahnya sa'’i, distkaa

beberapa hal sebagai berikut:
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a) Didahului dengan Thawaf
b) Tertib dalam sa’i (dimulai dari bukit shafa dankdiai di
bukit marwah )
¢) Menempubh jarak perjalanan antara shafa dan marwah
d) Menyempurnakan tujuh kali putaran
e) Dilaksanakan di tempat sa'i.
5) Tahallul (bercukur)

Tahallul adalah keadaan seseorang yang telah Ukiaala

(dibolehkan) melakukan perbuatan yang sebelumnigaiadig

sebelum ihram. Tahallul haji ada 2 macam:

a) Tahallul Awal, yaitu melakukan (dua) diatara tigerkara
yaitu melontar jamrah Agobah dan menggunting/meacuk
rambut atau thawaf ifadah, sa’'i dan mengguntingtukar
rambut.

b) Tahallu Tsani, yaitu melakukan ketiga amalan atau
pekerjaaan yaitu melontar jumrah Aqobah,
menggunting/mencukur rambut dan thawaf ifadah sata
(Depag RI, 2007: 34-35).

6) Tertib
Mengerjakannya menurut urutannya (Ash shiddieqy6919
149).

c. Wajib Haji
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Wajib haji adalah ketentuan yang apabila dilanggi yang
tidak terpenuhi, maka hajinya sah tetapi harus nagmarb dam
(denda). Adapun wajib haji yaitu:

1) Niat ihram dari migat
Ihram berarti niat untuk melaksanakan ibadah haji atavabm
ke tanah suci Makkah. Dengan berihram, berarti sasg
sudah mulai masuk untuk mengerjakan serangkaiatafibhaji
atau umrah. Pakaian ihram untuk laki-laki dengamaiei dua
helai kain yang tidak berjahit. Satu helai dipadeperti sarung,
dan satu lagi diselempangkan mulai dari bahu kingga ke
bawah ketiak sebelah kanan. Sedang bagi perempielaha
pakaian biasa yang menutup seluruh anggota bademalke
bagian muka dan telapak tangan dari pergelangajghiojung
jari-jarinya. Disunnahkan memakai pakaian ihramwaena
putih, baik bagi laki-laki maupun perempuan. Bersam
dengan selesainya niat dan memakai pakaian ihraorasg
jama’ah hendaklah langsung mengucapkan kalimatydib
(http://mitra-haji.com/manasik-haji-dan-umrah).

2) Mabit di Muzdalifah
Dr.H. Awaludin Pimay, mendefinisikan Mabit di MuZdah
ialah berhenti/bermalam di Muzdalifah walaupun saketurun
kendaraan pada malam tanggal 10 Dzulhijjah sanmgragath

malam, pada saat Mabit hendaknya memperbanyak baca
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Talbiyah, berdzikir dan berdo’a selanjutnya mendeerikil
sebanyak 7 atau 49 atau 70 butir. Imam syafi'i eedapat
Mabit di Muzdalifah wajib hukumnya. Mabili Muzdalifah
dilaksanakan setelah wukuf, waktu Mabit di Muzddiidimulai

setelah maghrib sampai terbit fajar 10 dzulhijjah.

3) Melontar jumrah Agobah
Pada tanggal 10 Dzulhijjah, Melontar Jumrah Aqolsaia,
waktu melempar mulai setelah lewat malam tanggal
Dzulhijjah sampai shubuh tanggal 11 Dzulhijjah.

4) Mabit di Mina
Mabit di Mina yaitu bermalam di Mina sampai tengahlam
pada tanggal 11 dan 12 Dzulhijjah bagi yang mengaNdfar
Awwal dan sampai tanggal 13 Dzulhijjah bagi yanghgambil
Naffar Tsani. Hukum Mabit di Mina wajib menurut Ima
Syafi’i. tempat Mabit di Mina adalah wilayah Minalsruhnya
termasuk hara tulisan dan daerah yang masuk dakaas b
perluasan mabit. Waktu mabit di mina sepanjang mdhari,
dimulai dari waktu maghrib (terbenam matahari) saingengan
terbit fajar, akan tetapi kadar lamanya mabit wajdendapatkan

sebagian besar waktu malam (Mu’dhomillail).

10
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5) Melontar Jumrah Ula, Wustha, dan Agabah
Pada tanggal 11 dan 12 Dzulhijjah melontar 3 jaméudda,
Wustho dan Agobah) untuk Naffar Awwal, dan tanggal
Dzulhijjah untuk Nafar Tsani. Waktu melontar mulaiasuk
waktu Dzuhur sampai shubuh, untuk menghindari panas
matahari dan padatnya jamaah haji maka pelontarajurdapat
dilakukan pada sore atau malam hari.
6) Thawaf wada’
Thawaf wada’ yaitu melakukan Thawaf perpisahan Isete
meninggalkan kota Makkah (Gayo, 2000: 7). Bagi jamgang
akan meninggalkan Makkah dan hukumnya wajib (DeRag
2006: 45-47).
d. Sunnah Haji
Bertalbiyah di kala Ihram, Thawaf Qudum, Mabit dinsl
pada malam hari Arafah, dan tidak mengakhirkan/mdau
melempar jumrah sampai malam hari.
5. Keutamaan Haji
a. Merupakan amal yang paling utama
b. Meruapakan jihad (berjuang) di jalan Allah
c. Haji menghapus dosa (Yusuf, 1985: 5-7).
Upaya peningkatan pelayanan ibadah haji sebagaimana
dirumuskan dalam kebijaksanaan teknis penyelenggatadah haji,

yaitu kegiatan bimbingan ibadah haji secara intekepada calon
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jamaah haji sejak mendaftar, selama di Arab Saampsi kembali di
Tanah Air (Depag RI, 2007: 1). Dalam melayani jamdaaji
pemerintah memberikan pelayanan dalam hal pelayamaom,
administrasi, ibadah, dan kesehatan. Pelayanan uemtara lain
mengenai pengasramaan jamaah haji, transportdayapan ibadah
antara lain bimbingan manasik haji, hal-hal yangk&éigan dengan
ibadah (shalat di pesawat, tayammum di pesawatatsjzana’ dan
gashar), pelayanan administrasi menyangkut pendaftapaspor,
panggilan masuk asrama, dan pelayanan kesehatamputnel
pemeriksaan kesehatan, biaya pemeriksaan kesetaigmenyerahan

kartu kesehatan (Syaukani, 2009: 12).



