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SETELAH ‘jeda’ sejak Februari lalu,

industri pariwisata memasuki keadaan

kenormalan baru. Dalam publikasinya,

McKinsey and Company (Juni, 2020) me-

nyatakan,  seharusnya saat memasuki

keadaan new normal saat ini justru men-

jadi kesempatan  untuk reinvent industri

perjalanan (travel) menjadi tidak saja

lebih aman, tapi juga lebih baik  - make it

better, not just safer. Gagasan ini dapat se-

cara luas diterapkan bukan hanya pada

industri perjalanan, akan tetapi dapat

berlaku pula pada industri pariwisata pa-

da umumnya. Karena industri pariwisata

adalah industri yang menjual penga-

laman dan di dalamnya sekaligus terkan-

dung pula entitas lain seperti services,

events dan places. 

Untuk mengukur kualitas pelayanan

atau jasa,  Lovelock dan Wright (2002)

menyarankan penggunaan lima dimensi

ekspektasi dan persepsi kualitas,  yakni :

tangibles, reliability, responsiveness, as-

surance dan empathy. Dimensi tangible

mencakup hal-hal yang bersifat fisik, se-

perti fasilitas yang bersih, prasarana yang

baik, bangunan yang baik dan megah

misalnya. Sedangkan dimensi reliability

mencakup keandalan pelayanan, seperti,

transportasi yang tepat waktu, pelayanan

yang cepat, ketersediaan fasilitas komu-

nikasi yang baik dan seterusnya.

Menaikkan Target

Pada dimensi responsiveness dituntut

pelayanan yang ramah dan cepat, pela-

yanan yang selalu menomorsatukan kon-

sumen sesegera mungkin.  Dimensi assu-

rance menekankan pada kepastian dan

keamanan serta dapat meyakinkan kon-

sumen pada berbagai situasi. Dan yang

terakhir dimensi empathy mencakup

keramah-tamahan, memberikan perha-

tian khusus pada konsumen, dan mela-

yani dengan hati. 

Jika mengacu pada ke lima dimensi di

atas, maka harus jujur kita akui bahwa

kita masih jauh tertinggal. Dimensi tangi-

ble lebih mudah diperbaiki dan diting-

katkan kualitasnya. Akan tetapi pada em-

pat dimensi lainnya pekerjaan rumah ki-

ta masih banyak karena menyangkut

pembenahan soft-skill para pelaku indus-

tri pariwisata kita tidak mudah di-

lakukan. Hanya melalui kualitas yang

baik di semua lini industri pariwisata  ki-

ta, maka kita  dapat menawarkan com-

petitive edge pariwisata kita dalam hal

keindahan alam, budaya dan kuliner

yang terkenal eksotis di panggung global.

Sejauh ini industri pariwisata kita dari

tahun ke tahun hanya berkutat pada upa-

ya untuk menaikkan target kunjungan

wisatawan dan lama tinggal. Sayang upa-

ya itu  tanpa diikuti strategi jelas dan

tahapan-tahapan terukur untuk menca-

painya. Kecuali hanya dengan menambah

beberapa tujuan wisata baru. Tahun 2020

(sebelum pandemi Covid-19) misalnya,

target kunjungan wisatawan mancane-

gara  adalah 17 juta orang, naik dari

16,107 juta tahun 2019. Akan

tetapi pernahkah terpikir ki-

ta bagaimana membangun

kemampuan berkompetisi? 

Menghabiskan Energi

Menjual pariwisata de-

ngan paket murah atau

sekadar menggencarkan pro-

mosi saja tanpa isi bukanlah

jaminan untuk dapat me-

ningkatkan jumlah kunjung-

an wisatawan dalam pasar

yang sangat kompetitif saat

ini. Kebijakan-kebijakan

yang  bersifat reaktif dan

sporadis selama ini mencer-

minkan cara berfikir yang

hanya mampu mengobati

symptom. Sehingga tidaklah

mengherankan jika selama

ini kita lebih menghabiskan

energi pada reengineering

core process daripada reengi-

neering core strategies. Akhirnya kita cen-

derung jalan di tempat. 

Sudah saatnya industri pariwisata kita

dibangun dengan berfokus pada strategi

perbaikan dan peningkatan kualitas seca-

ra konsisten. Dengan strategi dan upaya

yang serius  — yang melibatkan semua

pemangku kepentingan — perbaikan ku-

alitas industri pariwisata kita harus

segera dilakukan secara terencana, kom-

prehensif dan dalam jangka panjang seca-

ra terukur. Dan hendaknya fokus per-

baikan kualitas industri pariwisata kita

dilakukan bukan hanya pada dimensi

tangibles. Namunjuga terhadap ke empat

dimensi lainnya juga dilakukan secara

sungguh-sungguh. 

Bukan saatnya menjalankan business

as usual. Sementara negara lain

melakukan lompatan melalui berbagai

terobosan inovasi dan kreativitas yang

melampaui cara berfikir linier.  ❑

*) Ir Justin Ali SE MEng, trainer,

konsultan manajemen dan kualitas.

Kualitas Pariwisata Memasuki Kenormalan Baru

Justin Ali

KPK ingin mendapatkan gambaran utuh ka-

sus Djoko Tjandra.

-- Berarti selama ini ada yang ditutup-

tutupi.

***

Jangan sampai pilkada jadi gelombang keti-

ga Covid-19.

-- Mumpung belum terjadi, antisipasi se-

jak sekarang.

***

Dampak PSBB di DKI Jakarta bisa ke dae-

rah lain, termasuk DIY.

-- Butuh strategi baru penanganan

Covid-19.

Menguji Kredibilitas KPK

Pembelajaran Sains Cegah Korona
BELAKANGAN ini, jumlah kasus

terkonfirmasi positif Covid-19 dan

jumlah meninggal karena Covid-19

tidak menurun, tapi justru terus

bertambah. Apakah sesungguhnya

yang menjadi penyebabnya?

Penulis menilai banyak warga

masyarakat mulai abai dalam pen-

erapan protokol kesehatan Covid-

19. Tidak menggunakan masker,

tidak menjaga jarak fisik kemudian

banyak pula instansi yang tidak

menyediakan sarana untuk mencu-

ci tangan.

Di lain sisi, ternyata masih ada sa-

ja kelompok masyarakat yang me-

nilai remeh, bahkan menganggap

tidak ada Korona. Perebutan je-

nazah terpapar Covid-19 oleh kelu-

arga atau kelompok masyarakat

masih saja terjadi. Kenyataan inilah

agaknya yang kemudian mengaki-

batkan jumlah orang yang terpapar

dan meninggal akibat Korona terus

bertambah. 

Dalam pandangan penulis seba-

gai seorang pendidik, rendahnya

kesadaran penerapan protokol ke-

sehatan dipengaruhi oleh ke-

sadaran dan penghargaan diri se-

seorang kepada sains.  Jika dirunut

jauh ke belakang, maka rendahnya

penghargaan sekelompok masya-

rakat kita kepada sains adalah

salah satu kegagalan pendidikan ki-

ta selama ini. Sebab sebagai insti-

tusi pendidikan, sekolah melalui

proses pembelajaran menanamkan

pemahaman pentingnya ilmu pe-

ngetahuan dan keterampilan kepa-

da siswa. 

Dalam mata pelajaran sains se-

perti matematika, fisika, kimia dan

biologi, siswa belajar bersikap kritis,

dan menajamkan penalaran (ra-

sionalitas). Selain sebagai ilmu

pengetahuan, siswa juga mempela-

jari metode ilmiah sebagai ruh yang

melahirkan sains itu sendiri. Tentu

tidak semua kemudian menjadi se-

orang ilmuwan, namun seseorang

yang telah menempuh pendidikan

(minimal hingga taraf sekolah

menengah atas) semestinya telah

memiliki pemahaman dan penghar-

gaan atas sains.

Penghargaan seseorang akan

sains tampak pada perilaku sese-

orang. Bukankah, kehidupan se-

hari-hari tidak lepas dari ilmu penge-

tahuan, karena sesungguhnya

sains telah meresap ke berbagai se-

gi kehidupan masyarakat. Di masa

pandemi ini, penghargaan sese-

orang kepada sains tampak pada

perilaku tertib menerapkan protokol

kesehatan Covid-19. Sebab ia

menyadari protokol kesehatan se-

bagai buah dari para pakar ilmu

(sains) kesehatan. ❑

Agus Manaji, Guru SMKN 3

Yogya dan Staf Bagian Kurikulum.

PERKEMBANGAN penanganan

kasus cessie Bank Bali Djoko S

Tjandra makin menarik dan me-

mancing keingintahuan publik.

Bahwa kasus tersebut melibatkan

pejabat penegak hukum, baik dari

Kejaksaan Agung (Kejagung) mau-

pun Polri, sudah terekspose jelas di

berbagai media massa. Namun, sia-

pa aktor intelektual di balik kasus

tersebut, masih belum jelas atau

masih samar-samar, sehingga tak

bisa dihindari muncul beragam

spekulasi.  

Kini, meskipun kasus Djoko belum

diambil alih KPK, setidaknya telah

ada langkah konkret untuk mene-

lusuri sejauh mana penanganan ka-

sus ini, yakni melalui langkah super-

visi. Wakil Ketua KPK Alexander

Marwata telah menyatakan keingin-

annya untuk mendapatkan gam-

baran utuh kasus tersebut. Misal-

nya, mengapa Djoko menyuap peja-

bat di Kejagung dan Polri, apakah

kasus penyuapan itu berdiri sendiri

dan sebagainya. Itulah yang kini di-

dalami KPK sehingga lembaga an-

tikorupsi ini melakukan gelar perkara

dalam kaitan tugas koordinasi dan

supervisi.

Hemat kita,  jauh lebih penting dari

itu adalah transparansi penanganan

perkara Djoko, termasuk kemung-

kinan adanya pihak lain yang terlibat

dalam kasus tersebut. Alexander

berjanji akan mendorong dua instu-

tusi penegak hukum yakni Kejagung

dan kepolisian untuk terus mene-

lusuri kemungkinan pihak lain yang

terlibat selain yang sudah ditetapkan

sebagai tersangka kasus ini.

Seperti sudah diumumkan dalam

perkembangan penyidikan, seti-

daknya Polri telah menemukan  em-

pat tersangka dalam kasus penghi-

langan red notice Djoko Tjandra.

Namun, apa tujuan penghapusan

red notice tersebut, masih belum

ditelusuri, apakah dalam kaitan

memuluskan Djoko mengajukan

peninjuan kembali (PK), atau lain-

nya. Kita tentu menginginkan siapa-

pun yang terlibat dalam kasus terse-

but diumumkan kepada publik.

Rasanya sudah bukan saatnya

lagi untuk menutup-nutupi keterli-

batan pejabat atau siapapun dalam

penanganan kasus Djoko, terlebih

sudah banyak fakta yang terung-

kap di media. Kita sepakat semua

fakta memang harus diuji di persi-

dangan, karena itulah satu-satunya

cara menguji fakta secara yuridis.

Meski begitu, publik akan mudah

menilai apakah kasus  tersebut di-

rekayasa atau tidak, mengingat

telanjur banyak fakta yang terek-

spose ke media.

Dalam konteks itulah kita mem-

prediksi bakal ada kejutan yang di-

lakukan KPK sebagai institusi yang

melakukan supervisi terhadap pe-

nanganan kasus oleh dua lembaga

penegak hukum, yakni Kejagung

dan Polri.  Akan muncul pertanyaan

menarik, apakah KPK akan berani

transparan mengungkap kasus ini,

mengingat lembaga antirasuah ini

anggotanya antara lain berasal dari

dua institusi yang sedang disuper-

visi ?

Dengan kalimat agak berbeda,

Kredibiltas KPK sedang diuji, apa-

kah mampu bersikap independen

dan objektif. Meski  KPK  belum atau

tidak mengambil alih kasus Djoko,

namun setidaknya publik menaruh

harapan besar agar lembaga antiko-

rupsi ini benar-benar profesional dan

kembali mendapat kepercayaan

masyarakat dalam penanganan ka-

sus-kasus korupsi. Persidangan etik

yang sedang dijalani Ketua KPK Firli

Bahuri (kasus penggunaan he-

likopter dalam tugas) diharapkan

tidak mempengaruhi penanganan

kasus Djoko. Apalagi, kini siapapun

bisa mengawasi kinerja KPK dan

bisa bersuara keras bila terjadi pe-

nyimpangan. Kita hanya berharap

kasus Djoko S Tjandra bisa di-

ungkap tuntas, untuk kemudian

menjadi pelajaran berharga bagi

bangsa ini untuk  tidak bermain-

main dengan hukum. ❑

Memahami Ketangguhan Bank Syariah
POST Covid-19 era, sebagaimana

prediksi banyak ahli dan lembaga ter-

percaya lintasnegara,  adalah sebuah

krisis : krisis ekonomi, pilitik dan sekali-

gus  sosial. Pandemi Covid-19, dengan

semua teori dan spekulasi yang berkem-

bang,  telah  disadari banyak pakar seba-

gai penyulut  krisis ekonomi yang mon-

dial. Namun, sejatinya, krisis bukanlah

identik dengan kehancuran. Tepatnya,

krisis adalah momentum, atau turning

point bagi banyak aspek dalam kehidup-

an. Ada benarnya apa yang dinyata-

kan ilmuwan Fisika terbesar abad

lalu, Albert Einstein, bahwa  in the

midst of every crisis lies great opportu-

nity (di balik setiap krisis, terhampar

peluang besar).

Sedikit set back, ketika krisis ekono-

mi menghantam negeri ini  lebih dari

dua dasawarsa lalu, dunia perbankan

porak-poranda. Raksasa-raksasa per-

bankan dalam negeri berguguran, dan

secara massif masuk dalam ‘perawat-

an’ Badan Penyehatan Perbankan

Nasional (BPPN).  Banyak lembaga

perbankan dilikuidasi atau dimerger,

tidak terkecuali bank-bank pelat me-

rah.  Menariknya, bank syariah, yang

ketika itu baru berumur sekitar 6 ta-

hun, dan sebagai satu-satunya pe-

main bisnis perbankan syariah adalah

Bank Muamalat Indonesia, dinilai se-

bagai bank paling sehat. 

Keunikan Karakter

Sekitar satu dasawarsa berikutnya,

tepatnya, 2009,  sebuah krisis ekonomi

juga terjadi, meski lebih menghantam

Amerika dan Eropa, namun imbas glo-

balnya juga terasa. Krisis yang bermula

dari kasus Sub Prime Mortgage di AS

yang membuatnya kelimpungan. Rak-

sasa-raksasa finansial ‘sempoyongan’

yang kemudian menjadikan awal peme-

rintahan Obama melakuan bail out

lebih dari 10 ribu triliun rupiah.  Dalam

kondisi itulah perkembangan Bank

Islam (syariah) di USA diminati dengan

produk utama Islamic mortgage.

Jika dianalisis mengapa bank syariah

menjadi tangguh atau resilient?

Sebenarnya terletak dalam kekhasan

atau keunikan karakter bank syariah.

Produk bank syariah yang harus bebas

dari riba dan spekulasi telah mendorong

pengembangan disain produk yang lebih

berorientasi transaksi keuangan yang ri-

il, bukan turunan (derivatif). Apa ini

maknanya?. Ini berarti sebuah keaman-

an bagi bank. Karena dengan keber-

adaan aset yang jelas,  jika pun pembia-

yaan masuk pada pembiayaan bermasa-

lah karena memang terpukul krisis atau

kesulitan pelunasan dari nasabah, ek-

sekusi akan dapat dilakukan dengan

mudah. 

Ini jauh berbeda dengan bank konven-

sional yang tidak memiliki constraint

serinci  bank syariah. Bank konvensional

memiliki kebebasan sangat luas, ialah

melakukan berbagai transaksi dan

menyediakan berbagai produk selama

tidak menabrak  rambu-rambu pruden-

tial banking principles. Yakni   seperang-

kat instrumen kehati-hatian yang men-

cakup setidaknya 5c (character, capital,

capacity, collateral dan condition of eco-

nomic). Terkait spekulasi, bank konven-

sional bebas melakukannya.

Kepatuhan Syariah

Pertanyaannya kemudian akankah

dengan adanya krisis pada post covid era

ini bank syariah akan tetap tegar?

Sebuah pertanyaan menarik. Jika

ketegaran bank syariah dalam berbagai

krisis (bukan hanya di Indonesia) ter-

nyata karena keunikan dan kekhasan

yang dimilikinya, maka jawabannya

adalah, sepatuh apa bank syariah

memegang dan memelihara keunikan

tersebut. 

Dalam perbankan syariah dikenal

adanya istrumen atau indikator shari-

ah compliance atau kepatuhan syari-

ah. Ialah suatu kondisi di mana selu-

ruh aspek operasional dan produk

yang ditawarkan bank syariah sejalan

dengan prinsip-prinsip syariah di

bidang muamalah. Jika kepatuhan ini

tidak ditegakkan maka bank syariah

tidak akan berbeda secara substansi

dengan bank konvensional. Hanya

brand syariah saja yang tertinggal. 

Keistimewaan itu sebagaimana

disebutkan di atas, ialah menghindari

bunga dan spekulasi. Bunga akan

menyebabkan negative spread yang

menjadikan dana bank tergerus.

Spekulasi  akan menjadikan bank terje-

bak transaksi spekulatif. Di saat krisis,

biasanya akan lebih berpotensi merugi-

kan. Semoga shariah compliance bank

syariah tetap dijaga. ❑

*) Agus Triyanta PhD, Ketua

Program Magister Hukum FH UII

Agus Triyanta 
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