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BAB III 

LANDASAN TEORI TENTANG KUALITAS  PELAYANAN DAN 

KEPUASAN MASYARAKAT 

 

A. Kualitas Pelayanan 

1. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Pengertian kualitas di dalam Kamus Lengkap Bahasa Indonesia 

adalah taraf atau derajat dari kecerdasan, kepandaian, dan sebagainya.
16

 

Menurut  Susatyo Herlambang, kualitas dapat berarti suatu cara sederhana 

untuk meraih tujuan yang diinginkan, dengan cara yang paling efisien dan 

efektif, dengan penekanan untuk memuaskan pembeli atau konsumen. 

Kualitas tidak harus berupa layanan atau barang-barang yang mahal. 

Namun, kualitas merupakan sebuah produk atau layanan yang memadai, 

mudah dijangkau, efisien, efektif, dan aman sehingga harus terus-menerus 

dievaluasi dan ditingkatkan.
17

 

Menurut Freddy Rangkuti, pelayanan adalah upaya untuk memenuhi 

harapan pelanggan dan sikap yang dapat mengakibatkan rasa puas.
18

 

Pelayanan pada dasarnya adalah kegiatan yang ditawarkan oleh organisasi 

atau perorangan kepada konsumen, yang bersifat tidak berwujud dan tidak 

dapat dimiliki.
19

Menurut Yolanda M. Siagian, pelayanan dapat disebut 
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juga sebagai proses pemenuhan kebutuhan, yaitu proses untuk memenuhi 

permintaan konsumen secara keseluruhan.
20

 

Kualitas pelayanan adalah perbandingan antara kenyataan dan 

harapan konsumen, jika kenyataan yang diterima lebih dari yang 

diharapkan, maka layanan dapat dikatakan bermutu, sebaliknya jika 

kenyataan kurang dari yang diharapkan, maka layanan dikatakan tidak 

bermutu.
21

Menurut Donabedian (1980) kualitas pelayanan adalah suatu 

pelayanan yang diharapkan untuk memaksimalkan suatu ukuran yang 

inklusif dari kesejahteraan konsumen.
22

 

Jadi kualitas pelayanan adalah cara melayani, membantu 

menyiapkan, mengurus, menyelesaikan keperluan dan kebutuhan 

konsumen secara individu maupun berkelompok yang sesuai dengan 

harapan atau melebihi harapan konsumen. 

Kualitas pelayanan harus dimulai dari kebutuhan konsumen dan 

berakhir pada persepsi konsumen.Hal ini berarti bahwa citra kualitas yang 

baik bukanlah berdasarkan sudut pandang atau persepsi pihak penyedia 

jasa, melainkan berdasarkan sudut pandang dan persepsi konsumen. 

Jika pelayanan yang diterima melebihi harapan konsumen, maka 

kualitas pelayanan dipersepsikan sebagai kualitas pelayanan yang baik 

atau ideal.Tapi jika pelayanan yang diterima lebih rendah dari pada 

harapan konsumen, maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk.Dengan 
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demikian baik tidaknya kualitas pelayanan tergantung pada kemampuan-

kemampuan penyediaan layanan dalam memenuhi harapan konsumennya 

secara konsisten. 

2. Tujuan Kualitas Pelayanan 

Dalam memberikan sebuah pelayanan kepada konsumen, tentu 

sebuah perusahaan mempunyai tujuan dari pemberian pelayanan tersebut. 

Tujuan pelayaaan yang berkualitas adalah sebagai berikut
23

 : 

a. Untuk menumbuhkan kepercayaan konsumen terhadap produk atau 

jasa yang ditawarkan. 

b. Untuk menghindari terjadinya tuntutan-tuntutan dari konsumen. 

c. Untuk menciptakan kepercayaan dan kepuasan konsumen. 

d. Untuk menjaga agar konsumen merasa diperhatikan segala 

kebutuhannya. 

e. Untuk mempertahankan konsumen. 

Pelayanan konsumen yang maksimal dan baik menunjukkan 

seberapa besar atau seberapa bagusnya kualitas dan mutu tersebut di mata 

konsumen. Pelayanan yang baik dan tanggap akan memberikan nilai 

positif atau memberikan citra yang bagus di mata konsumen. Apalagi jika 

setiap konsumen ditangani dengan prima dan bagus. 
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3. Dimensi Kualitas Pelayanan 

Ada lima dimensi kualitas pelayanan yang dikembangkan oleh 

Zeithalm dan Parasuraman, sering disingkat dengan dimensi RATER, 

yaitu
24

: 

a. Reliability (kehandalan), yaitu kemampuan untuk meberikan 

pelayanan yang sesuai dengan janji yang ditawarkan. Penilaian 

kualitas pelayanan dilihat dari kemampuan perusahaan yang berkaitan 

dengan ketepatan waktu pelayanan, waktu mengurus pendaftaran, 

waktu memulai pengobatan/pemeriksaan, kesesuaian antara harapan 

dan realisasi waktu bagi konsumen. 

b. Assurance (jaminan), meliputi kemampuan karyawan atas 

pengetahuan terhadap produk secara tepat, jaminan keselamatan, 

keterampilan dalam memberikan keamanan di dalam memanfaatkan 

jasa yang ditawarkan dan kemampuan dalam menanamkan 

kepercayaan konsumen terhadap perusahaan. Dimensi kepastian atau 

jaminan ini merupakan gabungan dari dimensi kompetensi 

(competence), artinya keterampilan dan pengetahuan yang dimiliki 

oleh para karyawan untuk melakukan pelayanan. Kesopanan 

(courtesy), yang meliputi keramahan, perhatian, dan sikap para 

karyawan. Kredibilitas (credibility), meliputi hal-hal yang 

berhubungan dengan kepercayaan kepada perusahaan, seperti reputasi, 

prestasi, dan sebagainya. 
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c. Tangibles (tampilan/bukti fisik), adalah wujud kenyataan secara fisik 

yang meliputi penampilan dan kelengkapan fasilitas fisik seperti, 

gedung, tersedianya tempat parkir, kebersihan, kerapihan, dan 

kenyamanan ruangan tunggu maupun ruangan lainnya, kelengkapan 

peralatan komunikasi, dan penampilan setiap pegawai. 

d. Empathy (empati), yaitu perhatian secara individual yang diberikan 

perusahaan terhadap konsumen dan keluarganya seperti kemudahan 

untuk menghubungi, kemampuan untuk berkomunikasi, perhatian 

yang tinggi dari petugas, kemudahan dalam mencapai lokasi, 

kemudahan dalam membayar, dan mengurus administrasi. Dimensi 

emphaty ini merupakan pengabungan dari dimensi akses (acces), 

meliputi kemudahan untuk memanfaatkan jasa yang ditawarkan 

perusahaan. Komunikasi untuk menyampaikan informasi kepada 

konsumen atau memperoleh masukan dari konsumen. Pemahaman 

pada konsumen atau memperoleh masukan dari konsumen. 

Pemahaman pada pelanggan (understanding the customer), meliputi 

usaha perusahaan untuk mengetahui dan memahami kebutuhan dan 

keinginan konsumen.  

e. Responsiveness (ketanggapan dan kepedulian), yaitu respons atau 

kesigapan karyawan dalam membantu konsumen dan memberikan 

pelayanan yang cepat dan tanggap, yaitu meliputi kesigapan karyawan 

dalam melayani konsumen, kecepatan karyawan dalam menangani 

transaksi, dan penanganan keluhan konsumen. 
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Agar pelayanan terhadap konsumen berjalan dengan lancar, maka 

sebuah perusahaan harus memperlihatkan fasilitas yang menunjang 

aktivitas pelayanan seperti ruang tunggu, toilet, tempat parkir dan 

sebagainya.Tidak hanya memperlihatkan fasilitas yang menunjang, sebuah 

perusahaan juga harus memiliki karyawan yang berkualitas dan 

professional untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang dimilikinya. 

 

B. Kepuasan Konsumen 

1. Pengertian Kepuasan Masyarakat 

Pada dasarnya, kepuasan masyarakat dapat didefinisikan secara 

sederhana sebagai suatu keadaan di mana kebutuhan, keinginan, dan 

harapan masyarakat dapat terpenuhi melalui produk yang dikonsumsi.
25

 

Kepuasan masyarakatjuga dapat diartikan sebagai tingkat 

perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang ia 

rasakan dibandingkan dengan harapannya. Beberapa pengertian kepuasan 

masyarakat menurut para ahli
26

 : 

a. Menurut Zeithaml dan Bitner, kepuasan masyarakat adalah respons atau 

tanggapan konsumen mengenai pemenuhan kebutuhan. Kepuasan 

merupakan penilaian mengenai ciri atau keistimewaan produk atau jasa, 

atau produk itu sendiri, yang menyediakan tingkat kesenangan 

konsumen berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan konsumsi. 
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b. Menurut Kotler dan Armstrong, kepuasan masyarakat adalah sejauh 

mana anggapan kinerja produk memenuhi harapan pembeli. Bila 

kinerja produk lebih tinggi ketimbang harapan pelanggan, maka 

pembelinya merasa puas atau amat gembira. 

c. Menurut Pasurma, kepuasan masyarakat adalah keadaan emosional, 

reaksi pascapembelian dapat berupa kemarahan, ketidakpuasan, 

kejengkelan, kegembiraan, atau kesenangan. Perasaan pelanggan 

terhadap satu jenis pelayanan yang didapatkannya. 

d. Menurut Schiffman, Kepuasan masyarakat merupakan perasaan 

seseorang terhadap kinerja suatu produk atau jasa yang dibandingkan 

dengan harapannya. 

e. Menurut Ziethaml, kepuasan masyarakat adalah konsep yang jauh lebih 

luas dari hanya sekedar penilaian kualitas pelayanan, tetapi juga 

dipengaruhi oleh faktor-faktor lain. 

Setelah mengkonsumsi suatu jasa, masyarakat akan memiliki 

perasaan puas atau tidak puas terhadap produk atau jasa yang 

dikonsumsinya. Kepuasan akan mendorong masyarakat membeli dan 

mengkonsumsi ulang jasa tersebut. Sebaliknya perasaan yang tidak puas 

akan menyebabkan konsumen kecewa dan menghentikan pembelian 

kembali dan mengkonsumsi jasa tersebut. 

Teori yang menjelaskan bagaimana kepuasan atau ketidakpuasan 

konsumen terbentuk adalah the expectancy disconfirmation model, yang 

mengemukakan bahwa kepuasan dan ketidakpuasan konsumen merupakan 
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dampak dari perbandingan antara harapan konsumen sebelum pembelian 

dengan yang sesungguhnya diperoleh konsumen dari produk yang dibeli 

tersebut.
27

Dan adapun faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan adalah 

kebutuhan konsumen, harapan-harapan terselubung, pelayanan khusus, 

sentuhan emosional, dan zona toleransi.
28

 

2. Dampak dari Kepuasan Masyarkat 

Masyarakat yang puas terhadap pelayanan produk akan memberikan 

dampak yang positif bagi afek penjualan secara langsung, karena 

konsumen tersebut secara sukarela akan menjadi alat promosi yang sangat 

ampuh dan memberikan rekomendasi kepada konsumen lain untuk 

membeli produk pada suatu perusahaan. 

Jika ada satu saja konsumen yang merasa tidak puas terhadap suatu 

produk tertentu, konsumen ini akan menyebarkan ketidakpuasannya 

kepada orang-orang terdekatnya sebanyak 30 calon konsumen. Sementara 

itu, jika seorang konsumen merasa puas atas suatu produk tertentu, ia 

hanya akan menyampaikan kepuasannya ke orang lain dengan jumlah 

yang lebih sedikit.
29

 

Kepuasan konsumen terhadap suatu perusahaan akan berimbas 

sangat luas bagi peningkatan keuntungan perusahaan tersebut. Atau 

dengan kata lain, apabila konsumen puas terhadap pembelian jasa pada 

suatu perusahaan, maka konsumen tersebut akan
30

 : 
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a. Loyal kepada perusahaan, artinya kecil kemungkinan konsumen untuk 

pindah ke perusahaan lain dan akan tetap setia menjadi konsumen 

perusahaan yang bersangkutan. 

b. Mengulang kembali pembelian produknya, artinya kepuasan terhadap 

pembelian jasa suatu perusahaan akan menyebabkan konsumen 

membeli kembali terhadap jasa yang ditawarkan secara berulang-

ulang. 

c. Membeli produk lain dalam perusahaan yang sama, dalam hal ini 

konsumen akan memperluas pembelian jenis jasa yang ditawarkan 

sehingga pembelian konsumen makin beragam dalam suatu 

perusahaan. 

d. Memberikan promosi gratis dari mulut ke mulut, hal inilah yang 

menjadi keinginan setiap perusahaan karena pembicaraan tentang 

kualitas pelayanan suatu perusahaan ke konsumen lain akan menjadi 

bukti akan kualitas jasa yang ditawarkan. 

3. Pengukuran Kepuasan Masyarakat 

Pada banyak perusahaan di dunia, tingkat pelayanan yang 

membuat konsumen merasa puas adalah pelayanan yang berpihak kepada 

konsumen. Jika pelayanan yang diberikan berpihak kepada konsumen, 

maka konsumen akan merasa bahwa kepentingannya diperhatikan.
31

 

Agar sebuah perusahaan tahu bahwa konsumen puas atau tidak 

puas, perlu adanya alat ukur untuk menntukan kepuasan konsumen. Dalam 
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menentukan seberapa besar kepuasan konsumen terhadap suatu 

perusahaan dapat dilakukan dengan berbagai cara. 

Menurut Kotler pengukuran kepuasan pelanggan dapat dilakukan 

melalui empat sarana, yaitu sebagai berikut
32

 : 

a. System keluhan dan usulan 

Artinya, seberapa banyak keluhan dan komplain yang dilakukan 

konsumen dalam suatu periode.Makin banyak, berarti makin kurang 

baik demikian pula sebaliknya.Untuk itu perlu adanya sistem keluhan 

dan usulan. 

b. Survey kepuasan konsumen 

Dalam hal ini perusahaan perlu secara berkala melakukan survei, 

baik melalui wawancara maupun kuisioner tentang segala sesuatu yang 

berhubungan dengan perusahaan tempat konsumen melakukan transaksi 

selama ini.Untuk itu perlu adanya survei kepuasan konsumen. 

c. Konsumen samaran 

Perusahaan dapat mengirim karyawannya atau melalui orang lain 

untuk berpura-pura menjadi konsumen guna melihat pelayanan yang 

diberikan oleh karyawan perusahaan secara langsung sehingga terlihat 

jelas bagaimana karyawan melayani konsumen suesungguhnya. 

d. Analisis mantan pelanggan 

Dengan melihat catatan konsumen yang pernah menjadi 

konsumen perusahaan guna mengetahui sebab-sebab mereka tidak lagi 

menjadi konsumen perusahaan yang bersangkutan. 
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Sementara itu, menurut Richard F. Gerson untuk melakukan 

pengukuran kepuasan konsumen dapat dilakukan dengan cara
33

 : 

a. Mempelajari persepsi pelanggan terhadap jasa yang ditawarkan. 

b. Menentukan kebutuhan, keinginan, persyaratan, dan harapan 

konsumen. 

c. Menutup segala kesenjangan yang ada. 

d. Memeriksa apakah peningkatan mutu pelayanan dan kepuasan 

konsumen sesuai harapan atau tidak. 

e. Dengan mengukur peningkatan kinerja apakah membawa peningkatan 

laba. 

f. Mempelajari bagaimana akan melakukan sesuatu dan apa yang harus 

dilakukan kemudian. 

g. Menerapkan proses perbaikan yang berkesinambungan secara terus 

menerus. 

C. Kualitas Pelayanan dalam Perspektif Ekonomi Islam 

Secara umum landasan utama pelayanan ialah menolong orang lain. 

Dalam ajaran Islam tolong-menolong kepada sesama merupakan kewajiban 

dan senantiasa dihubungkan dengan tingkat keimanan seseorang.
34

 Pelayanan 

yang berkualitas tidak hanya sekedar menolong orang lain, akan tetapi juga 

sebagai ibadah kepada Allah SWT, karena Allah memerintahkan untuk saling 

tolong menolong sesuai dengan firman Allah dalam Q.S. Al-Maidah (5) : 2, 
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ٌِۚ  وَحَعَاوََُىاْ عَهًَ...  ٱنۡبِسِ وَٱنخَقۡىَيٰۖ وَنَا حَعَاوََُىاْ عَهًَ ٱنۡئِثىِۡ وَٱنعُۡدۡوَٰ

ٌَ ٱنهَهَ شَدَِدُ ٱنعِۡقَابِ    ٢وَٱحَقُىاْٱنهَهَۖ إِ
Artinya: ... Dan tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan 

dan takwa, dan jangan tolong-menolong dalam berbuat dosa dan 

permusuhan.Bertakwalah kepada Allah, sungguh, Allah sangat berat 

siksa-Nya (Q.S.Al- Maidah : 2).
35

 

 

Pelayanan yang berkualitas adalah apabila yang dikerjakan seseorang 

untuk orang lain menimbulkan rasa puas. Ekonomi Islam bukan hanya 

berbicara tentang pemuasan materi yang bersifat fisik, tapi juga berbicara 

cukup luas tentang pemuasan materi yang bersifat abstrak, pemuasan yang 

lebih berkaitan dengan posisi manusia sebagai hamba Allah.
36

 Dengan adanya 

rasa puas akan memberikan implikasi baik terbentuknya hubungan dalam 

rangka mempererat tali silaturrahmi di antara kedua belah pihak. Sebab 

dengan melalui perantara bisnis di antara pihak perusahaan dengan 

konsumennya tidak hanya kerjasama saling mencari keuntungan semata, 

namun dibalik itu ada nilai kebersamaan untuk saling menjaga jalinan 

kerjasama yang terbangun dengan diikat oleh tali persaudaraan. 

Baik Al-Qur’an maupun Sunnah memberikan pedoman tertentu 

dalam masalah tata krama untuk kebaikan perilaku dalam masalah bisnis. 

Seorang pelaku bisnis muslim diharuskan untuk berprilaku sesuai yang 

dianjurkan Al-Qur’an dan sunnah.  

Ada beberapa nilai-nilai dalam pelayanan yang mengambil konsep 

dari keteladanan sifat Rasulullah, yaitu:  
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1. Shiddiq, artinya memiliki kejujuran dan selalu melandasi ucapan, 

keyakinan, serta perbuatan yang berdasarkan ajaran Islam. Tidak ada satu 

ucapan pun yang saling bertentangan dengan perbuatan.
37

 Allah SWT 

senantiasa memerintahkan kepada setiap orang beriman untuk memiliki 

sifat shiddiq dan jangan bersifat tidak jujur, sebagaimana firman Allah 

dalam Q.S. Az-Zumar (39) : 60, 

ٍَ كَرَبُىاْ عَهًَ ٱنهَهِ وُجُىهُهُى يُسۡىَدَّةٌۚ أَنَُۡسَ فٍِ  ًَتِ حَسَي ٱنَرَِ َُٰ وَََىيَۡٲنۡقِ

ٍَ ٗجَهََُىَ يَثۡى ًُخَكَبِسَِ   ٠٦ي نِهۡ
Artinya: Dan pada hari kiamat engkauakan melihat orang-orang yang 

berbuat dusta terhadap Allah, wajahnya menghitam. Bukankah 

neraka Jahannam itu tempat tinggal bagi orang yang 

menyombongkan diri (Q.S. Az-Zumar : 60).
38

 

 

Setiap karyawan yang memberikan pelayanan kepada konsumen 

wajib berlaku jujur, karena berbagai tindakan tidak jujur selain merupakan 

perbuatan yang jelas-jelas berdosa, juga akan mempengaruhi kepercayaan 

konsumen terhadap sebuah perusahaan. Apabila konsumen tidak percaya, 

maka jasa di perusahaan tersebut tidak akan ada yang memakainya. 

2. Fathanah, yaitu mengerti, memahami, dan menghayati secara mendalam 

segala hal yang terjadi dalam tugas dan kewajiban. Fathanah berkaitan 

dengan kecerdasan, baik kecerdasan rasio, rasa, maupun kecerdasan 

ilahiyah.
39

 Allah berfirman dalam Q.S. Ar-Rad (13) : 3, 
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ٍَ وَأََهَٰۡس اۖ وَيٍِ كُمِ ٗوَهُىَٱنَرٌِ يَدَ ٱنۡأَزۡضَ وَجَعَمَ فُِهَا زَوَٰسِ

ٌَ فٍِ ذَٰنِكَ  ٍِۖ َُغۡشٍِ ٱنَُۡهَٲنَُهَازَۚ إِ َُُۡ ٍِ ٱثۡ ًَسَٰثِ جَعَمَ فُِهَا شَوۡجَُۡ ٱنثَ

ٌَ  ٗنِقَىوۡ ٗنَأََٰٓج   ٣ََخَفَكَسُو
Artinya: Dan Diamenghamparkan bumi dan menjadikan gunung-gunung 

dan sungai-sungai di atasnya. Dan padanya Dia menjadikan 

semua buah-buahan berpasang-pasangan, Dia menutupkan 

malam kepada siang.Sungguh, pada yang demikian itu terdapat  

tanda-tanda (kebesaran Allah) bagi orang-orang yang berpikir 

(Q.S. Ar-Rad : 3).
40

 

 

Sebuah perusahaan yang bergerak dibidang jasa pelayanan harus 

memiliki karyawan yang terdidik, serta memiliki kemampuan dan 

pengetahuan dalam bidangnya masing-masing, sehingga konsumen merasa 

aman dan percaya terhadap pelayanan yang diberikan perusahaan tersebut. 

3. Amanah, memiliki makna tanggung jawab dalam melaksanakan setiap 

tugas dan kewajiban. Amanah ditampilkan dalam keterbukaan, kejujuran, 

pelayanan prima dan ihsan (berupaya menghasilkan yang terbaik) dalam 

segala hal. Sifat amanah harus dimiliki oleh setiap mukmin apalagi yang 

memiliki pekerjaan terkait dengan pelayanan kepada masyarakat. Seorang 

mukmin ketika mendapatkan amanah akan berupaya melaksanakan dengan 

sebaik-baiknya.
41

 Di dalam Al-Qur’an telah jelas bahwa Allah menyuruh 

agar setiap mukmin menyampaikan amanah kepada yang berhak 

menerimanya, seperti pada Q.S An-Nisa’ (4) : 58, 

َُجِٰ إِنًَٰٓ أَهۡهِهَا وَإِذَا حَكًَۡخُى بَُۡ ٌَ ٱنهَهَ ََأيُۡسُكُىۡ أٌَ حُؤَدُّواْ ٱنۡأَيَٰ ٍَ ۞إِ

 ٌَ ٌَ ٱنهَهَ كَا ٓۦۗ إِ ًَا ََعِظُكُى بِهِ ٌَ ٱنهَهَ َِعِ ًُىاْ بِٲنعَۡدۡلِۚ إِ ٱنَُاسِ أٌَ حَحكُۡ

ًُِعَۢا بَصُِس   ٨٥ا ٗسَ
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Artinya: Sungguh, Allah menyuruhmu menyampaikan amanat kepada 

yang berhak menerimanya, dan apabila menetapkan hukum di 

antara manusia hendaknya kamu menetapkan dengan adil. 

Sungguh, Allah sebaik-baik yang memberi pengajaran 

kepadamu. Sengguh, Allah Maha Mendengar, Maha Melihat 

(Q.S An-Nisa’ : 58).
42

 

 

4. Tabligh, artinya mengajak sekaligus memberikan contoh kepada pihak lain 

untuk melaksanakan ketentuan-ketentuan. Sebagaimana firman Allah 

dalam Q.S. Al-Jin (72) : 28, 

ًَا نَدََهِۡىۡ وَأَحۡصًَٰ كُمَ  َُعۡهَىَ أٌَ قَدۡ أَبۡهَغُىاْ زِسَٰهَٰجِ زَبِهِىۡ وَأَحَاطَ بِ نِ

  ٢٥شٍَۡءٍ عَدَدَّۢا 
Artinya: Agar Dia mengetahui, bahwa rasul-rasul itu sungguh telah 

menyampaikan risalah Tuhan-nya, sedang (ilmu-Nya) meliputi 

apa yang ada pada mereka, dan Dia menghitung segala sesuatu 

satu persatu (Q.S. Al-Jin : 28).
43

 

 

Dalam sebuah perusahaan harus memiliki karyawan yang 

komunikatif agar dapat menjadi pembicara yang unggul dalam 

memberikan pelayanan kepada konsumen, sekaligus sebagai contoh 

terhadap karyawan yang belum sempurna dalam berkomunikasi dengan 

konsumen. 

5. Istiqamah, artinya konsisten. Hal ini memberikan makna seorang pemberi 

pelayanan dalam praktiknya selalu istiqamah. Seorang pemberi pelayanan 

harus dapat dipegang janjinya, dan tidak diperbolehkan berubah-ubah 

dalam berbicara maupun dalam memberikan janji. Sebab dalam suatu 

perusahaan jasa memiliki karyawan yang konsisten akan menjadi cermin 

dari perusahaan tersebut secara keseluruhan. Allah memerintahkan untuk 
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konsisten dalam kebenaran, sebagaimana firman-Nya dalam Q.S. Hud 

(11): 112, 

 ٌَ ًَهُى ًَا حَعۡ ًَآ أُيِسۡثَ وَيٍَ حَابَ يَعَكَ وَنَا حَطغَۡىۡاْۚ إََِهُۥ بِ فَٲسۡخَقِىۡ كَ

  ١١٢ ٗبَصُِس
Artinya: Maka tetaplah engkau (Muhammad)(di jalan yang benar), 

sebagaimana telah diperintahkan kepadamu dan (juga) orang 

yang bertaubat bersamamu, dan janganlah kamu melampaui 

batas. Sungguh, Dia Maha Melihat apa yang kamu kerjakan 

(Q.S. Hud : 112).
44

 

 

Jadi di dalam Ekonomi Islam, memberikan kualitas pelayanan 

yang baik kepada para konsumen merupakan salah satu bentuk ibadah 

kepada Allah, sebab secara umum landasan utama pelayanan ialah 

menolong orang lain. Di dalam ajaran Islam tolong-menolong kepada 

sesama sebagaimana yang telah Allah perintahkan, merupakan kewajiban 

dan senantiasa dihubungkan dengan tingkat keimanan seseorang. Dan 

seorang pelaku bisnis muslim juga diharuskan untuk berprilaku sesuai 

yang dianjurkan Al-Qur’an dan Sunnah. 
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