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  BAB III 

TINJAUAN TEORETIS 

A. Pengertian Pelayanan dan Sumber Hukumnya 

1. Pengertian Pelayanan 

Dalam kamus besar bahasa Indonesia, pelayanan diartikan sebagai 

kemudahan yang diberikan sehubungan jual beli barang atau jasa. pelayanan 

adalah suatu aktivitas atau serangaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata 

(tidak dapat di raba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara 

konsumen dengan karyawan atau hal lain yang di sediakan oleh perusahaan 

pemberian pelayanan di maksudkan untuk memecahkan permasalahan atau 

pelanggan
27

.  

Selanjutnya  Moenir juga mengatakan pelayanan umum adalah 

kegiatan seseorang (sekelompok orang) dengan landasan faktor material 

melalui sistem, prosedur dan metode dalam rangka usaha memenuhi 

kepentingan orang lain sesuai dengan haknya. Moenir mengemukakan bahwa 

pelaksanaan pelayanan dapat diukur, oleh karena itu dapat ditetapkan standar 

baik dalam waktu yang diperlukan maupun hasilnya. dengan adanya standar 

manajemen  dapat merencanakan, melaksanakan, mengawasi, dan 

mengevaluasi kegiatan pelayanan agar hasil akhir memuaskan kepada pihak-

pihak yang mendapatkan pelayanan
28

. 
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Pelayanan hakikatnya adalah serangkaian kegiatan, karena itu 

pelayanan merupakan sebuah proses. Sebagai proses, pelayanan berlangsung 

secara rutin dan berkesinambungan, meliputi seluruh kehidupan orang dalam 

masyarakat
29

.  

PT. Arminareka Perdana merupakan perusahaan yang bergerak 

dalam bidang jasa. Aplikasi kegiatan berupa service atau pelayanan. 

pelayanan dan etika pemasaran produk jasa perusahaan harus dilakukan 

dengan baik dan benar dan menjaga kepercayaan yang diberikan oleh 

konsumen sehingga mendapat simpati dan menarik bagi masyarakat. 

Dari uraian di atas maka dapat disimpulkan bahwa pentingnya 

faktor pelayanan bagi sebuah perusahaan yang bergerak dibidang jasa, di 

mana pelayana menjadi penentu bagi keberhasilan perusahaan untuk 

memperoleh keuntungan serta untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan 

perusahaan.  

di samping itu dalam memberikan sebuah pelayanan yang baik, 

dituntut selalu bersikap ramah dan tersenyum. dengan tersenyum (tabassum) 

ternyata akan melahirkan cinta, kasih sayang, dan orang lain pun (konsumen) 

akan merasa lebih dihargai. dari Abu Dzar RA,  Rasulullah Saw bersabda 

dalam haditsnya sebagai berikut :
30

 

 عَنْ أَبًِ ذَرٍ قَالَ رَسُولُ اللّهِ صَلّى اللّهُ عَلَّيْهِ وَسَلّمَ :تَبَسَّمَكَ فِى وَجْهِ أَخِيْكَ صَدَقَةٌ

 (رواه التزمذي )  
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                                   Artinya: Abu Dzarr RA berkata; Rasulullah Saw bersabda,          

“Senyummu kepada saudaramu merupakan sedekah 

bagimu..” (HR. Tirmidzi) 
2. Aktivitas Pelayanan 

Aktivitas pelayanan adalah aktivitas yang dilakukan oleh 

manajemen dalam rangka pencapaian tujuan yang telah ditetapkan. 

layanan haruslah aktif dan dinamis, karena dalam layanan pada dasarnya 

manusialah yang menjadi sasaran baik secara perorangan maupun 

berkelompok dalam bentuk badan atau organisasi. jadi aktivitas itu 

perwujudan antara gagasan (rencana) dan kenyataan, atau antara masukan 

(input) dan keluaran (output)
31

. 

3. Bentuk Pelayanan 

Secara spesifik  A.S Moenir membagi pelayanan dalam bentuk 3 

kategori yaitu:
32

 

a. Pelayanan dengan lisan 

Pelayanan lisan dilakukan dengan petugas-petugas di bidang 

hubungan masyarakat, bidang pelayanan informasi dan bidang lain yang 

tugasnya memberikan penjelasan atau keterangan kepada siapapun yang 

memerlukan. agar layanan lisan berhasil sesuai dengan yang di harapkan, 

ada syarat-syarat yang harus dipenuhi oleh pelaku pelayanan yaitu: 

1) Memahami benar masalah-masalah yang termasuk dalam bidang 

tugasnya. 
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2) Bertingkah laku sopan, sudah menjadi norma masyarakat bahwa sopan 

santun merupakan sesuatu bentuk penghargaan dan penghormatan 

kepada orang lain. 

3) Waktu menyampaikan yang tepat, waktu penyampaian atau penerimaan 

dokumen sebagai produk dari pengelolaan masalah, merupakan hal 

penting dalam rangkaian pelayanan. mampu memberikan apa saja yang 

perlu dengan singkat tetapi jelas sehingga dapat memuaskan bagi 

seseorang yang ingin memperoleh kejelasan. 

b. Layanan melalui tulisan  

Layanan tulisan ada 2 jenis yaitu layanan dalam bentuk petunjuk 

yang harus dan perlu di ketahui umum dan layanan dalam bentuk surat 

menyurat. layanan dalam bentuk surat menyurat hendaknya mengikuti 

pedoman yang berlaku dalam tata persuratan baik yang bersifat umum 

maupun khusus. 

c. Layanan dalam bentuk perbuatan   

Adapun pelayanan dalam bentuk perbuatan, perlu disertai 

kesungguhan dalam melakukan pekerjaan dan disiplin dalam hal waktu, 

prosedur, dan metode yang telah di tentukan, agar hasilnya memenuhi 

syarat atau ketentuan agar hasilnya memenuhi syarat dan dapat 

memuaskan bagi yang berkepentingan. 

d.  Sumber-sumber hukum pelayanan 

Dalam undang-undang  No. 17 tahun 1999 tentang 

penyelenggaraan ibadah haji di isyaratkan tiga hal yang harus di upayakan 
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secara konsisten dan terus menerus oleh pemerintah, dalam hal ini 

departemen agama sebagai penyelenggara ibadah haji yaitu: 

pertama, bimbingan yang mencakup pra haji, ketika berlangsung, 

dan paska haji. Kedua, pelayanan yang terdiri dari pelayanan administrasi, 

trasportasi, konsumsi, kesehatan, akomodasi, dan sebagainya. ketiga, 

perlindungan yang meliputi keselamatan keamanan serta asumsi 

perlindungan dari pihak lain yang merugikan jamaah haji.
33

  

B. Teori Manajemen Pelayanan 

1. Pengertian Manajemen 

Kata manajemen berasal dari bahasa Prancis kuno ménage-ment, 

yang miliki arti seni melaksanakan dan mengatur.
34

 dengan kata lain, 

manajemen merupakan proses mengkoordinir kegiatan pekerjaan secara 

efisien dan efektif. efisiensi (tepat guna) yang menggambarkan tingkat 

kemubaziran sumber daya yang rendah dengan hasil yang maksimal. 

efektivitas (tepat sasaran) mencerminkan pencapaian sasaran yaitu melakukan 

segala sesuatu yang benar dan membantu organisasi mencapai sasarannya.
35

 

Manajemen merupakan kebutuhan yang tak terelakkan sehingga 

memudahkan pencapaian tujuan manusia dalam organisasi yang di perlukan 

untuk mengelola berbagai sumber daya organisasi, sarana dan prasarana, 

waktu, SDM, metode dan lainnya. manajemen menunjukkan cara-cara lebih 

efektif dan efisien dalam pelaksanaan pekerjaan. manajemen telah 

memungkinkan kita untuk mengatasi hambatan-hambatan dalam rangka 
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pencapaian suatu tujuan. memberikan prediksi dan imajinasi agar kita dapat 

mengantisipasi perubahan lingkungan yang serba cepat.
36

 

Dalam perspektif manajemen strategis, manajemen organisasi 

(pengorganisasian) pada hakikatnya mengandung pengertian sebagai proses 

penetapan struktur peran melalui penentuan kegiatan yang harus di tempuh 

untuk mencapai visi, misi dan tujuan organisasi serta bagian-bagian 

pengelompokan aktivitas, penugasan kelompok-kelompok aktivitas, 

pendelegasian wewenang, pengkoordinasian hubungan-hubungan wewenang 

dan informasi, baik horizontal dan vertikal dalam struktur organisasi.
37

 

Usaha mengatur dan mengurus semua sumber materil dan sumber 

daya manusia itu di sebut manajemen. agar manajemen dan pengorganisasian 

bisa berdayaguna dan sukses dalam mencapai sasarannya, perlu di 

administrasikan (di kelola secara makro) lewat kepemimpinan.
38

 

2. Fungsi Manajemen 

Menurut Terry (1977), fungsi dasar manajemen ialah berkenaan 

dengan perencanaan, pengorganisasian, menggerakan, dan pengendalian. 

masing-masing akan di uraikan sebagai berikut: 

a. Fungsi Perencanaan (Planning) 

Perencanaan dapat di definisikan sebagai penentuan terlebih dahulu 

apa yang harus di kerjakan, kapan di kerjakan dan siapa yang 

mengerjakannya. dalam perencanaan terlibat unsur penentuan yang berarti 
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dalam perencanaan tersebut tersirat pengambilan keputusan. karena itu 

perencanaan dapat di lihat sebagai suatu proses dalam suatu kerangka 

untuk mengambil keputusan dan penyusunan rangkaian tindakan 

selanjutnya dimasa depan. 

b. Fungsi Pengorganisasian (Organizing) 

Struktur organisasi menetapkan cara bagaimana tugas dan 

pekerjaan di bagi, d ikelompokkan dan di koordinir secara formal. 

pengorganisasian juga melingkupi kegiatan pembagian pekerjaan di antara 

anggota organisasi menjadi merata.
39

  

Tujuan pengorganisasian adalah untuk mengelompokkan kegiatan 

sumber daya manusia dan sumber daya lainnya yang dimiliki agar 

pelaksanaan dari suatu rencana dapat dicapai secara efektif dan ekonomis. 

langkah pertama yang sangat penting dalam pengorganisasian ini yang 

umumnya harus di lakukan sesudah perencanaan adalah proses mendesain 

organisasi yang penentuan struktur organisasi yang paling memadai untuk 

strategi. 

c. Fungsi Menggerakkan (Actuating) 

Penggerakan adalah keseluruhan proses pemberian motivasi 

bekerja kepada para bawahan sedemikian rupa sehingga mereka mau 

bekerja dengan ikhlas agar tercapainya tujuan organisasi dengan efisien 

dan ekonomis. fungsi penggerakan ini berhubungan dengan para 
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pemimpin (manajer) yang memberikan motivasi kepada bawahannya 

untuk bekerja.
40

 

Kepemimpinan adalah suatu proses untuk mempengaruhi aktivitas 

dari pada kelompok yang terorganisir dalam usaha mencapai tujuan yang 

telah di tetapkan dalam pencapaian tujuan. memimpin adalah suatu proses 

mempengaruhi yang lain untuk bekerja menuju pencapaian tertentu. hal ini 

berkaitan dengan pengarahan manajer. pengarahan merupakan suatu 

proses pembimbingan, pemberian petunjuk dan instruksi kepada bawahan 

agar mereka bekerja sesuai dengan rencana yang telah di tetapkan.
41

 

d. Fungsi Pengendalian (Controlling) 

Pengendalian dalam sebuah organisasi terhadap suatu pekerjaan 

dalam mencapai tujuan merupakan perbaikan-perbaikan demi tercapainya 

tujuan organisasi.
42

  

Pengendalian adalah suatu upaya yang sistematis untuk 

menetapkan standar prestasi dengan sasaran perencanaan, merancang 

sistem umpan balik informasi sesungguhnya dengan standar terlebih 

dahulu di tetapkan menentukan apakah ada penyimpangan dan mengukur 

signifikansi penyimpangan tersebut dan mengambil tindakan perbaikan-

perbaikan yang di perlukan untuk menjamin bahwa sumber daya 

organisasi yang digunakan sedapat mungkin dengan cara yang paling 
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efektif dan efisien guna tercapainya sasaran organisasi.
43

 tindakan 

pengendalian ini juga biasa di sebut pengawasan. 

Proses kegiatan manajemen dalam sebuah organisasi yang 

mencakup fungsi-fungsi tersebut di atas, diharapkan dapat membawa 

organisasi tersebut kearah pencapaian sasaran yang telah di tentukan dan 

yang telah di tetapkan. 

3. Unsur-unsur manajemen 

Unsur atau komponen merupakan bagian penting yang harus 

tersedia dalam sebuah kegiatan. dalam hal ini Abdul Sani membagi unsur alat 

manajemen  kedalam enam bagian diantaranya: 

a. Man yakni tenaga kerja manusia, sumber daya manusia (SDM) yang ada 

pada sebuah lembaga, SDM yang ada akan berpengaruh  kepada lancar 

atau tidaknya manajemen lembaga dalam melaksanakan tujuan yang di 

laksanakan. 

b. Money adalah pembiayaan yang di perlukan untuk mencapai tujuan. dana 

tersebut dapat di peroleh dari pemerintah setempat atau dari donator yang 

secara sukarela memberi sumbangan demi lancarnya sebuah dakwah. di 

samping itu, dana itu juga dapat diperoleh dari lembaga usaha yang di 

kembangkan. 
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c. Methods, adalah bahan-bahan yang di capai untuk mencapai tujuan. dalam 

penentuan metode ini harus di rencanakan secara matang sehingga tidak 

terjadi kefakuman di tengah jalan. 

d. Machines, adalah bahan-bahan yang di gunakan untuk mencapai tujuan 

atau misi lembaga. bahan ini harus mendukung proses pencapaian tujuan 

yang di rencanakan oleh sebuah lembaga. 

e. Machines, adalah alat-alat yang di perlukan, dalam hal ini alat-alat yang di 

gunakan bertujuan untuk memaksimalkan bahan-bahan yang tersedia. 

f. Market, adalah tempat untuk menawarkan hasil produksi, dalam hal ini 

misi lembaga dapat diterima oleh masyarakat yang pada gilirannya mereka 

dapat menerima produk yang telah di ciptakan.
44

 

Faktor sumber daya manusia  dalam manajemen merupakan unsur 

terpenting sehingga berhasil dan gagalnya suatu manajemen tergantung 

kepada kemampuan manajer untuk mendorong dan menggerakkan orang-

orang ke arah tujuan tujuan yang akan di capai. karena begitu pentingnya  

unsur manusia dalam sebuah manajemen melebihi unsur lainnya, maka boleh 

dikatakan manajemen itu merupakan proses sosial yang mengatasi segala-

galanya. 

C. Sistem  Manajemen Pelayanan 

 Berbagai aktivitas dalam perusahaan yang harus dikerjakan oleh 

manajer dan kelompok pelaksana tersebut memerlukan adanya pengatur 

dan pengatur itu adalah manajemen. tujuan manajemen ini adalah 
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mengubah sumber daya yang ada agar menjadi suatu hasil yang memiliki 

nilai untuk mencapai sasaran perusahaan. oleh karena itu, perusahaan yang 

melakukan bisnis dengan sukses biasanya selalu memiliki manajemen 

yang baik.
45

 

Tujuan sistem pelayanan adalah memberikan pelayanan yang dapat 

memenuhi dan memuaskan pelanggan atau masyarakat serta memberikan 

fokus pelayanan kepada pelanggan. pelayanan dalam sektor publik 

didasarkan pada aksioma bahwa “pelayanan adalah pemberdayaan”. 

Pada dasarnya setiap perbuatan yang baik tentu memiliki tujuan 

yang baik, sehingga akan memberikan manfaat yang baik pula. di samping 

memiliki tujuan manajemen juga memberikan manfaat yang cukup banyak 

bagi perusahaan apabila di lakukan dengan sungguh-sungguh. 

Berdasarkan pengertian di atas pengertian manajemen pelayanan 

dapat diartikan sebagai suatu proses penerapan  ilmu untuk menyusun 

rencana, mengimplementasikan rencana, mengordinasikan dana dan 

menyelesaikan aktifitas-aktifitas pelayanan demi tercapainya tujuan-

tujuan. 

Manajemen pelayanan adalah manjemen proses, yaitu sisi 

manajemen yang mengatur dan mengendalikan proses layanan, agar 

mekanisme kegiatan pelayanan dapat berjalan tertib, lancar, tepat 

mengenai sasran dan memuaskan bagi pihak yang harus di layani. 
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Untuk dapat menyelenggarakan manajemen pelayanan yang baik 

ada prinsip-prinsip manajemen yang dapat dipakai sebagai acuan. prinsip-

prinsip tersebut antara lain adalah sebagai berikut: 

1. Identifikasikan kebutuhan jamaah yang sesungguhnya 

2. Sediakan layanan yang terpadu 

3. Buat sistem dan mendukung pelayanan jamaah 

4. Usahakan agar semua orang atau karyawan terhadap kualitas 

pelayanan 

5. Layanilah keluhan jamaah secara baik 

6. Terus berinovasi 

7. Bersikap tegas dan ramah terhadap jamaah 

8. Menjalin komunikasi dan interaksi khusus dengan jamaah  

Ciri pelayanan yang baik dapat memberikan kepuasan pelanggan 

adalah memiliki karyawan yang professional, tersedia sarana dan 

prasarana yang baik, tersedia semua produk yang diinginkan. bertanggung 

jawab kepada pelanggan dari awal hingga selesai. mampu melayani secara 

cepat dan tepat, mampu memberikan kepercayaan kepada pelanggan 

sesuai dengan apa yang sudah di janjikan dalam program yang 

ditawarkan
46

. 

Yang mempengaruhi pelayanan yang baik pertama adalah faktor 

manusia yang memberikan pelayanan tersebut. manusia (karyawan) yang 

melalui jamaah secara tepat dan cepat. di samping itu, karyawan harus 
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memiliki kemampuan dalam berkomunikasi, sopan santun, ramah dan 

tanggung jawab penuh terhadap jamaah. pelayanan yang baik juga harus di 

ikuti oleh tersedianya sarana dan prasarana yang mendukung kecepatan, 

ketepatan, dan keakuratan pekerjaan. sarana dan prasarana harus 

dilengkapi oleh kemajuan teknologi terkini. pada akhirnya, sarana dan 

prasarana yang dimiliki juga harus dioperasikan oleh manusia berkualitas 

pula. Jadi dapat dikatakan kedua faktor tersebut saling menunjang satu 

sama lain. 

Berikut ini beberapa ciri pelayanan baik bagi perusahaan dan 

karyawan yang bertugas melayani jamaah.
47

 

1) Tersedianya karyawan yang baik 

Kenyamanan jamaah sangat tergantung pada karyawan yang 

melayaninya. karyawan harus ramah, sopan dan menarik. di samping 

itu karyawan harus tetap tanggap, pandai bicara, menyenangkan, serta 

pintar, karyawan harus mampu memikat dan mengambil hati jamaah 

sehingga jamaah semakin tertarik. demikian juga dengan cara kinerja 

karyawan harus rapi, cepat dan cekatan. 

2) Tersedianya sarana dan prasarana yang baik 

Pada dasarnya jamaah ingin di layani secara prima. Untuk 

melayani jamaah, salah satu hal yang paling penting di perhatikan di 

samping kualitas dan kuantitas sumber daya manusia adalah sarana dan 

prasarana yang di miliki perusahaan. peralatan dan fasilitas yang di 

miliki seperti ruang tunggu dan ruang untuk menerima tamu harus di 
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lengkapi berbagai fasilitas sehingga membuat jamaah nyaman atau 

betah dalam ruangan tersebut. 

3) Dapat bertanggung jawab 

Sejak awal hingga selesai dapat bertanggung jawab hingga 

selesai. artinya dalam menjalankan kegiatan pelayanan karyawan harus 

bisa melayani dari awal sampai selesai. jamaah akan merasa puas jika 

karyawan bertanggung jawab terhadap pelayanan yang diinginkannya. 

jika terjadi sesuatu karyawan yang dari awal menangani masalah 

tersebut, secara segera mengambil alih tanggung jawabnya. 

4) Mampu melayani secara cepat dan tepat 

Artinya dalam melayani jamaah di harapkan karyawan harus 

melakukan melalui prosedur. layanan yang di berikan sesuai dengan 

jadwal untuk pekerjaan tertentu dan jangan membuat kesalahan dalam 

arti pelayanan yang di berikan tidak sesuai dengan standar perusahaan 

dan keinginan jamaah. 

5) Mampu berkomunikasi 

Artinya karyawan harus mampu berbicara kepada jamaah. 

karyawan juga harus dengan cepat memahami keinginan jamaah. 

Selain itu, karyawan harus dapat berkomunikasi dengan bahasa yang 

jelas dan mudah di mengerti. 

6) Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik 
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Untuk menjadi karyawan yang khusus melayani jamaah harus 

memiliki pengetahuan dan kemampuan tertentu. karena tugas 

karyawan selalu berhubungan dengan jamaah, karyawan perlu dididik 

khususnya mengenai kemampuan dan pengetahuannya untuk 

menghadapi masalah-masalah jamaah atau kemampuan dalam bekerja. 

kemampuan bekerja akan mampu mempercepat proses pekerjaan 

sesuai dengan waktu yang diinginkan. 

7) Berusaha memahami kebutuhan jamaah 

Artinya karyawan harus cepat tanggap apa yang diinginkan 

oleh jamaah. karyawan yang lamban akan membuat jamaah lari. 

usahakan mengerti dan memahami keinginan dan kebutuhan jamaah 

secara cepat. 

8) Mampu memberikan kepercayaan kepada jamaah 

Kepercayaan jamaah kepada perusahaan mutlak diperlukan 

sehingga jamaah mau menjadi konsumen perusahaan yang 

bersangkutan. demikian pula untuk menjaga jamaah yang lama perlu di 

jaga kepercayaannya agar tidak lari. semua ini melalui karyawan dari 

perusahaan itu sendiri. 

Kotler dan Keller yang di kutip oleh Tjiptono menyatakan bahwa 

kualitas pelayanan harus di mulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada 

persepsi pelanggan, di mana persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan 

merupakan penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu pelayanan. hal ini 
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berarti bahwa citra kualitas yang baik bukan berdasarkan sudut pandang atau 

persepsi pihak penyedia jasa, yaitu perusahaan akan tetapi sudut pandang 

penilaian persepsi pelanggan. dalam hal ini, konsumen adalah pihak yang 

mengkonsumsi dan menikmati jasa perusahaan, sehingga merekalah yang 

seharusnya menentukan kualitas jasa. persepsi pelanggan terhadap kualitas 

jasa merupakan nilai menyeluruh atas keunggulan atau jasa.
48

 

Dalam hal tersebut ada lima dimensi kualitas pelayanan yang baik hal 

tersebut di definisikan oleh oleh Tjiptono meliputi: 

1) Bukti Fisik (tangible) meliputi penampilan berupa fasilitas fisik, meliputi 

bangunan gedung, perlengkapan, ruangan front office, tersedia tempat 

parkir yang luas dan nyaman, kebersihan, kerapian dan kenyamanan 

ruangan, kelengkapan fasilitas komunikasi dan penampilan karyawan. 

2) Kehandalan (reliability) kemampuan perusahaan untuk memberikan 

layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan apapun 

dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang disepakai.. 

3) Daya Tanggap (responsiveness) kesigapan karyawan hotel dalam 

membantu pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap 

pada pelanggan saat di butuhkan yang meliputi antara lain : kesiapan 

karyawan dalam melayani pelanggan, kecepatan karyawan dalam 

menangani transaksi, menangani keluhan pelanggan, dll. 
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4) Jaminanan (assurance) yaitu pengetahuan dan kesopanan santunan para 

pegawai perusahaan serta kemampuan menumbuhkan rasa percaya diri 

konsumen terhadap perusahaan. 

5) Perhatian (emphaty) meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, 

komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para 

pelanggan. 

D. Manajemen Pelayanan dalam Ekonomi Syariah  

Secara umum landasan utama manajemen pelayanan adalah tolong 

menolong orang lain dalam ajaran islam tolong menolong kepada sesama 

merupakan kewajiban dan senantiasa di hubungkan dengan tingkat 

keimanan seseorang. pelayanan yang baik 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 ayat  2 : 

                         

       

Artinya: “…Bertolong-tolonglah kamu dalam kebaikan dan taqwa dan 

janganlah kamu bertolong-tolong dalam berbuat dosa dan aniaya, 

dan takutlah kepada Allah. Sesungguhnya Allah sangat keras 

siksaan-Nya”
49

 

 

Pelayanan yang berkualitas adalah apabila yang dikerjakan 

seseorang untuk orang lain menimbulkan rasa puas. ekonomi syariah 
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bukan hanya berbicara tentang pemuasan materi bersifat fisik, tetapi juga 

berbicara cukup luas tentang pemuasan materi yang bersifat abstrak, 

pemuasan yang lebih berkaitan dengan posisi manusia sebagai hamba 

Allah.
50

 dengan adanya rasa puas akan memberikan implikasi baik 

terbentuknya hubungan dalam rangka mempererat tali silaturahmi diantara 

kedua belah pihak. sebab dengan melalui perantara bisnis diantara pihak 

perusahaan dengan konsumennya tidak hanya kerjasama saling mencari 

keuntungan semata, namun di balik itu ada nilai kebersamaan untuk saling 

menjaga jalinan kerjasama yang terbangun dengan di ikat oleh tali 

persaudaraan. 

Baik Al-Quran maupun Sunnah memberikan pedoman tertentu 

dalam masalah tata krama untuk kebaikan perilaku dalam masalah bisnis. 

seseorang pelaku bisnis muslim di haruskan untuk berperilaku sesuai yang 

dianjurkan Al-Quran dan Sunnah. 

Ada beberapa nilai-nilai dalam pelayanan yang mengambil konsep 

dari keteladanan sifat Rasulullah, yaitu : 

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 pebuatan.
51

 Allah 

SWT senantiassa memerintahkan kepada setiap orang beriman untuk 

memiliki sifat Shiddiq dan jangan bersifat tidak jujur, sebagaimana 

firman Allah Q.S. Az-Zumar ayat 60 : 
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Artinya :    Dan pada hari kiamat kamu akan melihat orang-orang yang 

berbuat dusta terhadap Allah, mukanya menjadi hitam. 

bukankah dalam neraka Jahannam itu ada tempat bagi 

orang-orang yang menyombongkan diri.
52

 

 

Setiap karyawan yang memberikan pelayanan kepada jamaah 

wajib berlaku jujur, karena  berbagai tindakan tidak jujur selain 

merupakan perbuatan yang jelas-jelas berdosa, juga akan 

mempengaruhi kepercayaan jamaah terhadap sebuah perusahaan. 

Apabila jamaah 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.
53

 Allah berfirman dalam Q.S. Ar-Rad ayat 3 : 

                      

                         

           

Artinya : Dan Dia-lah Tuhan yang membentangkan bumi dan 

menjadikan gunung-gunung dan sungai-sungai padanya. 

dan menjadikan padanya semua buah-buahan berpasang-

pasangan, Allah menutupkan malam kepada siang. 
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sesungguhnya pada yang demikian itu terdapat tanda-tanda 

(kebesaran Allah) bagi kaum yang memikirkan.
54

 

 

Perusahaan yang bergerak dibidang jasa pelayanan harus 

memiliki karyawan yang terdidik, serta memilik kemampuan dan 

pengetahuan dalam bidangnya masing-masing, sehingga jamaah merasa 

aman dan percaya terhadap pelayanan yang diberikan perusahaan 

tersebut. 

Dalam salah satu hadistnya Rasulullah SAW memerintahkan 

kepada kita agar berusaha untuk menjadi manusia yang bermanfaat bagi 

sesama, bahkan beliau menjadikan “bermanfaat bagi sesama” sebagai 

parameter baik tidaknya kualitas iman seseorang. hal ini beliau 

sampaikan dalam sebuah hadist yang diriwayatkan sahabat Jabir Bin 

Abdillah, rasulullah SAW bersabda: 

  عن جابز قال:قال رسول الله صلّى الله علّيه وسلّم:  خَيرُ النّاسِ اَنفَعَهُم   لِلّنَّاسِ 

 ( رواه الطبزانً)
Artinya : “dari Jabir Bin Abdillah, Rasulullah Saw bersabda, 

Sebaik-baiknya manusia adalah yang paling  

bermanfaat bagi sesamanya”(HR Ath Thabrani)
55

 

 

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 di miliki oleh setiap 

mukmin apalagi yang memiliki pekerjaan terkait dengan pelayanan 
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kepada masyarakat. seorang mukmin ketika mendapatkan amanah akan 

berupaya melaksanakan dengan sebaik-baiknya.
56

 di dalam Al-Quran 

telah jelas bahwa Allah menyuruh agar setiap mukmin menyampaikan 

amanah kepada yang berhak menerimanya, seperti pada Q.A. An-Nisa 

ayat 58 : 

                         

                              

Artinya : Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanat 

kepada yang berhak menerimanya, dan (menyuruh kamu) 

apabila menetapkan hukum di antara manusia supaya kamu 

menetapkan dengan adil. Sesungguhnya Allah memberi 

pengajaran yang sebaik-baiknya kepadamu. Sesungguhnya 

Allah adalah Maha mendengar lagi Maha melihat.
57

 

Dalam hadis Rasulullah SAW diriwayatkan oleh Bukhari, 

yaitu: “apabila amanat disia-siakan, maka tunggulah kehancuran, 

berkata seseorang: bagaimana menyia-nyiakan amanat ya Rasulullah? 

berkata Nabi: apabila di serahkan sesuatu pekerjaan kepada yang bukan 

ahlinya, maka tunggulah kehancuran”. 

4. Tabligh, artinya mengajak  sekaligus memberikan contoh kepada pihak 

lain untuk melaksanakan keuntungan-keuntungan. Sebagaimana firman 

Allah dalam Q.S. Al-Jin ayat 28 : 
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Artinya : Supaya Dia mengetahui, bahwa Sesungguhnya Rasul-rasul itu 

telah menyampaikan risalah-risalah Tuhannya, sedang 

(sebenarnya) ilmu-Nya meliputi apa yang ada pada mereka, 

dan Dia menghitung segala sesuatu satu persatu.
58

 

 

Dalam sebuah perusahaan harus memiliki karyawan yang 

komunikatif agar dapat menjadi pembicara yang unggul dalam 

memberikan pelayanan kepada jamaah, sekaligus  sebagai contoh 

terhadap karyawan yang belum sempurna dalam berkomunikasi dengan 

jamaah. 

5. Istiqamah, artinya konsisten. hal ini memberikan makna seorang 

pemberi pelayanan dalam peraktiknya selalu istiqamah. seseorang 

pemberi pelayanan harus dapat dipegang janjinya, dan tidak di 

perbolehkan 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 konsisten dalam kebenaran, 

sebagaimana firman-Nya dalam Q.S. Hud ayat 112 : 

                            

      

Artinya : Maka tetaplah kamu pada jalan yang benar, sebagaimana 

diperintahkan kepadamu dan (juga) orang yang telah 

taubat beserta kamu dan janganlah kamu melampaui batas. 

Sesungguhnya Dia Maha melihat apa yang kamu 

kerjakan.
59
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jadi dalam ekonomi syariah, memberikan pelayanan yang baik 

kepada para jamaah 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 sebagaiman yang 

telah Allah SWT perintahkan, merupakan kewajiban dan senantiasa di 

hubungkan dengan tingkat keimanan seseorang. dan seorang pelaku bisnis 

muslim juga diharuskan untuk berperilaku sesuai yang dianjutkan Al-

Quran dan Sunnah. 

 

 

 

 

 


