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ABSTRACT 

Service is the company's ability to provide services that can provide 
satisfaction to consumers. Service is an activity or series of activities that are invisible 
(inaccessible) that occur as a result of interactions between consumers and employees 
or other things provided by service delivery companies intended to solve problems or 
customers. Service according to Islam is a necessity in services which operate in 
accordance with the principles of shari'ah. The concept of service according to Islam 
has 6 principles, namely the principle of helping (Ta'awun), the principle of giving 
ease (at-taysir), the principle of equality (Musawah), the principle of mutual love 
(Muhabbah), the principle of gentleness (Al-layin), principle Family (Ukhuwah). 
Islam emphasizes the validity of a service that has good intentions, namely: 1). Services 
are given according to customer expectations with maximum satisfaction. 2). The 
occurrence of a difficulty in providing services but consumers do not know it. 3). The 
occurrence of errors in providing customer service avoids feeling dissatisfied with the 
results of the work of the service officers. Work culture as servants who serve in Islam 
which refers to the characteristics of the Prophet siddiq, istiqamah, fathanah, tabligh 
and trust. 
Keywords: Concept, Service, Perspective, Economy, Sharia. 

 
ABSTRAK 

Pelayanan merupakan kemampuan perusahaan dalam memberikan 
pelayanan yang dapat memberikan kepuasan kepada konsumen. Pelayanan 
adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat 
mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara 
konsumen dengan karyawan atau hal lain yang disediakan oleh perusahaan 
pemberian pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan 
atau pelanggan. Pelayanan menurut Islam adalah suatu keharusan dalam 
pelayanan yang pengoperasiannya sesuai dengan prinsip syari’ah. Konsep 
Pelayanan menurut Islam memiliki 6 prinsip, yaitu Prinsip Tolong Menolong 
(Ta’awun), Prinsip Memberi Kemudahan (At-taysir), Prinsip Persamaan 
(Musawah), Prinsip Saling Mencintai (Muhabbah), Prinsip Lemah Lembut (Al-
layin), Prinsip Kekeluargaan (Ukhuwah). Islam menekankan keabsahan suatu 
pelayanan yang mempunyai niat yang baik, yaitu: 1). Pelayanan diberikan 
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sesuai harapan pelanggan dengan kepuasan secara maksimum. 2). Terjadinya 
suatu kesulitan dalam memberikan pelayanan tetapi konsumen tidak 
mengetahuinya. 3). Terjadinya kesalahan pemberian pelayanan pelanggan 
mengelak merasa tidak puas terhadap hasil kerja pelaksana petugas 
pelayanan.  Budaya kerja sebagai pelayan yang melayani dalam Islam yang 
mengacu kepada sifat-sifat Nabi SAW shiddiq, istiqamah, fathanah, tabligh, dan 
amanah. 
Kata Kunci: Konsep, Pelayanan, Perspektif, Ekonomi, Syariah. 

 
PENDAHULUAN 

Pelayanan merupakan kemampuan perusahaan dalam memberikan 

pelayanan yang dapat memberikan kepuasan kepada konsumen. 

Kemampuan tersebut ditunjukan oleh sumber daya manusia dan 

lingkungannya. Sumber daya manusia merupakan sumber daya terpenting 

dalam suatu organisasi dimana orang-orang tersebut memberikan tenaga, 

kreativitas, dan usaha mereka kepada organisasi. Perusahaan dituntut untuk 

mengelola sumber daya manusia seefektif dan seefisien mungkin (Hasibuan, 

2012).  

Bagi perusahaan yang bergerak di bidang jasa memberikan pelayanan 

merupakan hal yang sangat penting dalam upaya menarik konsumen untuk 

menggunakan produk dan jasa yang ditawarkan (Kasmir, 2015). Pelayanan 

juga merupakan kunci keberhasilan bagi perusahaan dalam melakukan 

kegiatan pemasaran yang bersifat jasa (Adiwiyoto, 2017). 

Di dalam memberikan pelayanan kepada konsumen setiap pihak harus 

bekerja secara professional dan terampil. Sifat professional dan terampil ini 

digambarkan dalam al-Quran surat Al-Isra ayat 84 yang berbunyi: 

 (٤٨عَلَى شَاكِلَتِهِ فَ رَبُّكُمْ أَعْلَمُ بِنَْ هُوَ أَهْدَى سَبِيلا )قُلْ كُلٌّ يَ عْمَلُ 

Artinya: “Katakanlah: Masing-masing bekerja menurut bentuknya (bakatnya), 
Tuhanmu lebih mengetahui orang yang mendapat jalan yang terlebih baik”. 
(QS. al-Isra: 84) (Agama, 2015: 437). 

Pada ayat di atas dikemukakan bahwa setiap orang yang beramal dan 

berbuat sesuai kemampuannya. Artinya, seseorang harus bekerja dengan 

penuh ketekunan dan mencurahkan seluruh keahliannya. Jika seseorang 

bekerja sesuai dengan kemampuannya maka akan melahirkan hal-hal yang 

optimal. Melayani dengan sepenuh hati, tidak mengabaikan perintah serta 

aturan-aturan yang telah ditetapkan Allah SWT merupakan pelayanan yang 

Islami (Fadla, 2016). 
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Dalam Undang-Undang No. 8 tahun 1999 tentang perlindungan 

konsumen menyebutkan hak informasi yang benar, jelas, dan jujur mengenai 

kondisi dan jaminan barang atau jasa, yang harus diperhatikan oleh 

konsumen maupun pelaku usaha dalam suatu transaksi (Miru & Yodo, 2014).  

Berdasarkan latar belakang di atas maka menarik untuk dikaji bagaimana 

perspektif ekonomi syariah terhadap pelayanan atau bagaimana konsep 

pelayanan dalam pandangan ekonomi syariah? 

PEMBAHASAN 

Terminologi Pelayanan 

Istilah pelayanan berasal dari kata “layan” yang artinya menolong 

menyediakan segala apa yang diperlukan oleh orang lain untuk perbuatan 

melayani. Pada dasarnya setiap manusia membutuhkan pelayanan, bahkan 

secara ekstrim dapat dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat dipisahkan 

dengan kehidupan manusia (Sinambela, 2011). Menurut Moenir (2014), 

pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain 

yang langsung. Membicarakan pelayanan berarti membicarakan suatu proses 

kegiatan yang konotasinya lebih kepada hal yang abstrak (intangible). 

Pelayanan adalah merupakan suatu proses, proses tersebut menghasilkan 

suatu produk yang berupa pelayanan, yang kemudian diberikan kepada 

pelanggan (Moenir, 2014 dan Pasolong, 2017). 

Pelayanan adalah kunci keberhasilan dalam berbagai usaha atau 

kegiatan yang bersifat jasa. Peran akan lebih besar bersifat menentukan 

manakala dalam kegiatan-kegiatan jasa di masyarakat itu terdapat kompetisi 

dalam usaha merebut pasaran atau langganan. Berkaitan dengan pelayanan 

ada dua istilah yang diketahui yaitu melayani dan pelayanan (Rindayanti 

dkk., 2017).  

Dalam kamus Bahasa Indonesia dijelaskan bahwa pelayanan adalah 

sebagai usaha melayani kebutuhan orang lain, sedangkan melayani yaitu 

membantu menyiapkan (mengurusi apa yang diperlukan seseorang) 

(Poerwadarminta, 2010). Pada hakekatnya pelayanan adalah serangkaian 

kegiatan yang merupakan proses. Sebagian proses pelayanan berlangsung 

secara rutin dan berkesinambungan meliputi seluruh kehidupan orang dalam 

masyarakat, proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain (Tim 

Penyusun, 2010). Pelayanan adalah setiap kegiatan yang menguntungkan 

dalam suatu kumpulan atau kesatuan, dan menawarkan kepuasan meskipun 

hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara fisik (Boediono, 2013). 
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Dengan demikian pelayanan merupakan hal yang sangat penting 

dalam upaya menarik konsumen untuk menggunakan produk atau jasa yang 

ditawarkan. Sedang definisi yang lain menyatakan pelayanan atau service 

adalah setiap kegiatan atau manfaat yang diberikan suatu pihak kepada pihak 

lainnya yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak pula berakibat 

pemilikan sesuatu dan produksinya dapat atau tidak dapat dikaitkan dengan 

suatu produk fisik (Hasibuan, 2015). 

Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang 

bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat 

adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal lain yang 

disediakan oleh perusahaan pemberian pelayanan yang dimaksudkan untuk 

memecahkan permasalahan atau pelanggan (Daryanto & Setyobudi, 2014). 

Selanjutnya Moenir (2014) juga mengatakan pelayanan umum adalah 

kegiatan yang oleh seseorang (sekelompok orang) dengan landasan faktor 

material melalui sistem, prosedur dan metode dalam rangka usaha memenuhi 

kepentingan orang lain sesuai dengan haknya. Moenir (2014) 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 (Moenir, 2014). 

Secara spesifik pelayanan dapat dibentuk 3 kategori yaitu sebagai 

berikut (Moenir, 2014 dan Fadla, 2016): 

1. Pelayanan dengan lisan.  

Pelayanan dengan lisan dilakukan oleh petugas-petugas yang 

berhubungan dengan masyarakat (HUMAS), bidang layanan informasi 

dan bidang-bidang lain yang tugasnya memberikan penjelasan atau 

keterangan kepada siapapun yang memerlukan (Batinggi, 2015). 

2. Pelayanan melalui tulisan. 

Pelayanan melalui tulisan merupakan bentuk layanan yang paling 

menonjol dalam pelaksanaan tugas, tidak hanya dari segi jumlah tetapi 

juga dari segi perannya. 

3. Pelayanan dalam bentuk perbuatan.  

Pada umumnya layanan dalam bentuk perbuatan 70-80% dilakukan oleh 

petugas-petugas tingkat menengah dan bawah, karena itu faktor keahlian 

dan keterampilan petugas tersebut sangat menentukan terhadap hasil 

perbuatan atau pekerja (Rindayanti dkk., 2017). 
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Asas-asas Pelayanan 

Seorang karyawan dituntut untuk memberikan pelayanan yang prima 

kepada konsumen. Agar pelayanan yang diberikan dapat memuaskan 

konsumen maka seorang karyawan diharapkan dapat melayani keinginan 

dan kebutuhan konsumennya. Selanjutnya, Tjiptono (2015) menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan ditentukan oleh dua hal, yaitu jasa yang dirasakan 

(perceived service) dan jasa yang diharapkan (expected service). Apabila 

pelayanan yang diterima/dirasakan sesuai dengan yang diharapkan maka 

kualitas pelayanan yang dipersepsikan adalah kualitas baik. Jika pelayanan 

yang diterima melampaui harapan pelanggan maka kualitas yang 

dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya, jika pelayanan yang 

diterima lebih rendah daripada yang diharapkan maka kualitas pelayanan 

yang dipersepsikan buruk. Expected  service  dan  perceived  service  ditentukan  

oleh  dimention  of  service quality yang terdiri dari lima dimensi, yaitu (Tjiptono, 

2015): 

1. Tangible (terlihat/terjamah), terdiri atas fasilitas fisik, peralatan, personil 

dan komunikasi. 

2. Reliability (kehandalan), terdiri dari kemampuan unit pelayanan dalam 

menciptakan pelayanan yang dijanjikan dengan tepat; 

3. Responsiveness (tanggap), kemauan untuk membantu konsumen 

bertanggung jawabterhadap kualitas pelayanan yang diberikan; 

4. Assurance (jaminan), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, 

dam dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, risiko 

atau keragu-raguan. 

5. Empathy (empati), meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan 

komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para 

pelanggan. 

Berikut ini adalah dasar-dasar pelayanan yang harus dipahami dalam 

memberikan pelayanan yaitu (Kasmir, 2015): 

1. Berpakaian dan berpenampilan bersih dan rapi 

2. Percaya diri, bersikap akrab dengan penuh senyum 

3. Menyapa dengan lembut dan berusaha menyebutkan nama jika sudah 

kenal 

4. Tenang, sopan, hormat serta tekun mendengarkan setiap pembicaraan 

5. Berbicara dengan bahasa baik dan benar 

6. Bertanggung jawab sejak awal hingga selesai. 
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Karakteristik Pelayanan yang Baik 

Setiap perusahaan selalu ingin dianggap terbaik dimata konsumennya. 

Konsumen pada intinya ingin diberikan pelayanan yang terbaik. Ciri-ciri 

pelayanan yang baik harus diketahui oleh pihak perusahaan sehingga 

keinginan konsumen dapat diberikan secara maksimal. Adapun ciri-ciri 

pelayanan yang baik adalah sebagai berikut (Kasmir, 2015): 

1. Tersedia sarana dan prasarana yang baik. Konsumen ingin dilayani 

prima, oleh karena itu untuk melayani konsumen salah satu yang paling 

penting diperhatikan adalah sarana dan prasarana yang tersedia. 

2. Tersedia karyawan yang baik. Kenyamanan konsumen tergantung dari 

petugas yang melayaninya. Petugas harus ramah, sopan, dan menarik, 

disamping itu petugas harus cepat tanggap, pandai berbicara, 

menyenangkan serta pintar. 

3. Bertanggung jawab kepada konsumen dari awal hingga selesai. Dalam 

menjalankan kegiatan pelayanannya setiap karyawa harus mampu 

melayani dari awal hingga selesai. 

4. Mampu melayani secara cepat dan tepat. Dalam melayani konsumen 

diharapkan petugas harus melakukannya sesuai prosedur. Layanan yang 

diberikan sesuai jadwal dan pekerjaan tertentu dalam arti pelayanan yang 

diberikan sesuai dengan keinginan konsumen. 

5. Mampu berkomunikasi. Petugas harus mampu berbicara kepada setiap 

konsumen dan memahami keinginan konsumen, artinya petugas harus 

dapat berkomunikasi dengan bahasa yang jelas dan mudah dimengerti, 

dan jangan menggunakan istilah yang sulit dimengerti. 

6. Berusaha memenuhi kebutuhan konsumen. Petugas harus cepat tanggap 

apa yang diinginkan konsumen, mengerti dan memahami keinginan dan 

kebutuhan konsumen. 

Nilai Etika dalam Pelayanan 

Etika dalam Islam memiliki 2 pengertian yaitu pertama etika 

sebagaimana moralitas, berisikan nilai dan norma-norma yang konkret yang 

menjadi pedoman dan pegangan hidup manusia dan seluruh kehidupan 

(Fadla, 2016). Etika/ethics berasal dari kata yunani yaitu ethos artinya 

kebiasaan. Ia membicarakan tentang kebiasaan (kehidupan) tetapi bukan 

menurut arti adat, melainkan tata adab, yaitu berdasarkan intisari atau sifat 

dasar manusia mengenai baik dan buruk, jadi demikian etika adalah teori 

tentang perbuatan manusia ditimbang menurut baik dan buruk (Achmad, 

2015). 
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Etika juga dapat diartikan serangkaian tindakan berdasarkan 

kebiasaan yang mengarah kepada perbuatan benar dan salah. Sebagai penjual 

jasa masyarakat membutuhkan pelayanan dan perlakuan yang menyejukkan 

hati mereka melalui sikap ramah dan sopan para karyawan. Sedangkan etika 

berarti kesantunan yaitu sikap lahir dan bathin, prinsip hidup, pandangan 

moral serta bisikan hati nurani (Fadla, 2016). 

Adapun ketentuan yang diatur dalam etika secara umum antara lain 

sikap dan prilaku, penampilan, cara berpakaian, cara berbicara, gerak gerik, 

cara bertanya, dll. Adapun sikap dan prilaku terpuji (mahmudah), antara lain 

berlaku jujur (al-amanah), memelihara diri (al-iffah), perlakuan baik (ihsan), 

kebenaran (adl), keberanian (syaja’ah), dan malu (haya’) (Sudarsono, 2013). 

Ketentuan yang diatur dalam etika secara umum adalah sebagai berikut 

(Fadla, 2016): 

1. Sikap dan perilaku. Sikap dan perilaku merupakan bagian terpenting 

dalam etika pelayanan. Dalam praktiknya sikap dan prilaku harus 

menunjukan kepribadian seseorang dan citra perusahaan. 

2. Penampilan. Arti penampilan secara keseluruhan adalah mulai dari cara 

berpakaian, berbicara, gerak gerik, sikap dan prilaku. 

3. Cara berpakaian. Disini petugas harus menggunakan busana yang 

sepadan dengan kombinasi yang menarik dan juga harus berpakaian necis 

dan tidak kumal. Gunakan pakaian seragam jika petugas telah diberikan 

pakaian seragam sesuai waktu yang ditetapkan. 

4. Cara berbicara. Cara berbicara artinya cara berkomunikasi dengan 

konsumen. Hal ini penting karna karyawan harus berbicara tentang apa-

apa yang diinginkan konsumen, berbicara harus jelas, singkat dan tidak 

bertele-tele. 

5. Gerak-gerik. Gerak-gerik meliputi mimik wajah, pandangan mata, 

pergerakan tangan, anggota atau badan atau kaki. 

6. Cara bertanya.  Karyawan harus kreatif untuk berbicara sehingga 

membuat konsumen mau berbicara. Kemudian sebaliknya bagi 

konsumen yang banyak bertanya karyawan sebaiknya dapat 

mendengarkan dengan baik. 

Teori Pelayanan dalam Islam 

Menurut ensiklopedi Islam, pelayananan adalah suatu keharusan yang 

pengoperasiannya sesuai dengan prinsip syari’ah. Agar suatu pelayanan yang 

ada di perusahaan jasa harus lebih terarah maka semua pihak harus 

mempunyai pedoman dan prinsip-prinsip yang dituangkan dalam ajaran 

Islam. Dimana Islam menekankan keabsahan suatu pelayanan yang sesuai 
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dengan harapan konsumen yang merasakan kepuasan secara maksimum 

(Muhammad, 2013). Adapun konsep pelayanan dalam Islam adalah sebagai 

berikut (Fadla, 2016): 

1. Prinsip Tolong Menolong (Ta’awun). Qutub (1992) mengemukakan bahwa 

memberikan pelayanan terbaik terhadap sesama umat manusia adalah 

pekerjaan yang sangat mulia dan merupakan pintu kebaikan bagi siapa 

saja yang melakukannya. Sebagaimana dijelaskan dalam ayat al-Qur’an: 

هْرَ الْْرََامَ وَلا الْْدَْيَ وَلا الْقَلائدَِ وَلا  لُّوا شَعَائرَِ اللََِّّ وَلا الشَّ تَ غُونَ فَضْلا مِنْ آيََ أَي ُّهَا الَّذِينَ آمَنُوا لا تُُِ مِّيَن الْبَ يْتَ الْْرََامَ يَ ب ْ
وكُمْ عَنِ الْمَسْجِدِ الْْرََامِ أَنْ تَ عْ رَبِِِّمْ وَرِضْوَانًا وَإِذَا حَلَلْتُمْ فاَ تَدُوا وَتَ عَاوَنوُا عَلَى الْبِِّ صْطاَدُوا وَلا يََْرمَِنَّكُمْ شَنَآنُ قَ وْمٍ أَنْ صَدُّ

قْوَى وَلا تَ عَاوَنوُا عَلَى الإثِْْ وَالْعُدْوَانِ وَات َّقُوا اللَََّّ إِنَّ اللَََّّ شَدِيدُ الْعِقَابِ )  (٢وَالت َّ

Artinya: Dan tolong menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan dan 
taqwa, dan jangan tolong-menolong dalam berbuat dosa dan 
pelanggaran. Dan bertaqwalah kamu kepada Allah, sesungguhnya 
Allah amat berat siksa-Nya. (Al-Maidah: 2). 

Dalam sebuah hadist dikatakan bahwa: “Orang yang menunjukkan 

(sesama) kepada kebaikan, ia bagaikan mengerjakannya” (HR. Muslim). 

Maksud hadist di atas adalah diibaratkan orang berilmu membantu orang 

lain dengan ilmunya, orang kaya membantu dengan kekayaannya. Dan 

hendaknya kaum muslimin menjadi satu tangan dalam membantu orang 

yang membutuhkan.  Jadi, seorang mukmin setelah mengerjakan suatu 

amal shalih, berkewajiban membantu orang laindengan ucapan atau 

tindakan yang memacu semangat orang lain untuk beramal (Rahman, 

2010). 

2. Prinsip Memberi Kemudahan (At-Taysir). Menyadari tabiat manusia yang 

tidak menyukai beban yang membatasi kemerdekaannya, maka Allah swt 

menurunkan syari’at islam untuk memelihara dan mengusahakan agar 

ketentuan yang dibebankan pada manusia dapat dengan mudah 

dilaksanakan serta dapat menghilangkan kesulitan dan kesempitan 

adalah menghilangkan hal-hal yang menyulitkan (masyaqah) masyarakat 

yang berlebih-lebihan, dan dapat menghabiskan daya manusia dalam 

melaksanakannya (Khatimah, 2011). Meskipun demikian tidaklah berarti 

bahwa syariah islam menghilangkan sama sekali kesulitan yang mungkin 

di alami oleh manusia dalam kehidupannya. Hanya saja diharapkan 

ketentuan yang terdapat dalam syariat islam dapat mengurangi kesulitan 

bagi manusia. Hal ini sesuai dalam firman Allah SWTdalam surat Al-

Baqarah:185 yaitu: 
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ى للِنَّاسِ وَبيَِِّنَاتٍ مِنَ الْْدَُى وَالْفُرْقاَنِ فَمَنْ شَهِدَ مِ  ُُمْهُ وَمَنْ كَانَ نْ شَهْرُ رمََضَانَ الَّذِي أنُْزِلَ فِيهِ الْقُرْآنُ هُدا هْرَ فَ لْيَ كُمُ الشَّ
ةٌ مِنْ أَيََّ  رَ يرُيِدُ اللََُّّ بِكُمُ الْيُسْرَ وَلا يرُيِدُ بِكُمُ الْعُسْرَ وَلتُِكْمِلُوا الْ مَريِضاا أَوْ عَلَى سَفَرٍ فَعِدَّ ََ وُا اللَََّّ عَلَى مَا مٍ أُ ةَ وَلتُِكَبِّ عِدَّ

 (٥٤١هَدَاكُمْ وَلَعَلَّكُمْ تَشْكُرُونَ )

Artinya: Allah menghendaki kemudahan bagimu, dan tidak menghendaki 
kesukaran bagimu. dan hendaklah kamu mencukupkan bilangannya 
dan hendaklah kamu mengagungkan Allah atas petunjuk-Nya yang 
diberikan kepadamu, supaya   kamu bersyukur (Ahmad, 2016: 1). 

Sebagaimana sebuah hadist dari Anas bin Mali Ra, ia berkata: 

Rasulullah saw bersabda yang berbunyi: “Permudahlah dan jangan 

persulit, berilah buatlah mereka gembira dan jangan buat mereka lari”. 

(Muttafaq ‘Alaih) (Ahmad, 2016). 

3. Prinsip Persamaan (Musawah). Manusia semuanya adalah sama, dari asal 

kejadian yang sama yaitu dari tanah dan dari diri yang satu yakni Adam 

yang diciptakan dari tanah. Karena itu tidak ada kelebihan individu satu 

dengan yang lainnya, karena asal-usul  semua  manusia  adalah  sama.  

Dalam  Islam  hanya  dikenal  2 golongan manusia, yaitu: 1). Mereka yang 

berbuat bagus, bertaqwa dan mulia disisi Allah. 2). Orang-orang durhaka 

(Fajir), celaka dan hina disisi Allah (Fadla, 2016).   

Seperti yang dikatakan dalam sebuah hadist ketika Rasulullah saw 

berkhutbah pada hari kemenangan Mekah, Nabi bersabda: “wahai 

manusia!, sesungguhnya Allah sungguh-sungguh telah menghapuskan 

kesombongan jahiliyah dan mengagung-agungkan bapak mereka, maka 

manusia terbagi dua golongan: Golongan yang bagus, bertaqwa dan 

mulya disisi Allah, dan golongan yang fajir celaka dan hina disisi Allah. 

Dan manusia adalah anak turun Adam yang diciptakan dari tanah” 

(Termidzi, 2014). Oleh karenanya tidak layak seseorang atau satu 

golongan menyombongkan diri atau menghina yang lain. Sebagaimana 

firman Allah SWT dalam al-Qur’an: 

لَقْنَاكُمْ مِنْ ذكََرٍ وَأنُْ ثَى وَجَعَلْنَاكُمْ شُعُوبًا وَقَ بَائِلَ لتَِ عَارفَُوا إِنَّ أَكْرَمَكُمْ عِنْدَ اللََِّّ أَت ْ  يََ أَي ُّهَا النَّاسُ إِنًَّ  بِرٌ )قَ ََ ََ  (٥١اكُمْ إِنَّ اللَََّّ عَلِيمٌ 

Artinya: Wahai manusia, kami ciptakan kamu dari laki-laki dan perempuan dan 
kami jadikan kamu berbangsa-bangsa dan bersuku-suku agar kamu 
saling mengenal. Sesungguhnya yang paling mulia disisi Allah adalah 
yang paling takwa. Sungguh allah maha mengetahui dan maha 
mengenal. (QS. Al-Hujuraat: 13). 

Dari ayat di atas sangat jelas kita ketahui bahwa kita dianjurkan Allah 

untuk bersosialisasi kepada masyarakat sekeliling kita, tanpa harus 
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membedakan bangsa, agama, suku ataupun dari golongan mana individu 

tersebut berasal (Nasution & Effendi, 2010). 

4. Prinsip Saling Mencintai (Muhabbah). Rasa saling mencintai yaitu 

mencintai saudara sendiri seperti mencintai diri sendiri, dimana seorang 

karyawan memberikan pelayanan kepada pelanggan dengan 

memperlakukan pelanggan itu dengan baik seperti memperlakukan 

dirinya sendiri. Sebagaimana telah dijelaskan dalam Al-Qur’an yang 

berbunyi: 

لَّةُ أيَْنَ مَا ثقُِفُوا إِلا بَِبْلٍ مِنَ اللََِّّ وَحَبْلٍ مِنَ النَّاسِ وَبًَءُوا بِغَضَبٍ مِنَ  للََِّّ وَضُربَِتْ عَلَيْهِمُ الْمَسْكَنَةُ ذَلِكَ بِِنَ َّهُمْ  اضُربَِتْ عَلَيْهِمُ الذِِّ
َُوْا وكََانوُا يَ عْتَدُونَ )كَانوُا يَكْفُرُونَ بِِيََتِ اللََِّّ وَيَ قْ   (٥٥٢تُ لُونَ الأنبِْيَاءَ بِغَرِْ حَقِّ ذَلِكَ بِاَ عَ

Artinya: Mereka diliputi kehinaan di mana saja mereka berada, kecuali jika 
mereka berpegang kepada tali (agama) Allah dan tali (perjanjian) 
dengan manusia dan mereka kembali mendapat kemurkaan dari Allah 
dan mereka diliputi kerendahan. yang demikian itu karena mereka kafir 
kepada ayat-ayat Allah dan membunuh Para Nabi tanpa alasan yang 
benar. yang demikian itu disebabkan mereka durhaka dan melampaui 
batas. (QS. Al-Imran:112) 

Dan  juga  dalam  sebuah  hadits  yang  diriwayatkan  oleh  sahabat Anas 

bin Malik Ra: “Tidak sempurna iman seseorang sampai dia mencintai 

saudaranya seperti dia mencintai dirinya sendiri. (HR. Bukhori). Inti 

hadits ini adalah “perlakukan saudara anda seperti anda memperlakukan 

diri sendiri” (Utsman, 2016). 

5. Prinsip Lemah Lembut (Al-Layin). Sebagaimana sebuah hadist yang 

diriwayatkan Muslim dari Jabir bin Abdullah bahwa Nabi bersabda: 

“Barang siapa yang tidak memiliki sifat lembut, maka tidak akan pernah 

mendapatkan kebaikan” (Al-Badr, 2014). 

Untuk berlaku lemah lembut juga telah dijelaskan dalam Al-Qur’an dalam 
QS. Ali Imron:159 yang berbunyi: 

هُمْ وَاسْتَ غْفِرْ لَْمُْ وَشَاوِرْهُمْ ِِ الأمْرِ فُ فبَِمَا رَحَْْةٍ مِنَ اللََِّّ لنِْتَ لَْمُْ وَلَوْ كُنْتَ فَظًّا غَلِيظَ الْقَلْبِ لانْ فَضُّوا مِنْ حَوْلِكَ فاَعْ   عَن ْ
لِيَن ) بُّ الْمُتَ وكَِِّ لْ عَلَى اللََِّّ إِنَّ اللَََّّ يُُِ  (٥١١فإَِذَا عَزَمْتَ فَ تَ وكََّ

Artinya: Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah lembut 
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, 
tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena itu 
ma'afkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan 
bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu. kemudian apabila 
kamu telah membulatkan tekad, Maka bertawakkallah kepada Allah. 
Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-
Nya. 
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Yang dimaksud dengan bersikap keras disini adalah bertutur kata kasar 

(Katsir, 2012: 233). Al-Hasan mengatakan, “Berlaku lemah lembut inilah 

akhlaq Muhammad shallallahu ‘alaihi wasallam yang dimana beliau 

diutus dengan membawa akhlaq yang mulia ini” (Katsir, 2012). 

6. Prinsip Kekeluargaan (ukhuwah). Ukhuwah yang secara jelas dinyatakan 

dalam al-Qur’an adalah persaudaraan seagama dan persaudaraan yang 

jalinannya bukan karena agama. Ini tercermin jelas dalam ayat al-Qur’an 

surat Al-Hujurat:10 yang berbunyi: 

وَيْكُمْ وَات َّقُوا اللَََّّ لعََلَّكُمْ تُ رْحَُْونَ ) ََ وَةٌ فأََصْلِحُوا بَ يْنَ أَ َْ اَ الْمُؤْمِنُونَ إِ  (٥١إِنََّّ

Artinya: “Orang-orang beriman itu Sesungguhnya bersaudara. sebab itu 
damaikanlah (perbaikilah hubungan) antara kedua saudaramu itu dan 
takutlah terhadap Allah, supaya kamu mendapat rahmat.”  

Secara majasi kata ukhuwah (persaudaraan) mencakup persamaan salah  

satu  unsur  seperti  suku,  agama,  profesi,  dan  perasaan.  Sehingga dalam 

al-Qur’an dijelaskan bahwa ukhuwah adalah persaudaraan seagama 

islam, dan persaudaraan yang jalinannya bukan karena agama (Shihab, 

2015). 

Di sebuah hadist juga disebutkan: “Seorang muslim adalah saudara orang 

muslim lainnya. Ia tidak boleh menzhalimi dan tidak  boleh  

membiarkannya  di  ganggu orang lain (bahkan ia wajib menolong dan 

membelanya)” (Soetari,  2013). 

Menurut Fadla (2016) Islam menekankan keabsahan suatu pelayanan yang 

mempunyai niat yang baik. Adapun pelayanan yang mempunyai niat yang 

baik menurut Islam yaitu: 

1. Pelayanan diberikan sesuai harapan pelanggan dengan kepuasan secara 

maksimum. 

2. Terjadinya suatu kesulitan dalam memberikan pelayanan tetapi 

konsumen tidak mengetahuinya. 

3. Terjadinya kesalahan pemberian pelayanan pelanggan mengelak merasa 

tidak puas terhadap hasil kerja pelaksana petugas pelayanan.  

Baik Al-Qur’an maupun hadist memberikan pedoman tertentu dalam 

masalah tata karma untuk kebaikan prilaku dalam masalah bisnis. Seorang 

pelaku bisnis muslim diharuskan untuk berprilaku bisnis mereka sesuai yang 

dianjurkan al-Qur’an dan sunnah. Sopan adalah fondasi dasar dan inti dari 

kebaikan tingkah laku, dan juga merupakan dasar -dasar jiwa melayani dalam 

bisnis. Sikap melayani adalah salah satu prinsip bisnis yang islami rasulullah 

mengatakan “saidul kaunkhalimuhum” (pengurus/pengusaha itu adalah 

pelayan bagi customernya). Karena itu, sikap murah hati, ramah, dan sikap 



EkBis: Jurnal Ekonomi dan Bisnis, Vol. 2, No. 2 Halaman 137-150 

148 

melayani mestilah menjadi bagian dari kepribadian semua karyawan yang 

bekerja (Fadla, 2016). 

Hafihuddin & Tanjung (2013) menyatakan bahwa budaya kerja dalam 

Islam mengacu kepada sifat-sifat Nabi SAW adalah kesuksesan Nabi 

Muhammad saw berbisnis dilandasi oleh: 

1. Shiddiq (jujur).  

Berarti memiliki kejujuran, dan selalu melandasi ucapan, keyakinan dan 

perbuatan berdasarkan ajaran islam. Dalam dunia kerja dan usaha, 

kejujuran ditampilkan dengan kesungguhan dan ketepatan, janji, dan 

pelayanan (Kartajaya & Sula. 2016) 

2.  Istiqamah.  

Berarti konsisten dalam iman dan nilai-nilai yang baik meskipun 

menghadapi berbagai godaan dan tantangan. Istiqamah dalam kebaikan 

ditampilkan dalam keteguhan, kesabaran serta keuletan sehingga 

menghasilkan sesuatu yang optimal. 

3. Fathanah.  

Berarti mengerti, memahami, dan menaati secara mendalam segala hal 

yang menjadi tugas dan kewajiban (Hafidudin & Tanjung, 2013). 

4. Tablight (kesopanan dan keramahan).  

Yaitu mampu berkomunikasi dengan baik, mengajak sekaligus 

memberikan contoh kepada pihak lain untuk melaksanakan ketentuan-

ketentuan ajaran islam. Tablight yang disampaikan dengan hikmah, sabar, 

argumentatif dan persuasif akan membutuhkan hubungan kemanusiaan 

yang semakin solid dan kuat (Kartajaya & Sula, 2016). 

5. Amanah (tanggung jawab).  

Amanah berarti memiliki rasa tanggung jawab dalam melaksanakan 

setiap tugas dan kewajiban. Amanah ditampilkan dalam keterbukaan, 

kejujuran, pelayanan yang optimal, dan ihsan (berbuat yang baik) dalam 

segala hal. 

KESIMPULAN 

Berdasarkan pembahasan di atas, pelayanan adalah suatu aktivitas 

atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) 

yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen dengan 

karyawan atau hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberian 

pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan atau 

pelanggan. Pelayanan menurut Islam adalah suatu keharusan dalam 

pelayanan yang pengoperasiannya sesuai dengan prinsip syari’ah. Konsep 
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Pelayanan menurut Islam memiliki 6 prinsip, yaitu Prinsip Tolong Menolong 

(Ta’awun), Prinsip Memberi Kemudahan (At-taysir), Prinsip Persamaan 

(Musawah), Prinsip Saling Mencintai (Muhabbah), Prinsip Lemah Lembut (Al-

layin), Prinsip Kekeluargaan (Ukhuwah). Islam menekankan keabsahan suatu 

pelayanan yang mempunyai niat yang baik, yaitu: 1). Pelayanan diberikan 

sesuai harapan pelanggan dengan kepuasan secara maksimum. 2). Terjadinya 

suatu kesulitan dalam memberikan pelayanan tetapi konsumen tidak 

mengetahuinya. 3). Terjadinya kesalahan pemberian pelayanan pelanggan 

mengelak merasa tidak puas terhadap hasil kerja pelaksana petugas 

pelayanan.  Budaya kerja sebagai pelayan yang melayani dalam Islam yang 

mengacu kepada sifat-sifat Nabi saw shiddiq, istiqamah, fathanah, tablight 

dan amanah. 
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