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Abstrak: This paper is aimed at exploring the understanding of 
service management from an Islamic perspective. The research 
method used is maudhu'i or thematic. The author collects 
various verses of the Koran regarding service management and 
includes several commentators' opinions about the 
interpretation of the verse. From this research, we found that 
there are many verses of the Al-Quran and Hadith that allude to 
the principles of service management. The conclusion from this 
research is that service is a dimension of mu'amalah which has 
an important position in Islam, one of which is in the field of 
education. Service of the highest quality is a must, the verses of 
the Al-Qur'an and hadith also speak a lot about service 
including: tangibles, reliability, responsiveness, assurance and 
empathy.  
Kata Kunci: Management, services, Al-Qur’an and hadith. 
 

Pendahuluan 
Pelayanan berarti memberikan suatu layanan atau bantuan 

kepada orang yang memerlukan. Dalam tindakan tersebut tercermin 
perilaku terpuji. Meskipun setiap agama mendorong munculnya sikap 
melayani di setiap orang, agama Islam memberi penekanan khusus  
tentang sikap ini.  

Dalam Islam, pilar sikap melayani adalah berbuat ihsan kepada 
orang lain. Al-Qur’an menyuruh manusia untuk berbuat ihsan kepada 
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orang lain sebagaimana Allah telah berbuat baik kepada manusia. 
Dalam surah Al-Qashash ayat 77 Allah berfirman: 

 نَسَحَْأ امَكَ نْسِحَْأوَ ایَنُّْدلا نَمِ كَبَیصِنَ سَنَْت لاوََ ةرَخِلآا رَاَّدلاُ 0َّا كَاَتآ امَیفِ غَِتبْاوَ
نَیدِسِفْمُلْا ُّبحُِی لاَ 0َّا َّنإِ ضِرْلأا يفِ دَاسَفَلْا غِبَْت لاوَ كَیْلَإُِ 0َّا  

Artinya: “ dan carilah pada apa yang telah dianugrahkan Allah 
kepadamu negeri akhirat, dan janganlah kamu melupakan bahagianmu 
dari (kenikmatan) duniawi dan berbuat baiklah (kepada orang lain) 
sebagaimana Allah telah berbuat baik kepadamu, dan janganlah kamu 
berbuat kerusakan di (muka) bumi. Sesungguhnya Allah tidak menyukai 
orang-orang yang berbuat kerusakan.” {Q.S Al-Qashash (28): 77}. 

Dalam tafsir tematik terbitan Lajnah Pentashihan Mushaf Al-
Qur’an ayat tersebut dipahami bahwa setiap muslim senantiasa 
termotivasi bekerja secara professional meskipun penghasilan yang ia 
peroleh tidak sesuai dengan beban pekerjaannya.1 Ketimpangan 
pendapatan dengan tuntutan kerja demikian yang banyak dirasakan 
oleh pendidik dan tenaga kependidikan. Seorang yang berkecimpung di 
dunia pendidikan harus meyakini bahwa pendapatan yang kurang tadi 
akan ditutup oleh Allah dengan balasan yang lebih baik dari materi. 
Meskipun begitu, dalam menafsirkan ayat tersebut Quraish Shihab 
menekankan keseimbangan antara orientasi duniawi dan ukhrawi.2 
Dalam konteks pendidikan, pengelola lembaga pendidikan harus 
mencari solusi alternatif untuk meningkatkan kesejahteraan pegawainya 
seperti mencari sumber dana lain selain sumbangan dari pemerintah. 
Sehingga pendidik dan tenaga kependidikan bisa menjadi pelayan 
pendidikan yang baik tanpa merasa gelisah memikirkan 
kesejahteraannya.  

Sikap ihsan yang menjiwai setiap aktivitas pelayanan harus 
dilandasi dengan ilmu manajemen pelayanan yang benar. Tanpa 
pengetahuan manajemen pelayanan yang benar, sikap ihsan kita tidak 
akan tepat sasaran. Oleh karena itu, diperlukan pemahaman yang benar 
tentang bagaimana cara mempraktikan pelayanan yang baik. 
 
Metode 

Penelitian ini menggunakan metode maudhu’i atau tematik. 
Penulis menelusuri dan mengkaji beberapa tulisan mengenai 
                                                             
1 Lajnah Pentashihan Mushaf Al-Qur’an, Tafsir Al-Qur’an Tematik Jilid 6, (Jakarta: 
Kamil Pustaka, 2014), h. 89. 
2 Quraish Shihab, Tafsir Al-Mishbah: Pesan, Kesan, dan Keserasian Al-Qur’an Jilid 10, 
(Jakarta: Lentera Hati, 2002) h. 408. 
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manajemen pelayanan baik dalam perspektif Islam maupun Barat. Hasil 
penelusuran tersebut kemudian dielaborasi menjadi beberapa 
kesimpulan. Selain itu penulis berusaha mengumpulkan beberapa ayat 
Al-Qur’an dan Hadist yang berkaitan dengan manajemen pelayanan. 
Beberapa pendapat para mufasir penulis ambil sebagai penguat 
konseptual ide yang penulis sampaikan.  
 
Hasil dan Pembahasan 

Dalam manajemen pelayanan pendidikan, seorang pelayan harus 
betul-betul memperlakukan stakeholder sebaik mungkin. Rasulullah 
memberi contoh kepada kita bagaimana sikap yang benar ketika 
berinteraksi dengan orang lain. Dalam surah Ali ‘Imran ayat 159 
disebutkan bahwa 

 ۖ كَلِوْحَ نْمِ ا۟وُّضفَنVَ بِلْقَلْٱ ظَیلِغَ اRظفَ تَنكُ وْلَوَ ۖ مْھُلَ تَنلِِ 0َّٱ نَمِّ ةٍمَحْرَ امَبِفَ
 َّنإِ ِۚ 0َّٱ ىلَعَ لَّْكوََتفَ تَمْزَعَ اذَِإفَ ۖ رِمَْلأْٱ ىفِ مْھُرْوِاشَوَ مْھُلَ رْفِغَْتسْٱوَ مْھُنْعَ فُعْٱفَ
نَیلِكِّوََتمُلْٱ ُّبحُِیَ 0َّٱ  

Artinya: “Maka berkat rahmat Allah engkau (Muhammad) berlaku 
lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya engkau bersikap keras dan 
berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari sekitarmu. Karena 
itu maafkanlah mereka dan mohonkanlah ampunan untuk mereka, dan 
bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian, 
apabila engkau telah membulatkan tekad, maka bertawakallah kepada 
Allah. Sungguh Allah mencintai orang-orang yang bertawakal. Q.S Ali 
‘Imran (3): 159. 

Wahbah Az-zuhaili memahami ayat tersebut sebagai landasan 
pedoman interaksi dengan manusia. Menurutnya, Allah Swt 
menjadikan Nabi Muhammad Saw sebagai sosok yang mudah 
berinteraksi, santun dalam bertutur kata dan memberi nasihat dan 
penuh kelembutan. Seandainya Nabi Saw berjiwa keras dan berhati 
kasar, tentu orang-orang akan menjauhinya.3 

Dalam konteks manajemen pelayanan pendidikan, ayat tersebut 
mengandung beberapa pedoman operasional. Pertama, karakter 
kepribadian lemah lembut harus ada di setiap orang yang terlibat di 
dunia pendidikan. Hubungan kepala sekolah dengan guru, guru dengan 
guru, guru dengan murid dan pihak sekolah dengan wali murid harus 
dilandasi dengan sikap lemah lembut. Apalagi tenaga kependidikan 
yang setiap hari bertemu orang tua siswa melayani kebutuhan sekolah 

                                                             
3 Wahbah Az-zuhaili, Tafsir Al-Wasith Jilid 1, (Jakarta: Gema Insani, 2013), h. 229. 
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seperti bendahara sekolah. Sikap demikian akan mencerminkan 
lingkungan sekolah yang sehat dan ramah anak. 

Kedua, disamping sifat lemah lembut yang harus tampak dalam 
hubungan sosial, sifat kelembutan hati juga harus tertanam di hati 
pelaku pendidikan. Sifat kelembutan hati akan melahirkan perasaan 
saling memaafkan dan ampunan diantara mereka. Dengan kondisi hati 
yang saling memaafkan dan berprasangka baik segala persoalan 
pendidikan akan mudah terselesaikan. Ketiga, setiap sekolah sebaiknya 
membuka saluran komunikasi antara pihak sekolah dan pihak luar. 
Bentuknya bisa berupa penyediaan kotak saran atau pemanfaatan media 
sosial. Tujuannya supaya pihak luar bisa menyalurkan pendapatnya 
mengenai permasalahan-permasalahan yang ada di sekolah. Dengan 
cara itu, pihak sekolah mengembangkan prinsip musyawarah 
sebagaimana anjuran ayat diatas. 

Pada kenyataannya, tugas seorang pelayan tidaklah semudah 
membalikkan telapak tangan. Sering kali terjadi benturan antara 
tekanan eksternal seperti keluhan pengguna jasa dan tekanan internal 
seperti tuntutan kerja yang berat dan kecilnya gaji. Disitulah perlunya 
sandaran iman sebagai penguat motivasi kita dalam melayani setiap 
orang. Allah Swt berfirman dalam surah At-Taubah ayat 105 

 بِیْغَلْٱ مِلِعَٰ ىٰلَإِ نَوُّدرَُتسَوَ ۖ نَوُنمِؤْمُلْٱوَ ُۥھُلوُسرَوَ مْكُلَمَعَُ 0َّٱ ىرَیَسَفَ ا۟وُلمَعْٱ لُِقوَ
ّبنَُیفَ ةِدَھََّٰشلٱوَ نَوُلمَعَْت مُْتنكُ امَبِ مكُُئِ  

Artinya: “Dan Katakanlah, ‘Bekerjalah kamu, maka Allah akan melihat 
pekerjaanmu, begitu juga Rasul-Nya dan orang-orang mukmin, dan 
kamu akan dikembalikan kepada (Allah) Yang Mengetahui yang gaib 
dan yang nyata, lalu diberitakan-Nya kepada kamu apa yang telah kamu 
kerjakan.’” Q.S At-Taubah (9): 105. 

Ketika menafsirkan ayat diatas, Hasbi Ash-Shiddieqy membagi 
tujuan bekerja (beramal) bagi seorang muslim menjadi empat yaitu 
tujuan dunia, akhirat, diri sendiri dan umat. Setiap pekerjaan tersebut 
akan mendapatkan balasannya baik di dunia maupun di akhirat.4 Tujuan 
pelayanan pendidikan yang paling mulia adalah ketika pelayanan 
tersebut berorientasi ukhrawi berbasiskan pemberdayaan umat. Selain 
itu, ayat diatas menunjukan betapa besarnya pengawasan terhadap 
segala pekerjaan. Ketika menjalankan fungsi pelayanan pendidikan, dia 
akan senantiasa diawasi oleh Allah Swt dan orang-orang mukmin 
disekitarnya. Sehingga pekerjaan tersebut akan dimintai 
                                                             
4 Hasbi Ash-Shiddieqy, Tafsir Al-Qur’anul Majid An-Nuur Juz 11, (Semarang: Pustaka 
Rizki Putra, 2000), h. 1735. 
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pertanggungjawaban oleh Allah dan orang-orang mukmin sebagai 
konsekuensi pengawasan tadi. Lebih jauh lagi, segala pekerjaan kita 
akan ditampilkan dihadapan Allah Swt, Rasulullah, dan orang-orang 
beriman.5 

Pelayanan prima seharusnya diterapkan secara kontinyu. 
Pelayanan prima yang tidak ada keberlanjutannya menggulirkan roda 
organisasi yang tidak sehat. Selain itu, ketergesaan tersebut 
meruntuhkan bangunan nama baik organisasi. Padahal saat ini, 
pengembangan nama baik organisasi menjadi salah satu fokus 
perhatian setiap organisasi.  

 الله ىلإ لمعلا بّحأ نّإو اوّلمت ىّتح لّمی لا الله نّإف نوقیطت ام لمعلا نم اولفكا
)ةشءاع نع دواد وبأ هاور( لّق نإو ھمودأ  

Artinya: “Bekerjalah semaksimal yang kamu bisa lakukan, karena 
sesungguhnya Allah tidak pernah bosan sampai kalian bosan sendiri. 
Hanya saja, amal perbuatan yang paling dicintai oleh Allah adalah 
sedikit namun kontinyu”. (HR. Abu Dawud) 

Nilai kontinuitas akan melahirkan citra organisasi yang baik. 
Apabila pelayanan prima dilakukan setiap waktu, maka citra organisasi 
tersebut sebagai pemberi pelayanan prima akan terbangun dengan baik. 
Pada akhirnya, stake holder akan merasa nyaman berinteraksi dengan 
sistem organisasi tersebut. Selanjutnya, sebagaimana telah disebutkan 
pada tinjauan teori, bahwa ada 5 dimensi yang bisa dijadikan indikator 
kualitas suatu pelayanan, yaitu: Tangibles, Realibility, Responsiveness, 
Assurance, dan Emphaty. Berikut penjelasan ayat-ayat Al-Qur’an yang 
memilikki munasabah dengan dimensi-dimensi diatas. 

 
1. Tangibels (Bukti Fisik) 

Pada aspek ini salah satu penentu kualitas pelayanan adalah 
penampilan personal sebagai penyedia layanan jasa, penampilan 
rapi, bersih, dan meyakinkan merupakan syarat untuk meyakinkan 
pelanggan. Islam sangat memperhatikan kerapihan dan kebersihan, 
hal tersebut tercermin pada salah satu hadis Rasulullah SAW sebagai 
berikut: 

ّسلاِب مْھُُترْمََلأ يتَِّمُأ ىَلعَ َّقُشَأ نَْأ لاَوْلَ ءٍوْضُوُ لِّكُ دَنْعِ كِاوَِ   

                                                             
5 Muhammad Nasib Rifa’I, Ringkasan Tafsir Ibnu Katsir Jilid 2, (Jakarta: Gema Insani, 
2012), h. 467. 



 

 

Azhar Lujjatul Widad, Ega Rahmat Pauzi, Ari Prayoga 

MIYAH, Volume 16, Nomor 02, Agustus 2020 369 

Artinya: “Kalau bukan karena akan memberatkan umatku maka 
akan kuperintahkan mereka untuk bersiwak setiap akan wudlu”. 
(Hadits riwayat Bukhari dan Muslim) 
 

2. Realibility (Keandalan) 
Islam mengajarkan agar umatnya senantiasa menepati janji 

ketika sudah menyepakati suatu perjanjian, dan Islam juga 
mengajarkan agar umat Islam menjaga amanat yang telah diberikan. 
Dalam konteks pelayanan, memberikan pelayanan sesuai dengan 
apa yang telah dijanjikan adalah suatu keharusan, karena salah satu 
faktor yang mendorong kepercayaan pelanggan terhadap penyedia 
layanan adalah kesesuaian antara janji dan pelayanan yang diberikan. 
Allah SWT berfirman:  

َ 0َّا مُُتلْعَجَ دْقَوَ اھَدِیكِوَْت دَعْبَ نَامَیَْلأْا اوضُُقنَْت لاَوَ مُْتدْھَاعَ اذَإِِ 0َّا دِھْعَبِ اوُفوَْأوَ
نَوُلعَفَْت امَ مُلَعْیََ 0َّا َّنإِ لاًیفِكَ مْكُیْلَعَ  

Artinya: Dan tepatilah perjanjian dengan Allah apabila kamu berjanji 
dan janganlah kamu membatalkan sumpah-sumpah(mu) itu, 
sesudah meneguhkannya, sedang kamu telah menjadikan Allah 
sebagai saksimu (terhadap sumpah-sumpahmu itu). Sesungguhnya 
Allah mengetahui apa yang kamu perbuat. Q.S An-Nahl (16): 91 
 

3. Responsiveness ( Daya Tanggap) 
Sikap cepat dan tanggap terhadap kebutuhan pelanggan, 

hanya akan dilakukan ketika seorang pegawai memilikki 
profesionalitas yang tinggi dalam bekerja. Ketika seorang pegawai 
sadar akan tugasnya untuk melayani pelanggan, maka dengan sigap 
dan cepat untuk segera memenuhi kebutuhan pelanggannya. Allah 
SWT berfirman:  

بْۙصَنْافَ تَغْرَفَ اذَاِفَ  
Artinya: “Maka apabila kamu telah selesai (dari sesuatu urusan), 
kerjakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan) yang lain” Q.S As-
Syarh (94):7 
 

4. Assurance (Jaminan) 
Rasulullah SAW memilikki teladan yang baik dalam bertutur 

kata, bersikap dan bertindak, salah satu misi Rasul diutus ke bumi 
adalah untuk menyempurnakan akhlak. Islam menjunjung tinggi 
sikap sopan santun dan saling melayani dan menghormati. Dalam 
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konteks pelayanan salah satu penentu kualitas pelayanan adalah 
sikap ramah dan sopan santun. Allah SWT berfirman: 

 رَكَذَوَ رَخِلآْا مَوْیَلْاوََ 0َّا وجُرْیَ نَاكَ نْمَلٌِ ةنَسَحٌَ ةوَسُْأِ 0َّا لِوُسرَ يفِ مْكُلَ نَاكَ دْقَلَ
ارًیثِكََ 0َّا  

Artinya: “Sesungguhnya telah ada pada (diri) Rasulullah itu suri 
teladan yang baik bagimu (yaitu) bagi orang yang mengharap 
(rahmat) Allah dan (kedatangan) hari kiamat dan dia banyak 
menyebut Allah.” Q.S Al-Ahzab (33): 21. 

مٌیلِحَ ٌّينِغَُ 0َّاوَ ىذًَأ اھَُعبَتْیَ ةٍقَدَصَ نْمِ رٌیْخٌَ ةرَفِغْمَوَ فٌورُعْمَ لٌوْقَ  
Artinya: “Perkataan yang baik dan pemberian maaf lebih baik dari 
sedekah yang diiringi dengan sesuatu yang menyakitkan (perasaan si 
penerima). Allah Maha Kaya lagi Maha Penyantun.” Q.S Al Baqoroh 
(2): 263 

 نم ( :لاق ملسو ھیلع الله ىلص الله لوسر نأ :ھنع الله يضر ةریرھ يبأ نع
 |اب نمؤی ناك نمو ، تمصیل وأ اریخ لقیلف ، رخلآا مویلاو |اب نمؤی ناك
 مركیلف ، رخلآا مویلاو |اب نمؤی ناك نمو ، هراج مركیلف ، رخلآا مویلاو

ملسمو يراخبلا هاور ) ھفیض  
 

5. Emphaty (Peduli)  
اضًعْبَُ ھضُعْبَ ُّدُشیَ نِایَنُْبلْاكَ نِمِؤْمُلْلِ نُمِؤْمُلْا  

Artinya: “Orang mukmin dengan orang mukmin yang lain seperti 
sebuah bangunan, sebagian menguatkan sebagian yang lain.” 
[Shahih Muslim No.4684] 

Hadis diatas menjelaskan bagaimana sikap seorang mukmin 
terhadap mukmin lainnya yang memilikki jiwa empati yang sangat 
tinggi. Konsep tersebut bias digunakan dalam konteks pelayanan, 
semangat untuk memberikan pelayanan terbaik merupakan salah 
satu indikator yang menunjukkan baiknya kualitas suatu pelayanan. 

Mengetahui kualitas pelayanan ada 5 dimensi yang telah 
disusun oleh Parasuraman, Zeithaml dan Berry, sebagai indikator 
kualitas pelayanan yang kemudian disebut dengan teori 
SERVQUAL. Indikator tersebut meliputi; tangibels , pelayanan 
berupa fasilitas fisik, peralatan, dan penampilan personal; reliability, 
Kemampuan untuk memberikan pelayanan yang terpercaya dan 
dapat dipertanggungjawabkan; responsiveness , kesanggupan untuk 
memberikan pelayanan yang cepat serta tanggap terhadap 
kebutuhan pelanggan; assurances, pegawai yang memilikki 
pengetahuan dan tatakrama yang baik sehingga pelanggan 
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memberikan kepercayaaannya; empathy, sikap tegas pegawai, tetapi 
memilikki perhatian tinggi terhadap kebutuhan konsumen.6 

 
Kesimpulan 

Pelayanan merupakan dimensi mu’amalah yang memilikki 
kedudukan penting dalam Islam, salah satunya pada bidang Pendidikan. 
Pelayanan dengan kualitas terbaik adalah suatu keharusan, ayat Al-
Qur’an dan hadis pun berbicara banyak mengenai pelayanan. 
Selanjutnya untuk mengukur kualitas layanan kita bisa menggunakan 
indikator dari Parasuraman, dkk, yaitu: tangibles, realibility, responsiveness, 
assurance dan emphaty. Lembaga Pendidikan Islam dengan semua 
komponen didalamnya hendaknya menerapkan konsep pelayanan 
terbaik, dengan tujuan pengamalan mu’amalah dalam Islam serta 
tercapainya kepuasan dan kepercayaan pelanggan. 
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