BAB I1

KAJIAN TEORITIK

A. Penelitian Terdahulu Yang Relevan

Penelitian oleh Iin Oktora dengan Judul “ Studi Analisi Tentang Uraian
Pekerjaan Dalam Proses Pelaksanaan Operasional Di Unit Pendidikan dan
Pelatihan Rumah Sakit Islam Sakinah Mojokerto” Tahun 2005 fokus pada
uraian pekerjaan pada proses diklat yang diadakan oleh Rumah Sakit Islam
Sakinah. Unit diklat di Rumah sakit tersebut membina Mahasiswa praktek,
penelitian dan pelatihan untuk karyawan. Dalam penelitian tersebut, peneliti
memaparkan bahwa diklat yang diadakan harus benar-benar serius dalam
melatih atau membimbing karyawan menjadi lebih tanggung jawab dan
profesional. Dan menurut peneliti tersebut, penerapan uraian pekerjaan dalam
proses pelaksanaan operasional diklat telah diterapkan sesuai dengan harapan
dan berjalan maksimal sehingga menciptakan Sumber daya manusia yang

berkembang.

Persamaan dan perbedaannya adalah lokasi yang diambil adalah sama
dengan yang di ambil peneliti saat ini. Sedangkan Perbedaannya adalah pada

penelitian yang terdahulu fokus pada uraian pekerjaan dalam proses diklat.
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Sedangkan fokus peneliti saat ini ada pada pelayanan yang berupa pelayanan

spiritual kepada pasien di Rumah Sakit Islam Sakinah Mojokerto.

Penelitian oleh Chalimatul Mukarromah dengan Judul “ Penerapan
Manajemen Pelayanan Pada Pasien Rawat Inap di Rumah Sakit Islam Siti
Hajar Sidoarjo Tahun 2014. Pada penelitian tersebut, peneliti fokus pada
penerapan manajemen pelayanan secara umum mulai dari planning,
organizing, evaluating dan controlling. Peneliti tersebut membandingkan

antara manajemen teori dengan keadaan di lapangan.

Letak persamaan dengan penelitian ini fokus pada lokasi yang di rumah
sakit dan fokus pada manajemen pelayanan. Sedangkan Perbedaannya adalah
peneliti terdahulu tersebut fokus pada manajemen pelayanan secara umum.
Dan peneliti saat ini fokusnya lebih mengerucut yaitu pada manajemen

pelayanan spiritual.

Penelitian oleh Dwi Ani Kartikasari yang berjudul “ Pengaruh kualitas
layanan jasa kesehatan terhadap kepuasan pasien pada Rumah sakit anak dan
bersalin Prima Husada, Waru Sidoarjo” tahun 2009 menerangkan tentang
pelayanan di Rumah Sakit tersebut kurang maksimal. Banyak keluhan yang
dirasakan oleh pasien diantaranya adalah tentang kurang ramahnya bidan dan
perawat, dokter sering terlambat menangani pasien, dan fasilitas kurang

memadai. Hal ini menyebabkan penurunan jumlah pasien disetiap tahunnya.
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Persamaan antara penelitian tersebut dengan peneliti yang sekarang
adalah fokus pada pelayanan terhadap pasien di Rumah Sakit. Sedangkan
perbedaannya adalah penelitian di atas menggambarkan pengaruh dari
pelayanan Rumah  Sakit. Sedangkan pada penelitian  sekarang,
menggambarkan tentang manajemen pelayanan terhadap pasien di Rumah

Sakit.

Penelitian oleh Retno Ayu Dwi Andini yang berjudul “ Manajemen
Pelayanan Informasi Publik di Komisi Pemberantasan Korupsi” tahun 2011
yang menerangkan tentang Pelaksanaan pelayanan informasi publik di
Komisi Pemberantasan Korupsi. Peneliti menemukan bahwa proses
pelaksanaan manajemen pelayanan infomasi publik belum berjalan optimal
disebabkan adanya banyak kendala. Hal tersebut dikarenakan proses fungsi
manajemen dalam pelaksanaan manajamenen pelayanan informasi tidak
berjalan optimal dan dampaknya adalah informasi kepada publik tidak

tersampaikan.

Persamaan antara penelitian di atas dengan penelitian sekarang ini adalah
pada manajemen pelayanannya. Sedangkan Perbedaannya adalah penelitian di
atas fokus pada pelaksanaan pelayanan informasi publik. Sedangkan
penelitian sekarang ini adalah fokus pada manajemen pelayanan spiritual

terhadap pasien.
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Penelitian oleh Sukron Ali dengan judul Penerapan Manajemen
Pelayanan Jama’ah haji ( studi kasus di Kelompok Bimbingan Ibadah Haji
Nahdlotul Ulama’ Kabupaten Kudus Tahun 2013). Penelitian ini
menggambarkan bahwa KBIH NU Kudus menerapkan unsur-unsur
manajemen yang baik sehingga dalam memberikan pelayanan ibadah haji bisa
secara optimal, sehingga dapat memberikan nilai yang positif dan mempunyai
rasa ikhlas, ada beberapa faktor pendukung dan penghambat di dalam KBIH
NU Kudus adapun faktor pendukung dimana faktor pendukung ini digunakan
untuk meningkatkan mutu pelayanan kepada jama’ah agar lebih baik dan
faktor penghambat ini harus diselesaikan sehingga tidak menggangu kinerja

pelayanan KBIH.

Persamaan penelitian diatas dengan penelitian sekarang yaitu pada
manajemen pelayanan pada konsumen. Sedangkan perbedaannya adalah
penelitian pertama membahas tentang manajemen secara umum dari
penerapan fungsi manajemen. Pada penelitian sekarang ini adalah fokus pada

pelayanan spiritual terhadap pasien.

Dodi Nataliza melakukan penelitian di RSI Siti Rahmah Padang pada
tahun 2011 dengan judul “ Pengaruh Pelayanan Kebutuhan Spiritual Oleh
Perawat Terhadap Tingkat Kecemasan Pasien Pre Operasi di Ruang Rawat

RSI Siti Rahmah Padang.” Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
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pengaruh pelayanan spiritual yang diberikan oleh perawat terhadap pasien pre

operasi.

Letak persamaan penelitian Dodi dengan penelitian ini adalah fokus pada
segi pelayanannya yang menggunakan Pelayanan spiritual yang diberikan
perawat kepada pasien. Sedangkan perbedaannya adalah pada waktu
pelaksanaannya. Proses pelayanan spiritual oleh penelitian Dodi fokus pada
tingkat kecemasan pasien sebelum menjalani operasi. Sedangkan pada
penelitian ini, fokusnya adalah melakukan pelayanan spiritual kepada semua
pasien yang membutuhkannya meskipun tidak menjalani operasi. Selain itu,
letak perbedaannya adalah pada lokasi penelitian yaitu Dodi bertempat di RSI
Siti Rahmah Padang, sedangkan penelitian ini berlokasi di RSI Sakinah

Mojokerto.

B. Kerangka Teori

1. Manajemen Pelayanan

Manajemen adalah proses perencanaan, pengorganisasian, pengarahan
dan pengawasan sumber daya-sumber daya organisasi lainnya agar
mencapai tujuan organisasi yang telah ditetapkan.”! Dari definisi tersebut

terlihat bahwa manajemen adalah proses, bukan seni.

1James A.F. Stoner, dikutip oleh T. Hani Handoko, Manajemen, ( Yogyakarta : Fakultas ekonomi dan
bisnis UGM, 1984), ha.2..
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Mengartikan manajemen sebagai seni mengandung arti bahwa hal itu
adalah kemampuan atau keterampilan pribadi suatu proses adalah cara
sistematis untuk melakukan pekerjaan. Manajemen didefinisikan sebagai
proses karena semua manajer tanpa memperdulikan kecakapan atau
keterampilan khusus mereka, harus melaksanakan kegiatan-kegiatan
tertentu yang saling berkaitan untuk mencapai tujuan-tujuan yang mereka
inginkan.Proses tersebut terdiri dari kegiatan-kegiatan manajemen, yaitu
perencanaan, pengorganisasian, pengarahan dan pengawasan. Berikut ini

adalah penjelasan dari fungsi manajemen :

a. Perencanaan berarti bahwa para manajer memikirkan kegiatan-
kegiatan mereka sebelum dilaksanakan. Berbagai kegiatan ini biasanya
didasarkan pada berbagai metode, rencana atau logika, bukan hanya
atas dasar dugaan atau firasat

b. Pengorganisasian berarti bahwa para manajer mengkoordinasikan
sumber daya-sumber daya manusia dan material organisasi. Kekuatan
suatu organisasi terletak pada kemampuannya untuk menyusun
berbagai sumber dayanya dalam mencapai suatu tujuan.
Pengkoordinasian merupakan bagian vital para manajer. Semakin
terkoordinasi dan terintegrasi kerja organisasi, semakin efektif

pencapaian tujuan-tujuan organisasi.
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Pengarahan berarti bahwa cara manajer mengarahkan, memimpin dan
mempengaruhi para bawahan. Manajer tidak melakukan semua
kegiatan sendiri, tetapi menyesuaikan tugas-tugas esensial melalui
orang-orang lain. Mereka juga tidak sekedar memberikan perintah,
tetapi menciptakan iklim yang dapat membantu para bawahan
melakukan pekerjaan secara paling baik.

Pengawasan berarti para manajer berupaya untuk menjamin bahwa
organisasi bergerak ke arah tujuan-tujuannya. Bila beberapa bagian
organisasi ada pada jalur yang salah, maka manajer harus

membetulkannya.?

Dari definisi diatas juga menunjukkan bahwa para menajer

menggunakan semua sumber daya organisasi keuangan, peralatan dan

informasi seperti halnya orang dalam pencapaian tujuan-tujuan yang telah

ditetapkan. Orang atau sumber daya manusia adalah sumber daya

terpenting bagi setiap organisasi. *. Tetapi para manajer tidak akan dapat

mencapai tujuan secara optimal bila mereka mengabaikan sumber daya-

sumber daya organisasi lainnya. Sebagai contoh, seorang manajer yang

berharap untuk meningkatkan penjualan tidak cukup hanya memotivasi

tenaga penjualnya, tetapi juga perlu menaikkan anggaran periklanan. Ini

2T. Hani Handoko, 1984, Manajemen, Yogyakarta, Fakultas ekonomika dan bisnis UGM, hal.9.
3T. Hani Handoko, 1985, Manajemen personalia dan sumberdaya manusia, Liberty, Yogyakarta, hal.

9.
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berarti manajer menggunakan baik sumber daya manusia maupun sumber

daya finansial untuk mencapai tujuan.

Pelayanan adalah komitmen tak bersyarat pada keberhasilan dan
kesejahteraan orang lain dan didasarkan pada kesadaran keterkaitan alami
satu terhadap yang lain. Juga dikatakan keterkaitan ini tidak hanya fisik,
tetapi juga mental, emosional, dan spiritual.*Dari rumusan ini bisa dilihat
betapa “kesatuan penciptaan” sebagai pesan universal yang disebutkan di
muka menjadi sangat relevan. Pesan ini menegaskan bahwa manusia,
materil perusahaan, dan lingkungan sosial serta alam terjalin dalam
keterkaitan evolusi alami yang tak terpisahkan. Karena itu, bukanlah
sebuah perilaku yang sustainable sekiranya manusia atau perusahaan tidak
memperdulikan kesejahteraan manusia lain atau lingkungannya dan
mengabaikan mereka berarti mengancam keberlangsungan evolusi dirinya
sendiri. Pelayanan kepada mereka sebetulnya juga menguntungkan
eksistensinya. Disamping itu, pelayanan juga didefinisikan sebagai
produk-produk yang tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang melibatkan
usaha-usaha manusia dan menggunakan peralatan.’ Dari definisi tersebut

dapat diketahui bahwa ciri pokok pelayanan adalah tidak kasat mata (tidak

*Sanerya Hendrawan, 2009, Spiritual Management, PT Mizan Pustaka, Bandung, hal. 101.
®lvancevich,Lorenzi, Skinner dan Crosby, 2005, Manajemen Pelayanan, terj. Ratminto dan Atik Septi
Winarsih, Pustaka Pelajar, Yogyakarta, hal.2.
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dapat diraba) dan melibatkan upaya manusia (karyawan) atau peralatan

lain yang disediakan oleh perusahaan penyelenggara pelayanan.

Manajemen pelayanan secara konsepsional, pelayanan adalah proses
sosial, sedangkan manajemen merupakan kemampuan untuk mengarahkan
proses-proses sosial. ® Pelayanan adalah hal-hal yang jika diterapkan
terhadap suatu produk akan meningkat daya atau nilai terhadap pelanggan.
Lebih lanjut pelayanan yang baik membutuhkan instruktur pelayanan yang
sangat baik pula. Hal ini paling penting, karena membuat setiap orang

dalam organisasi berorientasi pada kualitas.

Pelayanan adalah penyesuaian terhadap rincian-rincian yang dimana
kualitas ini dipandang sebagai derajat keunggulan yang ingin dicapai.
Dilakukannya kontrol terus menerus dalam mencapai keunggulan tersebut

dalam rangka memenuhi kebutuhan penggunaan jasa.

Manajemen pelayanan yang efektif memerlukan perubahan fokus dari
menciptakan produk berkualitas dan daya manfaatnya menjadi kualitas
keseluruhan serta daya manfaat yang meliputi aspek hubungan dengan
pengguna jasa. Dari penjelasan tersebut, bahwa pelayanan yang baik

merupakan bisnis yang menguntungkan.

®1smail Nawawi, 2010, Manajemen Publik, Dwi Putra Pustaka Jaya,Jakarta hal. 30.
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Ukuran keberhasilan penyelenggaraan pelayanan ditentukan oleh
tingkat kepuasan penerima pelayanan. Kepuasan penerima pelayanan
dicapai apabila penerima pelayanan memperoleh pelayanan sesuai dengan
yang dibutuhkan dan diharapkan.” Pada organisasi yang berorientasi pada
konsumen, maka semua kegiatan harus berbasis pada kebutuhan dan

keinginan pelanggan.
Momen Kritis pelayanan

Momen kritis pelayanan sebagai kontak yang terjadi antara konsumen
dengan setiap aspek organisasi yang akan membentuk opini konsumen
tentang kualitas pelayanan yang diberikan oleh organisasi tersebut. Untuk
menciptakan pelayanan yang berkualitas, setiap organisasi harus
mengidentifikasikan dan mengelola momen Kkritis pelayanan tersebut
secara baik. Dengan kata lain, harus ada kesesuaian atau kompabilitas

antara tiga faktor dalam pengelolaan momen kritis pelayanan, yaitu:®

a. Konteks pelayanan ( service context)
b. Referensi yang dimiliki konsumen (customer’s frame of reference)
c. Referensi yang dimiliki anggota organisasi penyelenggara pelayanan (

employee’s frame of reference)

"Ratminto dan Atik Septi Winarsih, 2005, Manajemen Pelayanan, Pustaka Belajar, Yogyakarta, hal.

28.

8Albrecht dan Bradford, 2014, Organisasi dan Manajemen Pelayanan Kesehatan, terj. M. Fais Satria
Negara, Salemba Medika, Jakarta, hal. 28.
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Input Konteks Inputt
pelayanan
Perilaku Perilaku
Nilai Referensi yang Referensi Nilai
dimiliki R
yang dimiliki
Keyakinan konsumen anggota Keyakinan
Keinginan Keinginan
Perasaan Momen Kritis Perasaan
Pelayanan
Ekspektasi Ekspektaasi
Gambar 2.1 Momen Kiritis Pelayanan
3. Spiritual

Spiritualitas berasal dari kata spirituality, yang merupakan kata benda,
turunan dari kata spiritual. Kata bendanya adalah spirit, diambil dari kata
latin spiritus yang artinya bernafas. Ada beberapa arti spirit: prinsip yang
menghidupkan atau vital sehingga menghidupkan organisme fisik,
mahkluk supernatural, kecerdasan atau bagian bukan materiil dari orang.

Dalam bentuk kata sifat, spiritual mengandung arti yang berhubungan
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dengan spirit, yang berhubungan dengan suci, yang berhubungan dengan
fenomena atau mahkluk supernatural.

Dalam bahasa arab dan parsi, istilah yang digunakan untuk
spiritualitas adalah ruhaniiyah (arab) dan maknawiyah (parsi). Istilah
pertama diambil dari kata ruh, sedangkan istilah dua diambil dari kata
ma’na, yang mengandung konotasi kebatinan, yang hakiki sebagai lawan
dari yang kasat mata. °

Proses spiritual harus di jalankan dengan penuh hati-hati. Ketika
keadaan spiritual seseorang sangat jernih bersama Allah, maka dia tidak
bisa dilepaskan dari pemahamannya yang sempurna mengenai Allah dan
Rasul-Nya. Rujukan dasarnya adalah Al-Qur’an dan Sunnah. *°

4. Konsep dan Pendekatan Manajemen Menuju Kinerja Organisasi
yang Sehat dalam Dimensi Spiritual

Berbagai konsep dan pendekatan manajemen yang akan dipaparkan
secara singkat pada bagian berikut ini, yang sejauh ini dipandang perlu
bagi terciptanya Kinerja organisasi yang sehat, sudah dengan sendirinya
sudah mengandung dimensi spiritual. Karena itu, pencarian spiritual di
dalam organisasi sebetulnya juga berarti mempraktikkan konsep dan
pendekatan tersebut dari perspektif spiritual. Dengan kata lain,

menjadikan faktor spiritual sebagai penggerak prinsip dan perilaku

%Sanerya Hendrawan, 2009, Spiritual Management, PT Mizan Pustaka, Bandung, hal. 18.
19Sa’id Hawwa, 2006, Pendidikan Spiritual, Mitra Pustaka, Yogyakarta, hal.97.
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organisasi yang kemudian berujung pada tercapainya hasil-hasil yang
memuaskan. Pada tahap selanjutnya melaului hasil-hasil organisasi inilah
individu mendapat kepuasan spiritualnya. Jadi, ada siklus yang bersifat
memperkuat atas kondisi spiritual individu. Alur logis dari siklus ini bisa
dilihat dalam alur skema berikut :'*
Siklus Pengembangan spiritual melalui pencapaian hasil-hasil

organisasi ( Diadaptasi dari Guillory, 2001)

Hasil-Hasil |::> Spirit

Perilaku <::| Prinsip

Gambar 2.2 Siklus Pengembangan spiritual melalui pencapaian hasil-hasil

organisasi

Berikut ini keterkaitan antara spiritualitas, prinsip, dan perilaku
dikemukakan secara global didalam kerangka konsep dan pendekatan
manajemen mutakhir yang mencakup kerja tim, orientasi pada kualitas,
rekayasa proses ulang, kepedulian kepada lingkungan, dan pemberdayaan.

Spiritualitas Islam sebagaimana yang bersumberkan pada Al-Quran dan

' Sanerya Hendrawan, 2009, Spiritual Management, PT Mizan Pustaka, Bandung, hal. 81.
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Hadits dijadikan sebagai referensi utama bagi prinsip dan perilaku yang
relevan dengan konsep dan pendekatan tersebut.
a. Kerja Tim (Team Work)

Praktik manajemen ini bertumpu pada nilai spiritual, yang berkenaan
dengan keterkaitan orang-orang sebagai kesatuan organis, yakni jika satu
sakit akan berarti sakit secara keseluruhan. Al-Quran dan Hadits
menyebutkan nilai spiritual ini dengan berbagai ungkapan.*?

1) Tolong menolong

P

& ot HQ A TR TP T PRI T S e
o%aally SYT Jo 15505 Y3 (o5adls 1 e 1595003

Artinya : “ Dan tolong menolonglah kamu dalam mengerjakan
kebajikan dan takwa, dan janganlah tolong-menolong dalam berbuat
dosa adan pelanggaran. Dan bertakwalah kamu kepada Allah,
sesungguhnya Allah amat berat siksa-Nya. ” (Al-Maidah : 02)

2) Bangunan yang saling mengukuhkan
“ Seorang mukmin terhadap mukmin lainnya seumpama bangunan
saling mengukuhkan satu dengan yang lain ( kemudian Rasulullah
merapatkan jari-jari beliau ).” (HR. Muttafaqun Alaih).

3) Kekuatan ada pada kelompok ( jama’ah)

“ Kekuatan disertakan pada jama’ah. Barang siapa menyimpang (
serong dan memisahkan diri), maka dia menyimpang menuju neraka.
“(HR. Tirmidzi)

'2 Sanerya Hendrawan, 2009, Spiritual Management, PT Mizan Pustaka, Bandung, hal. 81.
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4) Pertolongan Tuhan tersyaratkan pada menolong orang lain

“ Allah selalu menolong orang selama orang itu selalu menolong
saudaranya.” ( HR. Ahmad)

Kesatuan yang tidak terpisahkan, rasa menyeluruh, dan menyatu
dengan yang lain, menjadi salah satu kekuatan utama dibalik hasil-hasil
istimewa yang diraih umumnya perusahaan yang tergolong sukses.
Prinsip yang berlaku adalah bahwa kerja tim harus diberi penghargaan di
dalam semua aspek operasi. Bentuk perilaku yang sesuai dalam kerangka
kerja tim adalah pembelajaran nilai-nilai dan gaya kerja anggota tim lain
dan menciptakan intregasi dengan mereka untu[k menciptakan kinerja
yang memuaskan.

. Kepedulian terhadap Mutu ( Quality)

Kepedulian terhadap mutu telah melahirkan praktik manajemen yang
dikenal dengan ( TQM ) Total Quality Management. Dalam praktik ini
melekat dimensi spiritual, yakni hasrat atau dorongan untuk meraih
kesempurnaan ( perfection). Kebenaran, kebaikan, dan keindahan adalah
dimensi-dimensi dari kesempurnaan spiritual, dan ketiganya merupakan
jiwa dari kepedulian terhadap mutu. Kebenaran, kebaikan, dan keindahan
ini terungkap di dalam kata ihsan dan itgan pada ayat-ayat Al-Quran dan

Hadits berikut ini.t3

" Sanerya Hendrawan, 2009, Spiritual Management, PT Mizan Pustaka, Bandung, hal. 82.
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Perhatikan Kualitas Sebelum Kuantitas
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Artinya : Katakanlah: "tidak sama yang buruk dengan yang baik,
meskipun banyaknya yang buruk itu menarik hatimu, Maka
bertakwalah kepada Allah Hai orang-orang berakal, agar kamu
mendapat keberuntungan.”( Al-Maidah : 100)

2) Perbaikan terus-menerus dan tidak menganggap remeh persoalan

3)

4)
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Artinya : “ Barangsiapa yang mengerjakan kebaikan seberat
dzarrahpun, niscaya Dia akan melihat (balasan)nya. Dan
Barangsiapa yang mengerjakan kejahatan sebesar dzarrahpun,
niscaya Dia akan melihat (balasan)nya pula.” (Al-Zalzalah : 7-8)

Berlaku Baik pada Semua Hal

“ Sesungguhnya Allah mewajibkan ihsan (baik) dalam segala hal.
Jika kalian membunuh, maka bunuhlah dengan baik. Jika
menyembelih, sembelihlah dengan cara yang baik. Hendaknya
seseorang  diantara kamu  menajamkan  pisaunya  dan
mengistirahatkan sembelihannya.” (HR. Muslim)

Cinta Allah kepada orang yang professional
“Sesungguhnya Allah mencintai jika seseorang melakukan suatu

pekerjaan hendaknya dilakukan secara itqan (professional).”
( HR. Baihaqi)
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Prinsip-prinsip yang berlaku dalam konsep quality adalah
memberikan hasil yang secara terus-menerus melampaui harapan-harapan
konsumen. Pola perilaku yang perlu dikembangkan dalam kerangka ini
adalah pengukuran produk atau jasa yang dihasilkan dengan fokus usaha

pada tercapainya kepuasan.

c. Perancangan Ulang Proses Kerja ( Work Process Redesign )

Ini adalah hasrat untuk secara terus-menerus memperbaiki sistem,
proses, dan diri kita sendiri. Hasrat seperti ini memerlukan kesadaran
untuk melakukan intropeksi, refleksi, dan pengawasan atas kondisi-
kondisi internal yang mengganggu kesehatan atau pertumbuhan baik
organisasi maupun diri sendiri.**

1) Konsentrasi, kesungguhan, dan menghindari segala keburukan
> 2 o _ . ,} P .5J e 2 ,‘)91 //?5 57
@Qﬂbrﬁwévﬁ@:m oj;_”.g.llcbl_u
o _— * -3 2E e A 3
(D) Zose e sl ot (24l

Artinya : “ Sesungguhnya beruntunglah orang-orang yang
beriman,  (yaitu) orang-orang yang  khusyu' dalam
sembahyangnya, dan orang-orang yang menjauhkan diri dari

(perbuatan dan perkataan) yang tiada berguna.” ( Al-Mu’minun :
1-3)

' Sanerya Hendrawan, 2009, Spiritual Management, PT Mizan Pustaka, Bandung, hal. 83.
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2) Refleksi, koreksi diri, dan selalu berbuat yang terbaik
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Artinya : “ Hai orang-orang yang beriman, bertakwalah kepada Allah
dan hendaklah Setiap diri memperhatikan apa yang telah
diperbuatnya untuk hari esok (akhirat); dan bertakwalah kepada
Allah, Sesungguhnya Allah Maha mengetahui apa yang kamu
kerjakan.” (Al-Hasyr : 18)

3) Kebaikan adalah meninggalkan perkara yang tidak berguna
“ Diantara (tanda) kebaikan keislaman seseorang adalah ia

meninggalkan perkara yang tidak berguna baginya.”
( HR. Tirmidzi)

Prinsipnya adalah bahwa seluruh pekerjaan dan pelayanan perlu
diprogram dengan memperhatikan kriteria efisiensi, efektifitas, dan daya

saing.

d. Perhatian kepada pelanggan ( customer focus )
Pengakuan atas hasrat untuk melayani orang lain, peduli pada
kepentingannya diatas kepentingan sendiri, adalah salah satu dimensi dari
kesempurnaan spiritualitas. Melayani orang lain dengan tulus ikhlas

adalah salah satu ciri kesempurnaan spiritualitas seseorang.™

' Sanerya Hendrawan, 2009, Spiritual Management, PT Mizan Pustaka, Bandung, hal. 84.
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1) Bersikap lemah lembut kepada konsumen
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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.” (Ali imron : 159)

2) Kejujuran dan kepercayaan mendapatkan ganjaran yang tertinggi
Pedagang yang jujur dan dapat dipercaya adalah bersama para Nabi.
Dan orang-orang yang membenarkan risalah Nabi Muhammad (
sihiddiqgin ) dan para syuhada’ ( orang-orang yang mati syahid).

3) Mencukupi kebutuhan orang lain lebih baik
“ Barang siapa berjalan untuk menolong dan memberikan kebutuhan

yang cukup kepada orang lain, maka yang demikian adalah lebih baik

daripada beriktikaf didalam masjid selama sepuluh tahun... “ ( HR.
Tabrani )

4) Kepedulian pada kebaikan, sekecil apapun
“Janganlah sekali-kali kamu meremehkan suatu kebaikan, walaupun

hanya dengan muka manis bila kamu bertemu dengan saudaramu.” (
HR. Muslim)
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5) Keimanan terbaik adalah mempermudah urusan orang lain
“ Sebaik-baik orang beriman adalah orang yang mempermudah
dalam menjual, mempermudah dalam membeli, mempermudah dalam

membayar hutang.”

e. Penghargaan pada keragaman ( Diversity )

Ini adalah praktik yang berkembang akibat dari operasi organisasi
yang semakin global. Keragaman orang dan budaya menjadi ciri dari
organisasi global. Keragaman akan menjadi kekuatan efektif organisasi
manakala dilandaskan pada kesadaran atas bernilainya semua orang
ataupun budaya darimana pun asalnya. Bernilainya semua orang adalah

dimensi dari spiritualitas.®

1) Perlu saling mengena antar suku bangsa. Dan yang membedakan

derajat kemuliannya adalah tingkat kedekatannya kepada Allah.
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Artinya : “ Hai manusia, Sesungguhnya Kami menciptakan kamu dari
seorang laki-laki dan seorang perempuan dan menjadikan kamu
berbangsa - bangsa dan bersuku-suku supaya kamu saling kenal-
mengenal. Sesungguhnya orang yang paling mulia diantara kamu
disisi Allah ialah orang yang paling tagwa diantara kamu.
Sesungguhnya Allah Maha mengetahui lagi Maha Mengenal.” ( Al-
Hujurat : 13)

'® Sanerya Hendrawan, 2009, Spiritual Management, PT Mizan Pustaka, Bandung, hal. 84.
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2) Keharusan benar dan bertindak adil menghargai orang lain. Keadilan

dekat dengan ketakwaan.
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Artinya : “ Hai orang-orang yang beriman hendaklah kamu Jadi

orang-orang yang selalu menegakkan (kebenaran) karena Allah,
menjadi saksi dengan adil. dan janganlah sekali-kali kebencianmu
terhadap sesuatu kaum, mendorong kamu untuk Berlaku tidak adil.
Berlaku adillah, karena adil itu lebih dekat kepada takwa. dan
bertakwalah kepada Allah, Sesungguhnya Allah Maha mengetahui
apa yang kamu kerjakan.” ( Al-Maidah : 8)

Prinsip diversity adalah menghargali perbedaan dan
mengintegrasikannya ke dalam fungsi bisnis inti. Perilaku yang
dicakapnya adalah penghindaran secara sadar berbagai bentuk perilaku
diskriminatif dan berusaha mencari pengalaman berbeda dari cara berpikir

dan gaya kerja orang yang berbeda asal-usulnya.

Pemberdayaan Manusia
Pemberdayaan adalah juga praktik yang bertumpu pada spiritualitas,

yakni pengakuan pada potensi yang relatif tidak terbatas dari ruh ( spirit)
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manusia untuk berkembang, pada prakarsa dan komitmen pribadi untuk
tumbuh dan memberikan kontribusi terbaik.'’
1) Manusia mempunyai ketinggian derajat dan memiliki kelebihan yang

sempurna dibanding dengan makhluk lain.
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Artinya : “ Dan Sesungguhnya telah Kami muliakan anak-anak Adam,
Kami angkut mereka di daratan dan di lautan. Kami beri mereka
rezki dari yang baik-baik dan Kami lebihkan mereka dengan
kelebihan yang sempurna atas kebanyakan makhluk yang telah Kami
ciptakan.” ( Al-Isra’ : 70)

2) Manusia mengemban amanat kehidupan yang tinggi dan menata

kehidupan dunia sesuai dengan rencana lllahia.
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Artinya : “ Sesungguhnya Kami telah mengemukakan amanat kepada
langit, bumi dan gunung-gunung, Maka semuanya enggan untuk
memikul amanat itu dan mereka khawatir akan mengkhianatinya, dan
dipikullah amanat itu oleh manusia. Sesungguhnya manusia itu Amat
zalim dan Amat bodoh.”

(Al- Ahzab: 72)

'” Sanerya Hendrawan, 2009, Spiritual Management, PT Mizan Pustaka, Bandung, hal. 85.
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3) Manusia diberi kemampuan untuk menundukkan bagi kepentingan
dirinya apa yang di langit dan di bumi.
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Artinya : “ Dan Dia telah menundukkan untukmu apa yang di langit
dan apa yang di bumi semuanya, (sebagai rahmat) daripada-Nya.
Sesungguhnya pada yang demikian itu benar-benar terdapat tanda-

tanda (kekuasaan Allah) bagi kaum yang berfikir.”
( Al-Jatsiyah : 13)

Prinsip pemberdayaan adalah mendongkrak kapasitas total orang di
dalam menciptakan kinerja organisasi. Bentuk perilaku yang sesuai adalah
mendelegasikan pekerjaan yang menantang batas kapasitas orang atau di

luar batas dengan kompetensinya.

5. Manajemen Pelayanan Dalam Perspektif Islam
Dalam pandangan ajaran Islam, segala sesuatu harus dilakukan
secara rapi, benar, tertib, dan teratur. Proses-prosesnya harus diikuti
dengan baik. Suatu pekerjaan tidak boleh dikerjakan dengan asal-asalan.
Hal ini merupakan prinsip utama dalam ajaran Islam®®. Allah sangat
mencintai perbuatan-perbuatan yang termanaj dengan baik, sebagaimana

dijelaskan dalam Al-Qur’an surat As-Shaff ayat 4:

8Didin Hafidhuddin dan Hendri Tanjung, 2003, Manajemen Syari’ah, Gema Insani , Jakarta, hal 1.
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Artinya : “ Sesungguhnya Allah menyukai orang yang berperang

dijalan-Nya dalam barisan yang teratur seakan-akan mereka seperti

suatu bangunan yang tersusun kokoh.”’(Ash-Shaff :4)

Kokoh di sini bermakna adanya sinergi yang rapi antara bagian yang
satu dengan bagian yang lain. Jika hal ini terjadi, maka akan menhasilkan

sesuatu yang maksimal. Rasulullah bersabda dalam sebuah hadits yang

diriwayatkan oleh Imam Tabrani, *°

“ Sesungguhnya Allah sangat mencintai orang yang jika melakukan suatu
pekerjaan, dilakukan secara itqan (tepat, terarah, jelas dan tuntas).”
(H.R. Tabrani)

Arah pekerjaan yang jelas, landasan yang yang mantap, dan cara-cara
mendapatkannya yang transparan merupakan amal perbuatan yang dicintai
oleh Allah swt. Sebenarnya, manajemen dalam arti mengatur segala
sesuatu agar dilakukan dengan baik, tepat dan tuntas merupakan hal yang
disyariatkan dalam ajaran Islam. Demikian pula dalam hadits riwayat

Imam Muslim dari Abi Ya’la,® Rasulullah bersabda :

¥ Marhum Sayyid Ahmad Al-Hasyimi dalam kitab Mukhtarul Ahaadits wa al-hukmu al-
Muhammadiyyah, dikutip oleh Didin Hafidhuddin dan Hendri Tanjung, Manajemen Syari’ah ( Jakarta
: Gema Insani , 2003), hal 1.

XYahya ibn Syarifuddin an-Nawawi, Hadits Arba’in, dikutip oleh Didin Hafidhuddin dan Hendri
Tanjung, Manajemen Syari’ah ( Jakarta : Gema Insani , 2003)., hal 2.
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“ Allah swt mewajibkan kepada kita untuk berlaku ihsan dalam segala
sesuatu.” (H.R. Muslim)

Kata ihsan bermakna melakukan secara sesuatu secara maksimal dan
optimal. Tidak boleh seorang muslim melakukan sesuatu tanpa
perencanan, tanpa adanya pemikiran, dan tanpa adanya penelitian, kecuali
sesuatu yang sifatnya mendesak. Akan tetapi, pada umumnya dari hal
yang kecil hingga hal yang besar, harus dilakukan secara ihsan, secara
optimal, secara baik, benar dan tuntas.

Demikian pula ketika kita melakukan sesuatu itu dengan benar, baik,
terencana dan terorganisir dengan rapi, maka kita akan terhindar dari
keragu-raguan dalam memutuskan sesuatu atau dalam mengerjakan
sesuatu. Kita tidak boleh melakukan sesuatu yang didasarkan pada keragu-
raguan. Sesuatu yang didasarkan pada keragu-raguan biasanya akan
melahirkan hasil yang tidak optimal dan mungkin akhirnya tidak
bermanfaat. Oleh Karena itu, dalam hadits riwayat Imam Tirmidzi dan

Nasa’i,?* Rasulullah bersabda :

“ Tinggalkan oleh engkau perbuatan yang meragukan, menuju perbuatan
yang tidak meragukan. ” (H.R. Tirmidzi dan Nasa’i)

Proses-proses manajemen pada dasarnya adalah perencanaan segala
sesuatu secara mantap untuk melahirkan keyakinan yang berdampak pada

melakukan sesuatu sesuai dengan aturan serta memilik manfaat. Perbuatan

yahya ibn Syarifuddin an-Nawawi, Hadits Arbain, dikutip oleh Didin Hafidhuddin dan Hendri
Tanjung, Manajemen Syari’ah ( Jakarta : Gema Insani , 2003)., hal 2.
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yang tidak ada manfaatnya adalah sama dengan perbuatan yang tidak
pernah direncanakan. Jika perbuatan itu tidak pernah direncanakan, maka

tidak termasuk dalam kategori manajamen yang baik.

Manajemen pelayanan dalam perspektif islam perlu untuk dikaitkan
dalam penelitian ini sebagai pembeda dari manajemen pelayanan pada
umumnya. Islam merupakan agama yang sempurna dan didalamnya ada
pedoman yang digunakan manusia sebagai rujukan dalam menentukan

segala tindakan.

Teori tentang manajemen pelayanan sudah dijelaskan diatas oleh
peneliti yaitu tentang manajemen pelayanan secara umum, momen Kritis
pelayanan dan teori lingkaran pelayanan. Maka didalam sub bab ini
peneliti membaginya menjadi enam poin manajemen pelayanan yang

bersumber pada Al-Qur’an dan Hadits.
1. Perencanaan dalam perspektif Islam

Allah swt menciptakan alam semesta dengan hak dan perencanaan
yang matang dan juga disertai dengan tujuan yang jelas.?* Seperti

firman Allah dalam Al-Qur’an surat Shaad ayat 27 yang berbunyi :

?2Didin Hafidhuddin dan Hendri Tanjung, 2003, Manajemen Syari’ah, Gema Insani, Jakarta, hal 78.
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Artinya : “Dan kami tidak menciptakan langit dan bumi dan apa

yang ada antara keduanya tanpa hikmah. yang demikian itu

adalah anggapan orang-orang kafir, Maka celakalah orang-
g;{;lgg kafir itu Karena mereka akan masuk neraka.” (Shaad :

Makna batil pada ayat diatas adalah sia-sia tanpa tujuan dan
perencanaan. Perencanaan sesungguhnya merupakan aturan dan
kegunaan Allah. Segala sesuatu telah direncanakan, tidak ada sesuatu
pun yang tidak direncanakan. Jika Allah saja telah menyusun
perencanaan dalam segala sesuatu, maka kita pun harus menyusun
perencanaan yang matang sebelum melakukan pekerjaan.

Islam memandang perencanaan sebagai suatu yang amat penting
ketika sebelum melakukan tindakan. Hal ini karena Islam juga
mengetahui bahwa kehidupan ini bersifat dinamis. Maka dari itu,
kemampuan dalam perencanaan dan mengubah perencanaan

diperlukan.?* Hal ini telah tercermin di dalam Al-Qur’an surat Al-

Hasyr ayat 18 :

2Al-Qur’an, Shaad : 27.
#Jusmaliani, 2011, Pengelolaan Sumber Daya Insani, Bumi Aksara, Jakarta, hal.61.
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Artinya : “ Hai orang-orang yang beriman, bertakwalah kepada
Allah dan hendaklah Setiap diri memperhatikan apa yang telah
diperbuatnya untuk hari esok (akhirat); dan bertakwalah kepada
Allah, Sesungguhnya Allah Maha mengetahui apa yang kamu
kerjakan.” (Al-Hasyr : 18)%

Avyat tersebut menjelaskan bahwa kita harus menjadi orang yang
bertakwa. Selain itu kita diharuskan untuk memperhatikan setiap apa
yang Kita kerjakan atau yang Kita perbuat. Karena setiap apa yang kita

kerjakan akan memberikan dampak untuk hari esok yaitu di akhirat.

Jika dikaitkan dengan manajemen pelayanan, ayat ini
menunjukkan bahwa seorang manajer atau petugas, diharuskan untuk
membuat suatu perencanaan yang baik agar apa yang dikerjakan bisa

memberikan sebuah pelayanan yang baik dan maksimal.
2. Pengorganisasian dalam perspekif Islam

Dalam Islam, organisasi diibaratkan seperti sebuah bangunan yang
saling menguatkan. Hal ini telah tertuang di dalam Al-Qur’an surat

Ash-Shaff ayat 4 :

ZAl-qur’an, Al-Hasyr : 18)
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Artinya : “ Sesungguhnya Allah mencintai orang-orang yang

berperang dijalan-Nya dalam barisan yang teratur, mereka

seakan-akan seperti suatu bangunan yang tersusun kokoh.” (Ash-
Shaff : 4)?°

Jika dihubungkan dengan manajemen pelayanan, maka ayat
tersebut menjelaskan bahwa untuk membangun sebuah tim yang
hebat, maka diperlukanlah sebuah pengorganisasian yang baik dan
benar. Pengorganisasian di sini dibahasakan oleh Allah dengan makna

barisan yang teratur.

Dalam menjalankan sebuah organisasi, seorang manajer atau
pegawai diharuskan untuk selalu menjaga keharmonisan dan
kesabaran dalam bekerja.?’Seperti firman Allah dalam Surat Al-Anfal

ayat 46 yang berbunyi :

%Al-Qur’an, Ash-Shaff : 4
27syukri llyas, 2014, Organisasi Dalam Al-Qur’an, Word Press, diakses pada 28 Januari 2014 dari
https://syukrihaekal03.wordpress.com/tag/organisasi-dalam-perspektif-al-quran.
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Artinya : “Dan taatlah kepada Allah dan rasul-Nya dan

janganlah kamu berbantah-bantahan, yang menyebabkan kamu

menjadi gentar dan hilang kekuatanmu dan bersabarlah.

Sesuzggguhnya Allah beserta orang-orang yang sabar.” (Al-Anfal

:46)

Avyat tersebut menjelaskan bahwa di dalam organisasi diharuskan
untuk menciptakan hubungan yang baik dan harmonis. Jika terjadi
percekcokan, maka organisasi akan menjadi pecah dan tidak utuh lagi.
Jika dikaitkan dengan manajemen pelayanan, maka petugas yang satu

dengan yang lain harus bersabar dalam menjalankan tugasnya. Dan

jika ada perdebatan maka harus diselesaikan dengan kesabaran.

Organisasi dalam pandangan Islam bukan semata-mata wadah,
melainkan lebih menekankan pada bagaimana sebuah pekerjaan
dilakukan secara rapi. Organisasi lebih menekankan pengaturan
mekanisme kerja dan disertai dengan kesabaran, kesengguhan dan

keseriusan.”
3. Motivasi dalam perspektif Islam

Dalam diri manusia terdapat sifat kegelisahan yang timbul karena
adanya kebutuhan yang tidak terpuaskan. Berangkat dari adanya
kebutuhan terhadap “kedekatan” kepada Allah maka rasa cinta dan

takut kepada Allah juga bisa memicu munculnya kegeliasahan yang

%Al-Qur’an, Al-Anfal: 46
#Didin Hafidhuddin dan Hendri Tanjung, 2003, Manajemen Syari’ah, Gema Insani , Jakarta, hal 101.
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berorientasi pada upaya memperbaiki diri agar mendapatkan ridho-

Nya. ¥Di dalam Surat Al-Jumu’ah ayat 10 Allah berfirman :

Artinya :  “ Apabila Sholat telah dilaksanakan, maka
bertebaranlah kamu di bumi carilah karunia Allah dan ingatlah
Allah banyak-banyak agar kamu beruntung. ”**

Ayat tersebut merupakan salah satu bentuk motivasi yang tertulis
di dalam Al-Qur’an tentang mencari rezeki. Jika dihubungkan dengan
manajemen pelayanan, maka ayat tersebut menunjukkan bahwa
motivasi itu sangat diperlukan oleh karyawan untuk menunjukkan
kemampuan terbaik mereka dan supaya bisa bekerja dengan sungguh-

sungguh. Hal ini dilakukan agar tujuan organisasi bisa tercapai.
4. Pengawasan dalam perspektif Islam

Pengawasan dalam pandangan Islam dilakukan untuk meluruskan
yang tidak lurus, mengoreksi yang salah, dan membenarkan yang hak.

Pengawasan dalam ajaran Islam paling tidak terbagi menjadi dua hal.*

%0jusmaliani, 2011, Pengelolaan Sumber Daya Insani, Bumi Aksara, Jakarta, hal.193.
3Al-Qur’an, Al-Jumu’ah : 10.

%2Abdul Mannan, Membangun Islam Kaffah, dikutip oleh Didin Hafidhuddin dan Hendri Tanjung,
Manajemen Syari’ah ( Jakarta : Gema Insani , 2003)., hal 156.



46

Pertama, kontrol yang berasal dari diri sendiri yang bersumber dari
tauhid dan keimanan kepada Allah swt. Seseorang yang yakin bahwa

Allah pasti mengawasi hamba-Nya, maka ia akan bertindak hati-hati.

Kedua, sebuah pengawasan akan lebih efektif jika sistem
pengawasan tersebut juga dilakukan dari luar diri sendiri. Sistem
pengawasan itu dapat terdiri atas mekanisme pengawasan dari
pemimpin yang berkaitan dengan penyelesaian tugas yang telah
didelegasikan, kesesuaian antara penyelesaian tugas, perencanaan

tugas dan lain-lain.

Islam telah mengajarkan kepada kita bahwa ketika mengerjakan
segala sesuatu harus dilakukan dengan hati-hati. Ini karena Allah
merupakan Zat yang Maha Tahu yang selalu memperhatikan segala
timgkah laku makhluk-Nya. Dalam Al-Qur’an surat Al-Hasyr ayat 18

Allah berfirman :

Artinya :” Wahai orang-orang yang beriman! Bertakwalahkepada
Allah dan hendaklah setiap orang memperhatikan apa yang telah
diperbuatnya untuk hari esok (akhirat), dan bertakwalah kepada
Allah. Sungguh, Allah Maha teliti terhadap apa yang kamu
kerjakan.” (Al Hasyr : 18)
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Ayat diatas menjelaskan bahwa kita diharuskan untuk
memperhatikan segala yang telah dikerjakan karena Allah selalu
memperhatikan apa yang telah kita perbuat. Di samping itu, segala
yang kita kerjakan akan berdampak di hari esok (akhirat).

Jika dikaitkan dengan manajemen pelayanan, maka seorang
manajer atau pemimpin harus mengawasi semua Kkegiatan yang
dilakukan oleh karyawan. Tujuannya adalah supaya Kkegiatan
pelayanan bisa berjalan sesuai dengan rencana yang ditetapkan.

. Prinsip-Prinsip Pelayanan Dalam Islam

Islam dalam mengatur hubungan dengan manusia mengajak beberapa
prinsip pelayanan, yaitu :

a. Persamaan (musawah)

b. Persaudaraan (ukhwah)

c. Cinta kasih (mahabbah)

d. Tolong menolong (ta’awun)

e. Toleransi (tasamuh)

Dari beberapa prinsip diatas, dapat diketahui dengan jelas
bahwasannya hakikat manusia itu adalah sama, tidak ada yang lebih
tinggi atau rendah derajatnya melainkan keinginannya. Dan
sesungguhnya seorang muslim itu bersaudara dengan muslim lainnya.

Sebagaimana firman Allah yang berbunyi :
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Artinya : “ Orang-orang beriman itu Sesungguhnya bersaudara.
sebab itu damaikanlah (perbaikilah hubungan) antara kedua
saudaramu itu dan takutlah terhadap Allah, supaya kamu
mendapat rahmat.” (Al-Hujurat : 10)*

Dari ayat di atas, dapatlah disimpulkan bahwa antara muslim satu
dengan yang lain adalah saudara, maka dari itu hendaklah sesama
muslim saling tolong menolong menyebarkan kedamaian, bertoleransi
menebarkan cinta kasih sesama muslim. Dari sinilah kita tahu bahwa
kita sebagai makhluk ciptaan Allah swt, yang selalu berhubungan
dengan manusia lainnya. Seharusnya kita berfikir manfaat apa yang

dapat kita berikan kepada sesamamanusia untuk kemaslahatan umat.®*

Memberikan pelayanan terbaik kepada umat manusia adalah
pekerjaan yang sangat mulia dan merupakan pintu kebaikan bagi siapa
saja yang mau melakukannya. Allah berfirman dalam potongan surat

Al-Maidah ayat dua yang berbunyi :

3Al-Qur’an, Al-Hujurat : 10
%*Roisun Nasihin, 2009. “ Aplikasi perencanaan pelayaan di Bank Syariah Pembantu Cabang
Sidoarjo”, Skripsi jurusan Manajemen Dakwah Fakultas Dakwah UIN Sunan Ampel Surabaya, hal.20.
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Artinya : ”...Dan tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan)
kebajikan dan takwa, dan jangan tolong-menolong dalam berbuat
dosa dan pelanggaran. Dan bertakwalah kepada Allah,
sesungguhnya Allah amat berat siksa-Nya. " (QS. Al-Maidah: 2)*

Melalui ayat diatas , Allah memerintahkan kepada kita untuk
saling menolong dalam koridor "mengerjakan kebajikan dan takwa"
dan Allah melarang sebaliknya. Jika kita melanggar ketentuan Allah
maka hukuman akan diberikan dan "Sesungguhnya Allah amat berat
siksa-Nya". Jadi interaksi itu bisa dilakukan kapanpun dan dengan

siapapun selama tidak melanggar batasan diatas.

Jadi, pelayanan merupakan suatu perbuatan yang sangat mulia.
Hal tersebut menunjukkan perbuatan yang baik dan siapa saja yang

berbuat, maka ia akan mendapatkan pahala dari Allah SWT.

*Al-Qur’an, Al-Maidah : 2
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6. Kualitas pelayanan dalam perspektif Islam

Islam mengajarkan kepada kita bahwa jika ingin memberikan hasil
usaha yang baik berupa barang atau jasa, maka harus dengan hasil
yang berkualitas. Jangan memberikan sesuatu yang buruk kepada
orang lain. Seperti firman Allah dalam surat Al-Bagarah ayat 267 yang

berbunyi :

: ol U2 -2 .
E Aol Ipelely asd Tpaess Ol Y] adelsy o22Js
@ -

Artinya : “ Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan
Allah) sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari
apa yang Kami keluarkan dari bumi untuk kamu. dan janganlah kamu
memilih yang buruk-buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya,
padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan
memincingkan mata terhadapnya. dan ketahuilah, bahwa Allah Maha
Kaya lagi Maha Terpuji.”(Al-Bagarah : 267) %

Ayat tersebut menjelaskan kepada kita bahwa ada kewajiban

untuk menafkahkan hasil dari usaha yang kita lakukan yeitu berupa

nafkah yang baik lagi bermanfaat yang dihasilkan dari kerja yang

%Al-Qur’an, Al-Bagarah : 267
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halal. Disamping itu, kita harus memilih harta atau hasil usaha yang

baik agar barokah dan mendapatkan pahala dari Allah swt.

Jika dikaitkan dengan manajemen pelayanan, maka manajer atau
petugas pelayanan spiritual harus bekerja dengan ikhlas dan sungguh-

sungguh agar bisa memberikan hasil yang maksimal.



