TATA KELOLA SERVICE EXCELLENT DAN PRIBADI YANG MENGGEMBIRAKAN

Alhamdulillahi rabbil ‘alamin, segala puji bagi Allah SWT yang senantiasa melimpahkan nikmat iman, Islam, dan kesempatan kepada kita untuk terus memperbaiki diri. Shalawat serta salam semoga tercurah kepada junjungan kita Nabi Muhammad SAW, teladan utama dalam akhlak, pelayanan, dan kepemimpinan yang menggembirakan.
Dalam kehidupan modern yang serba cepat, pelayanan prima (service excellent) sering dipahami sebatas standar operasional, kecepatan layanan, dan kepuasan pengguna. Namun dalam perspektif Islam, pelayanan yang unggul tidak berhenti pada aspek teknis dan administratif, melainkan berakar kuat pada akhlak dan kepribadian pelayan itu sendiri.
Islam memandang pelayanan sebagai bagian dari ibadah sosial (ibadah mu’amalah). Oleh karena itu, kualitas pelayanan sangat ditentukan oleh sejauh mana seseorang mampu menghadirkan rasa aman, nyaman, dan kegembiraan bagi orang lain.
Rasulullah SAW pernah ditanya oleh para sahabat tentang Islam yang paling utama. Beliau menjawab:
عن أبي موسى رضي الله عنه قال : قالوا يَا رَسُولَ ه اللَِّ أَيُّ الِْ سْلََمِ أَفْضَلُ ؟
قَالَ مَنْ سَلِمَ الْمُسْلِمُونَ مِنْ لِسَانِهِ وَيَدِهِ
“Yaitu orang yang kaum Muslimin selamat dari lisan dan tangannya.”
(HR. Bukhari)
Hadis ini menegaskan bahwa keunggulan seorang Muslim tercermin dari dampak kehadirannya bagi orang lain. Seorang Muslim yang baik adalah mereka yang tidak merugikan, tidak menyakiti, serta tidak menimbulkan ketidaknyamanan—baik melalui ucapan maupun perbuatan.
Dalam konteks pelayanan publik, pendidikan, organisasi, maupun dakwah, prinsip ini menjadi fondasi utama service excellent: pelayanan yang tidak melukai, tidak mengecewakan, dan tidak mempersulit.

Pribadi yang Menggembirakan: Inti Pelayanan Berkualitas
Islam bahkan menempatkan membahagiakan orang lain sebagai amal yang sangat mulia. Rasulullah SAW bersabda:
“Sesungguhnya amal yang paling dicintai Allah setelah kewajiban adalah menggembirakan seorang Muslim.”
(HR. Thabrani)
Hadis ini menunjukkan bahwa pelayanan terbaik bukan hanya tentang hasil akhir, tetapi juga tentang pengalaman emosional dan psikologis yang dirasakan oleh orang yang dilayani. Senyum yang tulus, sikap ramah, kesediaan mendengar, dan empati sering kali lebih bermakna daripada prosedur yang kaku.
Inilah yang disebut sebagai pribadi yang menggembirakan—pribadi yang kehadirannya membawa ketenangan, bukan tekanan.

Rasulullah SAW menggambarkan pribadi yang dekat dengan keselamatan dari api neraka sebagai mereka yang memiliki empat karakter utama:
· Hayyin – tidak kasar, tidak gemar memaki, dan menjaga lisan
· Layyin – lembut, penuh empati, dan menginginkan kebaikan bagi sesama
· Qarib – ramah, akrab, dan mudah diajak berkomunikasi
· Sahl – tidak mempersulit urusan dan ringan dalam membantu
Keempat karakter ini merupakan modal utama tata kelola service excellent berbasis nilai. Sistem yang baik akan kehilangan makna jika dijalankan oleh pribadi yang kaku, emosional, dan minim empati.

Service Excellent: Akhlak, Bukan Sekadar Sistem
Dalam praktik sehari-hari, service excellent sering direduksi menjadi target kinerja, indikator kepuasan, atau pemenuhan standar mutu. Padahal, dalam Islam, pelayanan prima adalah refleksi akhlak, yang tidak hanya di sektor organisasi publik saja.
Budaya sederhana seperti:
· menyapa dengan santun,
· tersenyum dengan ikhlas,
· mendengarkan tanpa menghakimi,
· serta membantu tanpa pamrih,
merupakan wujud nyata pelayanan yang tidak hanya profesional, tetapi juga bernilai ibadah.
Sebagaimana sabda Rasulullah SAW:
خَيْرُ النهاسِ اَنْفَعُهُمْ لِلنهاسِ
“Sebaik-baik manusia adalah yang paling bermanfaat bagi manusia lainnya.”

Penutup
Tata kelola service excellent sejatinya tidak dimulai dari meja layanan, prosedur, atau teknologi, tetapi dari pembentukan pribadi yang menggembirakan. Pribadi yang menjadikan pelayanan sebagai bentuk pengabdian, bukan beban; sebagai ibadah, bukan sekadar rutinitas.
Semoga nilai-nilai Islam ini dapat menjadi fondasi dalam membangun budaya pelayanan yang berkeadaban, manusiawi, dan membawa keberkahan bagi semua.

Wallahu a’lam bish-shawab.
