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ABSTRAK 

AMIROTUL MA’RUFI, Dosen Pembimbing Sri Anugrah Natalina, SE, MM dan 

Ali Samsuri, M. EI : Analisis standarisasi pelayanan produk jasa pengiriman 

barang dalam perspektif manajemen syariah (Studi kasus PT. Pos Indonesia 

(Persero) Cabang Kota Kediri), Ekonomi Syariah, Syariah, IAIN Kediri, 2018. 

Kata Kunci: Standarisasi Pelayanan, Manajemen Syariah, PT. Pos Indonesia 

(Persero) Cabang Kota Kediri. 

 Standar Pelayanan adalah tolok ukur yang dipergunakan sebagai pedoman 

penyelenggaraan pelayanan dan acuan penilaian kualitas pelayanan sebagai 

kewajiban dan janji penyelenggara kepada masyarakat dalam rangka pelayanan 

yang berkualitas, cepat, mudah, terjangkau, dan terukur. Pelayanan ditentukan 

oleh manajemennya, manajemen yang baik akan menjadikan pelayanan menjadi 

baik, terlebih sesuai dengan syariat agama Islam, sehingga manajemennya 

menjadi manajemen syariah. Manajemen syariah adalah perilaku yang terkait 

dengan nilai-nilai keimanan dan ketauhidan. Dalam mengelola suatu bisnis, tidak 

lepas dari sifat-sifat Nabi Muhammad Saw. yaitu: shiddiq, istiqamah, amanah, 

fathanah, dan tabligh agar mendapat celupan nilai-nilai moral yang tinggi. 

Adapun fokus penelitian dari penelitian ini adalah: (1) Bagaimana analisis 

standarisasi pelayanan produk jasa pengiriman barang pada PT. Pos Indonesia 

(Persero) Cabang Kota Kediri?, (2) Bagaimana analisis standarisasi pelayanan 

produk jasa pengiriman barang pada PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota 

Kediri dalam perspektif manajemen syariah? 

 Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian kualitatif, sedangkan 

jenis penelitian ini adalah studi kasus. Data diperoleh dengan cara wawancara, 

observasi, dan dokumentasi. Untuk analisis data dilakukan dengan cara reduksi 

data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan dan untuk memenuhi keabsahan 

data, maka peneliti menggunakan teknik perpanjangan keikutsertaan peneliti, 

ketekunan pengamatan, dan triangulasi.  

Adapun hasil penelitian ini adalah 1) Pelayanan yang diberikan oleh pihak 

Kantor Pos kota Kediri kepada konsumen dari segi dimensi pelayanan yaitu 

reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti langsung sudah cukup baik 

namun masih ada beberapa yang belum terlaksana dengan baik yaitu masalah 

keterlambatan, tidak adanya ganti rugi karena masalah barang yang tidak sampai 

dengan tepat waktu, dan tidak adanya kejelasan terkait alasan barang bisa 

mengalami keterlambatan. 2) PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota Kediri 

masih belum sepenuhnya menerapkan sifat-sifat Nabi Muhammad Saw. dalam 

mengelola bisnis yaitu dalam sifat shiddiq karyawan tidak jujur memberikan 

informasi apabila ada kekurangan dalam jenis layanan dan barang sering 

mengalami keterlambatan serta tidak sesuai dengan estimasi waktu yang telah 

ditentukan. Dalam sifat Amanah yaitu barang sampai dan diterima oleh 

penerimanya sesuai dengan alamat penerima, tetapi terkadang juga mengalami 

masalah keterlambatan waktu sampainya barang. Selain itu, yang belum 

terlaksana secara optimal yaitu meskipun barang sampai kepada penerima dengan 

kondisi yang baik, tetapi ada juga konsumen yang komplain barang yang 

diterimanya dalam kondisi rusak. 
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MOTTO 

 وَأنَ  تُم  تَ ع لَمُونَ  ياَ أيَ ُّهَا الَّذِينَ آمَنُوا لََ تََُونوُا اللَّهَ وَالرَّسُولَ وَتََُونوُا أمََاناَتِكُم  

“Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu mengkhianati Allah dan Rasul 

(Muhammad) dan (juga) janganlah kamu mengkhianati amanat-amanat yang 

dipercayakan kepadamu, sedang kamu mengetahui” (QS Al-Anfal [8]: 27). 
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