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ABSTRACT 

 

Mia Yustika (2020). Preparation of Management Operational Standards (SOM) 

in Improving Employee Service Quality (Case Study at the Republic of Indonesia 

Employee Cooperative-Sumedang Regency Islamic Religious Education Inspection 

Cooperative (KPRI-KIPAS)) under the guidance of  Dandan Irawan. 

This research was conducted by distributing questionnaires related to services 

and responsibilities to the cooperative 31 people (administrators, supervisors, 

employees, and members) which showed that KPRI-KIPAS had high competitiveness 

and had implemented cooperative identity well, related questionnaires. with 

institutional and cooperative enterprises to eight respondents (administrators and 

employees) who indicated that the KPRI-KIPAS from the institution and the company 

was good, and a questionnaire related to the service quality of KPRI-KIPAS employees 

to 86 people (members) with data analysis carried out using the method Descriptive 

statistics show that the service quality of KPRI-KIPAS employees is classified as poor, 

so Management Operational Standards (SOM) are needed which are prepared 

according to the needs of KPRI-KIPAS. 

KPRI-KIPAS is a cooperative that has three business units, namely savings and 

loans, waserda, and photocopying services located at the Islamic Center Jl. Kutamaya, 

Sumedang Regency. This cooperative has 640 members as of 2019 with three 

managers, three supervisors and six employees. KPRI-KIPAS members are very active 

members of transactions conducted with cooperatives in their role as owners. With this 

loyalty, the quality of service provided by KPRI-KIPAS employees is still classified as 

poor. In an effort to improve these services, there needs to be a standard order to 

become service standards in order to maintain the quality of service for employees and 

find bright spots to optimize the quality of service. Management Operational Standards 

(SOM) contain standards in all operational processes of a company and an 

organization's institutions, thus KPRI-KIPAS requires the formulation of Management 

Operational Standards (SOM) as new to operations. 

 

Keywords: Management Operational Standards (SOM), Quality, Service, 

Employees 
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RINGKASAN 

Mia Yustika (2020). Penyusunan Standar Operasional Manajemen (SOM) 

dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Karyawan (Studi Kasus Pada Koperasi 

Pegawai Republik Indonesia-Koperasi Inspeksi Pendidikan Agama Islam Kabupaten 

Sumedang (KPRI-KIPAS)) di bawah bimbingan Dandan Irawan. 

Penelitian ini dilakukan dengan menyebar kuesioner yang berkaitan dengan 

penilaian jati diri koperasi dan daya saing koperasi kepada 31 orang responden 

(pengurus, pengawas, karyawan, dan anggota) yang menunjukkan bahwa KPRI-

KIPAS memiliki daya saing yang tinggi dan telah mengimplementasikan jati diri 

koperasi dengan baik, kuesioner yang berkaitan dengan kelembagaan dan keusahaan 

koperasi kepada delapan orang responden (pengurus dan karyawan) yang menunjukkan 

bahwa KPRI-KIPAS dinilai dari kelembagaan dan keusahaannya bagus, dan kuesioner 

yang berkaitan dengan kualitas pelayanan karyawan KPRI-KIPAS kepada 86 orang 

responden (anggota) dengan analisis data yang dilakukan menggunakan metode 

statistika deskriptif menunjukkan bahwa kualitas pelayanan karyawan KPRI-KIPAS 

tergolong kurang baik, maka dibutuhkan Standar Operasional Manajemen (SOM) yang 

disusun sesuai dengan kebutuhan KPRI-KIPAS. 

KPRI-KIPAS merupakan koperasi yang memiliki tiga unit usaha, yaitu simpan 

pinjam,  waserda, dan jasa photocopy yang terletak di Islamic Centre Jl. Kutamaya, 

Kabupaten Sumedang. Koperasi ini beranggotakan 640 orang per 2019 dengan tiga 

pengurus, tiga pengawas, dan enam karyawan. Seluruh anggota KPRI-KIPAS 

merupakan anggota yang sangat aktif dinilai dari transaksi yang dilakukan dengan 

koperasi dalam perannya sebagai pemilik. Dengan loyalitas tersebut, sayangnya 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh karyawan KPRI-KIPAS masih tergolong 

kurang baik. Dalam upaya meningkatkan pelayanan tersebut, perlu ada tatanan baku 

untuk menjadi standar pelayanan agar dapat terjaganya kualitas pelayanan karyawan 

dan menemukan titik terang untuk mengoptimalkan kualitas pelayanan tersebut. 

Standar Operasional Manajemen (SOM) memuat standar dalam seluruh proses 

operasional keusahaan dan kelembagaan suatu organisasi, dengan demikian KPRI-

KIPAS membutuhkan sususan Standar Operasional Manajemen (SOM) sebagai 

pedoman dalam beroperasional. 

 

Kata kunci: Standar Operasional Manajemen (SOM), Kualitas, Pelayanan, 

Karyawan 
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