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ABSTRACT

SILVIA HAERUNISA. 2023. Formulation of Standard Operating Procedure
(SOP) for Savings and Loans Business Unit in an effort to improve services to
cooperative members (Case Study on the Primary Cooperative of Perum Perhutani
Unit III West Java Banten) under the guidance of Heri Nugraha.

The phenomenon that occurs is related to the service provided is not
satisfactory, and the employees on duty do not respond when applying for loans. One
indication is that the duties and responsibilities of the board are not defined in detail.
Based on the above phenomenon, the primary cooperative of forestry employees has
not been maximized in running the wheels of the organization. Allegedly because
Primkopkar does not yet have a Standard Operating Procedure (SOP). This study
aims to identify employee services to members, identify appropriate standard
operating procedures to be established in the Primary Cooperative of Perum
Perhutani Unit III West Java Banten and make efforts to improve services to members.

In this research variable using quantitative research, the form of observation is
the distribution of questionnaires to management, employees and cooperative
members.

The services carried out by Primkopkar employees are in the poor category.
Thus, service to members by Primkopkar employees who are considered unfavorable
needs to have special documents or guidelines in the form of Standard Operating
Procedures that can become service standards carried out by Primkopkar in order to
achieve loyalty and satisfaction as well as a good image in the eyes of members as
customers and owners. Standard Operating Procedures (SOP) is a guide for
cooperative managers in savings and loan business operations in a professional,
transparent and accountable manner that is good for internal and external parties.
SOP consists of an enterprise element that contains various aspects of the cooperative
employee's duties in carrying out its services to customers. Unfortunately,
Primkopkar does not yet have Standard Operating Procedures (SOPs) both as a
cooperative completeness document, as well as a guideline in carrying out operations
as a cooperative. Therefore, this study was conducted to show the appropriate
Standard Operating Procedure for Primkopkar.

Keywords : Standard Operating Procedure (SOP), Services, Members



ABSTRAK

SILVIA HAERUNISA. 2023. Perumusan Standard Operating Procedure (SOP)
Unit Usaha Simpan Pinjam Dalam Upaya Meningkatkan Pelayanan Pada Anggota
Koperasi (Studi Kasus Pada Primer Koperasi Karyawan Perum Perhutani Unit III
Jabar Banten) di bawah bimbingan Heri Nugraha.

Fenomena yang terjadi yaitu terkait pelayanan yang diberikan kurang
memuaskan, serta karyawan yang bertugas kurang merespon saat pengajuan pinjaman.
Salah satu indikasi nya yaitu tugas dan tanggung jawab pengurus tidak didefinisikan
secara rinci. Berdasarkan fenomena di atas, primer koperasi karyawan perhutani
belum maksimal dalam menjalankan roda organisasi. Diduga karena Primkopkar
belum memiliki Standard Operating Prosedure (SOP). Penelitian ini bertujuan untuk
mengidentifikasi pelayanan karyawan kepada anggota, mengidentifikasi standar
operasional prosedur yang sesuai untuk ditetapkan pada Primer Koperasi Karyawan
Perum Perhutani Unit III Jabar Banten serta melakukan upaya-upaya untuk
meningkatkan pelayanan kepada anggota.

Pada variable penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif, Adapun bentuk
pengamatan adalah penyebaran kuesioner kepada pengurus, karyawan dan anggota
koperasi.

Pelayanan yang dilakukan karyawan Primkopkar berada pada kategori kurang
baik. Dengan demikian, pelayanan pada anggota oleh karyawan Primkopkar yang
dinilai kurang baik tersebut perlu memiliki dokumen khusus ataupun pedoman berupa
Standar Operasional Prosedur yang mampu menjadi standar pelayanan yang
dilakukan Primkopkar demi tercapainya loyalitas dan kepuasan serta citra baik di
mata anggota sebagai nasabah maupun pemilik. Standar Operasional Prosedur (SOP)
merupakan panduan bagi pengelola koperasi dalam kegiatan operasional usaha
simpan pinjam secara professional, transparan dan akuntabel yang baik bagi internal
dan pihak eksternal. SOP terdiri dari elemen keusahaan yang memuat berbagai aspek
dikoperasi tugas karyawan koperasi dalam menjalankan pelayanannya kepada
nasabah. Sayangnya Primkopkar belum memiliki Standar Operasional Prosedur (SOP)
baik sebagai dokumen kelengkapan koperasi, maupun sebagai pedoman dalam
menjalankan operasional sebagai koperasi. Maka dari itu, penelitian ini dilakukan
untuk menunjukan susunan Standar Operasional Prosedur yang sesuai untuk
Primkopkar.

Kata kunci : Standard Operating Procedure (SOP), Pelayanan, Anggota
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