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ABSTRAK

Oleh:
YANUAR CHRISTIE AJEE PRAMONO

Dalam perusahaan yang bergerak dibidang jasa, kepuasan customer adalah yang
utama. Untuk mencapai tujuan itu perlu adanya prosedur pelayanan yang baik, sehingga
pelayanan bisa cepat dan akurat. Prosedur tersebut adaah Sandard Operating
Procedure yang sesuai dengan standar nasional Indonesia organisas standar
internasional  (SNI  1SO  9001:2008).Rumusan masalah penelitian ini  adalah
bagai manakah desain standard operating procdure gudang pada CV. RIDA di Surabaya.
Tujuan masalah pendlitian ini adalah mendesain standard operating procdure gudang
pada CV. RIDA di Surabaya. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah
dengan melakukan wawancara, observs, dan dokumentas. Teknik analisis yang
digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskritif kualitatif, dimana hasil
penelitian yang telah terkumpul dianalisa secara kualitatif. Kesimpulan dari penelitian
ini adalah bahwa tidak adanya standard operating procedure dalam pemesanan, hal
tersebut sangatlah penting karena berhubungan langsung dengan customer. Saran dalam
penelitian ini adalah adanya standard operating procedure dalam pemesanan dan update
data website dapat dilaksanakan dengan baik oleh bagian terkait, sehingga manajemen
mutu pelayanan terkendali dengan baik.

Kata kunci : standard operating procedure, manajemen mutu, SO 9001:2008
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ABSTRAK

Oleh:
YANUAR CHRISTIE AJE PRAMONO

A customer satifaction is the major thing for the company that angaged in
service industry. In order to achieve the goal, a good service procedure will be needed
SO we can provide a quick and accurate services. The procedure is standard operating
procedure in accordance to the Indonesian National Standards to International
Sandard Organizations (SNI 1SO 9001:2008).The research problems formulatio are
how to design a standard operating procedure of wirehouse at CV. RIDA Surabaya. The
research objective is to design the standard operating procedure of wirehouse at CV.
RIDA Surabaya. The methods used for this research are to conduct interviews,
observation and documentation. The analysis technique used in this research is
descriptive qualitative analysis, where is the collected research is analyzed qualitative.
The research conclusion is the absense of the standard operating procedure reservation,
it is very important because it deals the customers directly. The suggestion from this
research is the standard operating procedure in the reservation can be carried out
properly by the relevant sections so the service quality management properly controlled.

Kata kunci : standard operating procedure, quality management, 1SO 9001:2008
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