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PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Penelitian

Dalam perkembangan bisnis instansi penyedia jasa di Indonesia, pelayanan
yang baik merupakan salah satu modal utama. Standar pelayanan penyedia jasa
yang semakin tinggi yang tidak terlepas dari pengaruh teknologi dan informasi
yang juga kian meningkat membuat instansi penyedia jasa harus senantiasa
meningkatkan pelayanan yang baik. Hal ini ditunjukan untuk meningkatkan
loyalitas serta kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan guna membangun
image yang bagus pada suatu instansi penyedia jasa.

BPJS kesehatan merupakan salah satu instansi penyedia jasa yang
memberikan sarana bagi masyarakat untuk mendapatkan fasilitas kesehatan
yang layak. Agar masyarakat bisa mendapatkan fasilitas kesehatan tersebut,
peserta wajib mendaftarkan diri pada BPJS kesehatan, kemudian BPJS
Kesehatan akan mendapatkan akses yang berfungsi sebagai alat untuk
mendapatkan fasilitas kesehatan di puskesmas, klinik, ataupun Rumah Sakit.
Akses yang diberikan tersebut dapat berupa kartu BPJS sebagai identitas peserta
BPJS Kesehatan, karena dalam kartu tersebut terdapat data pribadi peserta,
nomor kartu KIS (Kartu Indonesia Sehat).

Dalam kegiatan mendaftarkan diri kepada BPJS Kesehatan peserta akan
mendapatkan pelayanan yang diberikan oleh Service Officer. Pelayanan ini
disebut juga sebagai Service Excellence. Dimana service excellence ini

merupakan hal penting yang harus diberikan guna untuk memberikan loyalitas



serta kepuasan yang dirasakan oleh peserta guna untuk membangun image
yang baik, baik pihak pemberi layanan jasa (BPJS).

Selain itu, service excellence juga dapat dikatakan sebagai hal mendasar
yang wajib dilaksanakan pada seluruh instansi, khusunya pada instansi
penyedia jasa seperti BPJS Kesehatan Kantor Cabang Tasikmalaya, karena
service excellence merupakan hal yang langsung berkaitan dengan peserta yang
dimana peran peserta atau nasabah tersebut menjadi fokus utama dalam
pelaksanaan bisnis pada instansi penyedia layanan jasa, dan juga pelaksanaan
service excellence ini menjadi tolak ukur baik atau buruknya image suatu
perusahaan karena apabila pelayanana atau pelaksanaan service excellence nya
baik maka image perusahaan akan baik pula dan sebaliknya jika pelaksanaan
service excellence nya jelek maka image perusahaan akan ikut ternilai jelek,
dan hal tersebut akan sangat berpengaruh pada pelaksanaan operasional instansi
pelayanan jasa tersebut.

Pelayanan menurut kasmir (2017 : 47) adalah tindakan atau perbuatan
seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan,
sesame karyawan, dan juga pimpinan.

Berdasarkan uraian diatas penulis tertarik untuk membahasnya dalam
sebuah tugas akhir yang berjudul “Pelaksanaan Service Excellence di BPJS

Kesehatan Kantor Cabang Tasikmalaya”



1.2 Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas dapat dirumuskan masalah sebagai berikut :

1.

Bagaimana pelaksanaan service excellent di BPJS Kesehatan kantor cabang
Tasikmalaya

Bagaimana hambatan yang muncul dalam pelaksanaan service excellence
di BPJS Kesehatan kantor cabang Tasikmalaya

Bagaimana solusi dalam mengatasi hambatan pada pelaksanaan service

excellence di BPJS Kesehatan kantor cabang Tasikmalaya

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan daripenelitian ini adalah untuk:

1. Mengetahui bagaimana pelaksanaan service excellent di BPJS kesehtan

kantor cabang Tasikmalaya

Mengetahui apa saja hambatan yang muncul dalam pelaksanaan service
excellence di BPJS kesehatan kantor cabang Tasikmalaya.

Mengetahui bagaimana solusi yang dilakukan dalam mengatasi hambatan
yang terjadi pada pelaksanaan service excellence di BPJS Kesehatan kantor

cabang Tasikmalaya

1.4 kegunaan penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi berbagai pihak,

antara lain:

1. Bagi penulis



Dengan adanya penelitian ini, diharapkan dapat meningkatkan dan
menambah wawasan tentang pemberian Service Excellence di BPJS
Kesehatan

Bagi Universitas

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai informasi tambahan bagi
bahan penelitian di masa yang akan dating dan juga bagi tambahan referensi
dalam penyusunan tugas akhir untuk angkatan selanjutnya.

Bagi Perusahaan

Menjalin hubungan baik antara BPJS Kesehatan Kantor Cabang
Tasikmalaya dengan jurusan Perbankan dan Keuangan Fakultas Ekonomi

Universitas Siliwangi Tasikmalaya.

1.5 Lokasi dan Waktu penelitian
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1.5.2

Lokasi penelitian

Kegiatan penelitian ini dilaksanakan di BPJS Kesehatan Kantor Cabang
Tasikmalaya. Yang beralamat di Jl.Tanuwijaya no.09 Empangsari,
Kecamatan Tawang, Kota Tasikmalaya, Jawa Barat 46113.

Waktu penelitian

Kegiatan penelitian ini dilaksanakan dalam waktu kurang lebih 30 hari kerja
terhitung mulai tanggal 22 Desember 2021 sampai dengan 2 Februari 2022.
Selama penelitian waktu penelitian mengikuti operasional kantor yaitu hari

senin sampai jum’at jam 08.00 sampai dengan 16.00 WIB.



Tabel 1.1 Kegiatan Penulisan Tugas Akhir

Bulan ke:

No Jenis Kegiatan

Februari Maret April Mei

Pengajuan outline dan
1 | rekomendasi
pembimbing

Konsultasi awal dan
2 | menyusun rencana
kegiatan

3 | Proses bimbingan Tugas
Akhir (BAB I-I11)

4 | Pengumpulan data
penelitian: wawancara

4 | Pengolahan data
penelitian

Revisi tugas akhir (bab
I-V) dan persetujuan
revisi

Ujian tugas akhir

Revisi pasca ujian
tugas akhir dan
pengesahan revisi
tugas akhir

Sumber : Diolah Penulis, 2022



