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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Standard Operational Procedure (SOP) dalam customer service 

dilaksanakan untuk mewujudkan hak pelanggan untuk mendapatkan pelayanan 

yang diharapkan sesuai dengan keperluan pelanggan. Dalam menyelesaikan 

tugasnya mengurangi tingkat kesalahan dan kelalaian yang mungkin dilakukan. 

Untuk menciptakan kepuasan pelayanan yang diperlukan yaitu pelayanan yang 

sesuai dengan Standard Operational Procedure (SOP), pelayanan yang dilakukan 

dapat berlangsung secara konsisten akan membuat pelanggan merasa mendapatkan 

pelayanan yang memuaskan. Dalam setiap organisasi perusahaan, wajib memiliki 

tenaga customer service (pelayanan pelanggan) yang profesional. Hal tersebut 

menuntut setiap perusahaan untuk memberikan pelayanan memuaskan kepada 

pelanggan apabila perusahaan tidak mau kehilangan pelanggannya, baik secara 

perlahan maupun secara cepat. 

SOP memiliki keunggulan sebagai dokumen referensi bagaimana proses 

menyelesaikan suatu pekerjaan. Salah satu solusi untuk mengurangi terjadinya 

berbagai masalah dalam sebuah perusahaan dan meningkatkan perbaikan terus-

menerus adalah dengan menerapkan SOP. Tidak hanya dalam pemerintahan, 

pendidikan dan sebagainya, perusahaan juga memiliki SOP untuk semua divisi atau 

bidang yang ada di perusahaan ini. Semua fungsi operasional perusahaan di masing-

masing bidang tersebut memerlukan suatu sistem atau standar untuk mengetahui 

apakah produk yang dihasilkan oleh perusahaan telah sesuai dengan standar yang 

ada atau tidak dan melihat kinerja karyawan di perusahaan. SOP dapat didefinisikan 

sebagai dokumen yang menjelaskan kegiatan fungsional harian yang ditargetkan 

agar pekerjaan dilakukan dengan benar, akurat dan konsisten untuk menghasilkan 

produk sesuai dengan standar yang ditentukan. SOP membantu perusahaan untuk 

mencapai tujuan perusahaan. Untuk mencapai tujuan perusahaan, perusahaan 

memberikan sebuah rancangan yang berupa SOP untuk memandu karyawan 
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melakukan tugasnya dan meminimalkan kesalahan dalam eksekusi tugas masing-

masing pegawai.  

BPJS Ketenagakerjaan Kota Bekasi bisa menjadi solusi bagi perusahaan 

dalam menjamin kesehatan dan keselamatan kerja, khususnya keselamatan kerja. 

PT. Jamsostek pada satu januari 2014 secara resmi telah menjadi BPJS 

Ketenagakerjaan yang merupakan Badan Penyelenggara Jaminan Sosial bidang 

Ketenagakerjaan. Sesuai dengan amanat UU No 24 Tahun 2011 tentang Badan 

Penyelenggara Jaminan Sosial. Visi & Misi BPJS Ketenagakerjaan adalah menjadi 

Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) berkelas dunia, terpercaya, bersahabat 

dan unggul dalam operasional dan pelayanan. Untuk mewujudkan visi tersebut 

tentu saja BPJS Ketenagakerjaan harus terus meningkatkan kualitas pelayanan 

berdasarkan SOP pelayanan yang sudah ditetapkan. BPJS Ketenagakerjaan yang 

bergerak di bidang pelayanan jasa jaminan sosial, pengendalian kualitas jasa 

merupakan suatu usaha yang sifatnya menjaga agar kualitas jasa yang diberikan 

oleh penyedia jasa tetap mempertahankan atau bahkan meningkatkan mutu 

pelayanan yang sehingga tercipta suatu pelayanan yang unggul. Semakin baik 

kualitas pelayanan, maka konsumen akan merasa puas dan sebaliknya jika kualitas 

pelayanan yang diberikan tidak baik maka konsumen akan merasa tidak puas. 

Sehingga faktor kepuasan pelanggan sangat bergantung pada kualitas pelayanan 

perusahaan itu sendiri. 

Untuk mempertahankan kualitas pelayanan, BPJS Ketenagakerjaan sudah 

mempersiapkan Standard Operational Procedure (SOP) yang harus diterapkan 

oleh para petugas layanan pelanggan dalam memberikan pelayanan terbaik kepada 

para pelanggan. Pelayanan sendiri dibagi menjadi 2 layanan, pertama ada layanan 

informasi dan kepesertaan, lalu yang kedua ada layanan klaim. Klaim itu sendiri 

terbagi menjadi 5, ada klaim Jaminan Kecelakaan Kerja (JKK), Jaminan Kematian 

(JK), Jaminan Hari Tua (JHT), Jaminan Pensiun (JP) dan Jaminan Kehilangan 

Pekerjaan (JKP). Petugas layanan pelanggan bertanggung jawab dalam 

memberikan pelayanan segala keperluan pelanggan terutama dalam hal informasi 

yang dibutuhkan para pelanggan mengenai BPJS Ketenagakerjaan, Tata cara klaim 

yang dibutuhkan pelanggan, melayani pelanggan dengan menerima keluhan atau 

masalah dari pelanggan serta mencari jalan keluar yang diinginkan oleh pelanggan.  



11 
 

 

Dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan suatu hal yang 

harus diutamakan bagi seorang petugas layanan pelanggan guna memberikan hasil 

jasa melalui komunikasi untuk mempererat kerja sama dan mempertahankan 

pelanggan agar tetap loyal. 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan 

sebuah penelitian yang berjudul “Penerapan Standard Operational Procedure 

(SOP) Pada Customer Service Officer Di BPJS Ketenagakerjaan Kota Bekasi.”  

 

 

1.2 Ruang Lingkup 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis dapat menentukan 

pembahasan yang berfokus pada ruang lingkup sebagai berikut: 

a. Penerapan Standard Operational Procedure (SOP) pada Customer 

Service Officer di BPJS Ketenagakerjaan Kota Bekasi 

b. Kendala dalam penerapan Standard Operational Procedure (SOP) 

layanan klaim di BPJS Ketenagakerjaan di Kota Bekasi 

c. Solusi dalam menghadapi kendala penerapan Standard Operational 

Procedure (SOP) layanan klaim di BPJS Ketenagakerjaan Kota Bekasi 

 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka penelitian ini bertujuan 

untuk : 

a. Untuk menjelaskan penerapan Standard Operational Procedure (SOP) 

di  BPJS Ketenagakerjaan di Kota Bekasi 

b. Untuk menjelaskan kendala dalam penerapan Standard Operational 

Procedure (SOP) layanan klaim di BPJS Ketenagakerjaan di Kota Bekasi 

c. Untuk menjelaskan solusi dalam menghadapi kendala penerapan 

Standard Operational Procedure (SOP) layanan klaim di BPJS 

Ketenagakerjaan di Kota Bekasi 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Dalam penulisan laporan tugas akhir ini diharapkan memberikan beberapa 

manfaat untuk beberapa pihak. Bagi penulis, penulisan tugas akhir ini sebagai 

wadah untuk menambah wawasan dan memahami tentang bagaimana SOP itu 

diterapkan, kendala atau hambatan yang terjadi saat penerapan SOP, dan solusi 

untuk mengatasi kendala dan hambatan dalam penerapan SOP. 

Bagi perusahaan, diharapkan laporan tugas akhir ini dapat digunakan 

sebagai bahan evaluasi dalam penerapan SOP yang sudah berjalan apakah masih 

layak atau butuh dilakukan penyesuaian ulang untuk meningkatkan efektivitas, 

efisiensi, dan produktivitas perusahaan, serta mendapat saran yang dapat 

membangun perusahaan sehingga lebih maju dan berkembang. 

Bagi pihak lain, laporan tugas akhir ini dapat dijadikan sebagai bahan 

informasi dan rujukan untuk membuat laporan dengan topik yang serupa 

dikemudian hari. 

 

1.5 Metode Pengumpulan Data 

Penelitian ini menggunakan 2 (dua) metode dalam pengumpulan data, yaitu: 

a. Dokumentasi, yaitu penyediaan dokumen-dokumen dengan 

menggunakan bukti yang akurat dari pencatatan sumber-sumber 

informasi khusus dari kalangan, tulisan, wasiat, buku, aturan perundang-

undangan, dan lain lain. 

b. Wawancara, adalah proses komunikasi atau interaksi bertujuan untuk 

mengumpulkan data informasi terkait permasalahan yang diangkat 

dalam penulisan tugas akhir dengan cara tanya jawab antara peneliti 

dengan informan. Di dalam melakukan wawancara secara langsung 

berupa tanya jawab tentang Penerapan Standard Operational Procedure 

Oleh Customer Service Officer di BPJS Ketenagakerjaan Bekasi Kota. 

Penulis melakukan wawancara secara langsung berupa tanya jawab 

kepada Kepala bidang pelayanan dan Customer Service Officer terkait 

Standard Operational Procedure Pelayanan. (Daftar lengkap 

pertanyaan wawancara ada pada lampiran 1) 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1  Kesimpulan 

 Berdasarkan pembahasan yang sudah dijelaskan oleh penulis pada landasan 

teori yang terdapat pada Bab II dan pembahasan pada Bab IV tentang Penerapan 

Standar Operational Procedure (SOP) Customer Service Officer di BPJS 

Ketenagakerjaan di Kota Bekasi, maka penulis dapat menyimpulkan bahwa:  

a. Penerapan Standard Operational Procedure (SOP) yang dilakukan oleh 

BPJS Ketenagakerjaan Kota Bekasi sudah sesuai dengan teori yang terdapat 

pada Bab II yang menjelaskan bahwa pelayanan prima adalah konsep 

pelayanan yang memiliki tujuan untuk memberikan pelayanan terbaik bagi 

pelanggan. Pelayanan prima menuntut perusahaan agar dapat memberikan 

pelayanan yang melebihi harapan pelanggan dengan berfokus pada 

kepuasan pelanggan. Pada pengaplikasian pelayanan prima yang dilakukan 

oleh BPJS Ketenagakerjaan Kota Bekasi, mereka melakukan pelayanan 

prima kepada peserta dengan memberikan pelayanan yang terbaik bagi 

peserta dari mulai berpenampilan dengan baik, berkomunikasi yang efektif, 

hingga dituntut untuk berpenampilan secara rapi, sehingga peserta dapat 

terpuaskan dengan pelayanan yang diberikan oleh karyawan BPJS 

Ketenagakerjaan Kota Bekasi. 



35 
 

 

b. Pada pelaksanaannya, terdapat beberapa kendala yang ditemukan pada 

karyawan BPJS Ketenagakerjaan Kota Bekasi saat melakukan Penerapan 

Standar Operational Procedure (SOP) Kota Bekasi, kendala yang 

dimaksud adalah kurangnya kelengkapan dokumen peserta yang dapat 

memperlambat kerja karyawan dengan solusi yaitu memberikan edukasi 

kepada peserta yang masih kurang dalam membawa dokumen agar segera 

melengkapi dokumen agar memenuhi persayaratan klaim. Kendala yang 

berikutnya yaitu antrian yang melebihi kapasistas ruangan yang dapat 

berdampak kepada penurunan kualitas pelayanan karyawan, dengan 

solusinya yakni mengelompokan peserta menjadi beberapa bagian dan 

memprioritaskan kelompok yang prosesnya cepat, sehingga dapat 

mengurangi antrian yang menumpuk dengan segera, dan solusi selanjutnya 

adalah dengan mengerahkan ranger, yakni karyawan back office yang turut 

serta membantu proses pelayanan, sehingga antrian yang menumpuk dapat 

terselesaikan dengan segera tanpa mengurangi kualitas pelayanan. 

 

 

5.2  Saran 

Setelah penulis melakukan Praktek Kerja Lapangan (PKL) pada bidang 

pelayanan pada perusahaan BPJS Ketenagakerjaan Kota Bekasi, penulis ingin 

memberikan saran-saran yang dapat penulis sampaikan sebagai berikut: 

a. Saran dari penulis untuk kendala kurangnya kelengkapan dokumen 

ketika ingin melakukan klaim, penulis menyarankan untuk BPJS 

Ketenagakerjaan Kota Bekasi membuat regulasi baru yakni 

menambahkan alur pendaftaran melalui daring baik itu website maupun 

aplikasi yang dimana pada saat peserta melakukan pendaftaran untuk 

konsultasi, peserta akan mendapatkan informasi berupa dokumen apa 

saja yang harus dibawa sesuai dengan klaim apa yang ingin 

dikonsultasikan. 

b. Untuk kendala selanjutnya, demi meminimalisir antrian yang melebihi 

kapasitas, penulis menyarankan agar BPJS Ketenagakerjaan Kota Bekasi 

mengoptimalkan layanan berbasis daring sesuai dengan kebutuhan. Jika 
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keperluan atau kebutuhan peserta dirasa tidak memerlukan pelayanan 

secara tatap muka, seperti pendaftaran, koreksi data dan lain-lain, maka 

peserta lebih diarahkan untuk menggunakan layanan secara daring. 
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 DAFTAR LAMPIRAN 

Lampiran 1 Daftar Pertanyaan Wawancara 

 

1. Bagaimana SOP CSO dalam BPJS Ketenagakerjaan Kota Bekasi? 

2. Apa saja hal yang harus diperhatikan dalam melakukan SOP CSO dalam BPJS 

Ketenagakerjaan Kota Bekasi? 

3. Apakah terdapat kendala pada saat melakukan penerapan SOP CSO? 

4. Bagaimana cara CSO untuk meminimalisir atau solusi dalam terjadinya kendala 

tersebut? 

5. Apakah penerapan SOP CSO, hasilnya sudah sesuai dengan yang diharapkan? 

 

Lampiran 2 Data SOP Karyawan Pelayanan BPJS Ketenagakerjaan Kota 

Bekasi 

 

Sumber: Divisi Pelayanan BPJS Ketenagakerjaan Kota Bekasi, 2023 
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Lampiran 3 Dokumentasi wawancara terhadap Kepala Bidang Pelayanan 

dan salah satu karyawan bidang pelayanan 
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