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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

BPJS Ketenagakerjaan merupakan Badan Penyelenggara Jaminan Sosial 

Ketenagakerjaan yang dibentuk oleh pemerintah untuk memberikan perlindungan 

kepada tenaga kerja dalam hal jaminan kecelakaan kerja, jaminan kematian, 

jaminan hari tua, jaminan pensiun, dan jaminan kehilangan pekerjaan. Salah satu 

manfaat yang diberikan oleh BPJS Ketenagakerjaan adalah jaminan kematian. 

Proses klaim jaminan kematian pada BPJS Ketenagakerjaan diatur dalam Peraturan 

BPJS Ketenagakerjaan Nomor 4 Tahun 2015 tentang Tata Cara Penyelenggaraan 

Program Jaminan Kematian. Proses tersebut meliputi pengajuan klaim, 

pemeriksaan administrasi, pemeriksaan medis, dan pembayaran klaim. 

Perlindungan pekerja merupakan fondasi penting dalam memastikan kesejahteraan 

dan keamanan dalam lingkup pekerjaan. Jaminan kematian adalah salah satu bentuk 

perlindungan yang memberikan kepastian finansial kepada ahli waris dari peserta 

yang meninggal dunia, baik itu terjadi akibat kecelakaan kerja maupun bukan 

kecelakaan kerja. Manfaat jaminan kematian ini berupa uang tunai yang diberikan 

kepada ahli waris untuk memenuhi kebutuhan hidup sehari-hari. Jaminan kesehatan 

BPJS merupakan program penting yang dapat memberikan perlindungan kesehatan 

bagi seluruh rakyat Indonesia. Program ini dapat membantu masyarakat untuk 

mendapatkan akses yang lebih mudah dan terjangkau terhadap pelayanan 

kesehatan. 

Kualitas layanan atau kualitas jasa berpusat pada upaya pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk 

mengimbangi harapan pelanggan. Kualitas jasa dapat diartikan tingkat keunggulan 

yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk 

memenuhi keinginan pelanggan. 
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Berdasarkan teori sistem umum pada awal 1940-an, proses dikaitkan dengan 

sebuah sistem atau kelompok elemen yang berkaitan dan saling bekerja sama untuk 

tujuan yang sama. Proses juga dijelaskan sebagai sistematis, sistemik, dan sinergis. 

Sistematis maksudnya adalah untuk menghasilkan produk ataul sumber akhirl yang 

lkonsisten. lalu sistemikl terjadi apabila prosesl tersebut berusahal mengubah 

komponenl lainnya di dalam suatul sistem yangl bisa mempengaruhil suatu lsistem. 

sinergis adalahl interaksi dual atau lebihl elemen daril suatu prosesl yang bertujuanl 

menghasilkan kekuatanl yang besarl dalam bekerjal gabungan/bersamal sama. Perlu 

kita pahami bahwa proses klaim jaminan kematian di BPJS Ketenagakerjaan sering 

kali menghadapi tantangan dari aspek administrasi sampai kendala peserta dengan 

pihak rumah sakit. Olehl karena litu, penting bagil kita untukl terus berupaya 

memahami danl mengatasi hambatan-hambatan ini guna memperbaiki kualitas 

layanan di masa mendatang. 

Kendala administrasi yang sering terjadi adalah kelengkapan dokumen yang 

tidak sesuai dengan persyaratan, sedangkan kendala medis yang sering terjadi 

adalah tidak adanya surat keterangan kematian dari dokter. Kendala-kendala 

tersebut dapat menghambat proses klaim jaminan kematian dan menyebabkan ahli 

waris tidak dapat menerima manfaat jaminan kematian secara tepat waktu. Hal ini 

dapat menimbulkan ketidakpuasan dari ahli waris dan dapat menurunkan 

kepercayaan masyarakat terhadap BPJS Ketenagakerjaan. Kualitas layanan atau 

kualitas jasa berpusatl pada upayal pemenuhan kebutuhanl dan keinginanl pelanggan 

sertal ketepatan penyampaiannyal untuk mengimbangil harapan lpelanggan. 

Dapatl disimpulkan bahwal kualitas pelayananl adalah hal yang penting bagi 

setiap organisasi, termasuk BPJS Ketenagakerjaan. Kualitasl pelayanan yangl baik 

akanl memberikan kepuasanl bagi peserta, sehinggal mereka akanl terus 

menggunakan jasa BPJS Ketenagakerjaan. Dalam konteks ini, jaminan kematian 

menjadi salah satu elemen vital yang menjamin perlindungan finansial bagi 

keluarga pekerja jika terjadi kecelakaan atau kematian saat menjalankan tugasnya. 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulisl tertarik untukl menulis laporanl 

tugas akhirl yang berjudull “Proses Klaim Jaminan Kematian pada BPJS 

Ketenagakerjaan di Cabang Jakarta-Gambir.” 
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1.2 Ruang Lingkup 

Berdasarkanl uraian latarl belakang yangl sudah ldijelaskan, maka dapatl 

dibuat ruang lingkup sebagai lberikut: 

a. Proses pelayanan klaim jaminan kematian pada BPJS Ketenagakerjaan 

di Cabang Jakarta-Gambir. 

b. Dokumen pendukung yang harus disiapkan peserta sebagai proses 

pelayanan klaim jaminan kematian pada BPJS Ketenagakerjaan di 

Cabang Jakarta-Gambir. 

c. Faktor penghambat dan solusi yang harus dihadapi bagian pelayanan 

ketika melayani proses klaim jaminan kematian. 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan uraian ruang lingkup yang sudah dijelaskan, maka dapat dibuat 

tujuan penelitian sebagai berikut: 

a. Menjelaskan proses pelayanan klaim jaminanl kematian padal BPJS 

Ketenagakerjaanl di Cabang Jakarta-Gambir. 

b. Mengidentifikasi dokumen proses pelayanan klaim jaminanl kematian 

padal BPJS Ketenagakerjaanl di Cabang Jakarta-Gambir. 

c. Mengetahui faktor-faktor penghambat yang dihadapi oleh bagian 

pelayanan dalam proses klaim jaminan kematian dan solusi untuk 

mengatasinya. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Dalam penulisanl laporan tugasl akhir inil diharapkan memberikan beberapa 

manfaatl untuk beberapa lpihak. Bagi lpenulis, penulisan tugas akhirl ini sebagai 

wadah untukl menambah wawasan dan memahami tentang bagaimana proses klaim 

jaminan hari tua diterapkan, kendala atau hambatan yang terjadi saat penerapan, 

dan upaya untuk meningkatkan serta mengatasi kendala dan hambatan dalam 

penerapan. 

Bagil perusahaan, diharapkanl laporan tugasl akhir inil dapat digunakanl 

sebagai bahanl evaluasi dalam penerapan proses klaim jaminan hari tua yang sudah 

berjalan apakah masih layak atau butuh dilakukan penyesuaian ulang untuk 

meningkatkan efektivitas, efisiensi, dan produktivitas perusahaan, serta mendapat l 

saran yangl dapat membangunl perusahaan sehingga lebihl maju danl berkembang. 
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Bagi pihak lain, laporan tugasl akhir inil dapat dijadikanl sebagai bahanl 

informasi dan rujukan untukl membuat laporan dengan topik yang serupa 

dikemudian hari. 

1.5 Metode Penelitian 

Penelitian inil menggunakan 2 (dua) metodel dalam pengumpulanl data, 

lyaitu: 

a. Observasil dan dokumentasi, yaitu mengamati rangkaian kegiatan klaim 

serta penyediaanl dokumen-dokumen denganl menggunakan buktil yang 

akuratl dari pencatatanl sumber-sumberl informasi khususl dari lkalangan, 

tulisan, lwasiat, buku, aturanl perundang lundangan, dan lainl lain. 

b. lWawancara, adalah prosesl komunikasi ataul interaksi bertujuan untukl 

mengumpulkan data informasil terkait permasalahan yang diangkat 

dalam penulisan tugas akhir dengan caral tanya jawabl antara penelitil 

dengan linforman. Di dalam melakukan wawancara secara langsung 

berupa tanya jawab tentang proses klaim jaminan kematian pada BPJS 

Ketenagakerjan cabang Jakarta-Gambir enulis melakukan wawancara 

langsung berupa tanya jawab kepada Kepala Bidang Pelayanan atau staf 

terkait yang menyelesaikan masalah bidang pelayanan. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

30 

 

BAB V 

PENUTUP 
 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan pembahasan yang telah dilakukan oleh penulis dengan judul 

Proses Klaim Jaminan Kematian Pada BPJS Ketenagakerjaan di Cabang Jakarta-

Gambir, penulis dapat mengambil kesimpulan yang akan dijelaskan sebagai 

berikut: 

a. Proses klaim jaminan kematian sudah berjalan dengan baik. Hal ini 

dapat dilihat dari alur proses klaim jaminan kematian yang sudah 

berjalan dengan terstruktur dan pelayanan prima sudah diterapkan 

sesuai budaya kerja dari BPJS ketenagakerjaan. Pengamalan visi dan 

misi juga telah berhasil diterapkan dalam proses klaim jaminan 

kematian. 

b. Dokumen pendukung yang harus dilengkapi dalam proses klaim 

sudah sepenuhnya diterapkan dan sesuai alur yang berlaku. Namun 

ditemukan beberapa kendala. Kendala tersebut diantaranya 

terbatasnya pengetahuan sumber daya manusia pelaku proses klaim 

jaminan kematian dan terdapat beberapa dokumen pendukung yang 

dibawa oleh ahli waris telah usang atau sudah tidak bisa terbaca oleh 

customer service yang mengakibatkan alur proses klaim jaminan 

kematian menjadi lama. 

c. Dalam prosesnya terdapat beberapa faktor penghambat yaitu terdapat 

perbedaan nama peserta pada dokumen klaim, ahli waris yang masih 

dibawah umur dan masih banyak ditemukan calo karena peserta 

merasa alur proses klaim jaminan kematian masih memakan waktu 

yang lama serta kelalaian peserta yang mengibatkan terjadinya 

penipuan. 
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5.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan di atas, berikut beberapa saran untuk BPJS 

Ketenagakerjaan Cabang Jakarta-Gambir dalam proses klaim Jaminan Kematian: 

a. Meningkatkan sosialisasi: Sosialisasikan secara luas kepada peserta dan 

ahli waris tentang proses klaim jaminan kematian, termasuk 

persyaratan dan dokumen yang diperlukan. Gunakan berbagai media 

untuk sosialisasi, seperti website, media sosial, dan brosur. 

b. Meningkatkan koordinasi: Koordinasi dengan instansi terkait, seperti 

rumah sakit dan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil, untuk 

mempermudah proses klaim jaminan kematian. 

c. Melakukan evaluasi: Lakukan evaluasi secara berkala terhadap proses 

klaim jaminan kematian untuk mengidentifikasi dan mengatasi 

kekurangan. 
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 Daftar Pertanyaan Wawancara 
1. Apa yang harus kita bawa ketika ingin klaim jaminan kematian? 

2. Siapa yang berhak melakukan proses klaim jaminan kematian? 

3. Bagaimana Proses Klaim Jaminan Kematian? 

4. Kapan Faktor penghambat dalam proses klaim jaminan kematian muncul dan 

apa saja yang menjadi faktor penghambatnya? 

5. Apa kendala yang sering muncul ketika seorang peserta ingin menklaim 

jaminan kematiannya? 

6. Bagaimana Solusi dari hambatan serta Solusi dari kendala yang muncul dalam 

Proses Klaim Jaminan Kematian? 

 

Lampiran 2 Dokumentasi Bersama Kepala Bidang Kepesertaan Bersama Seluruh 

Anak Magang 
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Lampiran 3 Dokumentasi Perjalanan Dinas Sosialisasi Aplikasi Jamsostek Mobile 

Di DPR RI 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


