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KATA PENGANTAR

Puji syukur penulis panjatkan kepada Allah SWT, karena atas segala rahmat
dan karunia-Nya, penulis dapat menyelesaikan laporan tugas akhir ini yang berjudul
“Proses Klaim Jaminan Kematian pada BPJS-Ketenagakerjaan di Cabang Jakarta-
Gambir”. Penulisan tugas akhir” ini disusun untuk“wmemenuhi persyaratan
memperoleh gelar Diploma Il Program Studi Administrasi«Bisnis, Jurusan
Administrasi Niagapada Politeknik Negeri Jakarta.

Dalampenyusunan laporan tugas akhir i, penulis menyadari masih.banyak
kekurangan dalam penulisannya yang disebabkan oleh keterbatasan kemampuan
dan pengetahuan yang ada dalam diri penulis. Penulisan laporan tugas akhir ini juga
tidak akan selesai tepat pada waktunya‘tanpa ‘bantuan, dukungan, serta doa dari
beberapa pihak. Maka dalam kesempatan kali ini, penulis ingin mengucapkan
terima kasih kepada:

1." Dr. Syamsurizal, S.E., M.M, selaku direktur Politeknik Negeri Jakarta.

2. Dr. Dra. Iis Mariam M.S1, selaku Ketua Jurusan Administrasi Niaga

3." Taufik Akbar SE.;, M.SM, selaku Koordinator Program Studi Diploma III
Administrasi Bisnis Jurusan Administrasi Niaga Politeknik Negeri Jakarta.

4. Bapak dan Ibu Dosen.beserta Staf Administrasi Jurusan Administrasi Niaga
yang telah memberikan ilmunya kepada penulis selama proses perkuliahan di
Politeknik Negeri Jakarta.

5. Fachri Aditya, M.M. selaku dosen pembimbing materi yang telah membimbing
saya dalam penyusunan tugas akhir.

6. Dr. M. Ikhsan, M.Si selaku dosen pembimbing teknis yang telah memberikan
masukan terkait laporan tugas.akhir ini kepada penulis:

7. Pembimbing magang serta teman karyawan BPJS Ketenagakerjaan Jakarta-
Gambir yang telah mengizinkan penulis untuk mengumpulkan data selama
kegiatan praktek kerja lapangan.

8. Saleh Al-Kholagi dan Nur Fera Balweel yang selalu memberikan dukungan,
nasehat, semangat, dan doa untuk kesuksesan penulis dalam menyelesaikan

proposal judul tugas akhir ini.

il



epieser HaBaN YiwysH|od izl eduey

o
'Y
3
Q
c
-3
T
o
=
=,
-8
o
=
3
()
=
c
W
5
3
5
T
(]
3
=
3
Q
o
=
3
Q
S
3,
o
=
S
-
5
;
4
[
Q
]
=
—
g
o
=
g

N
Qoo
o v o
s ©8
> Q
Qe &
3%t
2985
=T
=1
g 3
(=
T3E
= =
o a X
9 =3
3 ®
3 =
D =5
33¢
el
n =
]
Y
e 2
S 88
~ = =®
25 3
T
Q
a2 R
55 B
3 =
o
505
€3
w m
o ® 35
£3 %
c ]
S ey )
§&%
S 23
£53
b
3.8
g 2
o —
3 £
2 5
2 8
§.B
> 3
T 3
T 2
£ =
- ©w
o
=
z
=
=~
)
&
=
(=4
3
Q
=
[
=
w
5
=
3
&
o
)
4

I
Q
=
0
o
-+
Q

—
e
)
o
3
Q
3
(]
3
Q
c
=
T
w
(]
o
o
-
o
=S
-]
-,
o
<
w
o
c
=
<
=
g
o
[l
=
=
EX
s
>
T
o
3
(]
=}
n
o
g
c
5
-]
=
(-8
)
3
3
g
<
()
o
<
=
o
3
w
<
3
o
[}
-

9. Bryan Linggo Manuhuru, Alfi Yuliansyah, Raihan Ramadhan, Andika Rizky
Prasetya, Rhain Alaedean serta teman-teman D3 Administrasi lainnya yang
telah memberikan semangat serta saling menguatkan dalam pembuatan
proposal judul tugas akhir ini.

10. Seluruh  teman-teman MPM ADHYAKSA ACALAPATI yang telah

memberikan semangat,motivasi yandalam penulisan proposal

tugas akhir.
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BAB 1
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
petlindungan yang memberikan kepastian finansial kepada ahliwaris dari peserta
yang meninggal dunia, baik itu terjadi akibat kecelakaan kerja maupun bukan
kecelakaan kerja. Manfaat jaminan kematian.ini.berupa vang 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 atau sumber akhir yang
konsisten. lalu sistemik terjadi apabila proses tersebut berusaha mengubah
komponen lainnya di dalam suatu sistem.yang bisa mempengaruhi suatu sistem.
sinergis adalah interaksi duaratau lebih elemen dari suatu proses yang bertujuan
menghasilkan kekuatan yang besar dalam bekerja gabungan/bersamassama. Perlu
kita pahami bahwa proses klaim jaminan kematian di BPJS Ketenagakerjaanisering
kali menghadapi tantangan‘dari aspek administrasi sampai kendala peserta dengan
pihak rumah sakit. Oleh Kkarena itu, penting bagi kita untuk ‘terus berupaya
memahami dan 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 berpusat pada upayapemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan
serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan.

Dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan adalah hal yang penting bagi
setiap organisasi, termasuk BPJS Ketenagakerjaan. Kualitas pelayanan yang baik
akan memberikan tkepuasan bagi peserta, sehingga mereka akan  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 penulis tertarik untuk menulis laporan
tugas akhir yang berjudul “Proses Klaim Jaminan Kematian pada BPJS

Ketenagakerjaan di Cabang Jakarta-Gambir.”
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1.2 Ruang Lingkup

Berdasarkan uraian latar belakang yang sudah dijelaskan, maka dapat

dibuat ruang lingkup sebagai berikut:

[y
w9

a.

Proses pelayanan klaim jaminan kematian pada BPJS Ketenagakerjaan

di Cabang Jakarta-Gambir.

. Dokumen pendukung yang harus disiapkan, peserta sebagai proses

pelayanan klaim«<jaminan kematian pada BPJS. Ketenagakerjaan di

Cabang Jakarta-Gambir.

. Faktor penghambat dan solusi yang harus dihadapi bagian pelayanan

ketika melayaniproses klaim jaminan kematian.

Tujuan Penelitian

Berdasarkan uraian ruang lingkup‘yang sudah dijelaskan, maka dapat dibuat

tujuan penelitian sebagai berikut:

14

a.

Menjelaskan proses. pelayanan. klaim jaminan kematian pada BPJS

Ketenagakerjaan di Cabang Jakarta-Gambir.

. Mengidentifikasi dokumen proses pelayanan klaim jaminan kematian

pada BPJS Ketenagakerjaan di Cabang Jakarta-Gambir.

. Mengetahui faktor-faktor penghambat yang dihadapi oleh bagian

pelayanan dalam.proses klaim jaminan. kematian .dan solusi untuk

mengatasinya.

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 proses kKlaim

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

dan upaya untuk meningkatkan serta mengatasi kendala dan hambatan dalam

penerapan.

Bagi perusahaan, diharapkan laporan tugas akhir ini dapat digunakan

sebagai bahan 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

saran yang dapat membangun perusahaan sehingga lebih maju dan berkembang.
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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 Penelitian

yaitu:

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

a.

Observasi dan dokumentasi, yaitu mengamati rangkaian kegiatan klaim
serta penyediaan dokumen-dokumen dengan menggunakan bukti yang
akurat dar1 pencatatan sumber-sumber informasi khusus dari kalangan,
tulisan, wasiat; buku, aturan perundang undangan, dan lain lain.

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 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.
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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
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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

I
Q
=
2
o
-+
Q

ahli waris tentang proses kla jaminan kematian, termasuk

aim jamina

kukan evalu ; a‘adap prose
klaim jaminan kematian engide asi dan mengatasi

kekuran
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LAMPIRAN

Lampiran 1 Daftar Pertanyaan Wawancara

1.

2
3.
4

Apa yang harus kita bawa ketika ingin klaim jaminan kematian?

Siapa yang berhak melakukan proses klaim jaminan kematian?

Bagaimana Proses Klaim Jaminan'Kematian?

Kapan Faktor penghambat dalam proses klaim jaminan kematian muncul dan
apa saja yang menjadi faktor penghambatnya?

Apa kendala yang sering muncul ketika seorang peserta ingin menklaim
jaminan kematiannya?

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

© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta

POLITEKNIK
NEGERI
JAKARTA
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