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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
1.1 Latar Belakang 

Sektor pendidikan merupakan bagian integral dari elemen mendasar yang 

menunjang pencapaian tujuan pembangunan suatu negara. Oleh sebab itu, akses 

pendidikan yang berkelanjutan harus dipastikan, terutama bagi anak-anak yang 

orang tuanya menghadapi risiko sosial, seperti kecelakaan kerja atau kematian. 

BPJS ketenagakerjaan adalah lembaga negara yang memiliki kewenangan dalam 

menyelenggarakan program perlindungan sosial bagi para pekerja di Indonesia, 

termasuk dalam memberikan jaminan atas berbagai risiko ketenagakerjaan. melalui 

berbagai program jaminan sosial yang komprehensif. Salah satu program penting 

yang dijalankan adalah pemberian manfaat beasiswa kepada anak peserta yang 

mengalami risiko kecelakaan kerja hingga meninggal dunia. Program ini menjadi 

bentuk dukungan jangka panjang terhadap kesejahteraan keluarga peserta, 

khususnya dalam aspek pendidikan anak sebagai investasi masa depan bangsa. 

Peraturan Menteri Ketenagakerjaan (2021) yang merupakan turunan dari 

Peraturan pemerintah Nomor 82 Tahun 2019, mengatur mengenai pemberian 

ditujukan bagi anak-anak dari peserta BPJS Ketenagakerjaan sebagai bagian dari 

manfaat perlindungan sosial. Beasiswa tersebut diberikan maksimal untuk dua 

orang anak dengan total bantuan pendidikan yang dapat mencapai hingga Rp 

Rp174.000.000,00. 

Dalam pelaksanaan pelayanan klaim manfaat beasiswa, proses administrasi 

yang efektif dan efisien sangat penting agar manfaat dapat disalurkan tepat waktu 

dan tepat sasaran. Syafiie Kencana dalam Sukri, dkk (2023:28), adminitrasi dapat 

dipahami sebagai suatu proses yang terdiri dari serangkaian aktivitas yang berfungsi 

untuk mengendalikan upaya kerja sama antara individu dalam suatu kelompok, 

dengan tujuan mencapai sasaran bersama yang telah dirumuskan sebelumnya. 

Pada BPJS Ketenagakerjaan, kualitas pelayanan klaim menjadi indikator 

penting untuk mengukur keberhasilan program jaminan sosial, termasuk manfaat 



2 
 

 

 

 

 

beasiswa. Pelaksanaan pelayanan klaim manfaat beasiswa di Cabang Cempaka 

Mas, Jakarta Pusat, mengahadapi tantangan tersendiri. Prosedur yang melibatkan 

verifikasi dokumen, validasi data, dan komunikasi dengan peserta atau ahli waris 

memerlukan koordinasi yang baik agar proses berjalan lancar tanpa hambatan 

berarti. 

Berdasarkan hasil Observasi di lapangan, masih ditemukan sejumlah kendala 

dalam proses klaim, seperti kurangnya pemahaman peserta terhadap persyaratan 

klaim dan ketidaktepatan pengumpulan dokumen yang menyebabkan 

keterlambatan pencairan manfaat. Berdasarkan hasil observasi awal selama 

pelaksanaan magang, ditemukan sejumlah kendala dalam proses pengajuan klaim, 

seperti kurangnya pemahaman peserta terhadap persyaratan klaim serta 

ketidaksesuaian dalam pengumpulan dokumen, yang menyebabkan terjadinya 

keterlambatan pencairan manfaat. Berdasarkan hasil wawancara dengan petugas 

pelayanan, diketahui bahwa masih banyak peserta atau ahli waris yang datang tanpa 

membawa kelengkapan dokumen dan belum memahami prosedur klaim secara 

menyeluruh, penulis juga turut menyaksikan secara langsung beberapa pengajuan 

klaim yang harus ditunda prosesnya karena tidak memenuhi ketentuan administrasi. 

Berdasarkan permasalahan tersebut, pengamatan ini diarahkan untuk mengkaji 

topik berjudul “Proses Pelayanan Klaim Manfaat Beasiswa Pada (BPJS 

Ketenagakerjaan Cabang Jakarta Cempaka Mas” 

 

1.2 Rumusan Masalah 

a. Bagaimana proses pelayanan klaim manfaat beasiswa pada BPJS 

ketenagakerjaan cabang Jakarta Cempaka Mas. 

b. Hambatan proses pelayanan klaim manfaat beasiswa pada BPJS 

ketenagakerjaan cabang Jakarta Cempaka Mas 

c. Solusi proses pelayanan klaim manfaat beasiswa pada BPJS 

ketenagakerjaan cabang Jakarta Cempaka Mas 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk: 

a. Menjelaskan proses pelayanan klaim manfaat bessiswa pda BPJS 

ketenagakerjaan cabang Jakarta Cempaka Mas 

b. Menjelaskan hambatan proses klaim manfaat beasiswa pada BPJS 

ketenagakerjaan cabang Jakarta Cempaka Mas 

c. Menjelaskan solusi dari hambatan proses klaim manfaat beasiswa pada 

BPJS ketenagakerjaan cabang Jakarta Cempaka Mas 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penyusunan laporan tugas akhir ini diharapkan dapat memberikan manfaat 

yang relevan bagi berbagai pihak yang berkepentingan, baik dalam konteks 

akademik maupun praktis. 

1. Bagi penulis, Penyusunan laporan ini menjadi sarana untuk memperluas 

pengetahuan dan pemahaman mengenai bagaimana proses klaim 

manfaat beasiswa dijalankan di lingkungan BPJS Ketenagakerjaan. 

Selain itu, penulis juga dapat mengenal lebih dalam hambatan-hambatan 

yang muncul selama proses klaim berlangsung, berbagai langkah yang 

diambil untuk mengatasi hambatan guna mencapai kualitas layanan 

yang lebih optimal. 

2. Bagi Perusahaan, Laporan ini diharapkan dijadikan bahan evaluasi 

terhadap pelaksanaan layanan klaim manfaat beasiswa yang selama ini 

telah dijalankan. Dari hasil penelitian ini, perusahaan dapat mengetahui 

sejauh mana proses pelayanan saat ini berjalan secara efektif atau 

dilakukan penyesuaian untuk meningkatkan kualitas layanan, efisiensi 

operasional, dan produktivitas secara keseluruhan. Saran dan masukan 

dari laporan ini diharapkan dapat menjadi kontribusi positif bagi 

pengembangan layanan di masa mendatang. 

3. Bagi Ilmu Pengetahuan, Penelitian ini diharapkan mampu memberikan 

kontribusi akademik dalam pengembangan kajian di bidang administrasi 

public, khususnya yang berkaitan dengan pelayanan 
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program jaminan sosial, Temuan dalam penenlitian ini dapat berfungsi 

sebagai acuan atau bahan pertimbangan untuk studi-studi berikutnya. 

yang mengangkat atau membahas topik serupa di masa depan. 

 

1.5 Metode Pengumpulan Data 

a. Wawancara 

Penulis melakukan wawancara secara langsung dengan Bapak Syakban 

Dwi Kurniawan selaku petugas layanan beasiswa di BPJS Ketenagakerjaan 

Cabang Cempaka Mas. Wawancara ini bertujuan untuk memperoleh 

informasi secara mendalam mengenai alur pelayanan, persyaratan klaim 

beasiswa, serta kendala yang sering terjadi dalam proses klaim manfaat 

beasiswa. 

b. Dokumentasi 

Penulis memperoleh data dengan meninjau berbagai arsip dan dokumen 

resmi yang berkaitan dengan pelaksanaan klaim manfaat beasiswa. 

Dokumen-dokumen tersebut meliputi formulir permohonan, standar 

operasional prosedur, serta catatan kegiatan selama masa pelaksanaan 

magang. Informasi yang diperoleh dari dokumen ini dimanfaatkan untuk 

mendukung temuan yang diperoleh dari teknik pengumpulan data lainnya. 

c. Observasi 

Penulis melakukan observasi secara langsung di lingkungan kantor 

BPJS Ketenagakerjaan Cabang Jakarta Cempaka Mas guna memperoleh 

pemahaman yang mendalam terkait proses pelayanan klaim manfaat 

beasiswa. Penulis mengamati alur kerja petugas, interaksi dengan ahli waris, 

serta penggunaan dokumen selama proses klaim berlangsung. Kegiatan ini 

memberikan gambaran nyata mengenai tahapan pelayanan, mulai dari 

penerimaan berkas hingga pencairan manfaat. Selain itu, penulis juga 

mencermati hambatan yang sering muncul. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Mengacu pada temuan selama pelaksanaan kegiatan praktik kerja lapangan 

yang sudah dilakukan serta analisis yang dilakukan bersama pembimbing instansi, 

diperoleh sejumlah kesimpulan mengenai pelayanan klaim manfaat beasiswa pada 

BPJS ketenagakerjaan. Kesimpulan ini disusun berdasarkan temuan langsung 

dilapangan dan menggambarkan kondisi nyata selama proses berlangsung. 

Kesimpulan ini merangkum aspek pelaksanaan, hambatan, serta upaya perbaikan 

yang dilakukan dalam layanan tersebut. Adapun kesimpulan pada uraian berikut: 

a. Proses pelayanan klaim manfaat beasiswa pada BPJS Ketenagakerjaan 

dilaksanakan berdasarkan standar operasional yang telah ditetapkan. Proses 

ini mencakup pengajuan klaim oleh ahli waris atau anak dari peserta, 

pengumpulan dan pemeriksaan dokumen, verifikasi oleh petugas pelayanan, 

serta pencairan dana ke rekening penerima. Pelaksaan yang sistematis ini 

mencerminkan komitmen BPJS ketenagakerjaan dalam memberikan 

pelayanan publik yang profesional, tertib, dan sesuai ketentuan guna 

menjamin hak peserta dan keluarganya terpenuhi secara optimal. 

b. Pelaksaan pelayanan klaim manfaat beasiswa masih menghadapi sejumlah 

hambatan yang memengaruhi efektifitas proses. Permasalahan umum 

terjadi antara lain adalah ketidaklengkapan dokumen serta kurangnya 

pemahaman peserta terhadap persyaratan administratif yang berlaku. Selain 

itu, keterbatasan jumlah petugas pelayanan berdampak pada lamanya 

antrean dan waktu tunggu, khususnya pada saat kedatangan peserta 

meningkat. Kondisi tersebut turut memengaruhi efisiensi pelayanan secara 

keseluruhan dan berpotensi terhadap tingkat kepuasan peserta apabila sudah 

menunggu waktu lama tetapi klaim ditolak. 

c. Solusi dari hambatan proses pengajuan klaim manfaat beasiswa melalui 

berbagai langkah strategis seperti penyampaian informasi secara langsung 

saat kunjungan pertama, pemberian daftar ceklist dokumen yang kurang dan 

 

38 



39 
 

 

 

 

 

harus dilengkapi peserta sebagai panduan kelengkapan administrasi, serta 

penyesuaian sistem melalui aplikasi SIMPONI dan dukungan kantor 

wilayah. Upaya ini turut dilengkapi dengan monitoring dan sinkronasi data 

masa iur secara berkala guna menjamin keakuratan dan efisiensi dalam 

pelayanan klaim 

 

 

5.2 Saran 

Adapun saran-saran sebagai rekomendasi yang bersifat membangun dan 

diharapkan dapat menjadi pengembangan serta penyempurnaan layanan di masa 

mendatang. 

a. BPJS Ketenagakerjaan cabang Jakarta cempaka mas, sebaiknya 

meningkatkan kualitas penyampaian informasi kepada peserta dan ahli 

waris, penyuluhan dapat dilakukan melalui media cetak, kanal digital resmi, 

hingga pendampingan langsung saat layanan tatap muka, menyediakan 

daftar ceklist dalam bentuk cetak yang diberikan langsung kepada peserta 

atau ahli waris saat kunjungan pertama, sehingga mereka dapat memahami 

dan menyiapkan dokumen yang dibutuhkan secara lengkap sebelum 

melakukan pengajuan klaim. 

b. Untuk meminimalisir ketidakpuasan peserta yang telah menunggu lama, 

sebaiknya disediakan pemeriksaan awal dokumen oleh tim pemeriksa 

sebelum peserta memasuki tahap pelayanan klaim. Langkah ini dapat 

meningkatkan efisiensi proses dan mempercepat alur pelayanan, dan ntuk 

mengurangi antrean panjang, disarankan agar BPJS Ketenagakerjaan 

menyediakan layanan pengajuan klaim beasiswa jaminan kematian secara 

online melalui aplikasi JMO seperti layanan klaim jaminan hari tua. 

c. BPJS Ketenagakerjaan disarankan untuk meningkatkan sistem validasi 

masa iur secara otomatis dan berkala, khususnya untuk klaim lanjutan 

beasiswa lanjutan. Sinkronasi data antar unit perlu diperkuat agar perubahan 

status masa iur dapat terdeteksi lebih cepat dan tidak menghambat proses 

pencairan. 
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Lampiran 2 Daftar Pertanyaan Wawancara 

1. Bagaimana prosedur alur layanan klaim manfaat beasiswa di BPJS 

ketenagakerjaan cabang cempaka mas? 

2. Bagaimana kriteria peserta yang berhak mendapatkan beasiswa? 

3. Dokumen apa saja yang perlu disiapkan saat pengajuan klaim manfaat 

beasiswa pada program jaminan kematian? 

4. Apa saja kendala yang sering dihadapi saat melayani pengajuan manfaat 

beasiswa? 

5. Apa upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan dalam proses klaim 

manfaat beasiswa? 

6. Apakah peserta diberikan kepuasan layanan atau survei setelah proses klaim 

selesai? 

7. Bagaimana tingkat efektivitas dan efisiensi proses layanan klaim manfaat 

beasiswa saat ini? 

Hasil Wawancara 

 

1. Proses pengajuan klaim manfaat beasiswa dilakukan secara langsung oleh 

ahli waris dengan datang ke kantor cabang BPJS Ketenagakerjaan tempat 

peserta terdaftar atau kantor cabang terdekat. Ahli waris harus menyerahkan 

seluruh dokumen yang dipersyaratkan kepada petugas layanan untuk di 

verifikasi. Setelah dokumen dinyatakan lengkap dan valid, pengajuan akan 

diproses melalui sistem pelayanan internal BPJS Ketenagakerjaan. Tahapan 

ini biasanya mencakup input data, verifikasi oleh petugas, penetapan 

manfaat beasiswa, hingga pencairan ke rekening anak peserta. Waktu 

pemrosesan dapat berbeda-beda tergantung pada kondisi administrasi dan 

sistem pada masing-masing kantor cabang. Komunikasi anatara ahli waris 

dan petugas menjadi penting agar tidak terjadi miskomunikasi atau 

kekeliruan data. 

2. Manfaat beasiswa diberikan kepada anak dari peserta BPJS 

Ketenagakerjaan yang telah meninggal dunia. Syaratnya berbeda tergantung 

pada penyebab kematian peserta. Jika peserta meninggal bukan karena 

43 



44 
 

 

 

 

 

akibat kecelakaan kerja, maka masa iuran minimal 3 tahun. Namun, jika 

peserta meninggal dunia akibat kecelakaan kerja, maka manfaat beasiswa 

bisa diajukan meskipun peserta baru mengikuti program selama satu bulan. 

Program ini bertujuan untuk memastikan keberlanjutan pendidikan anak 

meskipun orang tuanya telah telah tiada, terutama bagi keluarga dengan 

risiko sosial dan ekonomi yang tinggi. Program ini tidak hanya 

mencerminkan perlindungan sosial jangka panjang tetapi juga bentuk 

kepeduliaan negara terhadap pendidikan anak peserta yang menjadi korban 

risiko kerja. Hak ini hanya dapat diajukan oleh ahli waris yang sah, biasanya 

adalah orang tua atau wali dari anak yang bersangkutan. Dengan memenuhi 

persyaratan yang ditentukan, anak peserta yang bisa menerima bantuan 

pendidikan mulai dari TK hingga perguruan tinggi. 

3. Untuk mengajukan klaim manfaat beasiswa, ahli waris wajib melengkapi 

sejumlah dokumen pendukung. Dokumen tersebut mencakup: formulir 

pengajuan beasiswa yang telah diisi dengan lengkap, fotokopi kartu tanda 

penduduk peserta dan ahli waris, serta kartu keluar (KK). Selain itu, harus 

dilampirkan juga akta kelahiran, anak, surat keterangan aktif sekolah atau 

kampus, rapor atau transkrip nilai terakhir, serta potokopi buku rekening 

atas nama anak sebagai penerima beasiswa. 

4. Beberapa hambatan yang umum ditemui dalam proses klaim manfaat 

beasiswa antara lain ketidklengkapan dokumen, kesalahan data 

administrasi, serta pemahaman yang rendah dari ahli waris mengenai 

prosedur yang berlaku. Terkadang, ahli waris data ke kantor cabang tanpa 

membawa semua dokumen yang dipersyaratkan, sehingga proses menjadi 

tertunda. Di sisi lain, sistem juga kadang tidak dapat mengenali status masa 

iuran secara otomatis pada klaim lanjutan, sehingga memrlukan pengecekan 

manual dari petugas. Selain itu, keterbatasan informasi yang diperoleh ahli 

waris terkait prosedur dan syarat dapat menjadi penyebab utama 

keterlambatan pelayanan. 

5. Untuk meningkatkan kualitas layanan dalam proses klaim manfaat 

beasiswa, BPJS Ketenagakerjaan terus berupaya memperbaiki berbagai 
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aspek teknis dan non-teknis dalam pelayanannya. Salah satu langkah utama 

adalah memperkuat pemahaman peserta dan ahli waris melalui sosialisasi 

mengenai proses, syarat dokumen, dan tahapan klaim beasiswa. Dengan 

informasi yang jelas sejak awal, peserta dapat mempersiapkan dokumen 

dengan lengkap, sehingga mempercepat proses verifikasi. 

6. Setelah proses klaim manfaat beasiswa telah selesai, BPJS Ketenagakerjaan 

pada umumnya menyediakan mekanisme umpan balik bagi peserta atau ahli 

waris yang telah dilayani. Salah satu bentuknya adalah survei kepuasan 

peserta, yang dapat dilakukan melalui aplikasi layanan. Tujuan dari survei 

ini adalah untuk menilai kualitas pelayanan yang telah diberikan, termasuk 

aspek keramahan petugas, kecepatan layanan, serta kejelasan informasi 

yang disampaikan selama proses klaim berlangsung. Hasil dari survei 

kepuasan tersebut digunakan sebagai bahan evaluasi internal untuk 

meningkatkan mutu pelayanan. 

7. Saat ini, efektivitas dan efisiensi dalam proses pelayanan klaim manfaat 

beasiswa dari BPJS Ketenagakerjaan masih memiliki beberapa 

keterbatasan. Salah satu kendala utama adalah bahwa proses klaim masih 

dilakukan secara manual, yakni peserta atau ahli waris wajib datang 

langsung ke kantor cabanng terdekat untuk mengajukan permohonanan. Hal 

ini dapat menimbulkan hambatan, terutama bagi mereka yang tinggal jauh 

dari kantor vabang atau memiliki keterbatasan mobilitas. Selain itu, 

keterbatasan pada sistem integrasi digital menyebabkan proses verifikasi 

dan pengecekan dokumen belum dapat dilakukan secara otomatis dan real 

time, sehingga masih membutuhkan waktu dan koordinasi manual antar unit 

kerja. Namun kedepannya diharapkan proses ini akan semakin efektif dan 

efisien dengan adanya pengembangan sistem digital. Salah satu 

pengembangan adalah dengan menyediakan layanan pengajuan klaim 

beasiswa secara during melalui aplikasi JMO (Jamsostek Mobile), seperti 

yang telah diterapkan pada program Jaminan Pensiun Berkala. 
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Lampiran 3 Sosialisasi Perubahan Regulasi PP No. 6 Tahun 2025, Pemenaker 1 

Tahun 2025 SERTAKA, JMO dan MLT. 
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Lampiran 4 Rapat Monitoring dan Evaluasi 
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Lampiran 5 Foto bersama Kepala Kantor Cabang 

 

 

 



Lampiran 6 Foto Bersama pembimbing lapangan 
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