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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

 

Di Indonesia pelayanan publik menjadi permasalahan yang mendapatkan perhatian 

paling utama. Ini dikarenakan masih banyaknya tuntutan pelayanan publik sebagai tanda 

atas dasar ketidakpuasan masyarakat. Negara berkewajiban melayani setiap warga negara 

dan penduduk untuk memenuhi hak dan kebutuhan dasarnya dalam kerangka pelayanan 

publik. Kebutuhan ini bukan merupakan kebutuhan individual, melainkan kebutuhan yang 

berawal dari fenomena dan permasalahan yang ada di masyarakat. 

Berdasarkan Undang-Undang Pelayanan Publik (Undang-Undang Nomor 25 Tahun 

2009 tentang Pelayanan Publik), pelayanan publik merupakan kegiatan atau rangkaian 

kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan 

perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau 

pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. 

Penyelenggaraan pelayanan publik harus sesuai dengan harapan masyarakat yang 

tentunya menginginkan pelayanan yang sesuai dengan standar pelayanan. Ridwan dan 

Sudrajat (2009:103) mengemukakan bahwa “Setiap penyelenggaraan pelayanan publik 

harus memiliki standar pelayanan dan dipublikasikan sebagai jaminan adanya kepastian bagi 

penerima pelayanan”. Berdasarkan Permenpan RB No. 15 Tahun 2015 tentang Pedoman 

Standar Pelayanan Publik, Standar pelayanan adalah tolak ukur yang dipergunakan sebagai 

pedoman penyelenggaraan pelayanan dan acuan penilaian kualitas pelayanan sebagai 

kewajiban dan janji penyelenggara kepada masyarakat dalam rangka pelayanan yang 

berkualitas, cepat, mudah, terjangkau dan terukur. 

Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Ketenagakerjaan yang di sebut BPJS 

Ketenagakerjaan adalah badan hukum publik yang memberikan perlindungan bagi tenaga 
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kerja untuk mengatasi masalah resiko sosial ekonomi dan penyelenggaraannya 

menggunakan mekanisme asuransi sosial. Program jaminan sosial yang diselenggarakan 

BPJS Ketenagakerjaan merupakan perlindungan yang bersifat dasar bagi tenaga kerja, 

bertujuan untuk menjamin keamanan dan kepastian terhadap resiko-resiko sosial ekonomi, 

sekaligus merupakan sarana pinjaman arus penerimaan penghasilan bagi tenaga kerja dan 

keluarganya akibat terjadinya resiko-resiko sosial dengan pembiayaan yang terjangkau oleh 

pengusaha dan tenaga kerja. Di Indonesia Badan Penyelenggara Jaminan Sosial di bagi 

menjadi 2, yaitu : Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan dan Badan 

Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Ketenagakerjaan. Menurut pasal 6 UU No. 24 Tahun 

2011, tugas dari BPJS Kesehatan ialah menyelenggarakan jaminan khusus di bidang 

kesehatan. Dan tugas dari BPJS Ketenagakerjaan ialah menyelenggarakan program jaminan 

yang berfungsi untuk melindungi tenaga kerja, yaitu : Program Jaminan Hari Tua (JHT), 

Jaminan Kecelakaan Kerja (JKK), Jaminan Kematian (JK), dan Jaminan Pensiun (JP). 

Keempat program ini merupakan program yang sangat penting diikuti dan disesuaikan 

dengan apa yang kita butuhkan. 

Salah satu program BPJS Ketenagakerjaan yang penting untuk di ikuti adalah 

program Jaminan Hari Tua (JHT). Sesuai dengan Peraturan Pemerintah No. 46 Tahun 2015 

tentang penyelenggaraan Program Jaminan Hari Tua (JHT), bertujuan untuk menjamin dan 

memberikan perlindungan bagi tenaga kerja yang sudah berhenti bekerja karena memasuki 

masa tua, sakit atau cacat yang menyebabkan ia tidak mampu bekerja lagi. Setelah memasuki 

masa tua, aktivitas bekerja seorang tenaga kerja akan berkurang atau bahkan berhenti total. 

Sehingga ketika memasuki masa tua cenderung akan mengalami perubahan dan menuntut 

penyesuaian diri untuk menghadapinya terutama dalam menghadapi masalah keuangan. 

Sering kali masa tua menjadi sesuatu yang menakutkan bagi setiap tenaga kerja karena 

secara langsung keuangan mereka akan berubah secara drastis dan dapat merubah pola 
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kehidupan mereka. Maka dari itu, pemerintah Indonesia membuat kebijakan dengan 

memberikan jaminan pada tenaga kerja melalui program Jaminan Hari Tua (JHT) yang 

dijalankan oleh BPJS Ketenagakerjaan. 

Berikut tabel data klaim Pencairan Dana JHT BPJS Ketenagakerjaan Kantor Cabang 

Palembang Periode 1 Januari 2020 – 31 Desember 2020 

Tabel 1. Data Pengguna layanan Jaminan Hari Tua (JHT) BPJS Ketenagakerjaan 

Tahun 2020 

Bulan 
Pengguna yang 

Mengklaim JHT 
Keterangan Dana yang dicairkan 

Januari 25 
Meninggal Dunia Dalam Hubungan Kerja 

(Kecelakaan) 

Febuari 28 Meninggalkan Wilayah Republik Indonesia 

Maret 178 Meninggal Dunia Pada Saat Kepesertaan Aktif 

April 3.445 Pemutusan Hubungan Kerja (PHK) 

Mei 25.035 Mengundurkan Diri 

Juni 0 JKM (Jaminan Kematian) 

Juli 1 Cacat Tetap Total 

Agustus 0 Meninggal Dunia Pada Saat Kepesertaan Aktif 

September 487 Kepesertaan 10 Tahun Pengambilan Maksimal 10% 

Oktober 886 Mencapai Usia Pensiun 

November 75 Meninggal Dunia Saat Kepersetaan Tidak Aktif 

Desember - - 

Jumlah = 30.160 Pengguna dalam kurun waktu 1 Tahun 

Sumber : Laporan Rekap Pembayaran JHT BPJS Ketengakerjaan Cabang Palembang 

 

Data diatas Menunjukkan Jumlah Pengguna program Jaminan Hari Tua (JHT) BPJS 

Ketenagakerjaan dari Tanggal 1 Januari 2020 sampai dengan 31 Desember 2020. 

Berdasarkan data tersebut jumlah penggunan layanan JHT ini mengalami Kenaikan dan 

Penurunan dalam jangka waktu tertentu. 
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Berikut merupakan Gambar untuk pendaftaran Online Jaminan Hari Tua (JHT) 

Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Ketenagakerjaan. 

 

Gambar 1. Tata Cara Pendaftaran Jaminan Hari Tua BPJS Ketenagakerjaan 
Sumber : https://lapakasik.bpjsketenagakerjaan.go.id 

 

Gambar diatas merupakan tata cara pendaftaran online JHT. Pada dasar nya 

pelayanan JHT online saat ini telah bagus, akan tetapi sistem untuk pendaftaran Online JHT 

selalu penuh dan membutuhkan waktu tertentu agar bisa mendaftar. Dan juga tidak ada 

penjelasan yang diberikan sehingga membuat orang yang sudah mendaftar secara online 

harus datang ke kantor untuk memastikan apakah sudah terdaftar atau tidak. 
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Gambar 2. Fasilitas Ruang Tunggu BPJS Ketenagakerjaan Kantor Cabang 

Palembang 

Gambar 2 ini menggambarkan fasilitas ruang tunggu BPJS Ketenagakerjaan Kantor 

Cabang Palembang, dikarenakan adanya social distancing maka ruang tunggu tidak lagi di 

dalam dan sekarang berada diluar atau dibawah tenda yang telah disediakan. 

 

 

Gambar 3. Tempat Pelayanan Para Peserta BPJS Ketenagakerjaan Kantor Cabang 

Palembang 
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Gambar 3 ini menggambarkan fasilitas tempat pelayanan para peserta BPJS kantor 

cabang Palembang, semenjak adanya Covid-19 pelayanan dilakukan melalui komputer yang 

telah tersedia dan sesuai dengan nomor antrian yang ada. 

 

Gambar 4. Keluhan masyarakat tentang lambatnya respon petugas BPJS 

Ketenagakerjaan 

 
Gambar 4 ini menggambarkan lambatnya respon dari pihak BPJS Ketenagakerjaan 

dalam menangani keluhan masyarakat, dan banyak masyarakat yang bertanya bagaimana 

solusi dari pihak BPJS Ketenagakerjaan akan tetapi respon dari petugas terbilang lama, 

masyarakat harus menunggu 1 – 2 hari untuk mendapat jawaban dari petugas. 

Dengan melihat bahwa JHT ini sangat penting untuk para pekerja yang telah 

memenuhi syarat untuk mendapatkan dana JHT tersebut, sangat disayangkan apabila 

penerapan Pelayanan Prima tidak diterapkan dan tidak sesuai dengan standar pelayanan yang 

semestinya. Jika dilihat kondisi BPJS Ketenagakerjaan Kantor Cabang Palembang telah 

sesuai dengan SOP (Standar Operasional Prosedur) yang baik dan benar, tapi sistem dan 

pelayanan dari BPJS Ketenagakerjaan tidak berjalan sesuai dengan semestinya sehingga 
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berdampak pada efesiensi waktu. Banyak masyarakat yang mengeluh karena fasilitas ruang 

tunggu tidak sesuai dengan semestinya, dimana seharusnya ruang tunggu kantor BUMN 

seharusnya menggunakan AC, tapi sekarang karena adanya social distancing maka para 

peserta harus menunggu diluar ruangan atau dibawah tenda yang panas, serta banyaknya 

keluhan masyarakat tentang pencairan dana JHT yang tidak tepat waktu dan kurang jelasnya 

informasi bagaimana pendaftaran secara online/offline. 

Maka dari itu, diperlukan penelitian lebih lanjut yang diharapkan dapat menemukan 

permasalahan terkait Kualitas Pelayanan di BPJS Ketenagakerjaan Kantor Cabang 

Palembang serta memberikan solusinya. Yaitu melakukan penelitian mengenai “Kualitas 

Pelayanan Jaminan Hari Tua (JHT) di Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) 

Ketengakerjaan Kantor Cabang Palembang” 

B. Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang masalah yang ada maka rumusan masalah penelitian ini, 

yaitu bagaimana Kualitas Pelayanan Jaminan Hari Tua (JHT) di Badan Penyelenggara 

Jaminan Sosial (BPJS) Ketenagakerjaan Kantor Cabang Palembang ? 

C. Tujuan Penelitian 

 

Tujuan Penelitian ini ialah untuk mengukur Kualitas Pelayanan Jaminan Hari Tua (JHT) 

di Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Ketenagakerjaan Kantor cabang Palembang 

serta memberikan solusi atas permasalahan yang ada 

D. Manfaat Penelitian 

 
1. Manfaat Teoritis 

 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menyumbangkan pemikiran dan referensi dalam 

pengkajian masalah Kualitas Pelayanan Jaminan Hari Tua (JHT) di Badan Penyelenggara 
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Jaminan Sosial (BPJS) Kantor Cabang Palembang kepada akademisi Ilmu Administrasi 

Publik, terutama konsentrasi Manajemen Sektor Publik. 

2. Manfaat Praktis 

 

Hasil Penelitian ini kiranya dapat digunakan untuk memberikan informasi kepada 

pihak-pihak terkait termasuk pada masyarakat yang membutuhkan informasi mengenai 

Jaminan Hari Tua di BPJS Ketenagakerjaan Kantor Cabang Palembang dan dapat menjadi 

bahan masukan bagi Pemerintah dalam program pelayanan Jaminan Hari Tua di BPJS 

Ketenagakerjaan Kantor Cabang Palembang. 
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