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HALAMAN PERSEMBAHAN 

 

 

 

MOTTO 

 

“Segala perkara dapat kutanggung di dalam Dia yang memberi kekuatan 

kepadaku.” 

(Filipi 4 : 13) 

 

“Sebab Aku ini mengetahui rancangan-rancangan apa yang ada pada-Ku 

mengenai kamu, demikianlah firman Tuhan, yaitu rancangan damai sejahtera dan 

bukan rancangan kecelakaan, untuk memberikan kepadamu hari depan yang 

penuh harapan.”  

(Yeremia 29 : 11) 

 

“Apapun situasi keadaanmu saat ini, izinkan Tuhan yang bekerja dan izinkan 

Tuhan yang menyelesaikannya.” 

(Lala Dop) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Sumber daya manusia adalah kemampuan yang dimiliki setiap orang, yang 

ditentukan oleh kekuatan fisik dan mental. Sumber daya manusia atau manusia 

telah menjadi elemen penting untuk mengefektifkan dan mengefisienkan berbagai 

kegiatan. Konsumen atau sumber daya manusia adalah orang-orang yang 

menggunakan barang atau jasa yang disediakan oleh masyarakat. Hampir semua 

konsumen adalah pengguna akhir produk atau jasa manufaktur, konsumen yang 

menggunakan barang atau jasa harus memenuhi keinginan dan kebutuhan untuk 

terus hidup. Namun, setiap konsumen berbeda puas dengan produk atau layanan. 

Kepuasan konsumen menjadi poin penting yang harus diperhatikan oleh semua 

pihak saat ini, mulai dari pemerintah, perusahaan, pengusaha dan konsumen itu 

sendiri. Hal inilah yang melatarbelakangi munculnya pemahaman bagaimana 

memenangkan persaingan dalam dunia bisnis. Kepuasan konsumen dapat 

diciptakan melalui kualitas pelayanan dan evaluasi. 

BPJS Ketenagakerjaan (BPJS Ketenagakerjaan) adalah skema publik yang 

memberikan perlindungan kepada pekerja dari risiko sosial ekonomi tertentu dan 

akses ke mekanisme jaminan sosial. BPJS Ketenagakerjaan ialah perusahaan 

asuransi social. BPJS Ketenagakerjaan memiliki beberapa skema yaitu Jaminan 

Hari Tua (JHT), Jaminan Kecelakaan Kerja (JKK), Jaminan Kematian (JKM), 

Penerima Pembayaran Tidak Dibayar (BPU), Jasa Bangunan dan Perlindungan 

Pensiun. 

Layanan Klaim BPJS Ketenagakerjaan Cabang Palembang memiliki dua 

prosedur pembayaran BPJS Ketenagakerjaan, baik secara offline di Kantor 

Cabang BPJS Ketenagakerjaan Palembang maupun secara online melalui proses 

klaim elektronik. 

Dalam penelitian Laporan Akhir ini, penulis akan fokus kepada Kepuasan 

Peserta dalam semua program klaim yang tersedia di BPJS Ketenagakerjaan 
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Cabang Palembang. Jaminan Hari Tua (JHT) dirancang untuk memberikan rasa 

aman dan perlindungan kepada pekerja yang berhenti bekerja karena 

bertambahnya usia atau tidak dapat melanjutkan pekerjaan karena sakit/cacat. Di 

hari tua, aktivitas kerja pekerja berkurang atau bahkan berhenti sama sekali. 

Akibatnya, mereka cenderung mengalami perubahan seiring bertambahnya usia 

dan membutuhkan penyesuaian untuk mengatasinya, terutama ketika berhadapan 

dengan masalah keuangan. Penuaan seringkali menjadi hal yang menakutkan bagi 

setiap karyawan, karena situasi keuangan mereka dapat segera berubah secara 

dramatis dan begitu juga gaya hidup mereka. Oleh karena itu, pemerintah 

Indonesia telah mengambil kebijakan untuk menjamin perlindungan tenaga kerja 

melalui skema Jaminan Hari Tua (JHT) yang diselenggarakan oleh BPJS 

Ketenagakerjaan. Program Jaminan Pensiun (JP) dirancang untuk 

mempertahankan standar hidup yang sama bagi anggota dan ahli warisnya dengan 

memberikan penghasilan setelah pensiun, cacat, kematian atau relokasi permanen 

ke luar negeri. Asuransi Kematian (DM) memberikan santunan tunai yang 

dibayarkan kepada ahli waris anggota jika anggota meninggal dunia dalam 

kepesertaan aktif dan bukan karena kecelakaan kerja. Program Asuransi 

Kecelakaan Kerja (WKI) hadir untuk melindungi pekerja dari berbagai risiko 

cedera yang mungkin terjadi dengan memberikan kompensasi dan rehabilitasi. 

Sebagai instansi pemerintah, BPJS Ketenagakerjaan tentu sangat 

mementingkan setiap layanan yang ditawarkan kepada peserta yang terdaftar 

dalam Program BPJS Ketenagakerjaan. BPJS Ketenagakerjaan harus selalu 

memberikan pelayanan yang berkualitas, menciptakan kepuasan bagi peserta dan 

menciptakan citra baik lembaga pelayanan publik di masyarakat. 

Saat ini BPJS Ketenagakerjaan Cabang Palembang pada setiap program 

Pelayanan Klaim yang ada di BPJS Ketenagakerjaan sudah lama tidak melakukan 

survey atau penelitian sebelumnya mengenai respon kepesertaan terhadap segala 

dimensi yang ditawarkan, salah satunya pelayanan yang diberikan karyawan 

kepada pesertaprogram klaim. Respon yang dimaksud adalah apakah peserta puas 

atau tidak. Berdasarkan observasi lapangan dengan orang-orang yang terdaftar 

dalam program klaim, selain memiliki manfaat, pelayanan yang diberikan juga 

memiliki beberapa kekurangan yang perlu diperbaiki. Oleh karena itu, penulis 
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bersama pihak BPJS Ketenagakerjaan Cabang Palembang harus mengetahui dan 

memperbaiki segala kekurangan yang ada sehingga dapat meningkatkan kinerja 

karyawan terkhusus pada pelayanan klaim BPJS Ketenagakerjaan Cabang 

Palembang. 

Pada penelitian ini BPJS Ketenagakerjaan Cabang Palembang 

membutuhkan suatu aplikasi kepuasan peserta yang menampilkan kuesioner yang 

akan diisi oleh peserta dalam semua program yang tersedia untuk mengetahui 

kualiatas jasa yang diberikan apakah peserta tersebut puas atau tidak puas. 

Berdasarkan penjelasan diatas, maka penulis mengusulkan judul 

laporan gas akhir yaitu “Aplikasi Penilaian Kepuasan Terhadap Pelayanan 

Klaim BPJS Ketenagakerjaan Cabang Palembang Berbasis Website” 

  

1.2 Tujuan 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk membuat Aplikasi 

Penilaian Kepuasan Terhadap Pelayanan Klaim yang terkomputerisasi dengan 

bahasa pemograman PHP dan MySQL sebagai databasenya dan untuk 

menghasilkan tingkat kepuasan peserta dalam setiap program klaim yang tersedia 

di BPJS Ketenagakerjaan Cabang Palembang. 

 

1.3 Manfaat 

Adapun manfaat yang diharapkan dari hasil penyusunan tugas akhir 

ini  adalah sebagai berikut : 

1. Mempermudah dalam menemukan kendala yang dihadapi peserta. 

2. Membantu peserta dalam menyampaikan pendapat dan kritik terhadap 

pelayanan Klaim di BPJS Ketenagakerjaan Cabang Palembang.  

3. Membantu pihak BPJS Ketenagakerjaan Cabang Palembang dalam 

mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan. 
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1.4 Batasan Masalah 

Agar pembahasan yang dilakukan oleh penulis lebih terfokus dan 

terarah, serta tidak menyimpang dari permasalahan pokok yang ada serta 

mencapai kesimpulan yang tepat dan terhubung dengan aplikasi yang ada, maka 

penulis  membatasi ruang lingkup yang akan dibahas adalah :  

1. Merancang dan membangun sebuah aplikasi berbasis website untuk 

mengetahui tingkat kepuasan peserta terhadap pelayanan klaim BPJS 

Ketenagakerjaan Cabang Palembang. 

2. Alat penelitian yang digunakan dalam penelitian ini yaitu kuesioner. 

3. Data yang diperoleh berdasarkan dari hasil kuesioner yang sudah di isi oleh 

peserta yang pernah melakukan proses klaim pada BPJS Ketenagakerjaan 

Cabang Palembang. 

4. Sistem yang dibangun dalam penelitian ini menggunakan bahasa 

pemrograman PHP dan MySQL sebagai database. 

 

1.5 Metode Penelitian 

Metodologi penelitian adalah teknik atau metode yang digunakan untuk 

memperoleh data yang berguna dan prinsip-prinsip yang sistematis dalam proses 

penelitian. Kegiatan ini dirancang untuk memudahkan dalam pemecahan masalah 

yang dibahas oleh penulis. 

 

1.5.1 Tempat Penelitian 

Selama penyusunan laporan tugas akhir ini, lokasi penelitian adalah 

BPJS Ketenagakerjaan Cabang Palembang. 

 

1.5.2 Metode Pengumpulan Data 

Kegiatan menulis tidak terlepas dari keberadaan informasi, dan 

informasi merupakan bagian penting dalam menciptakan citra subjek yang 

ditulis. Data adalah fakta konkrit yang dikumpulkan oleh penulis untuk 

memecahkan suatu masalah atau menjawab pertanyaan tertulis. Tulis data 

yang dapat dikumpulkan dari berbagai sumber dengan menggunakan metode 

dan metode penulisan yang berbeda. 
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Untuk memperoleh data dan informasi yang relevan, penulis memakai 

teknik sebagai berikut: 

1. Data Primer 

Data primer ialah data yang dikumpulkan langsung dari subjek dan 

digunakan sebagai laporan tugas akhir sebagai berikut: 

1) Metode observasi (pengamatan) 

Penulis mengumpulkan data dengan cara mengamati secara 

langsung subjek penelitian untuk mendapatkan data yang akurat dan 

tepat. Disini penulis memberikan gambaran tentang BPJS 

Ketenagakerjaan Cabang Palembang.  

2) Prosedur wawancara (interview) 

Wawancara ialah usaha untuk memperoleh informasi atau gagasan 

tentang apa yang diperlukan untuk tujuan tertentu melalui tanya jawab. 

 

2. Data Sekunder 

Data sekunder ialah penelitian yang didapat dari media maupun tidak 

langsung dalam bentuk buku, catatan atau publikasi. Penulis mengumpulkan 

dan menganalisis berbagai dokumen, peraturan pengolahan data dan 

dokumen lain yang dimilikinya untuk mengetahui kepuasan terhadap 

Layanan Klaim BPJS Ketenagakerjaan cabang Palembang. 

 

1.5.3 Metode Pengembangan Sistem 

Waterfall ialah bentuk pengembangan aplikasi yang tertanam dalam 

siklus hidup klasik yang menekankan pada proses dan prosedur. Dalam model 

pengembangan, ini bisa menjadi cair, di mana setiap langkah dilakukan secara 

berurutan dari atas ke bawah. Proses merancang dan mengembangkan alat 

identifikasi masalah meliputi pengumpulan data, mempelajari masalah, dan 

menganalisis masalah. 

 

1. Analisa 

Menganalisis sistem yang sedang berjalan khususnya pada 

pelayanan klaim. Pada saat ini diperoleh konsep pendataan terkait 
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kepuasan pelanggan.  

a. Memproses data pada perancangan sistem kepuasan pelanggan 

menggunakan pemrograman PHP.  

b. Basis data digunakan sebagai basis data dan untuk membuat sistem 

kepuasan pelanggan. 

 

2. Perancangan 

Proses desain menerjemahkan persyaratan ke dalam rencana 

perangkat lunak yang dikodekan. Dalam konteks ini, ini berfokus pada 

penerapan pemikiran dan perencanaan sistem untuk memecahkan masalah 

saat ini menggunakan alat desain proses seperti diagram aliran data, 

diagram interaktif, dan bahasa pemrosesan data. 

3. Penulisan Kode Program 

Pemrograman ialah penerjemahan desain ke dalam bahasa yang 

dapat dimengerti oleh komputer. Proses ini merupakan bagian penting dari 

proses. Dalam artian penggunaan komputer harus dilakukan. Setelah 

menyelesaikan proses kode, uji sistem yang dihasilkan. Tujuannya ialah 

untuk menemukan kesalahan sistem dan memperbaikinya. 

4. Pengujian Program 

Kemampuan dan keefektifan sistem akan diuji untuk 

menghilangkan kelemahan dan kelemahan sistem dan akan dianalisa dan 

diperbaiki dalam aplikasi agar lebih terjamin. 
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