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ABSTRAK 
Manajemen pelayanan publik merupakan salah satu komponen yang penting dalam 
pelaksanaan pelayanan publik. Pelayanan yang berfokus kepada publik perlu 
dimanajemen sebaik mungkin untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan 
oleh organisasi sektor publik. Manajemen pelayanan yang baik akan berpengaruh pada 
pelayanan yang diberikan dan kepuasan masyarakat sebagai penerima layanan. 
Pelayanan informasi dan penanganan pengaduan merupakan salah satu pelayanan 
yang wajib dimiliki oleh suatu instansi karena pelayanan ini dapat memudahkan 
masyarakat untuk mendapatkan informasi dan sebagai sarana dalam memberikan 
pengaduan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis manajemen pelayanan 
informasi dan penanganan pengaduan di BPJS Kesehatan Kantor Cabang 
Lubuklinggau menggunakan Teori Albrecht dan Zemke (1990:41). Metode yang 
digunakan yaitu kualitatif dengan pendekatan deskriptif. Data yang diperoleh dari 
penelitian ini bersumber dari hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi. Hasil 
penelitian ini menunjukkan manajemen pelayanan informasi dan penanganan 
pengaduan yang dilakukan oleh BPJS Kesehatan Kantor Cabang Lubuklinggau telah 
berjalan dengan baik, namun perlu untuk mensosialisasikan produk layanan informasi 
dan penanganan pengaduan yang telah didigitalisasi untuk mempermudah masyarakat 
dalam menerima pelayanan informasi dan penanganan pengaduan. 

Kata Kunci: Manajemen Pelayanan Publik, Pelayanan Publik, Pelayanan Informasi 
dan Penanganan Pengaduan. 
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ABSTRACT 
The management of public services stands as a crucial element in the delivery of 
effective public services. Services oriented toward the public necessitate optimal 
management to elevate the quality of offerings by public sector organizations. 
Proficient service management directly influences the services rendered and 
community satisfaction as recipients of these services. Information services and 
complaint handling represent essential components that agencies must provide, as 
they facilitate public access to information and serve as formal channels for grievance 
submission. The primary objective of this study is to conduct an analysis of the 
management of information services and complaint handling at the BPJS Kesehatan 
Lubuklinggau Branch Office, utilizing Albrecht and Zemke's Theory (1990: 41). The 
research methodology adopted is qualitative, employing a descriptive approach for 
data collection through interviews, observations, and documentation. The findings of 
this investigation reveal an effective implementation of information services and 
complaint handling management at the BPJS Kesehatan Lubuklinggau Branch Office. 
However, it is imperative to emphasize the promotion of digitized information service 
products and streamlined complaint handling processes to enhance public 
accessibility to information services and expedite complaint resolution. 

Keywords: Public Service Management, Public Services, Information Services and 
Complaint. 
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BAB I   

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Dalam tata kelola organisasi publik diperlukan manajemen atau pengelolaan 

yang baik terutama dalam bentuk pelayanan publik. Manajemen pelayanan publik 

merupakan suatu hal yang amat penting dalam penyelenggaraan pelayanan publik 

yang berguna untuk memberikan pelayanan yang memenuhi asas dari pelayanan 

publik itu sendiri, yaitu transparansi, akuntabilitas, kondisional, partisipatif, memiliki 

kesamaan hak, serta keseimbangan hak dan kewajiban sebagai perwujudan kewajiban 

dari setiap anggota organisasi sektor publik. Perencanaan, pengorganisasian, 

pelaksanaan, dan pengawasan secara terpadu dan berkesinambungan perlu diterapkan 

oleh para aparat yang ada di pemerintah maupun organisasi publik guna mencapai 

serta meningkatkan kualitas pelayanan bagi warga negara dan masyarakat. Menurut 

Follett dalam Kadarisman (2018:4), manajemen adalah seni di mana setiap tugas dapat 

diselesaikan oleh orang lain. Manajemen ini dapat dikatakan sebagai kemampuan 

mengelola dan mengendalikan individu lain agar organisasi dapat memenuhi target 

dalam waktu yang singkat dan juga efektif. 

Dalam UU No. 25 Tahun 2009 yang menyangkut tentang Pelayanan Publik, 

menguraikan bahwa pelayanan publik merupakan segala rangkaian aktivitas yang 

dilaksanakan untuk memenuhi kebutuhan tiap warga negara atas barang, jasa, serta 

dalam pelayanan administrasi yang diberikan oleh organisasi publik sebagai 

pengampu pelayanan publik yang harus sesuai dengan peraturan perundang-undangan 
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yang berlaku (pasal 1 ayat 6). Menurut Ratminto dan Winarsih (2012), pelayanan 

publik merupakan segala kegiatan pelayanan seperti dalam bentuk jasa maupun barang 

yang dilakukan oleh organisasi publik untuk memenuhi kebutuhan publik yang 

dilaksanakan sesuai dengan peraturan perundang-undangan (Ajis et al., 2023). 

Pelayanan publik dapat didefinisikan sebagai suatu penyediaan layanan untuk 

memenuhi kebutuhan suatu individu atau komunitas yang memiliki kebutuhan dalam 

organisasi yang berlandaskan atas suatu aturan dasar dan prosedur telah dibuat. Salah 

satu tolak ukur dari kinerja organisasi publik atau pemerintahan yang dapat dinilai 

langsung oleh masyarakat yaitu pelayanan publik karena dampaknya dapat dirasakan 

langsung oleh masyarakat (Asmiatiningsih et al., 2021).  

Menurut Ratminto dan Atik Septi Winarsih (2005:2), manajemen pelayanan 

dapat diartikan yaitu suatu proses penerapan ilmu dan seni untuk menyusun rencana, 

mengimplementasikan rencana, mengkoordinasikan dan menyelesai kan aktivitas-

aktivitas pelayanan demi tercapainya tujuan-tujuan pelayanan yang tegas dan ramah 

terhadap konsumen, terciptanya interaksi khusus dan kontrol kualitas pelayanan. 

Pelayanan yang baik dapat diwujudkan apabila masyarakat yang dapat kita gambarkan 

sebagai seorang pelanggan yang kita prioritaskan dengan fokus terhadap kebutuhan, 

keinginan, ataupun keperluan masyarakat seperti pandangan dan keinginan 

masyarakat, pengelompokan dalam pemberian tugas, dan juga komitmen.  

Pelayanan publik yang diberikan oleh organisasi publik dan badan atau lembaga 

di Indonesia ini tentu masih memiliki kekurangan, hal ini dapat kita lihat dari beberapa 

keluhan masyarakat yang disampaikan melalui platform digital seperti media sosial. 

Keluhan masyarakat tersebut tentu menurunkan citra organisasi publik atau 

pemerintah selaku pemberi pelayanan publik. Salah satu hal yang mempengaruhinya 
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yaitu manajemen pada pelayanan publik. Dalam kegiatan pelayanan publik, penting 

bagi pemberi layanan untuk memanajemen segala proses kegiatan pemberian layanan 

kepada masyarakat. Manajemen pelayanan publik yang baik tentu akan memunculkan 

kualitas yang baik terhadap pelayanan publik dan sebaliknya, apabila manajemen 

pelayanan publik itu buruk maka akan memunculkan rasa ketidakpuasan dari 

masyarakat terhadap pelayanan publik yang dirasakan. Penyediaan sarana berupa 

sarana pengaduan bagi masyarakat merupakan salah satu bentuk pengawasan dari 

masyarakat untuk membantu melaksanakan pelayanan publik yang transparan, 

akuntabel, dan juga partisipatif (Muslimin, 2021). 

Tabel 1 Laporan Pelayanan Publik di Indonesia Tahun 2020 sampai dengan 2022 

Tahun Jumlah Laporan 

2020 7204 

2021 7184 

2022 8292 

Sumber: Laporan Tahunan Ombudsman RI Tahun 2020-2022 

Dari data diatas dapat kita lihat, bahwasanya masih terdapat laporan dari 

masyarakat mengenai pelayanan publik di Indonesia yang diberikan oleh pelaku 

pemberi pelayanan publik, yaitu pada tahun 2022 lalu, sebanyak 8292 laporan 

mengenai pelayanan publik yang dilaporkan oleh masyarakat pada Ombudsman 

Republik Indonesia. Jumlah laporan yang diterima ombudsman pada tahun 2022 naik 

sekitar 15% dari jumlah laporan pada tahun 2021. 

BPJS Kesehatan merupakan salah satu organisasi publik yang merupakan badan 

hukum publik di bawah presiden dan bertanggung jawab langsung pada presiden. 

BPJS Kesehatan memiliki tugas untuk melaksanakan program jaminan kesehatan 

untuk seluruh masyarakat Indonesia. Penyelenggaraan jaminan kesehatan ini tak luput 
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dari kegiatan pelayanan publik yang diberikan BPJS Kesehatan kepada masyarakat 

Indonesia yang menjadi peserta BPJS Kesehatan.  

Pelayanan informasi dan penanganan pengaduan merupakan kegiatan yang 

dilakukan oleh BPJS Kesehatan guna memberikan informasi dan menangani 

pengaduan masyarakat yang memerlukan informasi dan ingin mengadu mengenai 

permasalahan ataupun kendala yang dihadapi masyarakat sebagai peserta BPJS 

Kesehatan yang mana pelayanan tersebut dapat diakses masyarakat dengan datang 

langsung ke Kantor Cabang BPJS Kesehatan terdekat atau menghubungi layanan care 

center BPJS Kesehatan maupun secara online seperti melalui surat, surat elektronik, 

laman BPJS Kesehatan, aplikasi saluran informasi dan penanganan pengaduan, 

aplikasi Mobile JKN, aplikasi layanan aspirasi dan pengaduan online, media sosial 

resmi BPJS Kesehatan, media massa, atau kanal pengaduan lain.  

Pelayanan informasi dan penanganan pengaduan dapat dilakukan secara tatap 

muka ataupun daring, pelayanan informasi dan penanganan pengaduan yang dapat 

difasilitasi yaitu sebagai berikut: 

a. Permohonan informasi terkait kepesertaan BPJS Kesehatan 

b. Pengaduan terkait Kepesertaan BPJS Kesehatan 

c. Pendaftaran Bayi Baru Lahir menjadi peserta BPJS Kesehatan 

d. Besaran denda pelayanan peserta BPJS Kesehatan yang menunggak 

Pelayanan informasi dan penanganan pengaduan ini diciptakan untuk 

memudahkan masyarakat dalam memperoleh informasi dan memudahkan masyarakat 

untuk memberikan pengaduan dengan responsif apabila mengalami masalah dalam 

menerima pelayanan kesehatan bagi peserta BPJS Kesehatan ataupun dalam menerima 

informasi terkait program JKN. 
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Menurut data BPJS Kesehatan Kantor Cabang Lubuklinggau tentang laporan 

data kunjungan peserta untuk mendapatkan pelayanan informasi dan penanganan 

pengaduan di BPJS Kesehatan Kantor Cabang Lubuklinggau pada tahun 2023, jumlah 

kunjungan peserta pelayanan informasi dan penanganan pengaduan di BPJS 

Kesehatan Kantor Cabang Lubuklinggau tergolong cukup banyak.  

Tabel 2 Data Kunjungan Peserta BPJS Kesehatan KC Lubuklinggau Pelayanan 

Informasi dan Penanganan Pengaduan. 

Semester Jumlah Kunjungan 

Semester I (Januari-Juni) 484 

Semester II (Juli, Agustus, September, 

November, Desember) 
420 

Sumber: BPJS Kesehatan KC Lubuklinggau 

Masalah dalam manajemen pelayanan informasi dan penanganan pengaduan di 

BPJS Kesehatan meliputi beberapa hal, yaitu kurangnya aksesibilitas informasi yang 

mana masyarakat kurang mengetahui mengenai informasi yang mereka butuhkan 

tentang layanan kesehatan yang mereka terima terkhususnya program Jaminan 

Kesehatan Nasional, hal tersebut disebabkan karena kurangnya sosialisasi terkait 

program JKN pada masyarakat dan masyarakat yang tidak mengetahui akun resmi 

media sosial BPJS Kesehatan Kantor Cabang Lubuklinggau seperti Instagram yang 

mana dalam akun Instagram BPJS Kesehatan Kantor Cabang Lubuklinggau 

(@infojkn_lubuklinggau) memuat banyak konten mengenai informasi program JKN, 

sayangnya akun tersebut belum diketahui oleh banyak masyarakat. Kemudian, 

penanganan pengaduan yang memerlukan waktu yang tidak sesuai dengan mekanisme 

yang telah ditetapkan sesuai aturan juga menjadi masalah dalam penanganan 

pengaduan yang diterima peserta. Selain itu, kurangnya koordinasi antara BPJS 

Kesehatan dengan Fasilitas Kesehatan juga menjadi masalah yang mana terkadang 
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terdapat Miskom antara BPJS Kesehatan dengan Fasilitas Kesehatan atau unit-unit 

yang terlibat dalam pelaksanaan program Jaminan Kesehatan Nasional. 

Gambar 1 Kelambatan Respon di Media Sosial BPJS Kesehatan KC 

Lubuklinggau 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: diolah oleh penulis 

Bukti dari lambatnya pelayanan yang dilakukan secara tidak langsung ialah pada 

saat peneliti mencoba menghubungi pelayanan informasi melalui media sosial BPJS 

Kesehatan Kantor Cabang Lubuklinggau pada Hari Senin, 4 Desember 2023, Jam 

13.01 WIB, pesan yang telah dikirimkan belum direspon sama sekali dengan respon 

yang lambat. Selain itu, saat observasi langsung ke lapangan, terdapat masyarakat 

yang merasa kurang puas dalam permohonan informasi publik karena memerlukan 

waktu yang cukup lama dalam proses verifikasi kantor pusat. 
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Dikutip dari (Linggaupos.co.id/2 Juli 2023/diakses 22 Oktober 2023), masalah 

mengenai Kartu Indonesia Sehat (KIS) yang tidak dapat digunakan saat hendak 

berobat merupakan masalah yang sering ditemui oleh peserta yang berada dalam 

segmen PBI-JK atau Penerima Bantuan Iuran Jaminan Kesehatan. Banyak peserta 

segmen PBI-JK tidak mengetahui apakah status kepesertaannya masih aktif atau tidak 

dikarenakan minimnya informasi yang diperoleh mereka, padahal kenyataannya 

informasi tersebut sangat mudah untuk dicari atau diketahui dengan datang ke FKTP 

(fasilitas kesehatan tingkat pertama) yakni puskesmas, dokter pribadi, dan klinik yang 

bekerjasama dengan BPJS Kesehatan atau langsung datang ke BPJS kantor cabang 

terdekat, serta melakukan pengecekan secara online melalui aplikasi Mobile JKN. 

Selain itu, masalah lain yang sering terjadi yaitu pasien BPJS yang diminta untuk 

menebus obat dengan alasan obat tersebut tidak ditanggung oleh BPJS Kesehatan. 

Masalah tersebut terjadi karena kurangnya informasi dan pemahaman masyarakat 

mengenai Program Jaminan Kesehatan Nasional.  Masyarakat kadang juga enggan 

untuk memberikan pengaduan ke pihak BPJS Kesehatan karena menganggap hal 

tersebut adalah hal yang lumrah serta kurang pahamnya masyarakat dengan alur 

pelayanan pengaduan ataupun informasi publik. Masalah-masalah di atas tentu 

menimbulkan rasa ketidakpuasan yang dirasakan oleh masyarakat sehingga 

memerlukan penanganan karena ketidakpuasan yang dirasakan oleh masyarakat dalam 

kegiatan pelayanan publik tersebut. 

Dalam proses kegiatan pelayanan publik, diperlukan manajemen yang baik dari 

pemimpin organisasi untuk mencapai kepuasan publik dan mencapai tujuan dari 

organisasi publik itu sendiri. Pelayanan informasi dan penanganan pengaduan 

merupakan salah satu kegiatan pelayanan publik yang diberikan oleh BPJS Kesehatan 
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untuk memberikan informasi dan menangani pengaduan yang dialami peserta BPJS 

Kesehatan, kegiatan pelayanan ini tentu memerlukan manajemen yang baik agar 

pelayanan yang diberikan oleh BPJS Kesehatan dapat membantu dan melayani 

masyarakat yang memerlukan bantuan dalam mendapatkan informasi dan 

mengadukan pengaduannya untuk ditangani dapat terlaksana dengan baik sesuai 

dengan peraturan yang berlaku. 

Berdasarkan latar belakang yang penulis uraikan di atas, penulis tertarik untuk 

meneliti manajemen pelayanan informasi dan penanganan pengaduan yang dilakukan 

oleh BPJS Kesehatan Kantor Cabang Lubuklinggau. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dapat dirumuskan masalah 

sebagai berikut: 

1. Bagaimana manajemen pelayanan informasi dan penanganan pengaduan di 

BPJS Kesehatan KC Lubuklinggau? 

2. Apa yang dilakukan BPJS Kesehatan Kantor Cabang Lubuklinggau dalam 

memanajemen pelayanan informasi dan penanganan pengaduan? 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan yang ingin dicapai sebagai 

berikut: 

1. Untuk mengetahui bagaimana manajemen pelayanan informasi dan 

penanganan pengaduan di BPJS Kesehatan Kantor Cabang Lubuklinggau. 

2. Untuk mengetahui apa yang dilakukan BPJS Kesehatan Kantor Cabang 

Lubuklinggau dalam memanajemen pelayanan informasi dan penanganan 

pengaduan. 
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Adapun manfaat yang dapat diambil dalam penelitian ini antara lain: 

1. Manfaat Teoritis: 

a. Dapat memberikan sumbangan pemikiran dalam rangka pengembangan 

Ilmu Administrasi Publik terkhususnya dalam fokus Manajemen Sektor 

Publik. 

b. Dapat digunakan sebagai bahan acuan atau referensi dalam bidang karya 

ilmiah yang bermanfaat dalam menambah pengetahuan. 

2. Manfaat Praktis: 

a. Dapat menjadi bahan referensi bagi peneliti berikutnya. 

b. Dapat memberikan informasi mengenai manajemen pelayanan informasi 

dan penanganan pengaduan oleh BPJS Kesehatan Kantor Cabang 

Lubuklinggau.
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