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ABSTRAK  

 Pelayanan adalah kegiatan yang dilaksanakan oleh penyelenggara public sebagai 

upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan ataupun pelaksanaan ketentuan peraturan 

perundang-udangan secara baik atau minimal sesuai dengan standar pelayaan yang telah 

ditentukan. Penelitian ini dilatar-belakangi oleh permasalahan dengan pelayanan pegawai 

terhadap peserta di kantor badan penyelanggara jaminan social ketenagakerjaan cabang 

Palembang ( BPJS Ketenagakerjaan Cabang Palembang), dan penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui kualitas pelayanan BPJS Ketenagakerjaan cabang Palembang terhadap 

kepuasan peserta dengan menggunakan variabel-variabel menentukan kualitas pelayanan 

BPJS Ketenagakerjaan cabang Palembang dalam penelitian ini menjelaskan bahwa kualitas 

pelayanan terbentuk adanya gap/kesenjangan antara harapan dan kinerja terhadap pelayanan 

yang diberikan oleh persepsi pemberi layanan. Harapan tersebut dapat terpenuhi maupun 

tidak terpenuhi tergantung dapat pemberi pelayanan tersebut. Oleh karena itu kenyataan 

yang diterima oleh peserta, dimana hal tersebut antara lain dapat ditentukan melalaui 5 

indikator ialah Reliability ( Kehandalan ) Responsivness ( Daya Tanggap ) Tangibility 

( Nyata ) Assurance ( Jaminan ) Empathy ( Empati ). Jenis penelitian ini adalah metode 

deskriptif kuantitatif, di lokasi penelitian kantor BPJS Ketenagakerjaan cabang Palembang. 

Dengan melakukan sampel 100 peserta dengan cara pengumpulan data penyebaran 

kuesioner dan selanjutnya dilakukan uji validitas dan realibilitas. Untuk melakukan analisis 

menggunakan diagram kartesius diketahui nilai harapan peserta dalam memperoleh 

pelayanan kantor bpjs ketenagakerjaan cabang Palembang adalah 5,88, sedangkan nilai 

kinerja peserta dalam memperoleh pelayanan kantor bpjs ketenagakerjaan cabang 

Palembang adalah 6,40. Artinya bahwa nilai kinerja lebih besar daripada harapan pemberi 

layanan, jadi kualitas pelayanan kantor BPJS Ketenagakerjaan cabang Palembang sudah 

memuaskan.  

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Pelayanan, BPJS Ketenagakerjaan cabang 

Palembang 
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ABSTRACT 

 

Services are activities carried out by public administrators as an effort to fulfill the 

needs of service recipients or to implement the provisions of laws and regulations properly 

or at least in accordance with predetermined service standards. This research is motivated 

by problems with employee service to participants in the Palembang branch of the Social 

Security Organizing Agency (BPJS Ketenagakerjaan Palembang branch), and this study 

aims to determine the service quality of BPJS Ketenagakerjaan Palembang branch on 

participant satisfaction by using variables determining quality. BPJS Ketenagakerjaan 

services Palembang branch in this study explains that the quality of service is formed by a 

gap between expectations and performance of services provided by the perceptions of service 

providers. These expectations can be fulfilled or not fulfilled depending on the service 

provider. Therefore the reality accepted by the participants, which among others can be 

determined through 5 indicators, is Reliability (Reliability) Responsiveness (Responsiveness) 

Tangibility (Real) Assurance (Guarantee) Empathy (Empathy). This type of research is a 

quantitative descriptive method, in the research location of the Palembang branch of the 

BPJS Ketenagakerjaan office. By conducting a sample of 100 participants by collecting data, 

distributing questionnaires and then testing the validity and reliability. To perform the 

analysis using the Cartesian diagram, it is known that the expectation value of the 

participants in obtaining the services of the Palembang branch of the BPJS Manpower is 

5.88, while the performance value of the participants in obtaining the services of the 

Palembang branch of the BPJS Employment is 6.40. This means that the performance value 

is greater than the expectation of the service provider, so the service quality of the 

Palembang branch of the BPJS Ketenagakerjaan office is satisfactory. 

Keywords: Service Quality, Service, BPJS Ketenagakerjaan Palembang branch 
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BAB I 

PENDAHULUAN  

A. Latar Belakang 

Pelayanan publik dapat diartikan sebagai pemberian pelayanan (melayani) 

keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai kepentingan pada organisasi tersebut 

sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan. Good Government atau 

ketetapan pemerintahan yang baik adalah suatu penyelenggarakan manajemen 

pembangunan yang bertanggung jawab (akuntabilitas), sejalan dengan prinsip demokratis, 

efektif, dan efisien. Pelayanan publik yang berkualitas atau yang biasa disebut dengan 

pelayanan prima merupakan pelayanan terbaik yang memenuhi standar kualitas pelayanan. 

Standar Pelayanan adalah tolok ukur yang dipergunakan sebagai pedoman 

penyelenggaraan pelayanan dan acuan penilaian kualitas pelayanan sebagai kewajiban dan 

janji penyelenggara pelayanan kepada masyarakat dalam rangka pelayanan yang 

berkualitas, cepat, mudah, terjangkau, dan terukur. Standar pelayanan diperlukan sebagai 

batasan minimum dari suatu pelayanan publik. Dengan adanya kualitas pelayanan yang 

baik di dalam suatu birokrasi, akan menciptakan kepuasan pada penggunanya 

(Masyarakat). Apabila kita tinjau dari Undang-undang No.25 Tahun 2009 Tentang 

Pelayanan Publik,bahwa penyelenggaran pelayanan yang baik harus berasaskan : 

1. Kepentingan Umum 

2. Kepastian hukum 

3. Kesamaan Hak 

4. Keseimbangan hak dan Kewajiban 

5. Keprofesionalan 

6. Partisipatif 

7. Persamaan
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8. Perlakuaan 

9. Keterbukaan 

10. Akuntabilitas 

11. Fasilitas dan perlakuan khusus bagi kelompok rentan 

12. Ketepatan waktu 

13. Kecepatan,Kemudahaan,Keterjangkauan.  

Apabila sebuah birokrasi dalam pelayanannya sudah memenuhi 12 Asas 

diatas,maka birokrasi tersebut dapat dikatakan sebagai birokrasi yang pelayanannya baik 

dan sesuai dengan standar yang ada.  Selain itu pemerintah selaku pelaksana pemerintahan 

membuat suatu Peraturan melalui Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi 

Birokrasi Republik Indonesia yaitu PERMENPAN RB Nomor 15 Tahun 2014 tentang 

pedoman standar pelayanan agar birokrasi dapat menyusun standar dari tiap – tiap 

pelayanan yang mereka miliki. Hasil produk berupa jasa sangat tergantung pada tenaga 

kerja manusia atau sumber daya manusia yang berkompeten, terlatih, dan memiliki 

perilaku yang baik untuk menghasilkan layanan yang dapat memenuhi kebutuhan dan 

keinginan masyaralat sehingga konsumen merasa puas dengan apa yang telah mereka 

dapatkan dari birokrasi. Jika pelayanan yang diberikan memenuhi harapan konsumen, 

maka konsumen akan merasa puas dan sebaliknya bila jasa pelayanan yang diberikan tidak 

sesuai harapan, konsumen akan merasa kurang/tidak puas. Konsumen yang merasa tidak 

puas terhadap kualitas pelayanan yang diberikan akan memberikan kesan negatif terhadap 

perusahaan/birokrasi bahkan dapat menceritakan kepada orang lain mengenai 

ketidakpuasannya. 

Peranan penting jika suatu pelayanan adalah hal yang memberikan informasi 

dengan melayani masyarakat/nasabahkepuasan, cepat, tepat waktu yang kepada suatu 
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perusahaan/instansi yang sangat besar dalam proses pencapaian tujuan organisasi. Kualitas 

layanan akan menjadi kepentingan masyarakat dan langsung dirasakan oleh masyarakat. 

Pelayanan yang dilakukan dengan cara professional, efektif dan efisien membuat suatu 

perusahaan/instansi di mata warga masyarakat/nasabah lebih baik.  

Pelayanan merupakan kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara 

pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan maupun 

pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan secara baik atau minimal sesuai 

dengan standar pelayanan yang telah ditentukan.Pelayanan pada dasarnya yaitu melayani 

serta menyiapkan dan ikut membantu dalam urusan orang lain. jadi pelayanan bisa di 

katakan berhasil atau tidaknya tergantung pada orang yang melayani, pelayanan yang baik 

yaitu pelayanan yang memuaskan dan pelayanan yang bisa membantu orang lain serta 

pelayanan yang mampu menginspirasi artinya pelayanan yang dapat dijadikan panutan. 

Optimalisasi sebuah pelayanan publik ada kewajiban bagi pemerintah dan juga 

perlakuan yang sangat diidam-idamkan masyarakat. Untuk tercapainya reformasi dan good 

governance salah satunya dipengaruhi oleh kualitas pelayanan publik itu sendiri yang di 

berikan secara maksimal.Tujuan pelayananmemberikan pelayanan yang dapat memenuhi 

dan memuaskan kebutuhan serta berfokus kepada pelanggan/masyarakat secara sangat baik 

atau terbaik.Pelayananbermanfaat bagi upaya peningkatan kualitas pelayanan pemerintah 

kepada masyarakat sebagai pelanggan dan sebagai acuan pengembangan penyusunan. 

 Seiring berjalanya waktu kebutuhan manusia semakin meningkat, baik itu 

kebutuhan primer maupun kebutuhan sekunder. Banyak cara yang dilakukan manusia yang 

memenuhi kebutuhannya, salah satu dengan cara bekerja. Dengan begitu kebutuhan akan 

bekerja menjadi semakin meningkat seiring dengan meningkatnya kebutuhan hidup 

manusia itu sendiri.  



4 
 

 
 

Setiap tahun nya, biasanya jumlah pegawai pada suatu perusahaan bertambah dan 

sudah menjadi kewajiban perusahaan untuk memperhatikan kesejahteraan pegawainya. 

Meningkatkan kesejahteraan pegawai semata-mata bukan hanya untuk keuntungan 

pegawai itu sendiri, melainkan juga untuk keuntungan perusaahan, karena dengan 

meningkatkan kesejahteraan pegawai biasanya diiringi dengan peningkatan produktivitas 

dari para pegawai.  

BPJS Ketenagakerjaan Cabang Palembang merupakan perusahaan/instansi di 

dalam pengawasan pemerintah Palembang. Tugas pokok BPJS Ketenagakerjaan adalah 

melakukan dan menerima pendaftaran peserta, memberikan informasi mengenai 

penyelenggara program jaminan sosial kepada peserta dan masyarakat, mengumpulkan dan 

mengelola data peserta program jaminan sosial, mengelola dana jaminan sosial untuk 

kepentingan peserta. Dalam perusahaan/organisasi selevel itu, pegawai/perusaahan tersebut 

dituntut untuk memiliki layanan yang harus ekstra/tepat waktu dan tidak lama/efektif.  

Sebagaimana yang dilakukan Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) 

Ketenagakerjaan Cabang Palembang yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 

semaksimal mungkin. Dengan pelayanan yang baik masyarakat merasa dihargai dan tidak 

merasa diabaikan haknya terutama sebagai pengguna jasa yang ditawarkan oleh 

perusahaan milik pemerintah tersebut. BPJS Ketenagakerjaan Cabang Palembang 

merupakan program publik milik pemerintah dengan status badan hukum yang 

memberikan pelayanan bagi tenaga kerja untuk mengatasi risiko sosial ekonomi. 

Perusahaan Jaminan Sosial Tenaga Kerja yang dulunya bernama PT JAMSOSTEK namun 

pada tanggal 1 Januari 2014 bertransformasi menjadi BPJS Ketenagakerjaan. BPJS 

Ketenagakerjaan memberikan pelayanan yang menyangkut masalah keuangan, kematian, 

kesehatan dan kecelakaan kerja bagi peserta BPJS Ketenagakerjaan. BPJS 

Ketenagakerjaan mempunyai cita-cita untuk menjadi badan penyelenggara jaminan sosial 
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kebanggaan bangsa yang amanah, bertatakelola baik serta unggul dalam operasional dan 

pelayanan. Penyelenggaraan program jaminan sosial merupakan salah satu tangungjawab 

dan kewajiban negara untuk memberikan perlindungan sosial ekonomi kepada masyarakat. 

Menyadari besar dan mulianya tanggung jawab tersebut, BPJS Ketenagakerjaan Cabang 

Palembang pun terus meningkatkan kompetensi di seluruh lini pelayanan sambil 

mengembangkan berbagai program dan manfaat yang langsung dapat dinikmati oleh 

masyarakat. Kini dengan sistem penyelenggaraan yang semakin maju, program BPJS 

Ketenagakerjaan Cabang Palembang tidak hanya memberikan manfaat kepada pekerja dan 

pengusaha saja, tetapi juga memberikan kontribusi penting bagi peningkatan pertumbuhan 

ekonomi bangsa dan kesejahteraan masyarakat Indonesia. Program Jaminan Sosial Tenaga 

Kerja yang ada di BPJS Ketenagakerjaan Cabang Palembang yaitu Program Jaminan Hari 

Tua (JHT), Program Jaminan Kecelakaan Kerja (JKK), Program Jaminan Kematian 

(JKM), Program Jaminan Pensiun. 

Tabel 1.1 Proyeksi dan Target Cakupan Kepesertaan Baru Jaminan Sosial 

Bidang Ketenagakerjaan periode 2014 – 2019 pada Sektor Informal/Skala Usaha 

Mikro dengan Asumsi Pertumbuhan Ekonomi Konservatif 

Jenis Pekerjaan 2017 2018 2019 

Penerima Upah – 

Informal 
28.922.865 28.640.409 28.347.915 

% Terhadap Total 

Pekerja Informal 
46,42% 47,16% 47,93% 

Bukan Penerima 

Upah – Informal 
33.379.157 32.086.202 30.800.847 

% Terhadap Total 

Pekerja Informal 
53,58% 52,84% 52,07% 

Total Pekerja 

Informal 
62.302.022 60.726.611 59.148.763 

Total pekerja 118.881.189 120.221.189 121.621.189 

Target Minimum 

Pekerja Informal 
4% 5% 6% 
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yang terdaftar di 

BPJS 

Ketenagakerjaan 

Target Minimum 

Pertambahan Peserta 

dan Pekerja Informal 

ke BPJS 

Ketenagakerjaan 

(Juta Jiwa) dengan  

Program wajib JKK, 

JKM 

2,5 3 3.5 

Sumber :BPJS Ketenagakerjaan, 2019(http://djsn.go.id/draft-panduan/peta-jalan-

penyelenggaraan-jaminan-sosial-bidang-ketenagakerjaan) 

Dari tabel 1.1 disebutkan bahwa target minimum pekerja informal yang terdaftar di 

BPJS Ketenagakerjaan pada tahun 2019 ialah sebesar 6%. Pada tahun 2014 BPJS 

menargetkan sebanyak 1,3 Juta peserta baru dan minimum 3,5 Juta Peserta baru pada tahun 

2019. 

Tabel 1.2Proyeksi dan Target cakupan kepesertaan baru jaminan sosial bidang 

ketenagakerjaan periode 2014 – 2019 pada sektor informal/skala usaha 

mikro dengan asumsi pertumbuhan ekonomi optimis. 

Jenis Pekerjaan 2017 2018 2019 

Penerima Upah – 

Informal 
29.279.288 29.116.871 28.953.933 

% Terhadap Total 

Pekerja Informal 
46,42% 47,16% 47.93% 

Bukan Penerimah 

Upah – Informal 
33.790.496 32.619.988 31.459.303 

% Terhadap Total 

Pekerja Informal 
53,58% 52,84% 52,07% 

Total Pekerja 

Informal 
63.069.784 61.736.859 60.413.236 

Total Pekerja 120.346.189 122.221.189 124.221.189 

Target Minimum 

Pekerja Informal 

yang Terdaftar di 

BPJS 

Ketenagakerjaan 

4% 5% 6% 

Target Minimum 

Pertambahan Peserta 

dan Pekerja Informal 

ke BPJS 

2,5 3 3,6 

 

http://djsn.go.id/draft-panduan/peta-jalan-penyelenggaraan-jaminan-sosial-bidang-ketenagakerjaan
http://djsn.go.id/draft-panduan/peta-jalan-penyelenggaraan-jaminan-sosial-bidang-ketenagakerjaan
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Ketenagakerjaan 

(Juta Jiwa) dengan 

program wajib JKK 

& JKM 

Sumber :BPJS Ketenagakerjaan,2019(http://djsn.go.id/draft-panduan/peta-jalan-

penyelenggaraan-jaminan-sosial-bidang-ketenagakerjaan) 

 

Berdasarkan asumsi ekonomi optimis, target minimum pada tahun 2014 adalah 1,3 

juta peserta baru dan 3,6 juta peserta baru di tahun 2019. Direktur Utama BPJS 

Ketenagakerjaan Agus Susanto (27/5/2019) dalam berita (TRIBUNNEWS.COM, 

JAKARTA) mengatakam bahwa tantangan utama dalam mencapai target cakupan 

kepesertaan berada pada segmen Bukan Penerima Upah yang mayoritas pekerja di 

Indonesia. Selain itu pula Agus Susanto (TRIBUNNEWS.COM, JAKARTA)juga 

mengatakan bahwa dalam Peta jalan jaminan sosial ketenagakerjaan yang disusun oleh 

Bappenas telah ditetapkan sampai 2021 taget cakupan kepesertaan untuk pekerja penerima 

upah (PU) sebanyak 80%, sementara bukan penerima upah (BPU) sebanyak 15%, Jasa 

Konstruksi 100% dengan jumlah peserta aktif mencapai 51, 71 %. Kecilnya presentase 

kepesertaan dari BPU ini disebabkan karena tidak terjangkaunya masyarakat BPU oleh 

BPJS Ketenagakerjaan itu secara langsung, yang mengakibatkan masyarakat dari kalangan 

BPU tidak mengetahui tentang system jaminan/asurasi BPJS Ketenagakerjaan atau 

semacamnya. Hal ini tidak menginterpretasikan salah satu asas dari pelayanan public 

ataupun kualitas pelayanan, yaitu Keternukaan, dan kemudahan bagi masyarakat kalangan 

BPU. 

Selain permasalah terkait kepesertaan BPJSTK bagi segmen BPU, terdapat pula 

permasalahan terkait pelayanan yang diberikan oleh BPJS kepada masyarakat atas 

konsumen mereka. Pada BPJS ketenagakerjaan wilayah Palembang Pelaksanaan pelayanan 

dilakukan oleh karyawan yang berjumlah 12 orang dibagian pelayanan dengan rincian 

sebagai berikut: 

http://djsn.go.id/draft-panduan/peta-jalan-penyelenggaraan-jaminan-sosial-bidang-ketenagakerjaan
http://djsn.go.id/draft-panduan/peta-jalan-penyelenggaraan-jaminan-sosial-bidang-ketenagakerjaan
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Tabel 1.3 Klasifikasi Bagan Pada Kantor BPJS Ketenagakerjaan Cabang Palembang 

Klasifikasi Bagan Jumlah Karyawan 

Kepala Bidang 1 Orang 

Costumer Service 5 Orang 

Verificator JHT, JKK, JKM, JP 5 Orang 

Manajer Kasus 1 Orang 

Sumber: Dokumen BPJS Ketenagakerjaan cabang palembang, 2020 

Dengan 12 orang tersebut dimana peserta yang datang rata-rata± 100 per hari 

sehingga membutuhkan waktu yang cukup lama dalam melayani masyarakat, apalagi jika 

terjadi kekeliruan dalam identitas maupun persyaratan. 

Tabel 1.4 Jenis dan Jumlah Peserta Pada Kantor BPJS Ketenagakerjaan Cabang 

Palembang 

No. Jenis Antrian Jumlah Peserta 

Target/(bln) Tercapai(bln) 

1. A (Klaim Jht Online) 120/hr 2640/bln 

2. B (Klaim Jht Manual)  -/bln 240/bln 

3. C (Klaim Jkk/Jkm)  -/bln 300/bln 

4. D (Klaim Pensiun)  -/bln 400/bln 

5. E ( Informasi)  -/bln 250/bln 

6. F (Prioritas) -/bln 100/bln 

Jumlah  3.930 

Sumber: Rekapan Jumlah Peserta BPJS Ketenagakerjaan Cabang Palembang, 2019 

Pada Tabel 1.5 menyatakan bahwa setiap bulannya jumlah peserta pada setiap jenis 

antrian berbeda-beda yaitu jenis antrian A (online) memiliki target 120/harinya dan 

tercapainya 2640/bln peserta dan jenis antrian B (klaim jht manual) tidak memiliki target  

peserta tercapai yaitu 240/bln peserta, sedangkan jenis antrian C (Klaim jkk/jkm) yaitu 

300/bln peserta, sedangkan jenis antrian D (Klaim Pensiun) yang tercapai 400/bln peserta, 
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selain itu jenis antrian E (informasi) tercapai 250/bln dan untuk jenis antrian F (Prioritas)  

tercapai 100/bln peserta. 

Tabel 1.5 Kasus Keluhan Peserta BPJS Ketanagakerjaan Cabang Palembang 

terhadap proses pelayanan klaim di Kantor BPJS Ketenagakerjaan Cabang 

Palembang 2019 

No.  Nama Jenis keluhan Deskripsi 

1. M.F.W Lambatnya 

Pencairan dana 

Klaim JHT  

Mengajukan klaim bpjs 

ketenagakerjaan cabang Palembang 

tetapi lambatnya pencairan dana 

klaim jht nya. 

2. F.R Lambatnya Proses 

pencairan  Klaim 

JHT  

Proses pencairan klaim jkk bpjs 

ketenagakerjaan cabang Palembang. 

3. S.M Lambatnya Proses 

Keluhan status e-

klaim 

Belum adanya Konfirmasi Status 

eklaim BPJS ketenagakerjaan cabang 

Palembang  

Sumber: Pengaduan Keluhan (lapor) Peserta BPJS Ketenagakerjaan Cabang 

Palembang,2019(https://www.lapor.go.id/instansi/bpjs-ketenagakerjaan-kacab-

palembang) 

Dari berbagai laporan yang didapatkan penulis menunjukan bahwa didalam 

pelayanan BPJS Ketenagakerjaan masih terdapat kendala dan hambatan seperti yang 

disebutkan ditabel 1.6dari berbagai kendala dan hambatan tersebut bias didapatkan Indeks 

Kepuasan Peserta yang menjadi penilaian tersendiri bagi peserta BPJS Ketenagakerjaan. 

Oleh karena itu pengukuran kepuasan akan pelayanan yang diberikan oleh BPJS 

Ketenagakerjaan pada masyarakat harus selalu dilakukan untuk mengetahui dan 

merencanakan strategi yang lebih baik dimasa mendatang. 

Untuk merespons tantangan dan permasalahan tersebut maka dalam rangka 

mendukung peningkatan pelayanan akan difokuskan upaya kepada pengembangan 

kapasitas (capacity building) manajemen pelayanan publik yang menyangkut aspek-aspek: 

a. Peningkatan efektivitas pengorganisasian pelayanan. 

b. Pengembangan prosedur pelayanan yang mudah, cepat dan transparan. 

c. Peningkatan kualitas dan kapabilitas personil penyelenggara pelayanan. 
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d. Pengembangan kebijakan yang mendukung. 

Berdasarkan latar belakang diatas dapat dikemukakan beberapa keluhan yang 

masih ada peserta BPJS Ketenagakerjaan Cabang Palembang dan masih kurangnya 

kualitas pelayanan BPJS Ketenagakerjaan Cabang Palembang yang menghadapi keluhan 

yang ada pada judul “Kualitas Pelayanan Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Pada BPJS 

Ketenagakerjaan Cabang Palembang tahun 2019” 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas dapat dikemukakan beberapa rumusan masalah 

yaitu: Bagaimana kualitas pelayanan pada BPJS Ketenagakerjaan Cabang Palembang 

2019? 

C. Tujuan Penilitian  

Untuk mengukur kualitas pelayanan jasa pada BPJS Ketenagakerjaan cabang 

Palembang 2019. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis  

Hasil penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi penulis dan pembaca untuk menambah 

wawasan dan ilmu pengetahuan tentang pelayanan publik.  

2. Manfaat Praktis  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masalah bagi penyelenggara asuransi 

dalam pemberian pelayanan terhadap pesertanya. 
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