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ABSTRAK

Erin, 2210411320054, 2025. Kualitas Pelayanan Program Jaminan Kecelakaan
Kerja Di BPJS Ketenagakerjaan Kantor Cabang Banjarmasin. Di bawah
bimbingan Anjani.

Program Jaminan Kecelakaan Kerja (JKK) merupakan salah satu bentuk
perlindungan sosial yang diselenggarakan oleh Badan Penyelenggara Jaminan
Sosial (BPJS) Ketenagakerjaan untuk memberikan jaminan kepada tenaga kerja
yang mengalami resiko kecelakaan kerja. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
dan menganalisis kualitas pelayanan program Jaminan Kecelakaan Kerja (JKK) di
Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Ketenagakerjaan Kantor Cabang
Banjarmasin dengan menggunakan lima dimensi kualitas pelayanan publik menurut
Parasuraman dalam Hardiyansyah (2018), yaitu kehandalan (reliability), jaminan
(assurance), bukti langsung (tangible), empati (empathy), dan ketanggapan
(responsiveness).

Metode penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan tipe
penelitian deskriptif. Selain itu sumber data yang digunakan ialah data primer yaitu
melalui wawancara dengan pihak terkait dan data sekunder seperti data,
dokumentasi, dan buku. Kemudian dalam mengolah data menggunakan analisis
data dari Miles dan Huberman (2007), reduksi data, penyajian data, dan penarikan
kesimpulan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan program Jaminan
Kecelakaan Keja (JKK) di Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS)
Ketenagakerjaan Cabang Banjarmasin secara umum sudah berjalan cukup baik.
Petugas dinilai profesional, ramah, serta melaksanakan prosedur pelayanan sesuai
standar operasional prosedur (SOP). Namun, masih terdapat beberapa faktor
penghambat, di antaranya ketidaklengkapan dokumen peserta dan antrean yang
terlalu lama pada waktu-waktu tertentu.

Saran dalam penelitian ini pihak Badan Penyelenggara Jaminan Sosial
(BPJS) Ketenagakerjaan perlu beberapa perbaikan dan inovasi, pertama
Peningkatan sosialisasi dan komunikasi kepada masyarakat mengenai alur dan
persyaratan pengajuan klaim Jaminan Kecelakaan Kerja (JKK). Kedua, adanya
inovasi dalam sistem antrean dan pelayanan digital, seperti optimalisasi aplikasi
online untuk pengecekan status klaim atau penyerahan dokumen awal secara
daring.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS)
Ketenagakerjaan, Jaminan Kecelakaan Kerja (JKK).



ABSTRACT

Erin, 2210411320054, 2025. Service Quality of the Work Accident Insurance
Program at the BPJS Ketenagakerjaan Banjarmasin Branch Office. Under the
guidance of Anjani.

The Work Accident Insurance Program (JKK) is a form of social protection
administered by the Social Security Administering Agency (BPJS Ketenagakerjaan)
to provide coverage to workers at risk of workplace accidents. This study aims to
determine and analyze the service quality of the Work Accident Insurance (JKK)
program at the Social Security Administering Agency (BPJS Ketenagakerjaan)
Banjarmasin Branch Olffice using the five dimensions of public service quality
according to Parasuraman in Hardiyansyah (2018): reliability, assurance,
tangibles, empathy, and responsiveness.

This research method uses a qualitative approach with a descriptive
research type. Furthermore, the data sources used are primary data through
interviews with relevant parties and secondary data such as data, documentation,
and books. The data were then processed using data analysis from Miles and
Huberman (2007), data reduction, data presentation, and conclusion drawing.

The results of the study indicate that the service quality of the Work Accident
Insurance (JKK) program at the Banjarmasin Branch of the Social Security
Administration for Employment (BPJS Ketenagakerjaan) is generally quite good.
Staff are considered professional, friendly, and implement service procedures
according to standard operating procedures (SOPs). However, several inhibiting
factors remain, including incomplete participant documents and excessively long
queues at certain times.

The recommendations in this study suggest that the Social Security
Administration for Employment (BPJS Ketenagakerjaan) needs several
improvements and innovations. First, increased public awareness and
communication regarding the process and requirements for submitting Work
Accident Insurance (JKK) claims. Second, innovations in the queue system and
digital services, such as optimizing online applications for checking claim status or
submitting initial documents online, are needed.

Keywords: Service Quality, Social Security Administration for Employment (BPJS
Ketenagakerjaan), Work Accident Insurance (JKK).
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