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ABSTRAK 
 

Penelitian ini membahas strategi customer relations BPJS Ketenagakerjaan Cabang Jakarta 

Ceger dalam melayani peserta Bukan Penerima Upah (BPU). Landasan teori yang digunakan 

adalah Excellence in Public Relations yang menekankan komunikasi dua arah, keterbukaan 

informasi, manajemen konflik, serta membangun hubungan jangka panjang. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kualitatif dengan paradigma konstruktivisme, serta metode studi 

kasus melalui wawancara mendalam dengan pegawai dan peserta BPU. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa BPJS Ketenagakerjaan menerapkan berbagai strategi, seperti 

memperkuat komunikasi melalui tatap muka, aplikasi JMO, dan website, melaksanakan 

pelatihan rutin untuk meningkatkan keterampilan pegawai dalam handling complaint, serta 

melibatkan agen PERISAI untuk memperluas jangkauan pelayanan Temuan ini 

memperlihatkan bahwa strategi yang dijalankan berhasil meningkatkan kepercayaan dan 

kepuasan peserta, serta menunjukkan pentingnya penerapan prinsip humas modern dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan publik. 

 

Kata Kunci: BPJS Ketenagakerjaan, BPU, Customer Relations, Melayani, Strategi 

Komunikasi 
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ABSTRACT 
 

This study examines the customer relations strategy of BPJS Ketenagakerjaan, Jakarta Ceger 
 

Branch, in serving Non-Wage Recipient (BPU) participants. The research is grounded in the 

Excellence in Public Relations theory, which emphasizes two-way communication, 

information transparency, conflict management, and building long-term relationships. The 

study applies a qualitative approach within a constructivist paradigm, using a case study 

method through in-depth interviews with employees and BPU participants. The findings reveal 

that BPJS Ketenagakerjaan implements various strategies, such as strengthening 

communication through face-to-face interactions, the JMO application, and the official 

website, conducting regular training to enhance employees’ complaint-handling skills, and 

involving PERISAI agents to expand service outreach. The results indicate that these strategies 

successfully improve participants’ trust and satisfaction, highlighting the importance of 

applying modern public relations principles in enhancing the quality of public services. 

 

Keywords: BPJS Ketenagakerjaan, BPU, Communication Strategy, Customer Relations, 

Services 
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