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ABSTRAK 
 

 
BPJS Kesehatan sebagai lembaga penyelenggara jaminan sosial kesehatan di 

Indonesia telah berupaya memanfaatkan teknologi dan media sosial, khususnya 

Instagram, Penggunaan media sosial memungkinkan penyebaran informasi yang 

cepat dan pengaduan secara online, yang sangat membantu dalam mengatasi 

keluhan masyarakat terkait layanan BPJS Kesehatan. Meskipun demikian, terdapat 

hambatan seperti terbatasnya kapasitas pelayanan melalui care center yang 

menyebabkan kesulitan dalam merespons keluhan secara langsung dan cepat. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji strategi komunikasi pelayanan BPJS 

Kesehatan dalam menanggapi keluhan masyarakat melalui media sosial Instagram, 

serta Faktor pendukung dan penghambat layanan komunikasi BPJS Kesehatan 

dalam menanggapi keluhan masyarakat melalui media sosial instagram. Metode 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kualitatif dengan pendekatan 

deskriptif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi komunikasi BPJS 

Kesehatan di media sosial Instagram meliputi pendekatan responsif dan empatik, 

perencanaan konten yang terstruktur, serta penggunaan bahasa yang sopan dan 

edukatif. Keberhasilan dalam menjawab keluhan masyarakat didukung oleh 

kecepatan respons, relevansi konten, dan penerapan sistem SOP yang jelas. Namun, 

terdapat hambatan seperti kesalahpahaman antara tim dan masyarakat, banyaknya 

komentar dan DM negatif, serta kurangnya pemahaman masyarakat mengenai hak 

dan kewajiban mereka dalam program BPJS Kesehatan. Temuan ini menunjukkan 

BPJS Kesehatan telah menerapkan strategi komunikasi yang efektif dan berbasis 

data melalui media sosial Instagram untuk meningkatkan pelayanan dan kepuasan 

masyarakat. Respons cepat, konten edukatif, dan pengelolaan tim yang terstruktur 

menjadi kekuatan utama. Meski menghadapi tantangan internal dan eksternal, 

strategi ini mampu membangun kepercayaan publik dan memperkuat komunikasi 

dua arah secara digital. 
 

 

Kata kunci : BPJS Kesehatan, Strategi Komunikasi, Instagram, Keluhan 

Masyarakat  

 

 
  



 

 

 
 

ABSTRACT 

 

BPJS Kesehatan as the health social security institution in Indonesia has attempted 

to utilize technology and social media, especially Instagram. The use of social 

media allows for the rapid dissemination of information and online complaints, 

which is very helpful in addressing public complaints regarding BPJS Kesehatan 

services. However, there are obstacles such as limited service capacity through 

care centers that cause difficulties in responding to complaints directly and quickly. 

This study aims to examine the communication strategy of BPJS Kesehatan services 

in responding to public complaints through Instagram social media, as well as 

supporting and inhibiting factors of BPJS Kesehatan communication services in 

responding to public complaints through Instagram social media. The method used 

in this study is qualitative research with a descriptive approach. The results show 

that BPJS Kesehatan communication strategy on Instagram social media includes 

a responsive and empathetic approach, structured content planning, and the use of 

polite and educational language. Success in responding to public complaints is 

supported by the speed of response, content relevance, and the implementation of a 

clear SOP system. However, there are obstacles such as misunderstandings 

between the team and the public, the large number of negative comments and DMs, 

and the lack of public understanding of their rights and obligations in the BPJS 

Kesehatan program. These findings indicate that BPJS Kesehatan has implemented 

an effective and data-driven communication strategy through Instagram social 

media to improve service and public satisfaction. Rapid response, educational 

content, and structured team management are key strengths. Despite facing internal 

and external challenges, this strategy has been able to build public trust and 

strengthen two-way digital communication. 
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