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ABSTRAK

Pelayanan publik di bidang kesehatan memiliki peran penting dalam meningkatkan
kesejahteraan masyarakat, sehingga diperlukan pelayanan yang berkualitas dan
berorientasi pada kepuasan peserta. BPJS Kesehatan sebagai penyelenggara Pro-
gram Jaminan Kesehatan Nasional terus menetukan inovasi pelayanan, salah
satunya melalui Program Royalitas Pelanggan. Laporan magang ini bertujuan untuk
mengetahui proses pelayanan Program Royalitas Pelanggan di BPJS Kesehatan
Cabang Kota Bekasi, mengidentifikasi kendala yang dihadapi dalam pelaksa-
naannya, serta menganalisis upaya yang dilakukan untuk meningkatkan efektivitas
pelayanan. Metode yang digunakan dalam kegiatan magang ini adalah observasi
langsung dan dokumentasi terhadap aktivitas pelayanan kepesertaan, khususnya
pada Unit Mutu Pelayanan Kepesertaan. Hasil magang menunjukkan bahwa proses
pelayanan Program Royalitas Pelayanan dilaksanakan secara terstuktur melalui pe-
layanan administrasi kepesertaan, pendampingan layanan digital Mobile JKN, serta
pengendalian mutu pelayanan melalui dokumentasi GEMBA dan checksheet pela-
yanan. Kendala yang ditemukan antara lain keterbatasan literasi digital peserta,
kendala teknis sistem, serta kepadatan pelayanan pada jam tertentu. BPJS
Kesehatan Cabang Kota Bekasi telah melakukan berbagai upaya perbaikan melalui
optimalisasi layanan digital, edukasi peserta, serta evaluasi mutu pelayanan secara
berkelanjutan. Secara keseluruhan, pelaksanaan Program Royalitas Pelanggan ber-
kontribusi dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas peserta BPJS Kesehatan.

Kata kunci: Pelayanan Publik, Program Royalitas Pelanggan, Kepuasan Pe-
serta, BPJS Kesehatan
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ABSTRACT

Public service in the health sector plays an important role in improving community
welfare; therefore, high-quality services oriented toward participant satisfaction
are essential. BPJS Kesehatan, as the administrator of the National Health Insur-
ance Program, continues to develop service innovations, one of which is the Cus-
tomer Loyalty Program. This internship report aims to analyze the service process
of the Customer Loyalty Program at BPJS Kesehatan Bekasi Branch Office, identify
the obstacles encountered in its implementation, and examine the efforts made to
improve service effectiveness. The methods used in this internship were direct ob-
servation and documentation of membership service activities, particularly in the
Membership Service Quality Unit. The results indicate that the service process of
the Customer Loyalty Program is implemented systematically through membership
administration services, assistance in using the Mobile JKN digital application, and
service quality control through GEMBA documentation and service checksheets.
The main challenges identified include limited digital literacy among participants,
technical system issues, and service congestion during peak hours. Overall, the im-
plementation of the Customer Loyalty Program contributes to increasing partici-

pant satisfaction and loyalty toward BPJS Kesehatan.

Keywords: Public Service, Customer Loyalty Program, Participant Satisfaction,
BPJS Kesehatan
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