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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Jaminan sosial merupakan hak atas perlindungan sosial bagi setiap warga negara 

untuk menjamin terpenuhinya kebutuhan dasar hidup yang layak. Hal tersebut diatur 

dalam Undang-Undang Dasar 1945 Pasal 28 H Ayat (3) yang menyatakan bahwa 

“Setiap orang berhak atas jaminan sosial yang memungkinkan pengembangan dirinya 

secara utuh sebagai manusia yang bermartabat”. Dengan kata lain pemerintah 

memiliki tanggung jawab dan kewajiban dalam memberikan perlindungan sosial bagi 

setiap warga negaranya. Keseriusan pemerintah dalam menanggapi jaminan sosial 

dibuktikan dengan munculnya Undang-Undang Nomor 40 Tahun 2004 tentang Sistem 

Jaminan Sosial Nasional Pasal 3 yang berbunyi “Sistem Jaminan Sosial Nasional 

bertujuan untuk memberikan jaminan terpenuhinya kebutuhan dasar hidup yang layak 

bagi setiap peserta dan/atau anggota keluarganya”. Pemerintah memiliki fungsi utama 

yang salah satunya adalah fungsi pelayanan masyarakat, dimana memberikan jaminan 

sosial merupakan salah satu bentuk pelayanan pemerintah kepada masyarakat. 

Guna mewujudkan tata kelola pemerintahan yang baik (good governance) 

diperlukan pembaruan terhadap sistem penyelenggaraan pemerintahan. Dalam hal ini 

negara berkewajiban untuk memenuhi hak warga negara, termasuk hak atas pelayanan 

yang baik dan berkualitas, sehingga diperlukannya peningkatan kualitas dalam 

pemberian layanan publik. Pelayanan publik merupakan kegiatan yang 

diselenggarakan oleh pemerintah dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan baik 

berupa barang, jasa, maupun pelayanan administratif bagi setiap warga negara atas 
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dasar kepentingan publik. Munculnya Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang 

Pelayanan Publik mempertegas bahwa pelayanan publik saat ini menjadi perhatian 

utama pemerintah baik di pusat maupun daerah. 

Peningkatan kualitas pelayanan publik diperlukan untuk menciptakan kepuasan 

masyarakat atas pelayanan yang didapatkan. Salah satu cara yang dapat dilakukan 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik adalah dengan menciptakan inovasi 

pada pelayanan publik yang menjamin kemudahan bagi masyarakat yang merasakan 

manfaatnya. Selain untuk meningkatkan kualitas pelayanan, inovasi juga menjadi 

solusi untuk mengatasi kebijakan sebelumnya yang kurang menampakkan hasil yang 

(Putri & Pambudi, 2018:273). Saat ini berbagai organisasi berlomba-lomba untuk 

menciptakan inovasi guna meningkatkan kualitas, kreativitas, dan produktivitas dari 

organisasi atau lembaga itu sendiri. 

Kata inovasi berasal dari Bahasa Inggris “innovation” yang artinya adalah 

inovasi atau bisa juga diartikan sebagai pembaruan. Lebih jelas, inovasi didefinisikan 

sebagai barang, jasa, maupun pikiran yang dirasa sebagai suatu hal yang baru oleh 

individu maupun kelompok tertentu. Seiring dengan adanya dinamika tuntutan atas 

perbaikan dari masyarakat, inovasi saat ini sudah menjadi suatu kewajiban yang harus 

ada didalam suatu organisasi terutama organisasi publik, karena inovasi dapat menjadi 

alternatif atau jawaban dalam mengatasi tuntutan kualitas pelayanan publik. 

Pada penciptaan suatu inovasi, diperlukan strategi pemasaran yang matang agar 

inovasi tersebut dapat dilirik oleh masyarakat luas. Seiring berkembangnya era 

globalisasi, mengubah banyak hal dalam kehidupan seperti ekonomi, sosial, budaya, 

dan banyak hal lainnya, termasuk konsep pemasaran yang terus bertranformasi 

menjadi lebih fleksibel. Model pemasaran tradisional atau yang dikenal dengan Legacy 
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Marketing perlahan beralih ke model pemasaran baru atau yang disebut dengan New 

Wave Marketing, dimana yang semula model pemasaran bersifat vertikal dengan 

hanya berpusat pada pemasar, kini beralih ke horizontal yangmana pemasar turut 

melibatkan konsumen untuk berpartisipasi. 

Adapun perubahan elemen-elemen Legacy Marketing yang pada awalnya 

meliputi segmentation, targeting, positioning, differentiation, marketing mix (product, 

price, place, promotion), selling brand, service, dan process, kemudian beralih 

menjadi “The 12 Cs of New Wave Marketing” (Kartajaya, 2010). 

Tabel 1. Transformasi Legacy Marketing ke New Wave Marketing 

Legacy Marketing New Wave Marketing 

Segmentation Communalization 

Targeting Confirming 

Positioning Clarifying 

Differentiation Coding 

Marketing Mix Crowd Combo 

Product Co-creation 

Price Currency 

Place Communal Activation 

Promotion Conversation 

Selling Commercialization 

Brand Character 

Service Caring 

Process Collaboration 

Sumber: Kartajaya, Connect! Surfing New Wave Marketing (2010). 

Dahulu sektor publik dioperasikan untuk menyelesaikan isu-isu publik, 

sedangkan sektor swasta hanya berfokus pada memaksimalkan laba. Namun saat ini 

baik sektor publik mapun swasta sama-sama harus mampu memenuhi kebutuhan dan 

keinginan konsumen atau stakeholders dengan menawarkan produk maupun jasa yang 

memberikan value dan kepuasan baik dari segi biaya, manfaat, etika, maupun perilaku 
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sosial. Dengan demikian, konsep pemasaran juga bisa diterapkan di sektor publik 

misalnya dalam membuat kebijakan publik. 

Dalam pembuatan kebijakan publik pun penting untuk menggunakan konsep 

pemasaran guna memenuhi kebutuhan data dalam menjawab isu kebijakan publik. 

Adapun salah satu elemen di legacy marketing yaitu marketing mix yang memuat 

product, price, place, dan promotion dapat dijadikan sebagai alat dalam pembuatan 

kebijakan publik (Widjayanti, 2011). Jika dilihat di era new wave marketing maka 

disebut dengan crowd combo yang memuat co-creation, currency, communal 

activation, dan conversation. 

Co-creation yaitu bagian dari crowd combo merupakan salah satu elemen di new 

wave marketing yang menggantikan product di legacy marketing karena dirasa lebih 

interaktif, dinamis, dan luas dibandingkan dengan sebuah produk. Co-creation adalah 

proses penciptaan produk dengan berkolaborasi, dimana konsumen berpartisipasi 

langsung secara aktif dan horizontal dengan perusahaan yang menciptakan produk, 

disini perusahaan berperan sebagai fasilitator. Pada new wave marketing, co-creation 

tidak hanya dalam bentuk produk fisik, dan juga tidak hanya diterapkan di perusahaan 

saja, tetapi bisa juga di sektor publik dalam bentuk suatu inovasi. Hal tersebut sejalan 

dengan yang dinyatakan oleh Damanpour bahwa pelayanan inovasi dapat berupa 

produk atau jasa yang baru, teknologi yang baru, teknologi proses produksi yang baru, 

sistem struktur dan administrasi baru atau rencana baru bagi anggota organisasi 

(Hisbani et al., 2015:266). 

Co-creation adalah tentang penciptaan bersama antara perusahaan dan 

konsumen. Co-creation mencerminkan dunia partisipatif yang muncul di mana produk 

atau layanan yang disediakan membuat konsumen beralih dari pasif menjadi 
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kolaborator, dan terlibat dalam pengembangan dan persaingan. Penciptaan nilai 

menggambarkan bagaimana konsumen berinteraksi, dan perusahaan sebagai pemain 

aktif (Prahalad & Ramaswamy, 2004). 

Pada sektor publik, co-creation dapat digambarkan sebagai keterlibatan warga 

dalam inisiasi dan/atau perencanaan layanan publik guna mengembangkan hasil yang 

bermanfaat. Co-creation menciptakan pembagian peran baru dalam penyediaan 

layanan publik, dimana masyarakat menjadi mitra pejabat publik. Hal tersebut 

menandakan bahwa co-creation dapat menjadi solusi untuk menghadapi tantangan 

kebijakan publik tertentu. Dalam prakarsa co-creation, masyarakat dianggap sebagai 

mitra yang relevan, yang memiliki sumber daya dan kompetensi khusus yang berharga 

untuk merancang (ulang) pemberian layanan publik (Voorberg et al., 2017:178). 

Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Ketenagakerjaan (BPJS Ketenagakerjaan) 

merupakan bentuk transformasi dari PT. Jaminan Sosial Tenaga Kerja (Jamsostek) 

yang didirikan pada tahun 1977. BPJS Ketenagakerjaan adalah badan hukum publik 

yang dibentuk oleh Pemerintah Republik Indonesia yang bertanggung jawab langsung 

kepada Presiden Republik Indonesia untuk memberikan perlidungan atau jaminan 

sosial kepada para pekerja di Indonesia. Hal tersebut diatur dalam Undang-Undang 

Nomor 24 Tahun 2011 tentang Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Pasal 1 Ayat (1) 

yang berbunyi “Badan Penyelenggara Jaminan Sosial yang selanjutnya disingkat BPJS 

adalah badan hukum yang dibentuk untuk menyelenggarakan program jaminan 

sosial”. Seluruh masyarakat Indonesia, termasuk orang asing yang bekerja paling 

singkat 6 bulan di Indonesia, wajib menjadi peserta program jaminan sosial.  

Guna mendukung UUD 1945 Pasal 28 H Ayat (3) terkait setiap orang berhak 

atas jaminan sosial, maka pemerintah menganjurkan para pekerja formal atau 
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penerima upah (PU) seperti karyawan perusahaan maupun pekerja informal dan bukan 

penerima upah (BPU) seperti pedagang, tukang ojek, para pelaku umkm, dan 

sebagainya yang bekerja mandiri tanpa penghasilan tetap untuk menjadi peserta di 

BPJS Ketenagakerjaan. Hal tersebut dikarenakan program yang ada di BPJS 

Ketenagakerjaan seperti Jaminan Hari Tua (JHT), Jaminan Kecelakaan Kerja (JKK), 

Jaminan Kematian (JKM), Jaminan Pensiun (JP), dan Jaminan Kehilangan Pekerjaan 

(JKP) berguna dalam memberikan perlindungan kepada para pekerja akibat risiko 

sosial ekonomi tertentu. 

Namun pada faktanya masih banyak orang yang belum mendaftar program 

jaminan sosial. Tercatat jumlah kepesertaan BPJS Ketenagakerjaan sampai dengan 

Februari 2023 sebanyak 54,88 juta orang, dengan 35,30 juta orang peserta aktif dan 

19,57 peserta non aktif. Pada Provinsi Sumatera Selatan itu sendiri tercatat jumlah 

kepesertaan BPJS Ketenagakerjaan sampai dengan Februari 2023 sebanyak 1,98 juta 

orang, yang terdiri dari 777 ribu peserta aktif dan 312 ribu peserta non aktif. 

Banyaknya masyarakat yang belum mendaftar, membuat BPJS Ketenagakerjaan harus 

terus memikirkan inovasi-inovasi guna meningkatkan jumlah kepesertaan. 

Dalam rangka meningkatkan jumlah kepesertaan, BPJS Ketenagakerjaan terus 

menciptakan berbagai inovasi untuk mendorong jumlah kepesertaan baik dari para 

pekerja penerima upah maupun pekerja bukan penerima upah. Pada tahun 2017, BPJS 

Ketenagakerjaan meluncurkan sebuah inovasi program kerja yang diberi nama 

Penggerak Jaminan Sosial Indonesia atau yang disingkat Perisai. Perisai ini diatur 

dalam Peraturan Direksi BPJS Ketenagakerjaan Nomor 15 Tahun 2018 tentang 

Penggerak Jaminan Sosial Indonesia. Program ini bertujuan untuk mengakuisisi 

kepesertaan dan memberikan perlindungan jaminan sosial ketenagakerjaan kepada 
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para pekerja formal atau penerima upah (PU), maupun informal atau pekerja bukan 

penerima upah (BPU) dan usaha mikro kecil menengah (UMKM) melalui sistem 

keagenan.  

 Program Perisai memiliki keterkaitan dengan co-creation, karena pada 

program Perisai menganut sistem keagenan, hal tersebut sejalan dengan co-creation 

yaitu penciptaan bersama antara perusahaan dengan konsumen, disini konsumen 

berperan sebagai mitra. Dalam pelaksanaan Program Perisai, para pegawai BPJS 

Ketenagakerjaan yang selanjutnya disebut pembina akan mencari atau memilih 

seseorang untuk dijadikan agen Perisai. Para agen Perisai memiliki tugas seperti 

melakukan sosialisasi program jaminan sosial ketenagakerjaan, mengakuisisi dan 

mendaftarkan peserta, mengelola data dan iuran peserta yang didaftarkan, 

menyerahkan bukti pembayaran iuran kepada peserta binaannya, menginformasikan 

bukti kepesertaan kepada peserta, dan menginformasikan kepada BPJS 

Ketenagakerjaan apabila ada kasus klaim manfaat jaminan. 

 BPJS Ketenagakerjaan Kantor Cabang Palembang tentu turut serta dalam 

melaksanakan program Perisai. Ditemukan berita dari laman TribunSumsel.com yang 

berkaitan dengan pelaksanaan Program Perisai yang berdampak pada peningkatan 

jumlah kepesertaan di BPJS Ketenagakerjaan Kantor Cabang Palembang. 

“Sepanjang tahun 2020, agen-agen Penggerak Jaminan Sosial (Perisai) dari 

BPJS Ketenagakerjaan (BPJamsostek) Palembang telah mengumpulkan iuran 

sebesar Rp 2,43 miliar dari para peserta yang mereka rekrut. Program ini 

diharapkan dapat menjangkau para pekerja di seluruh pelosok. Dimana saat ini 

terdapat 38 agen Perisai di bawah naungan kator cabang Palembang. Agen 

Perisai ini sudah merekrut 5.484 peserta dari sektor Bukan Penerima Upah atau 

informal. Adapun jumlah iuran yang dikumpulkan dari total peserta tersebut 

mencapai sekitar Rp 2,43 miliar. Hal ini merupakan hal positif karena dapat 

membantu BPJamsostek baik dalam menambah kepesertaan maupun iuran” 

(Rohekan, 2021). 
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Berdasarkan berita tersebut, diketahui bahwa pelaksanaan Program Perisai 

mendorong peningkatan jumlah kepesertaan yang tentu akan berdampak juga pada 

peningkatan jumlah iuran. Hal ini dapat terjadi karena adanya penciptaan bersama atau 

co-creation yang baik antara BPJS Ketenagakerjaan selaku perusahaan dan para agen 

Perisai selaku konsumen. 

Pengakuisisian peserta baru untuk program Perisai dapat berupa para pekerja 

PU, BPU, maupun pelaku UMKM. Adapun jumlah akusisi peserta BPU melalui 

program Perisai di tahun 2022 sampai Maret 2023 di BPJS Ketenagakerjaan Kantor 

Cabang Palembang adalah sebagai berikut. 

Tabel 2. Perisai Yang Diakuisisi Periode Pelaporan Tahun 2022 Sampai Dengan 

Maret 2023 di BPJS Ketenagakerjaan Kantor Cabang Palembang 

No. Pembina Perisai 

Jumlah 

Kantor 

Perisai 

Jumlah 

Agen 

Perisai 

Akuisisi 

Tahun 

2022 

Akuisisi 

Jan-Mar 

2023 

1 Adhe Irmansyah 1 3 140 0 

2 Irfan Oktavian 1 5 7 3 

3 Sri Sukanti 1 6 213 75 

4 Ricki Wijaya 1 2 26 13 

5 Muhar Syarif 2 5 8 14 

6 Tri Wijayanto 1 5 861 90 

7 Rio Saputra 2 10 240 70 

Total 9 36 1495 265 

Sumber: BPJS Ketenagakerjaan Kantor Cabang Palembang (2023) 

Berdasarkan tabel 2, diketahui bahwa pada tahun 2022 sampai dengan Maret 

2023, 7 pembina Perisai BPJS Ketenagakerjaan berhasil mengakuisisi 36 agen Perisai, 

kemudian agen tersebut berhasil mengakuisisi peserta baru sebanyak 1.760 peserta 

dari berbagai organisasi atau kelompok. Adapun beberapa organisasi yang dimaksud 

yaitu Kelompok Usaha Mandiri Pedesaan, Lembaga Ampera Sriwijaya, Koperasi Jasa 

Asosiasi Driver Online Berejo Angkat Ekonomi Sumatera Selatan, dan sebagainya. 
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 Berhasilnya pelaksanaan program Perisai dalam meningkatkan jumlah 

kepesertaan BPU dan jumlah iuran menunjukkan bahwa co-creation antara BPJS 

Ketenagakerjaan Kantor Cabang Palembang dengan para agen Perisainya berjalan 

dengan baik. Dibalik keberhasilan co-creation antara perusahaan dan konsumen, 

terdapat berbagai value yang diterapkan didalamnya. Value co-creation menurut 

Prahalad dan Ramaswamy (2004) sebagai bentuk kreativitas kolaboratif yang digagas 

oleh perusahaan dan konsumen untuk menciptakan suatu inovasi, bukan hanya sebatas 

memuaskan konsumen mereka (Mulyana et al., 2022:63). 

 Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka penulis tertarik untuk 

mengetahui bagaimana penerapan value co-creation antara BPJS Ketenagakerjaan 

selaku perusahaan dengan para agen Perisai selaku konsumen pada inovasi program 

Perisai di BPJS Ketenagakerjaan Kantor Cabang Palembang. Oleh karena itu penulis 

membahas “Analisis Value Co-creation Pada Inovasi Program Penggerak Jaminan 

Sosial Indonesia (Perisai) di BPJS Ketenagakerjaan Kantor Cabang Palembang”. 

 

1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dikemukakan di atas, adapun 

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah “Bagaimana Penerapan Value Co-

creation Pada Inovasi Program Penggerak Jaminan Sosial Indonesia (Perisai) di BPJS 

Ketenagakerjaan Kantor Cabang Palembang?” 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan yang ingin dicapai dalam 

penelitian ini adalah untuk mengetahui penerapan value co-creation pada inovasi 
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program Penggerak Jaminan Sosial Indonesia (Perisai) di BPJS Ketenagakerjaan 

Kantor Cabang Palembang. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Sebuah penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik secara teoritis 

maupun praktis kepada pembaca. Adapun manfaat penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan menjadi 

referensi baru pada penelitian-penelitian selanjutnya terkait kebijakan publik 

khususnya pada inovasi program yang berasal dari co-creation. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat baik kepada instansi 

yang bersangkutan maupun masyarakat. 

1. Bagi Instansi 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi baru untuk instansi guna 

mendukung tercapainya tujuan instansi dalam memaksimalkan Program Perisai di 

BPJS Ketenagakerjaan Kantor Cabang Palembang. 

2. Bagi Masyarakat 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi masyarakat di Kota 

Palembang untuk berpartisipasi dalam pelaksanaan Program Perisai baik menjadi 

agen Perisai maupun menjadi peserta di BPJS Ketenagakerjaan Kantor Cabang 

Palembang. 
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