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ABSTRAK 
 

Pelayanan BPJS Keliling masih terbatas dalam mengurangi permasalahan 
dibandingkan layanan di kantor utama, dan belum ada evaluasi spesifik untuk menilai 
efektivitas serta keberhasilan program, seperti yang terungkap dalam survei awal di 

BPJS Kesehatan KC Palembang. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi program 
inovasi BPJS Keliling di wilayah kerja kantor cabang Palembang. Penelitian ini 

menggunakan metode kualitatif pendekatan deskriptif analitis dengan teknik 
wawancara mendalam, observasi dan telaah dokumen. Hasil penelitian menemukan 
bahwa indikator man terdapat dua petugas tetap dan sudah sesuai kualifikasi namun 

belum ada SK yang mengatur, indikator money digunakan untuk sarana dan prasarana 
serta transfortasi, indikator methode sop dan juknis menyesuaikan pelayanan di kantor, 

indikator material sudah memadai untuk mendukung operasional, indikator market ada 
sosialisasi singkat dan penyampaian melalui media sosial belum optimal. Indikator 
planning tahap sulitnya penentuan lokasi, karena belum ada sistem pemetaan rinci, 

indikator organizing tidak ada pembagian tugas yang terorganisir dan disesuaikan 
kebutuhan lapangan dengan dua orang lebih efektif, indikator actuating masih terdapat 

alur pelayanan yang dilewatkan, indikator controlling dengan melihat laporan target 
dan frekuensi peserta. Indikator output telah mencapai target, dengan layanan 
perubahan FKTP paling banyak diminta. Namun, frekuensi, durasi, dan akses 

informasi masih belum optimal. Kesimpulan secara umum bahwa manajemen proses 
program inovasi BPJS Keliling di BPJS Kesehatan KC Palembang belum sepenuhnya 

optimal di beberapa indikator. Diharapkan adanya SOP dan juknis khusus, 
menyertakan sosialisasi ke tupoksi dan menyusun jadwal petugas, memanfaatkan 
teknologi GIS, mengadakan sosialisasi, meningkatkan koordinasi dan mempersiapkan 

material pendukung internet di wilayah terpencil, menambah durasi dan frekusensi 
pelaksanaan serta memaksimalkan media sosial, meningkatkan upaya branding, 

meminta feedback peserta secara rutin, dan melakukan pemantauan serta evaluasi 
program secara berkala. 
 

Kata Kunci : Evaluasi, BPJS Keliling, Pelayanan BPJS Kesehatan 
Kepustakaan : 93 (2002-2024) 
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ABSTRACT 
 

BPJS Mobile services are still limited in reducing problems compared to services in 

the main office, and there has been no specific evaluation to assess the effectiveness 

and success of the program, as revealed in an initial survey at BPJS Kesehatan KC 

Palembang. This study aims to evaluate the BPJS Mobile innovation program in the 

work area of the Palembang branch office. This study uses a qualitative method of 

analytical descriptive approach with in-depth interview, observation and document 

review techniques. The results of the study found that the man indicator has two 

permanent officers and is in accordance with the qualifications but there is no decree 

that regulates it, the money indicator is used for facilities and infrastructure and 

transportation, the SOP and technical method indicators adjust services in the office, 

material indicators are adequate to support operations, market indicators have short 

socialization and delivery through social media is not optimal. Planning indicators are 

the difficult stage of determining the location, because there is no detailed mapping 

system, organizing indicators do not have an organized division of tasks and are 

adjusted to the needs of the field with two people more effectively, actuating indicators 

still have missed service flows, controlling indicators by looking at target reports and 

frequency of participants. Output indicators have reached the target, with FKTP 

change services being the most requested. However, the frequency, duration, and 

access to information are still not optimal. The general conclusion is the management 

of the BPJS Mobile innovation program process at BPJS Kesehatan KC Palembang 

has not been fully optimal in several indicators. Improvements are needed, including 

special SOPs, officer scheduling, GIS utilization, better coordination, internet support 

in remote areas, increased frequency and duration, maximized social media and 

branding, regular participant feedback, and periodic monitoring and evaluation. 
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Libraries : 93 (2002-2024) 

 



iii 
 

 



iv 
 

 



v 
 

 



vi 
 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

 

Nama Lengkap  : Janika Dwi Putri  

Tempat, Tanggal Lahir  : Indralaya, 2 Januari 2003  

Jenis Kelamin    : Perempuan  

NIM     : 10011282126145  

Peminatan   : Administrasi Kebijakan Kesehatan 

Fakultas   : Kesehatan Masyarakat 

Perguruan Tinggi  : Universitas Sriwijaya 

Alamat    : Perumahan Fahri Residence 2, Jalan Muhajirin 1881, 

      Indralaya Indah, Indralaya, Ogan Ilir 

Email    : janikadwiputri5@gmail.com 

No.Hp    : 082299436768 

 

Riwayat Pendidikan 

1. 2021 - Sekarang : Peminatan Administrasi dan Kebijakan Kesehatan, 

      Fakultas Kesehatan Masyarakat, Universitas Sriwijaya 

2. 2018 - 2021  :  SMA Negeri 1 Indralaya 

3. 2015 - 2018  :  SMP Negeri 1 Indralaya 

4. 2009 - 2015  :  SD Negeri 05 Indralaya 

5. 2007 -  2009  :  TK Pertiwi Indralaya 

 

Riwayat Organisasi 

1. 2021 - Sekarang :  Ikatan Duta Budaya Palembang 

2. 2023 - 2024  :  Anggota Divisi Medinfo Himpunan Kesehatan   

      Masyarakat UNSRI 

 

 



vii 
 

KATA PENGANTAR 
 

 Puji syukur kehadirat Allah SWT atas berkat Rahmat dan hidayah-Nya, penulis 

dapat menyelesaikan skripsi dengan judul “Evaluasi Program Inovasi BPJS Keliling di 

Wilayah Kerja Kantor Cabang Palembang” dalam rangka untuk memenuhi syarat 

untuk menyelesaikan Program Sarjana (S1) pada Program Studi Ilmu Kesehatan 

Masyarakat Universitas Sriwijaya. 

 Dalam proses penyelesaian skripsi ini, penulis menerima bimbingan dan 

dukungan yang sangat berarti dari berbagai pihak untuk mengatasi berbagai tantangan 

dan hambatan. Oleh karena itu, penulis ingin menyampaikan rasa terima kasih yang 

sebesar-besarnya kepada: 

1. Ibu Dr. Misnaniarti, S.KM., M.KM selaku Dekan Fakultas Kesehatan 

Masyarakat Universitas Sriwijaya. 

2. Ibu Asmaripa Ainy S.Si., M.Kes, selaku Kepala Program Studi Kesehatan 

Masyarakat Fakultas Kesehatan Masyarakat Universitas Sriwijaya. 

3. Dr. dr. Rizma Adlia Syakurah, MARS, selaku dosen pembimbing, yang telah 

dengan penuh kesabaran dan dedikasi memberikan arahan, bimbingan, dan 

motivasi yang luar biasa selama proses penyusunan skripsi ini. Menjadi bagian 

dari anak bimbingan kakma merupakan anugerah yang sampai saat ini selalu 

penulis syukuri. Terima kasih kakma, semoga selalu dilimpahkan kesehatan 

dan kesuksesan. 

4. Ibu Dian Safriantini, S.KM, M.P.H, dan Ibu Putri Inrian Tari, S.KM., M.KM, 

selaku dosen penguji, yang telah dengan sabar meluangkan waktu untuk 

memberikan saran dan masukan yang sangat berarti dalam proses penyusunan 

skripsi ini. 

5. Bapak dan Ibu seluruh dosen Fakultas Kesehatan Masyarakat Universitas 

Sriwijaya yang telah memberikan ilmu, bimbingan, dan dukungan sepanjang 

perjalanan akademik penulis. 

6. Para informan penelitian dan pihak BPJS Kesehatan KC Palembang yang telah 

bersedia meluangkan waktu, memberikan informasi yang sangat berharga, 



viii 
 

memberikan izin dan memfasilitasi penulis untuk mengeksplor ilmu dan 

pengalaman yang mendukung penelitian di BPJS Kesehatan KC Palembang. 

7. Kepada cinta pertamaku dan pintu surgaku, Bapak Amir dan Ibu Anizah. 

Terima kasih atas segala pengorbanan, cinta kasih yang tulus dan do`a yang 

tiada henti serta segala bentuk apresiasi yang diberikan untuk setiap pencapaian 

yang penulis raih. Keduanya memang tidak sempat merasakan pendidikan 

sampai di bangku perkuliahan, namun keduanya mampu mendidik dan selalu 

memberikan yang terbaik dan menjadi alasan penulis bisa menyelesaikan 

studinya hingga sarjana. Sehat selalu dan hiduplah lebih lama lagi mak, pak. 

8. Mariza Oktarina dan Afriana Sari selaku kakak perempuan penulis. Terima 

kasih atas segala dukungan baik moril maupun materil, menjadi tempat 

sandaran dan selalu direpotkan. Tetaplah menginspirasi dengan berbagai 

pencapaian yang selalu membanggakan penulis. 

9. Meisy Tri Sandra dan Kanza Jandira Pratama kedua adik penulis yang selalu 

ada, memberikan warna dalam setiap hari, dan menjadi alasan untuk terus maju. 

Terima kasih atas cinta, tawa, dan dukungannya yang tak pernah henti. 

10. Ambar, Pirji dan Fifi selaku sahabat penulis. Terima kasih atas segala 

dukungan, kebahagiaan dan kebersamaan selama di bangku perkuliahan.  

11. Fauzia, Putri, dan Akira teman seperjuangan sejak PBL yang telah 

membersamai, menyemangati dan saling mengarahkan. 

12. Last but not least, untuk diriku. Terima kasih sudah tetap kuat sampai garis 

finish, meski lelah dan ragu sering mengiringi. 

 Penulis menyadari bahwa skripsi ini masih jauh dari kata sempurna. Oleh 

karena itu, penulis menerima dengan senang hati segala bentuk kritik maupun saran 

yang membangun. Akhir kata, semoga skripsi ini dapat memberikan kebermanfaatan 

baik bagi penulis maupun pembacanya. Terima Kasih. 

       Palembang,      Januari 2025 

 

       Penulis 



ix 
 

HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI  

TUGAS AKHIR UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS 
 

Sebagai civitas akademik Universitas Sriwijaya, saya yang bertanda tangan di bawah 

ini:  

 Nama   : Janika Dwi Putri  

 NIM   : 10011282126145 

 Program Studi  : Ilmu Kesehatan Masyarakat  

 Fakultas   : Kesehatan Masyarakat  

 Jenis Karya Ilmiah  : Skripsi  

Dengan ini menyatakan menyetujui untuk memberikan kepada Fakultas Kesehatan 

Masyarakat Universitas Sriwijaya Hak Bebas Royalti Noneksklusif (Non-exlucive 

Royalty Free Right) atas karya ilmiah saya yang berjudul: Evaluasi Program Inovasi 

BPJS Keliling di Wilayah Kerja Kantor Cabang Palembang. 

Beserta perangkat yang ada (jika diperlukan). Dengan hak Bebas Royalti Noneksklusif 

ini Universitas Sriwijaya berhak menyimpan, mengalihmedia/ formatkan, mengelola 

dalam bentuk pangkalan data (database), merawat dan mempublikasikan tugas akhir 

saya selama tetap mencantumkan nama saya sebagai penulis/pencipta dan sebagai 

pemilik hak cipta.  

Demikian, pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya. 

       Dibuat  : di Indralaya  

       Pada Tanggal  : 22 Januari 2025 

       Yang menyatakan, 

 

 

 

       Janika Dwi Putri 

       NIM. 10011282126145 
 

 

 



x 
 

DAFTAR ISI 
 

 

ABSTRAK..................................................................................................................... i 

ABSTRACT ................................................................................................................. ii 

HALAMAN PERNYATAAN BEBAS PLAGIARISME ......... Error! Bookmark not 

defined. 

HALAMAN PENGESAHAN ........................................ Error! Bookmark not defined. 

HALAMAN PERSETUJUAN....................................... Error! Bookmark not defined. 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP................................................................................... vi 

KATA PENGANTAR ............................................................................................... vii 

HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI............................... ix 

TUGAS AKHIR UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS .................................... ix 

DAFTAR ISI ................................................................................................................ x 

DAFTAR TABEL..................................................................................................... xiv 

DAFTAR GAMBAR ................................................................................................. xv 

DAFTAR SINGKATAN ......................................................................................... xvii 

DAFTAR LAMPIRAN .......................................................................................... xviii 

BAB I PENDAHULUAN .......................................................................................... 19 

1.1 Latar Belakang.............................................................................................. 19 

1.2 Rumusan Masalah ........................................................................................ 22 

1.3 Tujuan Penelitian .......................................................................................... 23 

1.3.1 Tujuan Umum ....................................................................................... 23 

1.3.2 Tujuan Khusus....................................................................................... 23 

1.4 Manfaat Penelitian ........................................................................................ 23 

1.4.1 Manfaat Teoritis .................................................................................... 23 

1.4.2 Manfaat Praktis ..................................................................................... 23 

1.5 Ruang Lingkup Penelitian ............................................................................ 24 

1.5.1 Lingkup Tempat .................................................................................... 24 

1.5.2 Lingkup Waktu...................................................................................... 24 

1.5.3 Lingkup Materi...................................................................................... 24 



xi 
 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA.................................... Error! Bookmark not defined. 

2.1 Inovasi ...........................................................Error! Bookmark not defined. 

2.1.1 Pengertian Inovasi ..................................Error! Bookmark not defined. 

2.1.2 Atribut Inovasi........................................Error! Bookmark not defined. 

2.2 Efektivitas ......................................................Error! Bookmark not defined. 

2.2.2 Pengertian Efektivitas ............................Error! Bookmark not defined. 

2.2.2 Indikator Efektivitas ...............................Error! Bookmark not defined. 

2.3 Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan .. Error! Bookmark 

not defined. 

2.3.1  Sejarah BPJS Kesehatan.........................Error! Bookmark not defined. 

2.3.2 Pengertian BPJS Kesehatan ...................Error! Bookmark not defined. 

2.3.3 Landasan Hukum BPJS Kesehatan ........Error! Bookmark not defined. 

2.3.4 Tugas Pokok dan Fungsi BPJS Kesehatan ........... Error! Bookmark not 

defined. 

2.3.5 Visi dan Misi BPJS Kesehatan...............Error! Bookmark not defined. 

2.4 BPJS Keliling ................................................Error! Bookmark not defined. 

2.5 Evaluasi Program...........................................Error! Bookmark not defined. 

2.5.1 Pengertian Evaluasi ................................Error! Bookmark not defined. 

2.5.2 Tujuan Evaluasi ......................................Error! Bookmark not defined. 

2.5.3 Ruang Lingkup Evaluasi ........................Error! Bookmark not defined. 

2.6 Pendekatan Sistem .........................................Error! Bookmark not defined. 

2.6.1 Pengertian Sistem ...................................Error! Bookmark not defined. 

2.6.2 Komponen Dalam Sistem.......................Error! Bookmark not defined. 

2.7 Kerangka Teori ..............................................Error! Bookmark not defined. 

2.8 Kerangkap Pikir .............................................Error! Bookmark not defined. 

2.9 Definisi Operasional ......................................Error! Bookmark not defined. 

2.10 Penelitian Terdahulu......................................Error! Bookmark not defined. 

BAB III METODE PENELITIAN ............................... Error! Bookmark not defined. 

3.1 Desain Penelitian ...........................................Error! Bookmark not defined. 

3.2 Informan Penelitian .......................................Error! Bookmark not defined. 

3.3 Jenis, Cara dan Alat Pengumpulan Data .......Error! Bookmark not defined. 

3.3.1 Jenis Pengumpulan Data ........................Error! Bookmark not defined. 



xii 
 

3.3.2 Cara Pengumpulan Data .........................Error! Bookmark not defined. 

3.3.3 Alat Pengumpulan Data .........................Error! Bookmark not defined. 

3.4 Validasi Data .................................................Error! Bookmark not defined. 

3.5 Pengolahan Data ............................................Error! Bookmark not defined. 

3.6 Analisis dan Penyajian Data ..........................Error! Bookmark not defined. 

3.6.1 Analisis Data ..........................................Error! Bookmark not defined. 

3.6.2 Penyajian Data........................................Error! Bookmark not defined. 

BAB IV HASIL PENELITIAN ..................................... Error! Bookmark not defined. 

4.1 Gambaran Umum Lokasi Penelitian .............Error! Bookmark not defined. 

4.1.1  Letak Geografis BPJS Kesehatan KC Palembang Error! Bookmark not 

defined. 

4.1.2       Visi dan Misi BPJS Kesehatan KC Palembang ... Error! Bookmark not 

defined. 

4.1.3 Tata Nilai dan Budaya BPJS Kesehatan KC Palembang ................ Error! 

Bookmark not defined. 

4.1.4 8 Perilaku INTI BPJS Kesehatan KC Palembang Error! Bookmark not 

defined. 

4.1.5 Struktur Organisasi BPJS Kesehatan KC Palembang . Error! Bookmark 

not defined. 

4.2 Karakteristik Informan ..................................Error! Bookmark not defined. 

4.3 Hasil Penelitian..............................................Error! Bookmark not defined. 

4.3.1 Masukkan (Input) ...................................Error! Bookmark not defined. 

4.3.1.1 Man (Sumber Daya Manusia) ............Error! Bookmark not defined. 

4.3.1.2 Money (Sumber Dana)........................Error! Bookmark not defined. 

4.3.1.3 Method (Metode) ................................Error! Bookmark not defined. 

4.3.1.4 Material (Sarana dan Prasarana) ........Error! Bookmark not defined. 

4.3.1.5 Market (Sasaran) ................................Error! Bookmark not defined. 

4.3.2 Proses (Process) .....................................Error! Bookmark not defined. 

4.3.2.1 Perencanaan (Planning)......................Error! Bookmark not defined. 

4.3.2.2 Pengorganisasian (Organizing) ..........Error! Bookmark not defined. 

4.3.2.3 Pelaksanaan (Actuating) .....................Error! Bookmark not defined. 

4.3.2.4 Pengawasan (Controlling) ..................Error! Bookmark not defined. 



xiii 
 

4.3.3 Output .....................................................Error! Bookmark not defined. 

BAB V PEMBAHASAN ................................................ Error! Bookmark not defined. 

5.1 Keterbatasan Penelitian .................................Error! Bookmark not defined. 

5.2 Pembahasan ...................................................Error! Bookmark not defined. 

5.2.1 Masukkan (Input) ...................................Error! Bookmark not defined. 

5.2.1.1 Sumber Daya Manusia (Man) ............Error! Bookmark not defined. 

5.2.1.2 Sumber Dana (Money)........................Error! Bookmark not defined. 

5.2.1.3 Metode (Method) ................................Error! Bookmark not defined. 

5.2.1.4 Sarana dan Prasarana (Material) ........Error! Bookmark not defined. 

5.2.1.5 Sasaran (Market) ................................Error! Bookmark not defined. 

5.2.2 Proses (Process) .....................................Error! Bookmark not defined. 

5.2.2.1 Perencanaan (Planning)......................Error! Bookmark not defined. 

5.2.2.2 Pengorganisasian (Organizing) ..........Error! Bookmark not defined. 

5.2.2.3 Pelaksanaan (Actuating) .....................Error! Bookmark not defined. 

5.2.2.4 Pengawasan (Controlling) ..................Error! Bookmark not defined. 

5.2.3 Keluaran (Output) ..................................Error! Bookmark not defined. 

BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN........................ Error! Bookmark not defined. 

6.1 Kesimpulan ....................................................Error! Bookmark not defined. 

6.2 Saran ..............................................................Error! Bookmark not defined. 

6.2.1 Bagi BPJS Kesehatan KC Palembang....Error! Bookmark not defined. 

6.2.2 Bagi Peneliti Selanjutnya .......................Error! Bookmark not defined. 

DAFTAR PUSTAKA ..................................................... Error! Bookmark not defined. 

LAMPIRAN……………………………………………………………...………..144 

 

 

 

 

 

 

 



xiv 
 

 

 

 

 

 

DAFTAR TABEL 
 

 

Tabel 2.1 Definisi Istilah ..............................................Error! Bookmark not defined. 

Tabel 2.2 Penelitian terdahulu......................................Error! Bookmark not defined. 

Tabel 3.1 Daftar Informan Penelitian dan Cara Pengumpulan Data . Error! Bookmark 

not defined. 

Tabel 4.1 Karakteristik Informan Penelitan .................Error! Bookmark not defined. 

Tabel 4.2 Hasil Observasi dan Telaah Dokumen Variabel Man Error! Bookmark not 

defined. 

Tabel 4.3 Hasil Observasi dan Telaah Dokumen Variabel Methode  Error! Bookmark 

not defined. 

Tabel 4.4 Hasil Observasi Variabel Material ...............Error! Bookmark not defined. 

Tabel 4.5 Hasil Observasi Variabel Organizing...........Error! Bookmark not defined. 

Tabel 4.6 Hasil Observasi Variabel Actuating .............Error! Bookmark not defined. 

Tabel 4.7 Hasil Observasi Variabel Actuating .............Error! Bookmark not defined. 

Tabel 4.8 Hasil Observasi Variabel Actuating .............Error! Bookmark not defined. 

Tabel 4.9 Hasil Observasi Variabel Controlling ..........Error! Bookmark not defined. 

Tabel 4.10 Hasil Observasi Variabel Output ...............Error! Bookmark not defined. 

 

 

 

 

 



xv 
 

 

 

 

 

 

 

 

DAFTAR GAMBAR 
 

 

Gambar 2.1 Kerangka Teori .........................................Error! Bookmark not defined. 

Gambar 2.2 Kerangka Pikir Evaluasi Program Inovasi BPJS Keliling di Wilayah                 

Kerja Kantor Cabang Palembang………………………………………………….....Error! 

Bookmark not defined. 

Gambar 4.1 Visualisasi Word Frequency Query Variabel Man Error! Bookmark not 

defined. 

Gambar 4.2 Visualisasi Word Frequency Query Variabel Money ... Error! Bookmark 

not defined. 

Gambar 4.3 Alur Pelayanan Tatap Muka BPJS Kesehatan KC Palembang ............... 56 

Gambar 4.4 Visualisasi Word Frequency Query Variabel Methode........................... 59 

Gambar 4.5 Visualisasi Word Frequency Query Variabel Material ........................... 60 

Gambar 4.6 Sarana dan prasarana yang digunakan dalam program inovasi BPJS 

Keliling .........................................................................Error! Bookmark not defined. 

Gambar 4.7 Visualisasi Word Frequency Query Variabel Market ............................. 65 

Gambar 4.8 Informasi pelaksanaan jadwal BPJS Keliling melalui Sosial Media  ...... 68 

Gambar 4.9 Visualisasi Word Frequency Query Variabel Planning  .......................... 71 

Gambar 4.10 Dokumen yang digunakan untuk pengorganisasian dalam pelaksanaan 

BPJS Keliling .............................................................................................................. 76 

Gambar 4.11 Visualisasi Word Frequency Query Variabel Organizing..................... 77 



xvi 
 

Gambar 4.12 Alur Pelaksanaan BPJS Keliling ........................................................... 80 

Gambar 4.13 Jadwal dan wilayah yang akan dilakukan pelayanan ............................ 82 

Gambar 4.14 Pelaksanaan BPJS Keliling pada hari libur…………………..………..83 

Gambar 4.15 Visualisasi Word Frequency Query Variabel Actuating ....................... 83 

Gambar 4.16 Alur pelayanan terhadap peserta pada program inovasi BPJS Keliling  85 

Gambar 4.17 Tampilan Google Form Survei Suara Pelanggan .................................. 88 

Gambar 4.18 Banner Sebagai Bahan Promosi ............................................................ 88 

Gambar 4.19 Brosur Majalah Sebagai Bahan Promosi............................................... 89 

Gambar 4.20 Leaflet Sebagai Bahan Promosi ............................................................ 89 

Gambar 4.21 Iklan melalui sosial media ..................................................................... 89 

Gambar 4.22 Pemberian merchandise berupa mug sebagai sarana branding pada 

bulan Mei 2024............................................................................................................ 91 

Gambar 4.23 Pencatatan dan Pelaporan Program Inovasi BPJS Keliling ................... 95 

Gambar 4.24 Visualisasi Word Frequency Query Variabel Controlling  .................... 96 

Gambar 4.25 Visualisasi Word Frequency Query Variabel Output............................ 99 

Gambar 4.26 Absensi Peserta BPJS Keliling.............................................................. 99 

Gambar 4.27 Laporan Hasil Pelaksanaan Program Inovasi BPJS Keliling Tahun 2024

 ................................................................................................................................... 100 

Gambar 4.28 Hasil Pelaksanaan Program Inovasi BPJS Keliling Bulan Juni Tahun 

2024 ........................................................................................................................... 100 

Gambar 4.29 Hasil Pelaksanaan Program Inovasi BPJS Keliling Bulan September 

Tahun 2024................................................................................................................ 101 

 

 

 
 

 

 

 

 



xvii 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

DAFTAR SINGKATAN 
 

BPJS  : Badan Penyelenggara Jaminan Sosial 

KC  : Kantor Cabang 

JKN  : Jaminan Kesehatan Nasional 

KIS  : Kartu Indonesia Sehat 

SJSN  : Sistem Jaminan Sosial Nasional 

MCS  : Mobile Customer Service 

UHC  : Universal Health Coverage  

WHO  : World Health Organization 

SDGs  : Sustainable Development Goals  

SOP  : Standar Operasional Prosedur 

SK  : Surat Keputusan 

SDM  : Sumber Daya Manusia 

GIS  : Geographic Information System  

 

 

 

 

https://www.bing.com/ck/a?!&&p=603fe28c141397af60d8db80ee20276e116694a3dedb4258b5d4544a7e8cd55eJmltdHM9MTczNTY4OTYwMA&ptn=3&ver=2&hsh=4&fclid=2850b088-fe34-6ad2-1f04-a025ff626b6c&psq=APA+ITU+GIS&u=a1aHR0cHM6Ly9yaWZxaW11bHlhd2FuLmNvbS9ibG9nL3BlbmdlcnRpYW4tZ2VvZ3JhcGhpYy1pbmZvcm1hdGlvbi1zeXN0ZW0tZ2lzLw&ntb=1


xviii 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

DAFTAR LAMPIRAN 
 

Lampiran 1. Informed Concent (Naskah Penjelasan Penelitian) 

Lampiran 2. Informed Concent (Lembar Persetujuan Informan) 

Lampiran 3. Pedoman Wawancara Mendalam Informan Kunci 

Lampiran 4. Pedoman Wawancara Mendalam Informan Utama 

Lampiran 5. Pedoman Wawancara Mendalam Informan Tambahan 

Lampiran 6. Lembar Observasi 

Lampiran 7. Pedoman Telaah Dokumen  

Lampiran 8. Matriks Wawancara Mendalam Informan Kunci 

Lampiran 9. Matriks Wawancara Mendalam Informan Utama 

Lampiran 10. Matriks Wawancara Mendalam Informan Tambahan 

Lampiran 11. Dokumentasi Penelitian  

 



19 
 

Universitas Sriwijaya 

  

BAB I 

PENDAHULUAN 
 

 

1.1 Latar Belakang 

 Kesehatan merupakan aspek penting dalam kehidupan manusia, dan akses ke 

layanan kesehatan merupakan bagian dari hak asasi manusia. Universal Health 

Coverage (UHC) adalah salah satu target dari deklarasi Sustainable Development 

Goals (SDGs) yang berfokus pada pencapaian tujuan kesehatan secara menyeluruh 

serta menjamin akses terhadap layanan kesehatan yang berkualitas. UHC menekankan 

pentingnya masyarakat mendapatkan layanan kesehatan yang dibutuhkan dengan 

efektif dan berkualitas tanpa menghadapi kendala finansial (WHO, 2022). 

 Setiap negara anggota PBB diharapkan berperan aktif dalam memajukan proses 

UHC di negaranya masing-masing. Negara-negara tersebut diharapkan dapat 

membangun sistem jaminan kesehatan yang adil dan merata bagi seluruh lapisan 

masyarakat, tanpa terkecuali, termasuk kelompok rentan seperti masyarakat miskin 

yang berisiko tinggi mengalami kesulitan dalam membiayai layanan kesehatan. 

Pencapaian UHC ini tidak bisa dicapai sendirian. Oleh karena itu, negara-negara 

anggota PBB dan para pemangku kepentingan terkait terus berusaha mendukung 

proses untuk mewujudkan UHC di seluruh dunia (Saputro and Fathiyah, 2022).  

 Indonesia merupakan salah satu dari 84 negara yang terlibat untuk menyetujui 

UHC dan selanjutnya membentuk produk hukum dalam wilayah negaranya guna 

memperjuangkan nilai-nilai yang ada dalam UHC. Dalam upaya mewujudkan UHC, 

Pemerintah Indonesia meluncurkan program Jaminan Kesehatan Nasional (JKN/KIS) 

pada 1 Januari 2014. Program ini dikelola oleh BPJS Kesehatan sesuai dengan Undang-

Undang Nomor 40 Tahun 2004 tentang Sistem Jaminan Sosial Nasional (SJSN). Pada 

tahun 2018, empat tahun setelah program ini dimulai, JKN menjadi sistem single-payer 

terbesar di dunia dengan jumlah peserta mencapai 203 juta jiwa (Agustina et al., 2019) 
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 Pemerintah Indonesia menetapkan target nasional untuk mencapai kepesertaan 

UHC menurut Rencana Pembangunan Jangka Menengah Nasional (RPJMN) 2020-

2024 ditetapkan sebesar 98% (BPJS Kesehatan, 2022; Bappenas, 2020). Berdasarkan 

data BPJS Kesehatan cakupan kepesertaan program JKN per 31 Agustus 2024 

sebanyak 275.283.452 peserta (BPJS Kesehatan, 2024). Menurut penelitian yang 

dilakukan Melisa (2024) berdasarkan survei awal yang dilakukan di BPJS Kesehatan 

KC Palembang, cakupan kepesertaan JKN mencapai 100% pada bulan Juni 2023. Hal 

ini menunjukan bahwa cakupan kepesertaan JKN di Kota Palembang telah melampaui 

cakupan kepesertaan JKN di Indonesia serta telah mencapai target capaian RPJMN 

(Nirmalasari, 2024). 

 Dalam upaya mendukung tercapainya target nasional dan menjaga 

keberlanjutan cakupan kepesertaan JKN serta dalam rangka mewujudkan transformasi 

mutu layanan yang mudah, cepat, dan setara, BPJS Kesehatan mengoptimalkan kanal 

layanan administrasi kepesertaan, informasi, dan pengaduan dengan menyediakan 

program inovasi Mobile Customer Service (MCS) yang mulai banyak terintegrasi 

mulai tahun 2019. BPJS Kesehatan KC Palembang kembali mengembangkan layanan 

yang dikenal dengan nama BPJS Keliling sejak Juni 2023, yang kini dapat diakses 

secara offline maupun online. 

 Keberadaan BPJS Keliling diharapkan dapat mendekatkan layanan BPJS 

Kesehatan kepada masyarakat, terutama bagi mereka yang berada di daerah terpencil 

atau yang memiliki keterbatasan mobilitas. Dengan demikian, peserta JKN tidak perlu 

lagi menempuh perjalanan jauh atau menghabiskan waktu yang lama untuk 

mendapatkan layanan administrasi BPJS Kesehatan dan diharapkan dapat 

mempercepat proses pelayanan dan membantu mengurangi antrian serta kepadatan di 

kantor BPJS Kesehatan, sehingga pelayanan lebih efisien dan merata. Dengan 

mengusung konsep “jemput bola” untuk memfasilitasi peserta dalam mendapatkan 

layanan administrasi kepesertaan yang berkaitan dengan program Jaminan Kesehatan. 

Dengan demikian, BPJS Keliling berperan penting dalam menjaga kepuasan peserta 

dan mendukung pemerintah dalam mencapai Universal Health Coverage (UHC) yang 

lebih inklusif dan berkualitas. 

https://www.sonora.id/tag/bpjs-kesehatan
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 Dalam pelaksanaannya, BPJS Keliling beroperasi dengan menggunakan mobil 

operasional yang dilengkapi dengan perangkat pendukung layanan administrasi. 

Kendaraan ini berkeliling ke berbagai lokasi strategis yang telah ditentukan 

sebelumnya, seperti rumah sakit, klinik, puskesmas, kantor kelurahan, kantor 

kecamatan dan area publik lainnya. Melalui layanan ini, peserta JKN dapat melakukan 

berbagai aktivitas administratif seperti pendaftaran, perubahan data kepesertaan, 

pengecekan status keaktifan kartu, serta mendapatkan informasi terkait program JKN. 

Dengan menargetkan melayani 20 peserta per hari, dengan waktu operasional yang 

terbatas hanya 2 jam per hari. 

 Program inovasi BPJS Keliling merupakan upaya BPJS Kesehatan untuk 

mempermudah akses layanan administrasi bagi peserta JKN dan membantu pelayanan 

di kantor cabang BPJS Kesehatan sekaligus menjadi strategi branding BPJS 

Kesehatan. Program ini tidak hanya membantu mendekatkan layanan kepada peserta, 

tetapi juga memperkuat citra BPJS Kesehatan sebagai lembaga yang responsif dan 

inovatif dalam memenuhi kebutuhan masyarakat. Meskipun layanan BPJS keliling 

diharapkan dapat mempermudah akses layanan administrasi dan kualitas pelayanan, 

masih terdapat kekhawatiran mengenai efektivitasnya dalam hal layanan dimana 

menargetkan melayani 20 peserta per hari dengan waktu terbatas sekaligus sebagai 

sarana branding. Dimana hasil yang didapatkan dari BPJS Keliling hanya sedikit 

membantu mengurangi permasalahan tersebut dibandingkan dengan hasil layanan yang 

lebih komprehensif di kantor utama BPJS Kesehatan 

 Didalam setiap program yang dilaksanaan pasti memiliki permasalahan atau 

pun kendala yang terjadi dalam penyelenggaraannya, tidak terkecuali dengan program 

inovasi BPJS Keliling. Berdasarkan survei awal yang dilakukan di BPJS Kesehatan 

KC Palembang, diketahui walaupun program BPJS Keliling merupakan program 

inovasi, tetapi dalam penyelenggaraanya program BPJS Keliling masih mengalami 

beberapa kendala atau permasalahan yang mempengaruhi keefektivitasannya. 

Permasalahan ini juga disebabkan dimana sejauh ini di BPJS Kesehatan KC Palembang 

belum adanya evaluasi yang spesifik untuk menilai efektivitas dan keberhasilan 

program, yang seharusnya dilakukan guna mengidentifikasi dan mengatasi hambatan-
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hambatan tersebut. Sebagaimana dijelaskan oleh Arikunto dan Jabar (2009), evaluasi 

program sangat penting untuk mengetahui tingkat keberhasilan selama pelaksanaan 

kegiatan. 

 Berdasarkan hasil evaluasi dari program serupa seperti rumah sakit keliling 

yang diteliti oleh Handayani dan Darmastuti (2020) di Provinsi Lampung, diketahui 

bahwa rumah sakit keliling yang diselenggarakan oleh Dinas Kesehatan Provinsi 

Lampung secara keseluruhan tidak berjalan dengan baik. Terdapat beberapa kendala 

dalam pelaksanaan program seperti biaya operasional yang besar tidak dibarengi oleh 

jumlah pasien yang dilayani, efisiensi anggaran, dan perjalanan jarak jauh yang harus 

melewati jalan - jalan rusak dan kurangnya sumber daya manusia dalam hal ini 

pengemudi bis rumah sakit keliling (Handayani and Darmastuti, 2020). 

 Berdasarkan permasalahan diatas yang melatar belakangi penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian terkait evaluasi pelaksanaan program inovasi BPJS Keliling di 

Wilayah Kerja Kantor Cabang Palembang, dengan judul “Evaluasi Program Inovasi 

BPJS Keliling Di Wilayah Kerja Kantor Cabang Palembang” yang bertujuan untuk 

mengkaji dan menggambarkan bagaimana program ini terlaksana, sehingga diketahui 

apa yang masih menjadi permasalahannya dan dapat dicari solusinya. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

 Program inovasi BPJS keliling diharapkan dapat mempermudah akses layanan 

dalam hal membantu permasalahan administrasi peserta JKN dan membantu pelayanan 

di kantor cabang BPJS Kesehatan, namun, hasil yang didapatkan dari BPJS Keliling 

hanya sedikit membantu mengurangi permasalahan tersebut dibandingkan dengan hasil 

layanan yang lebih komprehensif di kantor utama BPJS Kesehatan, dimana hasil yang 

didapatkan dengan menargetkan melayani 20 peserta per hari dan waktu terbatas 

sekaligus sarana branding masih menghadapi permasalahan. Permasalahan ini juga 

disebabkan dimana sejauh ini berdasarkan survey awal di BPJS Kesehatan KC 

Palembang, diketahui belum adanya evaluasi yang spesifik untuk menilai efektivitas 

dan keberhasilan program. Berdasarkan uraian tersebut, maka peneliti merumuskan 
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permasalahan bagaimana evaluasi program inovasi BPJS keliling di wilayah kerja 

kantor cabang Palembang. 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

1.3.1 Tujuan Umum 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi program inovasi BPJS Keliling di 

wilayah kerja kantor cabang Palembang. 

1.3.2 Tujuan Khusus 

1. Menganalisis terkait input yang dilihat dari man, money, methode material, dan 

market dalam pelaksanaan program inovasi BPJS Keliling di wilayah kerja 

kantor cabang Palembang. 

2. Menganalisis terkait process yang dilihat dari perencanaan, pengorganisasian, 

pelaksanaan dan pengawasan pelaksanaan program inovasi BPJS Keliling di 

wilayah kerja kantor cabang Palembang. 

3. Menganalisis output yaitu pencapaian target dalam pelaksanaan program 

inovasi BPJS Keliling di wilayah kerja kantor cabang Palembang. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

 Diharapkan hasil penelitian ini akan meningkatkan pengetahuan ilmiah, 

terutama dalam bidang kesehatan masyarakat serta dapat melengkapi bahan bacaan 

kepustakaan. Selain itu, penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan pengalaman, 

mengembangkan daya pikir, dan meningkatkan pengetahuan para pembaca. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

1. Bagi Peneliti 

Adanya penelittian ini diharapkan dapat memperkuat kemampuan peneliti 

dalam melakukan studi empiris yang relevan dengan kebutuhan praktis di 

sektor kesehatan masyarakat, sehingga dapat meningkatkan kualitas dan 

relevansi penelitian di masa mendatang. 
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2. Bagi BPJS Kesehatan 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi serta umpan balik (feed 

back) terhadap pelaksanaan program inovasi BPJS Keliling khususnya di 

wilayah kerja kantor cabang Palembang. 

3. Bagi Fakultas Kesehatan Masyarakat 

Sebagai sumber informasi bagi para pembaca dan sebagai referensi bagi 

mahasiswa Fakultas Kesehatan Masyarakat untuk melakukan penelitian lebih 

lanjut. 

 

1.5 Ruang Lingkup Penelitian 

1.5.1 Lingkup Tempat 

 Penelitian ini dilakukan di BPJS Kesehatan Kantor Cabang Palembang. 

1.5.2 Lingkup Waktu 

 Waktu pelaksanaan penelitian ini yaitu pada bulan Desember 2024 

1.5.3 Lingkup Materi 

 Penelitian in difokuskan pada materi Administrasi Kebijakan Kesehatan (AKK) 

khususnya di Evaluasi Program Inovasi BPJS Keliling di Wilayah Kerja Kantor 

Cabang Palembang dengan menggunakan Teori Berpikir Sistem diantaranya Input 

(Masukan), Process (Proses), dan Output (Keluaran) 
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