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Abstrak 

Indonesia merupakan negara yang memiliki penduduk terbesar, masalah yang melekat dengan kepadatan penduduk 

adalah adalah kesehatan. Perwujudan negara untuk memberi seluruh rakyat agar mendapatkan pelayanan kesehatan 

yang diselenggarakan oleh BPJS Kesehatan. Namun masih ada beberapa permasalahan yang ditemukan seperti 

kualitas pelayanan BPJS Kesehatan Kantor Cabang Bandung mengalami naik turun, masih adanya isu isu negatif 

dimasyarakat tentang BPJS Kesehatan. BPJS Kesehatan adalah salah satu organisasi pemerintah yang harus tetap 

menjaga agar tetap sustainability dengan merencanakan strategi kinerja perusahaan dibidang lingkungan, sosial dan 

ekonomi. Penelitian ini bertujuan untuk pengaruh Total Quality Management terhadap sustainibility yang dimediasi 

oleh inovasi layanan pada perusahaan BPJS Kesehatan Kantor Cabang Bandung. Metode penelitian yang digunakan 

kuantitatif dengan sampel penelitian menggunakan Non Problaly sampling dengan metode sampling sensus yaitu 

mengambil seluruh populasi yang ada yaitu 102 responden. Teknik analisis data menggunakan Structural Equation 

Modeling (SEM), yaitu Partial Least Square (PLS) dengan software SmartPLS v.3.2.9. Hasil yang ditemukan pada 

penelitian ini menunjukkan bahwa bahwa Total Quality Management memiliki pengaruh positif serta signifikan 

terhadap Sustainability, Total Quality Management pada Kantor Cabang BPJS Kesehatan Bandung memiliki pengaruh 

positif terhadap Inovasi Layanan, Inovasi Layanan mempunyai pengaruh positif serta signifikan terhadap 

Sustainability, dan Inovasi Layanan dapat memediasi Total Quality Management dengan Sustainability. 

 

Kata Kunci-total quality management, sustainability, inovasi layanan, BPJS Kesehatan  

  

Abstract  

 Indonesia is a country with the largest population, and one of the issues associated with population density is 

healthcare. The manifestation of the state's effort is to provide healthcare services to all citizens, organized by BPJS 

Kesehatan. However, there are still several issues found, such as fluctuating service quality at BPJS Kesehatan's 

Branch Office in Bandung, and negative perceptions about BPJS Kesehatan in society. BPJS Kesehatan is one of the 

government organizations that must maintain sustainability by planning performance strategies in environmental, 

social, and economic aspects. This study aims to examine the influence of Total Quality Management on company 

sustainability, mediated by service innovation at BPJS Kesehatan's Branch Office in Bandung. The research method 

used is quantitative, with the research sample using Non-Probability sampling with a census sampling method, taking 

the entire population of 102 respondents. Data analysis technique used is Structural Equation Modeling (SEM) with 

Partial Least Square (PLS) using SmartPLS v.3.2.9 software. The results of this study indicate that Total Quality 

Management has a positive and significant influence on sustainability. Total Quality Management at BPJS 

Kesehatan's Branch Office in Bandung has a positive influence on Service Innovation. Service Innovation has a 

positive and significant influence on sustainability, and Service Innovation can mediate the relationship between Total 

Quality Management and sustainability. 

 

Keyword-total quality management, sustainability, service inovation, BPJS Kesehatan 

 

 

I. PENDAHULUAN  

Dalam era globalisasi saat ini perubahan teknologi, sosial, politik, dan lingkungan menyebabkan kemampuan 

organisasi untuk memperoleh dan mempertahankan keunggulan kompetitif telah menjadi tantangan nyata. Perubahan 
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ini tidak hanya menghasilkan lebih banyak pilihan bagi pelanggan tetapi juga mengubah preferensi mereka. Perbaikan 

dalam suatu organisasi diperlukan agar organisasi tersebut dapat terus menjadi organisasi yang berkelanjutan (going 

concern). Menurut (Abbas, 2020) keberlanjutan (sustainability) merupakan sebuah strategi yang selaras pada kinerja 

perusahaan di bidang lingkungan, sosial, serta ekonomi. Keberlanjutan sangat erat kaitannya dengan masa kini dan 

masa depan dari sebuah perusahaan serta seharusnya keberlanjutan harus ada pada perencanaan jangak pendek dan 

jangka panjang perusahaan.  

Menurut (Dinata & Purnawati, 2021) Total Quality Management (TQM) adalah strategi bagi perusahaan untuk 

melakukan perbaikan secara berkelanjutan pada produk maupun layanan, sumber daya manusia, proses operasional, 

serta lingkungan. Tujuan dari Total Quality Management untuk mendapatkan kualitas terbaik dan unggul dalam 

persaingan serta menciptakan keuntungan bagi perusahaan. 

Penerapan Total Quality Management (TQM) di sektor publik tidak serta merta menjamin tercapainya 

keberlanjutan. Menurut Sharma & Modgil, (2020) dengan eksplorasi faktor-faktor penentu keberhasilan TQM seperti 

memberikan pendidikan dan pelatihan yang memadai, dukungan manajemen puncak yang konsisten, pemimpin yang 

memberikan dukungan, keterlibatan karyawan, manajemen proses, fokus pelanggan, dan peningkatan proses yang 

berkelanjutan adalah penentu utama implementasi TQM yang berhasil sehingga meningkatkan kinerja operasional 

dan organisasi. 

Semakin Total Quality Management diterapkan secara efektif, dapat memberikan dampak baik pada kinerja 

keuangan perusahaan. Apabila suatu perusahaan sudah menerapkan  yang menerapkan TQM serta sudah sejalan 

dengan dengan sistem manajemen lingkungan ISO 1400 dengan begitu perusahaan dapat berkontribusi terhadap 

kinerja keberlanjutan lingkungan, serta memperoleh keuntungan yang lebih besar dibandingkan dengan pesaingnya 

yang tidak memperhatikan keberlanjutan pada sisi lingkungan. (Talapatra et al., 2020). 

Menurut (Anggadwita et al., 2021) inovasi terbukti berperan penting sebagai mediator dalam hubungan antara 

kemampuan teknologi dan ketahanan bisnis. Oleh karena itu, diperlukan suatu variabel mediator yang dapat 

menghubungkan antara TQM dan keberlanjutan sektor publik. Berdasarkan penelitian sebelumnya yang diteliti oleh 

(AlShehail & Khan, 2022) salah satu variabel mediator antara Total Quality Management (TQM) dengan 

sustainability performance adalah inovasi layanan 

Perwujudan negara untuk memberi seluruh rakyat agar mendapatkan pelayanan kesehatan adalah dengan 

mengimplementasikan program yang bernama Universal Health Coverage (UHC) dengan meluncurkan Program 

Jaminan Kesehatan Nasional (JKN). Berdasarkan Undang-undang Program JKN sendiri dijalankan oleh perusahaan 

BPJS Kesehatan. Dalam menggolongkan kepesertaan BPJS Kesehatan membagi ke dalam dua garis besar segmen 

yaitui (PenerimaiBantuaniIurani (PBIiJK) idaniBukaniPenerimaiBantuaniIurani (NoniPBI). Kepesertaan Bukan 

Penerima Bantuan Iuran (Non PBI) dibagi lagi yang terdiri PekerjaiPenerimaiUpahi (PPU),  

PekerjaiBukaniPenerimaiUpahi (PBPU), dan Bukan Pekerja (BP). 

 

 
Gambar 1.1 Proporsi Kepesertaan BPJS Kesehatan Bandung 

Sumber: http://sismonev.djsn.go.id/ (2022) 

 

Masyarakat daerah Kota Bandung yang sudah menjadi peserta BPJS Kesehatan sudah mencakup lebih dari 95%, 

yang artinya sudah terkover Universal Health Coverage (UHC). Berdasarkan data yang diperoleh jumlah peserta BPJS 

Kesehatan di Kota Bandung pada tahun 2022 sejumlah 2.917.454 jiwa. Dengan kategori kepesertaan Pekerja Penerima 

Upah (PPU) sebagai kepesertaan terbanyak yaitu 1.189.702 jiwa (40,8%), diikuti segmen kepesertaan Penerima 

Bantuan Iuran Daerah (PBI APBD) 633.390 jiwa (21.7%), Pekerja Bukan Penerima Upah sebanyak (PBPU) 529.918 

http://sismonev.djsn.go.id/
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jiwa (18,2%), kemudian segmen Penerima Bantuan Iuran Pusat (PBI APBN) sebanyak 462.455 jiwa (15.9%), dan 

yang terakhir dari segmen Bukan Pekerja (BP) sebanyak 101.989 jiwa (3.5%). 

 

 
Gambar 1.2 Hasil Monev BPJS Kesehatan KC Bandung 

Sumber: BPJS Kesehatan Kantor Cabang Bandung (2022) 

 

Berdasarkan data yang didapatkan dari BPJS Kesehatan Kantor Cabang Bandung pada semester pertama 2021 

memperoleh nilai sebesar 86,98 kemudian semester kedua mengalami penurunan dengan mendapatkan nilai sebesar 

73,6. Pada periode semester pertama 2022 BPJS Kantor Cabang Bandung mendapatkan nilai sebesar 83,66, namun 

dengan penilaian tersebut BPJS Kesehatan Kantor Cabang Bandung menempati urutan 10 besar Kantor Cabang 

dengan nilai terendah. 

 

Tabel 1.1 Komponen Penilaian Monev BPJS Kesehatan Bandung 

Contact Ponit Bobot % BPJS Kesehatan KC 

Bandung 

Satpam 15 88,80 

Service Officer 20 87,90 

Frontliner Adm 30 61,20 

Frontliner PIPP 30 98,00 

Sarana Prasarana 5 100,00 

Jumlah 100 83,66 

Sumber: BPJS Kesehatan Kantor Cabang Bandung (2022) 

 

Dapat dilihat dari komponen dari penilaian monev dari BPJS Kesehatan Kantor Cabang Bandung yang dilakukan 

pada semester awal 2022 terdapat lima komponen yaitu satpam, service officer, frontliner adm, frontliner PIPP, dan 

sarana prasarana. Dari hasil penilaian lima komponen tersebut yang memperoleh nilai paling rendah adalah frontliner 

adm dengan nilai 61,20. Berdasarkan BPJS Kesehatan Kantor Cabang Bandung bagian frontliner adm adalah yang 

bertugas untuk mendaftarkan calon peserta dan memberikan informasi aturan dari pembayaran iuran yang harus 

dibayarkan seperti harus melampirkan formulir autodebet dari bank, menjelaskan kepada peserta harus menyediakan 

saldo yang cukup setiap awal bulan dikarenakan akan dilakukan pemotongan saldo secara otomatis, menjelaskan 

terkait dengan denda pelayanan yang diberikan ketika menunggak membayar, dan serta menginformasikan bahwa 

hanya dapat berganti kelas jika sudah satu tahun terdaftar pada kelas sebelumnya. Dari kurangnya nilai yang 

didapatkan oleh frontliner adm yaitu sebesar 61,20 dapat dikatakan tidak tercapainya proses penjelasan poin-poin 

yang harus disampaikan kepada calon peserta. Menurut hasil penelitian (Hasan & Andi Surahman Batara, 2021) 

menyatakan bahwa selain faktor ekonomi ada beberapa faktor yang bisa mempengaruhi peserta PBPU dalam ketaatan 

dalam membayar tagihan iuran BPJS Kesehatan seperti kelas yang dipilih oleh peserta ketika pendaftaran, status 

kepesertaan anggota keluarga yang bertambah dalam satu kartu keluarga, sudah terlalu banyak tunggakan kemudian 

dibiarkan menunggak terus menerus, pemanfaatan layanan FKTP dan penggunaan layanan dari FKRTL. Iuran yang 

berasal dari peserta BPJS Kesehatan akan digunakan untuk pemanfaatan asuransi kesehatan, dengan bertambahnya 

peserta yang menunggak iuran maka akan berpengaruh langsung pada keuangan dari perusahaan dan akan bertambah 

pada keberlanjutan dari perusahaan (Hasan & Andi Surahman Batara, 2021) 
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Gambar 1.3 Kepesertaan non aktif di Kota Bandung 

Sumber: http://sismonev.djsn.go.id/ (2023) 

 

Dapat dilihat berdasarkan data di atas perbandingan beberapa segmen peserta yang tidak rutin membayar iuran 

yang sudah ditentukan oleh BPJS Kesehatan. Berdasarkan data dari Dewan Jaminan Sosial Nasional (DJSN) segmen 

peserta yang mengalami peningkatan menunggak membayar di Kota Bandung adalah segmen peserta PBPU (Pekerja 

Bukan Penerima Upah) yang pada tahun 2022 ada 250.180 jiwa (47,2%) yang tidak aktif (menunggak iuran) 

bertambah menjadi 622.182 (68,5%). Segmen kepesertaan lain yang masih menunggak membayar adalah PPU, namun 

menurun dikarenakan dari pembayar dan pemilihan kelas peserta segmen PPU ditentukan dan dibayarkan oleh badan 

usaha yang menanggung pegawai dari PPU.  

Selain daripada itu masih ada perbincangan publik atau opini yang berkembang di masyarakat tentang BPJS 

Kesehatan Bandung terkait dengan keluhan pelayanan yang diterima di fasilitas kesehatan atau mitra dari BPJS 

Kesehatan Kantor Cabang Bandung. Melalui hubungan kerja sama yang baik atau kemitraan dapat mencapai suatu 

tujuan dan manfaat bersama yang saling menguntungkan dan berkelanjutan (Pramesti & Kusumawati, 2021). Menurut 

(Pramesti & Kusumawati, 2021) tujuan dari pengelolaan kemitraan yang baik (good governance in partnership) sangat 

penting dilakukan.  

Berdasarkan permasalahan di atas untuk memberikan kemudahan peserta yang sudah lama menunggak dalam 

membayar iuran dan keluhan yang dirasakan, BPJS Kesehatan menciptakan inovasi aplikasi yang bernama Mobile 

JKN. Menurut (Anggadwita et al., 2021) inovasi terbukti berperan penting sebagai mediator dalam hubungan antara 

kemampuan teknologi dan ketahanan bisnis. Aplikasi Mobile JKN memuat fitur yang dapat menyampaikan keluhan, 

serta  dapat membantu peserta JKN yang kesulitan dalam finansial untuk melakukan cicilan tunggakan iurannya 

khususnya bagi segmen Pekerja Bukan Penerima Upah (PBPU) dengan nama program Rencana Pembayaran Bertahap 

(REHAB). Fakta di lapangan implementasi aplikasi Mobile JKN yang dilakukan oleh BPJS Kesehatan mendapatkan 

kritik. 

 

Tabel 1.2 Keluhan aplikasi Mobile JKN 

No. Keluhan pengguna aplikasi Mobile JKN 

1 Aplikasi tidak dapat diakses atau pengguna tidak dapat login. 

2 
Proses pembuatan akun Mobile JKN sering kali mengalami kesulitan karena 

adanya ketidaksinkronan data. 

3 Mengalami kesulitan verifikasi OTP 

Sumber: Ulasan Pengguna Mobile JKN (Google Play Store, 2022) 

 

Dapat dilihat tiga keluhan di atas adalah yang paling sering di rasakan oleh peserta BPJS Kesehatan ketika akan 

menggunakan aplikasi Mobile JKN, hal tersebut dapat berpengaruh ketika peserta akan melakukan pengaduan keluhan 

atau ingin melakukan pencicilan pada fitur Rencana Pembayaran Bertahap (REHAB) yang ada pada aplikasi Mobile 

JKN. 

http://sismonev.djsn.go.id/
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Berdasarkan permasalahan yang sudah diungkapkan di atas perusahaan BPJS Kesehatan alangkah baiknya untuk 

mengevaluasi serta perbaikan guna program yang diselenggarakan BPJS Kesehatan dapat tercapai dan sempurna 

(Faizah, 2018). Total Quality Management merupakan Suatu upaya perusahaan untuk membuat keadaan dari 

perusahaan tersebut untuk terus meningkatkan kapasitas dan kualitas yang tinggi dari produk atau layanan dari 

perusahaan tersebut. Dengan begitu dapat berguna bagi pelanggan serta dapat membawa perusahaan ke arah 

keberlanjutan sustainability (Wesly et al., 2021). 

 

II. TINJAUAN LITERATUR 

A. Manajemen Operasional 

Manajemen operasional lebih berorientasi pada pendapatan dari produk atau layanan yang dihasilkan, mengambil 

keputusan terkait fungsi operasional dan proses transformasi, serta mempertimbangkan pengambilan keputusan 

berdasarkan aspek-aspek operasional.  

 

B. Total Quality Management  

 Total Quality Management  yaitu sistem manajemen strategis yang menghubungkan satu dengan yang lain antara 

semua fungsi dan proses yang terdapat di organisasi atau kelompok supaya dapat terus meningkatkan kualitas produk 

dan layanan. (Antari & Setiawan, 2022).  

1. Dimensi Total Quality Management 

Dimensi dari model Abu Dhabi Award for Excellence in Government Performance (ADAEP) yaitu 

menggambarkan kepemimpinan, sumber daya manusia, proses, kebijakan & strategi, serta kemitraan & sumber daya. 

(Shafiq et al., 2017). 

a. Kepemimpinan  

Kepemimpinan merupakan desakan yang berasal dari manajemen senior baik itu seperti pemberian semangat dan 

sumber daya kepada karyawan yang terlibat dalam aksi atau kesibukan dari perusahaan.  

 

b. Sumber Daya Manusia 

Sumber daya manusia merupakan kemampuan alami manusia yang masih perlu dikembangkan, dibina serta 

diarahkan supaya bermanfaat dan berguna bagi kesejahteraan dari manusia tersebut serta lingkungan sekitar.  

 

c. Manajemen Proses 

Manajemen Proses Bisnis adalah sistem cara tertata yang dilakukan organisasi untuk membuat organisasi menjadi 

lebih efektif, lebih efisien dan supaya lebih siap dalam menghadapi perubahan lingkungan yang ada. Manajemen 

proses bisnis berguna untuk memperbaiki dan mengembangkan organisasi. 

 

d. Kebijakan &Strategi 

Strategi merupakan suatu kebijakan dan keputusan penting yang dipakai untuk manajemen perusahaan, sehingga 

memiliki dampak besar terhadap kinerja. Kebijakan dan keputusan penting sering mengikutsertakan sumber daya yang 

ada di perusahaan 

 

e. Kemitraan 

Kemitraan memiliki arti kebersamaan atau bagian dari tanggung jawab sosial perusahaan terhadap lingkungan 

yang berdasarkan konsep manajemen. 

 

C. Sustainability 

Sustainability  merupakan kemampuan untuk memenuhi kebutuhan dan tuntutan kehidupan saat ini tanpa 

mengorbankan kekuatan dari generasi selanjutnya supaya bisa memenuhi kebutuhan mereka sendiri. Terdapat tiga 

aspek utama dari keberlanjutan, -yaitu-keberlanjutan-ekonomi, -keberlanjutan-sosial, dan-keberlanjutan lingkungan. 

Aspek-aspek ini sering disebut sebagai "tiga pilar keberlanjutan" atau "the three pillars of sustainability." Ketiga pilar 

ini saling berhubungan dan menjadi pilar-pilar pendorong bagi pembangunan berkelanjutan. (K. A. Maulida, 2013). 

1. Kinerja keberlanjutan ekonomi diukur dari segi efektivitas, efisiensi, dan produktivitas operasional jangka 

panjang, dan biasanya diungkapkan oleh indikator keuangan dalam laporan keuangan. 

2. Peningkatan kinerja lingkungan mencerminkan seberapa efektif perusahaan mengatasi tantangan 

lingkungannya dalam meninggalkan lingkungan yang lebih baik untuk generasi mendatang. Menurut (Farooq 

et al., 2021) bahwa karyawan perlu menjaga pelestarian lingkungan yang ada disekitar perusahaan. 

3. Sosial mencerminkan bagaimana dan sejauh mana perusahaan telah menerjemahkan tujuan sosialnya ke 

dalam praktik, antara lain, termasuk kondisi kerja, kesehatan dan keselamatan berbagai pihak. 
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D. Hubungan Total Quality Management dan Sustainability 

Total Quality Management (TQM) adalah salah satu untuk membuat perusahaan lebih kompetitif melalui 

keunggalan yang dimilikinya (Sutjipto et al., 2019). Selain dapat meningkatkan bisnis perusahaan Total Quality 

Management juga meningkatkan kepuasan pelanggan dan karyawan. (Natalia & Harris, 2022). Total Quality 

Management juga bertujuan untuk peningkatan berkelanjutan (Sustainability) melalui cara menerapkan praktik ramah 

lingkungan dengan menggunakan sumber daya yang lebih hemat dalam operasional perusahaan. (Qasrawi et al., 

2017). Menurut (Farooq et al., 2021) perilaku berkelanjutan karyawan terdiri dari inisiatif dan tindakan , seperti 

mematikan lampu untuk menghemat energi saat meninggalkan kantor, mengoreksi dokumen secara elektronik tanpa 

mencetak untuk menghindari pemborosan, mengadopsi telekonferensi daripada bepergian ke pertemuan untuk 

penggunaan sumber daya yang efisien, dan daur ulang. 

Sedangkan sustainability pada perushaan mengacu pada kemampuan suatu perusahaan yang menyebabkan 

kerusakan kecil bahkan nihil terutama pada sumber daya yang tidak dapat diperbarui kepada masyarakat dan 

lingkungannya (Davenport et al., 2019). Menurut Shahzad et al., (2020) Perusahaan harus mengalokasikan sebagian 

dari sumber daya mereka melalui peran Corporate Sustainability dengan 3 dimensi yaitu-Environmental-

Sustainability, -Social-Sustainability, -dan-Economic-Sustainability. 

 

E. Inovasi Layanan 

Inovasi merupakan suatu proses penciptaan dan penawaran barang atau jasa yang bersifat baru, dengan komposisi 

bisa lebih baik atau menghemat energi daripada yang terdahulu, termasuk pembangunan atau mengeksplorasi 

teknologi yang sesuai.(Mindarti et al., 2018).  

 

F. Kerangka Pemikiran 

 
Sumber: (AlShehail & Khan, 2022) 

 

Maka terdapatlah Variabel bebasnya yaitu Total quality management (X1) dan Variabel terikatnya adalah 

sustainability (Y) dengan variabel Intervening inovasi layanan (Z). Berdasarkan kerangka pemikiran diatas, hipotesis 

penelitian sebagai berikut: 

1. H1: TQM (X) memiliki dampak yang signifikan terhadap Sustainability (Y) di BPJS Kesehatan Kantor 

Cabang Bandung 

2. H2: TQM (X) secara positif memengaruhi inovasi layanan (Z) di BPJS Kesehatan Kantor Cabang Bandung 

3. H3: Inovasi Layanan (Z) berpengaruh secara positif terhadap Sustainability (Y) di BPJS Kesehatan Kantor 

Cabang Bandung 

4. 4.H4: Inovasi layanan (Z) memediasi hubungan antara TQM (X) dan Sustainability (Y) 

 

III. METODOLOGI PENELITIAN 

Pada penelitian ini menggunakan duaijenisipenelitianiyaituipenelitian deskriptif dan kausal. Penelitian deskriptif 

merupakan jenis penelitian yangibertujuaniuntukimemberikanigambaranimengenaiitopikiyang menjadi objek. 

Penelitian deskriptif dilakukan dengan cara mengumpulkan data responden dari objek penelitian seperti individu, 

organisasi, produk, peristiwa, atau situasi dan lain lain yang kemudian bisa menggambarkan objek yang diteliti. 

Didalam penelitian ini peneliti menggunakan tipe kausal untuk mengetahui pengaruh TQM terhadap Sustainability 

BPJS Kesehatan Kantor Cabang Bandung dimediasi oleh inovasi layanan. Lalu waktu pelaksaan yang digunakan 

peneliti adalah cross-sectional, yang dimana digunakan dalam satu waktu tertentu. Berdasarkan keterlibatan peneliti, 
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penelitian ini tidak mengintervensi data. Populasi dalam penelitian ini adalahikaryawaniBPJS 

KesehataniKantoriCabangiBandung sebanyak 102 pegawai yang sudah memahami manajemen kualitas dari 

perusahaan BPJS Kesehatan. Dalamipenelitianikaliiiniiteknikipengambilanisampeliyangidigunakaniadalah 

nonprobabilityisamplingidenganimetodeisampling sensus atau jenuh. Sampel yang digunakan adalah jumlah pegawai 

di BPJS Kesehatan Kantor Cabang Bandung sebanyak 102 orang yang sudah memahami manajemen kualitas dari 

perusahaan BPJS Kesehatan. 

  

IV. HASIL PENELITIAN 

A. Analisis Deskriptif 

Analisis deskriptif pada penelitian ini mempunyai tujuan memahami jawaban dari responden mengenai 

bagaimana penerapan Total Quality Management pada BPJS Kesehatan Kantor Cabang Bandung. Berikut merupakan 

pemaparan tabel dari jawaban responden mengenai variabel Total Quality Management. 

 

1. Hasil jawaban Berdasarkan Dimensi Kepemimpinan 

Hasil dari distribusi jawaban responden dengan Dimensi kepemimpinan memenuhi kriteria sangat baik 

mendapatkan nilai 4,59. Pada pernyataan <Pempimpin berusaha bertanggung jawab atas upaya peningkatan mutu dari 
BPJS Kesehatan KC Bandung= dengan memperoleh nilai rata rata sebesar 4,63. Pernyataan <Pemimpin mengatur 
sumber daya yang memadai untuk memberikan pelatihan pegawai BPJS Kesehatan KC Bandung= memiliki nilai rata 
rata terendah pada Dimensi kepemimpinan dengan nilai 4,59. 

 

2. Hasil jawaban Berdasarkan Dimensi Sumber Daya Manusia 

Hasil dari distribusi jawaban responden dengan Dimensi sumber daya manusia memenuhi kriteria sangat baik 

mendapatkan nilai 4,59. Dengan pernyataan <BPJS Kesehatan KC Bandung berusaha mengurangi resiko kecelakaan 

kerja bagi pegawai= memperoleh rata rata tertinggi yaitu sebesar 4,67. Kemudian pernyataan BPJS Kesehatan KC 
Bandung melakukan proses formal (misalnya survei) untuk mewujudkan pendapat pegawai= memperoleh rata rata 
terendah dengan nilai 4.50. 

 

3. Hasil jawaban Berdasarkan Dimensi Manajemen Proses 

Hasil dari distribusi jawaban responden dengan Dimensi manajemen proses memenuhi kriteria sangat baik 

mendapatkan nilai 4,58. Dari pernyataan <BPJS Kesehatan KC Bandung berupaya melakukan peningkatan secara 

berkelanjutan dengan cara menyelesaikan pekerjaan dengan bantuan teknologi= memperoleh nilai rata rata sebesar 
4,64. Selanjutnya pernyataan <BPJS Kesehatan dalam membagi pekerjaan lebih mempertimbangkan kerja sama tim 
daripada individu= mendapatkan nilai rata rata terendah yaitu sebesar 4,44. 

 

4. Hasil jawaban Berdasarkan Dimensi Strategi dan Kebijakan 

Hasil dari distribusi jawaban responden dengan Dimensi manajemen proses memenuhi kriteria sangat baik 

mendapatkan nilai 4,60. Dengan pernyataan <BPJS Kesehatan KC Bandung mengkomunikasikan visi kepada 
pimpinan dari partnership (Rumah Sakit atau Badan Usaha)= memiliki nilai rata rata terendah sebesar 4,46. Sementara 
pernyataan <BPJS Kesehatan KC Bandung memliki misi yang berkualitas= memperoleh nilai rata rata tertinggi yaitu 

sebesar 4,73. 

 

5. Hasil jawaban Berdasarkan Dimensi Kemitraan dan Sumber Daya 

Hasil dari distribusi jawaban responden dengan Dimensi kemitraan & sumber daya memenuhi kriteria sangat baik 

mendapatkan nilai 4,65. Dengan pernyataan <BPJS Kesehatan KC Bandung memperbarui sumber daya yang 
digunakan semua pegawai untuk melakukan pekerjaan secara berkala (misalnya peralatan kantor dan perlengkapan 

kantor)= dan < memperoleh nilai rata rata terendah yaitu sebesar 4,66. Sementara pernyataan <BPJS Kesehatan KC 
Bandung lebih mengedepankan kualitas saat membuat perjanjian kerjasama dengan  partnership= dan <BPJS 
Kesehatan KC Bandung lebih mengedepankan kualitas saat membuat perjanjian kerjasama dengan  partnership= 
memperoleh nilai tertinggi sebesar 4,66. 

 

B. SEM-PLS 
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Sumber: Data yang telah diolah (2023) 

 

Hasil outer loading pada variabel Total Quality Management, Sustainability, dan Inovasi Layanan terdapat empat 

belas  indikator yang belum mencapai nilai lebih dari 0,7 dan harus dikeluarkan. Indikator-indikator tersebut yaitu 

PS1 (0.421), PS4 (0.440), SM2(0.513), SM3(0.531), ST1(0.587), ST3 (0.444 ), ST4 (0.553), PP1 (0,507), IO2 (0.680), 

IO5 (0.691), EK2 (0.673), LN5 (0.600), IO5 (0.691), dan SO1 (0.503). Indikator indikator tersebut memiliki nilai 

kurang dari 0,7 maka harus perlu dihapus dari variabel. 

 

Variabel Loading 

Factor 

AVE Cronbach'

s Alpha 

Composite 

Reliability 

HTMT 

Total Quality 

Management 

KP1 0.868 0.594 0.829 0.880 Lolos 

KP2 0.819 

KP3 0.872 

KP4 0.884 

KP5 0.770 

SM1 0.826 

SM4 0.816 

SM5 0.868 

SM6 0.866 

PS2 0.896 

PS3 0.861 

PS4 0.440 

PS5 0.814 

PS6 0.839 

ST2 0.896 

ST5 0.867     

ST6 0.852 

ST7 0.880 

KD1 0.938 

KD2 0.936 

KD3 0.864 

KD4 0.907 

Sustainability LN1 0.866 0.769 0.974 0.977 Lolos 

LN2 0.873 



ISSN : 2355-9357 e-Proceeding of Management : Vol.11, No.1 Februari 2024 | Page 425
 

 

LN3 0.852 

LN4 0.884 

SO2 0.934 

SO3 0.936 

SO4 0.809 

SO5 0.739 

EK1 0.921 

EK3 0.923 

EK4 0.924 

EK5 0.861 

EK6 0.788 

Inovasi 

Layanan 

PP2 0,816 0.774 0.985 0.986 Lolos 

PP3 0,713 

IO1 0.703 

IO3 0.717 

IO4 0.740 

Sumber: Data yang telah diolah (2023) 

 

Setelah modifikasi dengan melakukan dropping pertama pada indikator PS1, PS4, SM2, SM3, ST1, ST3, ST4, 

PP1, IO2, IO5, EK2, LN5,IO5, dan SO1. Dapat dilihat bahwa keseluruhan nilai indikator factor loading telah 

mencukupi kriteria yang ada, yaitu memiliki nilai lebih dari 0,7. Nilai AVE dari ketiga variabel yaitu Inovasi Layanan, 

Sustainability, dan TQM sudah melebihi 0,5 oleh karena itu nilai AVE dari ketiga variabel diatas sudah dapat diterima 

atau dikatakan valid serta lulus uji validitas konvergen. Nilai composite reliability dan cronbach’s alpha yang 

semuanya >0,7 yang artinya model pada penelitian kali ini dapat diartikan bahwa keakurasian, instrument tidak 

berubah ubah, dan kebenaran reliabilitas yang baik.  HTMT dari penelitian ini dengan memperoleh nilai dibawah 0,90 

yang artinya HTMT pada penelitian kali ini dapat dikatakan lulus pengujian validitas diskriminan karena sudah valid 

atau sangat baik. 

 

C. Uji Hipotesis 

 

Hipotesis Path 
Original 

Sample 

Sample 

Mean 

Standard 

Deviation 

T- 

Statistics 

P- 

Values 

H1 
TQM -> Sustainability 0.212 0.209 0.083 2.544 0.011 

H2 
TQM -> Inovasi Layanan 0.506 0.510 0.093 5.436 0.000 

H3 
Inovasi Layanan -> 

Sustainability 

0.639 0.647 0.073 8.720 0.000 

H4 
TQM -> Inovasi Layanan -

> Sustainability 

0,323 0,329 0,070 4,643 0,000 

 

Hasiliuji hipotesis hipotesis p valuesimendapatkaninilaiisebesari0,011 yangilebihikecilidari 0,05 yang 

artinyaiTotal Quality Management memilikiipengaruhiterhadapisustainability. Kemudianidilihatidariinilai original 

sample yangididapatkanisebesari0,212 yangiartinyaiberpengaruhipositif. Jikaimelihatinilai t statistics 

yangididapatkanisebesari2,544 lebihibesaridari 1,65 makaidikatakanisignifikan. Berdasarkanihasil 

tersebutimakaidapatidisimpulkanibahwaihipotesis 1 diterima, yaituiTotal Quality Management memiliki 

pengaruhipositifisignifikaniterhadap sustainability. Selanjutnya uji hipotesis 2 didapatkan p-values 0,000 lebih kecil 

dari 0,05 dapat diartikan bahwa Total Quality Management memiliki pengaruh terhadap inovasi layanan. Kemudian 

dengan melihat nilai original sample yang diperoleh adalah senilai 0,506 dapat diartikan bahwa memiliki pengaruh 

posistif. Selanjutnya adalah melihat nilai yang diperoleh t-statistics yaitu sebesar 5,436 yang lebih besar dibandingkan 

1,96, dapat diartikan t-statistics signifikan. Dari kriteria diatas dapat diketahui bahwaihipotesis 2 diterima yaituiTotal 

Quality Management memiliki pengaruh positifisignifikan terhadapiinovasiilayanan. Kemudian uji hipotesis 3 

diperoleh p-values dengan nilai 0,000, yang menunjukkan bahwa inovasi layanan 

berpengaruhisignifikaniterhadapisustainability karena nilai tersebut lebihikecilidari 0,05. Selain itu, nilai original 
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sample adalah 0,639, menandakan bahwa inovasi layanan memiliki pengaruh positif. Selanjutnya, nilai t-statistics 

yang diperoleh adalah 8,720, melebihi nilai kritis 1,65, sehingga dapat disimpulkan bahwa hasil tersebut signifikan. 

Oleh karena itu, hipotesis 3 dapat diterima, menunjukkan bahwa inovasi layanan memiliki pengaruh positif yang 

signifikan terhadap sustainability. Terakhir uji hipotesis 4 didapatkan p-values 0,000 lebihikecilidari 0,05 dapat 

diartikan bahwa inovasi layanan memediasi hubungan TQM terhadap Sustainability. Kemudian dengan melihat nilai 

original sample yang diperoleh adalah senilai 0,323 dapat diartikan bahwa memiliki pengaruh posistif. Selanjutnya 

adalah melihat nilai yang diperoleh t-statistics yaitu sebesari4,643 yangilebihibesaridibandingkan 1,96, dapat diartikan 

t-statistics signifikan. Dari kriteria diatas dapat diketahui bahwa hipotesis 4 diterima, yaitu inovasi layanan dapat 

memediasi Total Quality Management dengan Sustainability. 

 

V. KESIMPULAN & SARAN 

A. Kesimpulan 

Dari hasil analisis yang sudah dijelaskan diatas peneliti memberikan saran berikut ini: 

1. Berdasarkan analisis deskriptif penerapan Total Quality Management dari penilaian lima dimensi variabel 

pada BPJS Kesehatan Kantor Cabang Bandung dapat disimpulkan sangat baik yaitu dengan memperoleh 

nilai rata rata 4,60.  

2. Berdasarkan analisis hipotesis 1ibahwaiTotal Quality Management memilikiipengaruh positifiserta 

signifikaniterhadapiSustainability, yang mengindikasikan bahwa semakin tinggiiTotaliQualityiManagement 

makaiakanimeningkatkan Sustainability, sebaliknya jika Total Quality Management semakin rendah maka 

Sustainability akan mengalami penurunan.  

3. Berdasarkanihasilianalisisihipotesisi2idapatidisimpulkanibahwa Total Quality Management pada Kantor 

Cabang BPJS Kesehatan Bandung memiliki pengaruh positif terhadap inovasi layanan yang mengindikasikan 

bahwa dengan menerapkan Total Quality Management akan meningkatkan dan memicu inovasi layanan pada 

perusahaan serta sebaliknya jika Total Quality Management perusahaan menurun maka inovasi layanan juga 

akan mengalami penurunan.  

4. Berdasarkan hasil penelitian hipotesis 3idapatidisimpulkanibahwaiInovasi Layanan mempunyai 

pengaruhipositif serta signifikaniterhadapiSustainability yang mengindikasikan bawah ketika Inovasi 

Layanan semakin tinggi maka akan meningkatkan Sustainability, sebaliknya jika Inovasi Layanan semakin 

rendah maka Sustainability akan mengalami penurunan.  

5. Hasil temuan hipotesis 4 dapat disimpulkan bahwa Inovasi Layanan dapat memediasi Total Quality 

Management terhadap Sustainability. 

 

B. Saran 

Berikut ini saran yang berikan untuk BPJS Kesehatan Kantor Cabang Bandung:  

1. Proses pelayanan pada saat proses administrasi dari pegawai/petugas frontliner adm BPJS Kesehatan Kantor 

Cabang Bandung perlu ditingkatkan. Dengan begitu diharapkan peserta menerima informasi ketentuan 

tentang pembayaran, penjelasan denda, serta pemilihan kelas dengan jelas. 

2. BPJS Kesehatan Kantor Cabang Bandung perlu meningkatkan kemitraan dengan partnership terutama pada  

komunikasi misi kepada  pimpinan dari  partnership (Rumah Sakit atau Badan Usaha) dengan mempertegas 

terkait alur informasi dan pengajuan peserta PenerimaiBantuaniIurani (PBI) APBD. Serta melakukan 

komunikasi antar pimpinan terkait dengan fasilitas kesehatan yang bekerja sama dengan BPJS Kesehatan 

Kantor Cabang Bandung agar dapat memberikan pelayanan yang baik kepada peserta Jaminan Kesehatan 

Nasional. 

3. BPJS Kesehatan Kantor Cabang Bandung perlu menciptakan inovasi layanan yang mampu mempermudah 

pelayanan bagi peserta seperti membuat video demonstrasi dalam menggunakan aplikasi Mobile JKN dan 

membuat tempat khusus (booth) Mobile JKN di pintu masuk kantor agar peserta bisa menggunakan fitur 

REHAB (Rencana Pembayaran Iuran Bertahap). Dengan begitu diharapkan semakin meningkatkan keaktifan 

peserta PBPU yang sebelumnya tidak aktif.  

4. BPJS Kesehatan Kantor Cabang Bandung menciptakan inovasi penyampaian keluhan yang dirasakan peserta 

melalui aplikasi whatsapp agar mampu menjangkau semua kalangan. 

Berikut ini beberapa saran bagi penelitian selanjutnya sebagai berikut 

1. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat memperkaya dimensi dari Total Quality Management sehingga dapat 

memperkaya teori pada penelitian selanjutnya 

2. Penelitian selanjutnya diharapkan untuk mengkaji penelitian pada organisasi atau perusahaan sektor publik 

yang berorientasi kepada laba, agar penelitian selanjutnya dapat mengetahui apakah Total Quality 



ISSN : 2355-9357 e-Proceeding of Management : Vol.11, No.1 Februari 2024 | Page 427
 

 

Management dapat memberi pengaruh kepada Sustainability dan apakah inovasi layanan dapat membuktikan 

apakah memediasi Total Quality Management terhadap Sustainabil 
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