
 
 

 

 

Lampiran 1  Daftar Riwayat Hidup 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP 
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Jenis Kelamin :  Laki-Laki 
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Pendidikan Terakhir : S1 (Sarjana Ekonomi) 

Alamat :  Jl. Melati No.126, Desa Air Duren, Kecamatan  

Pemali Kabupaten Bangka 

Telp/Hp   : 0819 3086 0500 

 

Pendidikan Formal 
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(Fakultas Ekonomi, Program Studi Manajemen) 

2009-2012 :  SMA Negeri 1 Pemali 

2006-2009 :  SMP Negeri 1 Pemali 

2000-2006 :  SD Negeri 10 Air Duren  



 
 

 

 

Lampiran 2 Kuesioner 

 

I. IDENDITAS RESPONDEN 

Nama :  

Alamat :  

Status Peserta : 1.        Mandiri        2.        PBI 

Usia : 1.        17 - 25 tahun   2.        26 - 45 tahun   3.        46-65 tahun  

4.        >65  

Jenis Kelamin : 1.        Laki-laki           2.        Perempuan 

Pendidikan : 1.        SD   2.        SMP   3.        SMA  4.        S1/S2/S3 

Pekerjaan : 1.        PNS 2.        SWASTA  3.        WIRAUSAHA   

4.        LAINNYA 

II. INDIKATOR 

Jawablah pernyataan dibawah ini dengan memberikan tanda (√) pada 

jawaban yang telah tersedia sesuai dengan anggapan anda. Alternatif jawaban 

sebagai berikut : 

SS= Sangat Setuju (Skor 5)      S=Setuju (Skor 4)            R=Ragu-ragu (Skor 3) 

TS= Tidak Setuju (Skor 4)  STS=Sangat Tidak Setuju (Skor 1) 

 

III. PERNYATAAN 

No Pernyataan SS S R TS STS 

 Kepercayaaan (X1)      

1 BPJS Kesehatan akan berperilaku baik kepada 

peserta  

     

2 BPJS Kesehatan akan bersikap jujur dengan 

menjaga dan memenuhi kesepakatan yang 

telah dibuat 

     

3 BPJS Kesehatan memiliki kemampuan untuk      



 
 

 

 

memenuhi kebutuhan saya akan akses 

pelayanan kesehatan 

4 Saya bersedia untuk menerima resiko atau 

konsekuensi negatif yang terjadi akibat 

keikutsertaan peserta BPJS Kesehatan 

     

5 Saya bersedia untuk memberi informasi pribadi  

kepada BPJS Kesehatan 

     

 

No Pernyataan SS S R TS STS 

 Kualitas Layanan (X2)      

6 BPJS Kesehatan menyediakan ruangan yang 

nyaman bagi pesertanya yang berobat 

     

7 BPJS Kesehatan menyediakan fasilitas 

penunjang kesehatan seperti kursi roda dan 

ambulance 

     

8 BPJS Kesehatan memberikan pelayanan 

kesehatan sesuai dengan kesepakatan 

     

9 BPJS Kesehatan dapat digunakan setiap saat 

ketika peserta sakit 

     

10 Petugas BPJS Kesehatan tanggap dalam 

melayani peserta 

     

11 Petugas BPJS Kesehatan menjawab setiap 

pertanyaan peserta 

     

12 Petugas BPJS Kesehatan menjelaskan hak dan 

kewajiban BPJS Kesehatan dengan baik 

     

13 BPJS Kesehatan memiliki respon yang cepat 

terhadap permintaan konsumen 

     

14 Petugas BPJS Kesehatan melayani peserta 

dengan ramah dan sopan 

     

15 Pegawai BPJS Kesehatan menggunakan 

pakaian yang sopan dan rapi 

     

16 Manajemen pelayanan BPJS Kesehatan sangat 

baik 

     

17 BPJS Kesehatan memiliki reputasi yang baik 

di benak saya 

     

18 Fasilitas kesehatan yang diberikan oleh BPJS 

Kesehatan sesuai dengan ketentuan dalam 

dunia medis 

     



 
 

 

 

19 BPJS Kesehatan adalah jaminan kesehatan 

yang aman dari tindak penipuan 

     

20 Terdapat banyak rumah sakit, puskesmas atau 

klinik yang telah terintegrasi dengan BPJS 

Kesehatan 

     

21 Petugas BPJS Kesehatan dapat dengan mudah 

ditemui ketika dibutuhkan 

     

22 Informasi tentang tarif dan ketentuan BPJS 

Kesehatan dapat ditemui dengan mudah   

     

23 BPJS Kesehatan menanggapi pertanyaan dan 

keluhan peserta 

     

24 BPJS Kesehatan memahami kebutuhan peserta      

25 Petugas BPJS Kesehatan memberikan saran 

dan pendapat sesuai kebutuhan peserta 

     

 

NO Pernyataan SS S R TS STS 

 Social Ties (X3)      

26 Saya bersedia untuk berbagi informasi, pendapat 

dan pangalaman  terkait BPJS Kesehatan kepada 

orang-orang disekitar tempat tinggal saya 

     

27 Saya bersedia untuk berbagi informasi, pendapat 

dan pengalaman  terkait BPJS Kesehatan kepada 

orang-orang yang saya cintai 

     

28 Saya bersedia untuk berbagi informasi, pendapat 

dan pengalaman  terkait BPJS Kesehatan kepada 

orang yang sering berinteraksi dengan saya 

(sahabat dan atau keluarga)  

     

29 Saya bersedia untuk berbagi informasi, pendapat 

dan pengalaman  terkait BPJS Kesehatan kepada 

orang-orang yang sering berkomunikasi dua arah 

dengan saya  

     

30 Saya bersedia untuk berbagi informasi, pendapat 

dan pengalaman terkait BPJS Kesehatan kepada 

orang-orang yang kerap memberi saya hadiah 

atau bingkisan 

     

31 Saya bersedia untuk berbagi informasi, pendapat 

dan pengalaman terkait BPJS Kesehatan kepada 

orang-orang yang sering memberi pertolongan 

dan informasi kepada saya 

     



 
 

 

 

32 Saya bersedia untuk berbagi informasi, pendapat  

dan pengalaman terkait BPJS Kesehatan kepada 

orang-orang yang memiliki kesamaan 

karakteristik 

(suku/ras/agama/budaya/bahasa/profesi/status) 

dengan saya. 

     

33 Saya bersedia untuk berbagi informasi, pendapat 

dan pengalaman terkait BPJS Kesehatan kepada 

orang-orang yang memiliki kebutuhan akan 

jaminan kesehatan  

     

 

No Pernyataan SS S R TS STS 

 Word Of Mouth (Y1)      

34 Saya akan membicarakan hal-hal positif 

tentang BPJS Kesehatan kepada orang lain 

     

35 Saya akan membicarakan hal-hal negatif 

tentang BPJS Kesehatan kepada orang lain 

     

36 Saya akan merekomendasikan orang lain untuk 

bergabung menjadi peserta BPJS Kesehatan 

     

37 Saya akan merekomendasikan orang lain 

menggunakan asuransi/jaminan kesehatan 

selain BPJS Kesehatan 

     

38 Saya akan mendorong orang lain untuk segera 

bergabung menjadi peserta BPJS Kesehatan 

     

39 Saya akan mendorong orang lain untuk segera 

memiliki asuransi/jaminan kesehatan selain 

BPJS Kesehatan 

     

 

  



 
 

 

 

Lampiran 3 Hasil Uji Validitas Variabel Kepercayaan 

 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 Kepercayaan 

X1.1 

Pearson Correlation 1 .602
**
 .648

**
 .296

**
 .321

**
 .800

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 333 333 333 333 333 333 

X1.2 

Pearson Correlation .602
**
 1 .477

**
 .193

**
 .293

**
 .711

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 

N 333 333 333 333 333 333 

X1.3 

Pearson Correlation .648
**
 .477

**
 1 .327

**
 .313

**
 .778

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 

N 333 333 333 333 333 333 

X1.4 

Pearson Correlation .296
**
 .193

**
 .327

**
 1 .277

**
 .623

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 

N 333 333 333 333 333 333 

X1.5 

Pearson Correlation .321
**
 .293

**
 .313

**
 .277

**
 1 .620

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 

N 333 333 333 333 333 333 

Kepercayaa

n 

Pearson Correlation .800
**
 .711

**
 .778

**
 .623

**
 .620

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 333 333 333 333 333 333 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

  



 
 

 

 

Lampiran 4 Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan 



 
 

 
 
 

Lampiran 5 Hasil Uji Validitas Variabel Social Ties 

 

Correlations 

 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 

X3.1 

Pearson Correlation 1 .683
**
 .528

**
 .360

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 333 333 333 333 

X3.2 

Pearson Correlation .683
**
 1 .588

**
 .307

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 333 333 333 333 

X3.3 

Pearson Correlation .528
**
 .588

**
 1 .329

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 333 333 333 333 

X3.4 

Pearson Correlation .360
**
 .307

**
 .329

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 333 333 333 333 

X3.5 

Pearson Correlation .192
**
 .195

**
 .143

**
 .526

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .009 .000 

N 333 333 333 333 

X3.6 

Pearson Correlation .395
**
 .423

**
 .278

**
 .497

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 333 333 333 333 

X3.7 

Pearson Correlation .238
**
 .291

**
 .276

**
 .501

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 333 333 333 333 

X3.8 

Pearson Correlation .402
**
 .359

**
 .381

**
 .443

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 333 333 333 333 

Social_Ties 

Pearson Correlation .667
**
 .681

**
 .619

**
 .711

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 333 333 333 333 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

  



 
 

 
 
 

X3.5 X3.6 X3.7 X3.8 Social_Ties 

.192
**
 .395

**
 .238

**
 .402

**
 .667

**
 

.000 .000 .000 .000 .000 

333 333 333 333 333 

.195
**
 .423

**
 .291

**
 .359

**
 .681

**
 

.000 .000 .000 .000 .000 

333 333 333 333 333 

.143
**
 .278

**
 .276

**
 .381

**
 .619

**
 

.009 .000 .000 .000 .000 

333 333 333 333 333 

.526
**
 .497

**
 .501

**
 .443

**
 .711

**
 

.000 .000 .000 .000 .000 

333 333 333 333 333 

1 .593
**
 .660

**
 .320

**
 .678

**
 

 .000 .000 .000 .000 

333 333 333 333 333 

.593
**
 1 .529

**
 .501

**
 .770

**
 

.000  .000 .000 .000 

333 333 333 333 333 

.660
**
 .529

**
 1 .412

**
 .726

**
 

.000 .000  .000 .000 

333 333 333 333 333 

.320
**
 .501

**
 .412

**
 1 .686

**
 

.000 .000 .000  .000 

333 333 333 333 333 

.678
**
 .770

**
 .726

**
 .686

**
 1 

.000 .000 .000 .000  

333 333 333 333 333 

 

 

  



 
 

 
 
 

Lampiran 6 Hasil Uji Validitas Variabel Word of Mouth 

 

Correlations 

 Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 Y1.6 Word_of_

Mouth 

Y1.1 

Pearson Correlation 1 .225
**
 .493

**
 .255

**
 .308

**
 .290

**
 .612

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 333 333 333 333 333 333 333 

Y1.2 

Pearson Correlation .225
**
 1 .199

**
 .349

**
 .330

**
 .174

**
 .601

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .001 .000 

N 333 333 333 333 333 333 333 

Y1.3 

Pearson Correlation .493
**
 .199

**
 1 .316

**
 .564

**
 .291

**
 .677

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .000 

N 333 333 333 333 333 333 333 

Y1.4 

Pearson Correlation .255
**
 .349

**
 .316

**
 1 .368

**
 .585

**
 .715

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 

N 333 333 333 333 333 333 333 

Y1.5 

Pearson Correlation .308
**
 .330

**
 .564

**
 .368

**
 1 .455

**
 .747

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 .000 

N 333 333 333 333 333 333 333 

Y1.6 

Pearson Correlation .290
**
 .174

**
 .291

**
 .585

**
 .455

**
 1 .693

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 .000  .000 

N 333 333 333 333 333 333 333 

Word_

of_Mo

uth 

Pearson Correlation .612
**
 .601

**
 .677

**
 .715

**
 .747

**
 .693

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 333 333 333 333 333 333 333 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

  



 
 

 
 
 

Lampiran 7 Hasil Uji Reliabilitas 

1. Variabel Kepercayaan 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 333 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 333 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.743 5 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

X1.1 15.02 5.955 .661 .641 

X1.2 15.11 6.412 .531 .689 

X1.3 15.09 5.982 .620 .654 

X1.4 15.57 6.547 .359 .760 

X1.5 15.25 6.832 .401 .735 

2. Variabel Kualitas Layanan 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 333 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 333 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

 

 



 
 

 
 
 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

X2.1 69.38 115.880 .620 .924 

X2.2 69.41 115.092 .604 .924 

X2.3 69.40 114.951 .666 .923 

X2.4 69.33 116.831 .548 .925 

X2.5 69.63 113.462 .721 .922 

X2.6 69.54 114.135 .647 .923 

X2.7 69.49 115.323 .611 .924 

X2.8 69.68 114.786 .639 .924 

X2.9 69.50 115.227 .621 .924 

X2.10 69.32 118.220 .456 .927 

X2.11 69.57 115.192 .595 .924 

X2.12 69.73 114.723 .587 .925 

X2.13 69.43 116.282 .572 .925 

X2.14 69.54 113.761 .633 .924 

X2.15 69.31 117.197 .537 .926 

X2.16 69.73 114.690 .596 .924 

X2.17 69.61 115.974 .554 .925 

X2.18 69.72 114.249 .608 .924 

X2.19 69.73 114.475 .631 .924 

X2.20 69.66 114.882 .593 .924 

3. Variabel Social Ties 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 333 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 333 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.844 8 

 

 



 
 

 
 
 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

X3.1 26.55 16.658 .558 .828 

X3.2 26.56 16.307 .566 .827 

X3.3 26.54 16.912 .497 .835 

X3.4 26.61 16.444 .615 .822 

X3.5 26.82 15.863 .544 .831 

X3.6 26.63 15.451 .675 .813 

X3.7 26.75 15.439 .606 .822 

X3.8 26.58 16.268 .572 .826 

4. Variabel Word of Mouth 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 333 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 333 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.753 6 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Y1.1 17.72 9.503 .438 .732 

Y1.2 18.21 9.000 .358 .763 

Y1.3 17.79 9.313 .534 .710 

Y1.4 17.96 8.724 .558 .700 

Y1.5 17.85 8.403 .595 .689 

Y1.6 17.97 8.725 .518 .711 

 

 



 
 

 
 
 

Lampiran 8 Hasil Analisis Regresi 

Model Summary
b
 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .670
a
 .449 .444 2.613 

a. Predictors: (Constant), Social_Ties, Kualitas_Layanan, Kepercayaan 

b. Dependent Variable: Word_of_Mouth 
 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 1829.385 3 609.795 89.330 .000
b
 

Residual 2245.864 329 6.826   

Total 4075.249 332    

a. Dependent Variable: Word_of_Mouth 

b. Predictors: (Constant), Social_Ties, Kualitas_Layanan, Kepercayaan 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) 3.035 1.150  2.640 .009   

Kepercayaan .295 .063 .257 4.690 .000 .559 1.790 

Kualitas 

Layanan 
.094 .017 .303 5.594 .000 .571 1.751 

Social Ties .196 .036 .255 5.399 .000 .753 1.328 

a. Dependent Variable: Word_of_Mouth 

 

Collinearity Diagnostics
a
 

Model Dimension Eigenvalue Condition 

Index 

Variance Proportions 

(Constant) Kepercayaan Kualitas 

Layanan 

Social 

Ties 

1 

1 3.965 1.000 .00 .00 .00 .00 

2 .015 16.298 .20 .27 .18 .34 

3 .011 18.987 .74 .04 .01 .64 

4 .009 21.312 .06 .69 .80 .02 

a. Dependent Variable: Word_of_Mouth 

 



 
 

 
 
 

Residuals Statistics
a
 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 12.89 27.67 21.50 2.347 333 

Std. Predicted Value -3.669 2.627 .000 1.000 333 

Standard Error of Predicted 

Value 
.148 .733 .267 .103 333 

Adjusted Predicted Value 12.93 27.91 21.51 2.340 333 

Residual -12.873 6.767 .000 2.601 333 

Std. Residual -4.927 2.590 .000 .995 333 

Stud. Residual -5.113 2.652 -.002 1.005 333 

Deleted Residual -13.864 7.095 -.008 2.652 333 

Stud. Deleted Residual -5.321 2.677 -.002 1.011 333 

Mahal. Distance .065 25.110 2.991 3.487 333 

Cook's Distance .000 .503 .005 .029 333 

Centered Leverage Value .000 .076 .009 .011 333 

a. Dependent Variable: Word_of_Mouth 

 



 
 

 
 
 

 

 
 



 
 

 
 
 

Lampiran 9 Poster BPJS Kesehatan 

 

 

 



 
 

 
 
 

 
 

 
 

 

 

 



 
 

 
 
 

Lampiran 10 Brosur BPJS Kesehatan 

 

 
 

 

 
 



 
 

 
 
 

 

 

 



 
 

 
 
 

 



 
 

 
 
 

 

 

 



 
 

 
 
 

 

  



 
 

 
 
 

 

  



 
 

 
 
 

 

  



 
 

 
 
 

 

  



 
 

 
 
 

 

  



 
 

 
 
 

 

  



 
 

 
 
 

 


