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Lampiran 2 Kuesioner

I. IDENDITAS RESPONDEN

Nama
Alamat

Status Peserta : 1.| | Mandiri 2. | PBI

Usia -1 17-25tahun 2.[ 126-45tahun 3. | 146-65 tahun
4] | >65
Jenis Kelamin: 1. | Laki-laki 2.[ ] Perempuan

Pendidikan :1.[ |sSD 2. [smp 3.[ |sMA 4. |s1/s2/s3
Pekerjaan  :1.] | PNS2.| |SWASTA 3.| |WIRAUSAHA
4] ] LAINNYA

.INDIKATOR
Jawablah pernyataan dibawah ini dengan memberikan tanda (V) 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)

I11. 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 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

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

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
Pearson Correlation 1| .6027| .6487| .2067| .321" 800"
X1.1 Sig. (2-tailed) .000 .000| .000| .000 .000
N 333 333 333 333| 333 333
Pearson Correlation | .602" 1| 4777 1937| 203" 7117
X1.2 Sig. (2-tailed) .000 .000| .000| .000 .000
N 333 333 333 333| 333 333
Pearson Correlation | .648"| 477" 1| .3277| 3137 778"
X1.3 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000| .000 .000
N 333 333 333 333| 333 333
Pearson Correlation | 296" [ .193"[ .327" 1| 2777 623"
X1.4 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 333 333 333 333| 333 333
Pearson Correlation | 3217 293" .313"| 277 1 620"
X1.5 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000| .000 .000
N 333 333 333 333| 333 333
Pearson Correlation | .8007 [ .7117| .778"| .6237| .620~ 1
Kepercayaa
. 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

Corrolations
IKualitax_Laya
X321 x2.2 2.2 X2.4 X328 2.6 2.7 2.0 X2.0 ®2.10 %211 X212 %213 X214 X218 X216 X217 X210 X218 %32.20

X2 Fualson Colfalation 1 586 602 EED) B 392 “aau ans 398 206 367 302 Aan 406 334 345 EIE) ELE) 362 335 664
iy, (2-tallnd) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
&l 3aa 333 333 333 3aa 333 333 333 3aa 333 233 333 3aa 333 333 333 3aa 333 333 333 333

X2.2 Foarson Correlation 680 1 600 327 KED) 364 462 a0 372 368 a7 1282 EE]] a7 386 230 364 A aan 387 062
Sig. (2-tailad) 000 000 000 000 0uo 000 000 000 0uo 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
N 433 EER] 433 333 333 233 A33 333 333 333 333 433 433 233 EEE) 333 433 333 EER 333 333

2.2 Puarxon Carrmlation 602" 606" 1 440 ATE a7 aneG 460 Aan” 232" ann a6l ELT anz" ana any anR” asa’ 353 any 708
alg (2-talled) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
N 333 333 333 333 333 333 333 333 393 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333

x2.4 Faarson Colfalation ELT 327 440 1 KT A 342 344 EYE) 365 300 32 380 309 376 205 330 196 206 a7 508
Big. (2-tallud) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
N aaa ERE] a3l a33a a3a a3l a3a a1l a3a a3a aaa ERk] aaa a3a aaa Rk aaa a3a aaa aa3a a33

X206 Faarsan Carrelation 618 EED) a7h 460 1 618 482 678 D azn [ZE) and 463 are 324 a7d EXE] and E) a%d 766
Slg. (2tallod) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
Xl 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333

2.6 Puarson Carrmlation ETE] 64 a7 aa oy 1 REL 430 REE) 207 RET PEF] 374 RED) ETT) ann RER a7 FER 299 692
Sig (2-tallnd) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 0oo 000 000 000 0oo 000 000 000 000 000
N EEE) 333 333 333 EEE) 333 333 aaa EEE) 333 333 aaa 333 333 333 EEE] 233 333 333 a3a 333

27 Foarson Gorralation AGH ETH EEE) 342 482 A 1 487 FER 364 a0a 278 a9 A86 208 333 336 316 320 400 657
S0, (2-1alled) 000 000 000 000 000 0oo 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
[ 223 233 EEE] EEE] 223 233 323 EEE) 223 EEE] EEE] EEE] 223 EEE] 333 EEE] 223 233 333 EEE] EEE]

x28 Prarson Correlation ane Az a60 343 a7a 430 a7 1 ane adl 407 H0 ana ELT) atd 433 208 a0% 423 ECT) [LE]
Slg. (2-tallod) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
Xl 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333

X2.9 Faurson Cofrelation 308 372 446 arw EED) FEE] 432 486 1 A0H 422 ECE) EIT) I 433 307 209 09 ETT 364 666
flg. (2-tallwed) 000 0oo 000 000 000 000 000 000 0oo 000 000 000 000 000 000 000 0oo 000 000 000
Xl EEE] 333 333 233 a3a 333 333 233 EEE] 333 333 333 333 333 333 233 333 333 333 333 333

x2A0 Foarson Correlation 206 368 392 366 aza 287 EIT) 3t 08 1 268 241 2643 L) 320 227 260 203 247 230 3K
Sig. (2-tailod) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
3l EEE] 333 EEE] EEE] EEE] 333 333 EEE] EEE] 333 EEE] EEE] EEE] 333 EEE] EEE] EEE] 333 EEE] EEE] 333

21 Paarson Corralation 67 a7 anA 390 ETE) aan aa6 a07 432 256 1 83 an a7 ELT a0z 278 aza PEES e Gan
19 (2-tallad) 000 ano 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 ono 000 000 000 000 000
N 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333

X212 Faarson Cofralation 302 .282 361 323 AB4 452 278 505 ELE) 241 A5 1 A5 A4 304 450 430 AT RYH 370 640
Big. (21alled) 000 000 000 000 000 0oo 000 000 000 0oo 000 000 0oo 000 000 000 000 000 000 000
Xl EEE] EEE] EEE] EEE] 233 EEE] 333 EEE] EEE] EEE] 333 333 EEE] 333 333 3233 EEE] EEE] 333 333 233

EERE] Foarson Correlation A EET] ann L) ELE) a7 an1 a6e ane 264 ECT] ang 1 aBa ETE) 348 266 328 and 323 62
Slg. (2-tallod) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
Xl KEE] 333 333 333 KEE] 333 333 333 KEE] 333 333 333 333 333 333 333 KEE] 333 333 333 333

X204 Punrzon Correlation 406 a7 Au2 303 aru LEL) Ans anq 394 e BT a1a ang 1 A0 ana 06 536 ETH aa 61
Sig (2-talled) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
Xl 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 33a 333 333 333 333 333

X216 Foarson Corfalation 334 386 464 376 324 (206 208 364 433 324 280 303 363 A0 1 301 ) 367 304 288 687
Sig. (2-tailad) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
™~ 233 33 233 33 a3 33 33 33 BER A33 233 32 a3 233 233 a3 233 233 a3 a2 a33

X216 Pearson Carrelation ELD) 238 an7 ECE) ara 48R EEE] 422 A7 227 402 460 L) a3 an 1 ELT) am foa a6a 647
2. (2-talled) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
il 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333

X217 Fuarson Corralation ErD) 354 FLT) 330 A RER 336 264 209 250 278 330 258 A0H 458 364 1 B35 463 354 607
Blg (2-tallnd) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 0oo 000 000 000 000 000 000 0oo 000
Xl EEE] 333 333 333 323 333 k] 3aa aad 333 k] a3a 333 333 333 333 333 3aa 333 3a3a 333

x218 Poarson Correlation a8k ana ELE) 166 and 374 KL ans ang 263 ) 470 1320 526 367 LE]] ) 1 Ga7 an7 668
Sig. (2-1allad) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
&l EEE] EEE] EEE] EEE] EEE] EEE] EEE] EEE] EEE] EEE] EEE] EEE] 233 EEE] EEE) EEE] EEE] EEE] EEE] 333 EEE]

X218 Puarson Carrmlation 362 2aq ana 2496 £03 a7 229 a23 247 247 432 anz 204 291 a04 509 e 597 1 nan 677
alg (2-tallad) 000 0o 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
Xl 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333

X320 Faaraon Corralation 338 387 357 370 A2 Aau 400 ECE) 364 230 s E 323 341 2688 464 354 Aa7 508 1 644
Big. (2-tallud) 000 0oo 000 000 000 0oo 000 000 000 ooo 000 000 000 0oo 000 000 000 0oo 000 000
8] 233 a3a 233 33 233 a3a 233 a3 233 a3a 233 a3 233 a3a A32 Rk 233 a3a A32 23 233

lCualitas_Layanan  Pearson Garrelation ) 662 706 [0 766 062 Gh7 83 e LK) Gan G40 R et ta7 647 607 L) 677 Gaa 1

Slg. (2-tallod) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000

&l 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333 333

roCorrelation s significant at the 0.01 level (2 talled).




Lampiran 5 Hasil Uji Validitas Variabel Social Ties

Correlations

X3.1 X3.2 X3.3 X3.4
Pearson Correlation 1 683" 528" 360"
X3.1 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 333 333 333 333
Pearson Correlation 683" 1 588" 307"
X3.2 Sig. (2-tailed) 000 000 000
N 333 333 333 333
Pearson Correlation 528" 588" 1 329"
X3.3 Sig. (2-tailed) 000 000 000
N 333 333 333 333
Pearson Correlation 360" 307" 329" 1
X3.4 Sig. (2-tailed) 000 000 000
N 333 333 333 333
Pearson Correlation 192" 195" 143" 526"
X3.5 Sig. (2-tailed) 000 000 009 000
N 333 333 333 333
Pearson Correlation 395" 423" 278" 497"
X3.6 Sig. (2-tailed) 000 000 000 000
N 333 333 333 333
Pearson Correlation 238" 291" 276" 501"
X3.7 Sig. (2-tailed) 000 000 000 000
N 333 333 333 333
Pearson Correlation 402" 359" 381" 443"
X3.8 Sig. (2-tailed) 000 000 000 000
N 333 333 333 333
Pearson Correlation 667" 681" 619" 7117
Social_Ties 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
1927 395" 238" 402" 667"
.000 .000 .000 .000 .000
333 333 333 333 333
195" 423" 2917 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" 7117
.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 4127 726"
.000 .000 .000 .000
333 333 333 333 333
320" 501" 4127 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

Y11 | vi2 | Y13 | Y14 | Y15 | Y1.6 [Word of
Mouth
Pearson Correlation 1| .2257| .493"| .2557| .3087| .290” 612"
Y11  Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000| .000 .000
N 333| 333| 333 333 333] 333 333
Pearson Correlation 225" 1| .1997| .3497| .3307| .174” 601"
Y12  Sig. (2-tailed) .000 .000| .000| .o00| .001 .000
N 333| 333| 333 333 333] 333 333
Pearson Correlation 4937 1997 1| 3167 5647 201" 677"
Y13  Sig. (2-tailed) .000| .000 .000| .000[ .000 .000
N 333| 333| 333 333 333] 333 333
Pearson Correlation 2557 | .3497| 316~ 1| .3687| 585" 715"
Y14  Sig. (2-tailed) .000| .000[ .000 .000| .000 .000
N 333| 333| 333 333 333] 333 333
Pearson Correlation 308" | .3307| .564"| .368" 1| .455" 747"
Y15  Sig. (2-tailed) .000| .000[ .000| .000 .000 .000
N 333| 333| 333 333 333] 333 333
Pearson Correlation 2907 | .1747| .2917| 585" | .455 1 693"
Y1.6  Sig. (2-tailed) .000| .001| .o00| .000| .000 .000
N 333| 333| 333 333 333 333 333
Word_ Pearson Correlation 6127 6017 | .677"| 7157 | .7477| 693" 1
of_Mo Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000| .000| .000
uth 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 %
Valid 333 100.0
Cases Excluded® 0 .0
Total 333 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha
743 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation 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 %
Valid 333 100.0
Cases  Excluded® 0 .0
Total 333 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
Reliabhility Statistics
Cronhach's
Alpha N of ltems
928 20




ltem-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation 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 %
Valid 333 100.0
Cases  Excluded?® 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




ltem-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation 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 %
Valid 333 100.0
Cases  Excluded? 0 .0
Total 333 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's N of ltems
Alpha
.753 6
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected ltem- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation 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 Summaryb

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 .670° .449 444 2.613

a. Predictors: (Constant), Social_Ties, Kualitas_Layanan, Kepercayaan
b. Dependent Variable: Word_of Mouth

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 1829.385 3 609.795 | 89.330| .000°
1 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®
Model Unstandardized Standardized t Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Error Beta Tolerance | VIF
(Constant) 3.035 1.150 2.640( .009
Kepercayaan .295 .063 .257| 4.690| .000 5591 1.790
1 Kualitas
Lay T .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®
Model Dimension [ Eigenvalue | Condition Variance Proportions
Index (Constant) | Kepercayaan | Kualitas | Social
Layanan| Ties
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®

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
.148 .733 .267 .103 333
Value
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
Histogram
Dependent Variable: Word_of_Mouth
Mean = 9.80E-16
&0— Stl. Dev. = 0.995
M = 333
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Regression Studentized Residual

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Word_of_Mouth
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ABSTRACT
by: Riko Susanto

Oral informatton can be a very effective promotional media, but if the substance of material
contained tn it is negative, it would he a disaster for the company. This s what happens in
BPJS Keschatan Negarive information about BPJS has been circnlating in several arcas,
mcludimg i Pemali village of Pemali District, Bangka Regency. This study aims to determine
the influence of trust, quality of service and social ties on oral information regardimg of BPJS
Keschatan's participants in Pemals village, This is a descriptive-quantitative research using
purposive sampling method. The population tn this research consists of all BPIS Keschatan
participants in Pemali Village, aged at leaxt 17 years old. The sample consists of 333 people.
The instruments in this study are tested using validity amd reliatility test. Meanwhile, the data
analysis methods used 1x multiple vegrexsion with ¢ test, F test, and determination anolysis
test. The research results show that, partially, Trust, Qualuy of Service, and Social Ties have
poxitive and significant  cffects on the participants” oral information regarding BPJS
Keschatan i Pemali Vitlage., The {oug for Trust (Xp) ts 1690 1967 tysin € T fOr
Quulity of Service (Xy) ix 5.594  1.967 e, and the § e of Social Ties (X3 is 5.399
1967 tyuy value. Simudtancously, oll three vartables also have postitve and stgnificant effect
on the oral information regarding BPIS Kesehatan participamts in Pemali village, with the
valtse Of Fon 89.330 = 3.023 1 i and with a significance level of 0.000 < 0,050, The value
of Adpsted R Square 15 0.444, which means that the independent variablex can explain
44.4% of the dependent varwable, while the remaining 35.6 % iy explained by the variables
that exist outside of the research.

Keywords: Trust, Quality of Service, Social Ties, Oral Information, BPJS Keschatan
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