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Abstract

This study observes impact of E-EOM to increase the loyalty of BPJS participant that registered in
Ikhlas Medika 2 clinic through trust as mediating variable. Study was conducted in Ikhlas Medika 2
clinic, using quantitative method by collecting primary data by filling out questionnaire. Population
in this study was BPJS participants registered in Iklhas Medika 2 clinic that made sick visits during
August 2019 - December 2020, which was 1537 people. Sample size for this study is 170 samples.
SmartPLS 3.29 program was used as tool for analysis. As a result, we found that trust was able to
mediate E-WOM and Service Quality to participants' loyalty. This study found that E-WOM has
positive impact but not significant to BPJS participants loyalty in Ikhlas Medika 2 Clinic, shown by
coefficient interval original 0.08 and T statistic 1.142, and p value 0.254.
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Abstrak

Penelitian ini mengamati pengaruh E-EOM terhadap peningkatan loyalitas Peserta BPJS Kesehatan
Klinik Ikhlas Medika 2 melalui kepercayaan sebagai variabel mediasi. Penelitian ini dilakukan di
Klinik lkhlas Medika 2. Menggunakan metode kuantitatif dengan menggunakan data primer yang di
peroleh dengan mengisi kuestioner. Populasi dalam studi ini merupakan peserta BPJS yang terdaftar
di Klinik Ikhlas Medika 2 yang berusia 25-35 tahun yang melakukan kunjungan sakit periode
Agustus 2019-2020 sebesar 1537 peserta. Dengan jumlah sample dalam penelitian ini sebanyak 170
sample. Alat analisis yang di gunakan dalam penelitian ini adalah program SmartPLS 3.29. Hasil ini
menunjukan bahwa Trust mampu memediasi hubungan E-WOM dan Service Quality terhadap
Loyalties. Dengan kedudukan variabel mediasi partial mediation. Penelitian ini mengungkapkan
bahwa E-WOM memiliki pengaruh positif namun tidak signifikan ternadap Loyalties peserta BPJS
Klinik Ikhlas Medika 2 , di buktikan dengan diperoleh nilai coefficient intervals original sample
sebesar 0.080 dan nilai T statistic sebesar 1.142 dan P values (0.254).

Kata Kunci : E-WOM,; Service Quality; Loyalties; Trust

Pendahuluan

Berbagai media informasi kini tersedia, media informasi online salah satunya memberikan
dampak pada perkembangan suatu usaha. Saat ini siapa saja dapat memberikan review kepuasan dari
service yang di terima. Studi menunjukkan bahwa, E-WOM, mempengaruhi keyakinan dan
kepercayaan pelanggan dan bahwa keyakinan tersebut secara bergantian memiliki dampak yang
lebih kuat pada niat membeli dan kesetiaan. Electronic word of mouth sebagai sebuah media
komunikasi untuk saling berbagi informasi mengenai suatu produk atau jasa yang telah di konsumsi
antar konsumen yang tidak saling mengenal atau bertemu sebelumnya (Gruen, 2010)

Tetapi tidak hanya rating yang dapat menguntungkan, rating kurang memuaskan pun dapat
di berikan secara online melalui media informasi berbasis internet. Berdasarkan gambar cuplikan
Data Rating Online Review (Google Review) Ikhlas medika 2 terdapat rating bintang 1 di berikan
sebanyak 40% dalam periode Agustus 2019 — 2020 hal ini di sertai dengan adanya penurunan
kepesertaan yang dapat di lihat dari Gambar 1
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(Translated by Google) The service is slow if in the morning there is only one doctor, so the patients
queue for long. ... More

(Translated by Google) Disappointed with one of the young doctors being linked, | asked for a referral to
poly at Sariasih who used to treat me, even told me to go for medical treatment first, | explained, but |

still didn't want to give a ... More
Rating 2016 -2020

3.7

(40)

Rating bintang 1
Agustus 2019 -2020

40%

— P W A~

Gambar 1 Data Rating Online Review (Google Review) E-WOM Klinik Ikhlas Medika 2
Sumber : Google Review

Diketahui Ikhlas Medika sudah bermitra dengan BPJS Kesehatan sebagai Faskes tingkat | sejak
tahun 2016 dengan kepesertaan awal untuk Klinik Ikhlas Medika 2 sebanyak 146 orang dan terus
menjalin kerja sama diiringi dengan pertambahan kepesertaan hingga saat ini. Dapat di lihat pada
gambar 2.
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Gambar 2 Grafik Data Kepesertaan BPJS Klinik Ikhlas Medika 2 Periode Agustus 2019 — Agustus
2020
Sumber : Data Internal Klinik Ikhkas Medika 2

Dari gambar di atas dapat di lihat adanya penurunan kepesertaan BPJS pada Klinik Ikhlas
Medika 2 dari tertinggi di bulan Desember 2019 hampir mencapai 33000 peserta menurun drastis
di bulan Agustus 2020 menjadi berkisar 31000 ribu peserta, hal ini menjadi masalah loyalitas
peserta BPJS Kesehatan terhadap Klinik lkhlas Medika 2.

Vol. 6 No. 2, 2022 hal. 89-102| 90



Jurnal Riset Bisnis dan Manajemen Tirtayasa (JRBMT)

Landasan Teori
E-WOM

Menurut Kotler & Keller (2009) dalam bukunya yang berjudul Managemen Pemasaran
memaparkan bahwa Word of Mouth Communication (WOM) atau komunikasi dari mulut ke mulut
merupakan proses komunikasi yang berupa pemberian rekomendasi baik secara individu maupun
kelompok terhadap suatu produk atau jasa yang bertujuan untuk memberikan informasi secara
personal.
Service Quality

Pelayanan sering sekali terkait dengan unsur jasa sehingga sering pula disebut sebagai jasa
pelayanan. Jasa yang dimaksud adalah jasa yang ditawarkan perusahaan dalam usaha menarik
konsumen melalui pemberian pelayanan maksimal bagi konsumen pengguna jasa dari pelayanan itu
sendiri. Keberhasilan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang berkualitas dapat ditentukan
dengan pendekatan service quality yang telah dikembangkan Parasuraman et.al (1988).
Loyalties

Menurut Kotler dan Keller (2009:138), arti loyalitas adalah komitmen yang dipegang secara
mendalam untuk membeli atau mendukung kembali produk atau jasa yang disukai di masa depan
meski pengaruh situasi dan usaha pemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan beralih. Menurut
Oliver (1999) salah satu tahapan loyalties adalah Fase afektif, yaitu loyalitas sebagai akumulasi dari
kepuasan atas merek, produk atau jasa tertentu. Loyalitas afektif yang didasari oleh kepuasan masih
rentan berpindah merek, produk atau jasa yang disebabkan oleh upaya persuasif dari pesaing,
keinginan untuk mencoba merek lain dan penurunan kualitas produk.
Trust

Menurut Rousseau et al (1998) Kepercayaan adalah wilayah psikologis yang merupakan
perhatian untuk menerima apa adanya berdasarkan harapan terhadap perilaku yang baik dari orang
lain. Kerangka pemikiran dalam penelitian ini, menggambarkan pengaruh adanya E-WOM, dan
Service Quality terhadap Loyalties dengan Trust sebagai variabel intervening. Hubungan antar
variabel tersebut di dukung oleh penelitian — penelitian terdahulu yang di deskripsikan dalam bentuk
model gambar penelitian.Berdasarkan uraian tersebut maka kerangka model penelitian ini adalah
seperti gambar 2 di bawah ini :

SERVICE
QUALITY
(X2)

Gambar 3 Model Penelitian
Sumber : Dikembangkan dalam penelitian ini, 2021
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H1 : Semakin baik penilaian E-WOM vyang di terima maka semakin kuat ikatannya terhadap
Loyalties

H2 : Semakin baik Service Quality yang di berikan maka semakin kuat ikatannya terhadap Loyalties

H3 : Semakin baik penilaian E-WOM yang di terima maka semakin tinggi peningkatannya terhadap

Trust

H4 : Semakin baik Service Quality yang di berikan maka semakin tinggi peningkatannya terhadap
Trust

H5 : Semakin tinggi Trust yang di terima maka semakin signifikan kuat ikatannya terhadap
Loyalties

Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode kausalitas dan kuantitatif. Menurut Ferdinand
(2014) penelitian kausalitas adalah penelitian yang ingin mencari penjelasan dalam bentuk
hubungan sebab-akibat (cause-effect) antar beberapa konsep atau beberapa variabel atau
juga beberapa strategi yang di kembangkan. . Populasi dalam penelitian ini adalah jumlah
rata — rata kepesertaan BPJS di Klinik Ikhlas Medika 2 periode Agustus 2019 hingga
Agustus 2020. Populasi dalam studi ini merupakan peserta BPJS yang terdaftar di Klinik
Ikhlas Medika 2 yang berada di JI. Raya Jakarta Km 4 JI. Pakupatan, Penancangan, Kec.
Cipocok Jaya, Kota Serang, Banten 42124 Telp (0254) 284937, dengan populasi rata rata
peserta BPJS periode Agustus 2019-2020 sebesar 31.970 peserta, rata-rata peserta BPJS
yang melakukan kunjungan sakit periode Agustus 2019-2020 sebesar 5451 peserta, rata-
rata peserta BPJS usia 25-35 tahun yang melakukan kunjungan sakit periode Agustus 2019-
2020 sebesar 1537 peserta. Berikut uraian spesifik lama kepesertaan 1 tahun sebanyak 271
orang, 2 tahun 398 orang, 3 tahun 533 orang, 4 tahun 244 orang dan 5 tahun 91 orang.
Sementara itu, sampel adalah subset dari populasi, terdiri dari beberapa anggota populasi
(Feridnand, 2014). Dalam Penelitian ini menggunakan metode analisis data dengan
menggunakan software Smart PLS. Menurut Ferdinand (2014), penentuan jumlah indikator
di kali 5 sampai 10, Jumlah indikator yang di gunakan dalam penelitian ini adalah 17, maka
jumlah sampel dalam penelitian ini 17 X 10 atau sebanyak 170 sampel.

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan cara studi kepustakaan
(library research) dan studi lapangan (field research. Pengumpulan data yang dilakukan
dengan cara mendatangi perusahaan yang bersangkutan untuk melakukan pengamatan
langsung terhadap kegiatan perusahaan serta memperoleh data dan informasi mengenai
masalah yang diteliti. Untuk memperoleh data tersebut, penulis menggunakan metode
kuesioner.: Bungin (2010) mendefinisikan metode kuesioner sebagai serangkaian atau daftar
pertanyaan yang disusun secara sistematis, kemudian diberikan untuk diisi oleh responden.
Pengukuran variabel menggunakan skala interval, yaitu alat pengukur yang dapat
menghasilkan data yang memiliki rentang nilai yang mempunyai makna dan mampu
menghasilkan measurement yang memungkinkan perhitungan rata-rata, deviasi standar, uji
statistik parameter, korelasi dan sebagainya (Ferdinand, 2014). Dalam penelitian ini
digunakan skala interval dengan menggunakan teknik Agree-Disagree Scale dimana adanya
urutan skala 1 yang memiliki arti sangat tidak setuju sampai dengan skala 10 yang memiliki
arti sangat setuju.

Metode analisis data dalam penelitian ini menggunakan software SmartPLS.
Menurut Abdillah, Willy & Jogiyanto (2015). Partial Least Square (PLS) adalah analisis
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persamaan struktural (SEM) berbasis varian yang secara simultan dapat melakukan
pengujian model pengukuran sekaligus pengujian model struktural. Model pengukuran
digunakan untuk uji validitas dan reliabilitas, sedangkan model struktural digunakan untuk
uji kausalitas.

Hasil dan Pembahasan

Uji reliabilitas ini dilakukan untuk membuktikan akurasi, konsistensi dan ketepatan
instrumen dalam mengukur variabel. Untuk mengukur reliabilitas variabel dapat dilakukan
dengan dua cara yaitu dengan crombach’s alpha dan composite reliability atau yang sering
disebut Dillon Goldstein’s Rule of Thumb yang bisa digunakan untuk menilai reliabilitas
variabel yaitu di atas 0.70 (Ghozali. | dan Latan. H, 2015).
Tabel 1. Nilai Crombach’s Alpha, Composite Reliability dan Average Variance Extracted

(AVE)
. Cronbach's ~ Composite  Average Variance
Variabel L
Alpha Reliability Extracted (AVE)
EWOM (X1) 0.756 0.859 0.670
SERVICE QUALITY 0.878 0.911 0.673
(X2)
LOYALTIES (Y) 0.803 0.910 0.835
TRUST (2) 0.892 0.933 0.823

Sumber : Output SmartPLS 3.29 diolah 2021

Dari tabel di atas hasil uji reliabilitas terlihat bahwa Cronbach’s Alpha dan
Composite Reliability dari seluruh variabel memiliki nilai di atas 0.70. Dengan demikian
dapat disimpulkan bahwa semua variabel adalah reliabel atau memenuhi uji reliabilitas.
Pengujian inner model atau model struktural yang pertama dilakukan yaitu dengan melihat
nilai R- Square tersaji pada tabel di bawah ini

Tabel 2. Nilai R- Square

Variabel R Square R Square Adjusted
LOYALTIES (Y) 0.679 0.673
TRUST (2) 0.620 0.616

Sumber : Output SmartPLS 3.29 diolah 2021

Menurut (Hair et al., 2011; Ghozali dan Latan, 2015) menguraikan bahwa dalam
pengukuran R-Square terdapat tiga kategori yaitu kuat (0.75), sedang (0.50) dan lemah
(0.25). Dari tabel 2 di atas nilai R-Square pada variabel loyalties 0.679 yang berarti bahwa
termasuk dalam kategori sedang. Hasil ini berarti dipengaruhi sebesar 68% oleh E-WOM,
Service Quality dan Trust kemudian sisanya 32 % di pengaruhi oleh variabel lain yang tidak
diikut sertakan dalam penelitian ini. Nilai R-Square variabel Trust 0.620 yang berarti dalam
kategori sedang. Hasil ini berarti Trust dipengaruhi sebesar 62% oleh E-WOM dan Service
Quality, kemudian sisanya 38% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diikut sertakan
dalam penelitian ini.

Pengujian hipotesis pengaruh langsung dalam penelitian ini dilakukan dengan
melihat perolehan nilai T Statistic dan P Values. Untuk nilai T Statistic dan P Values dalam
SmartPLS dilakukan melalui proses bootstrapping terhadap model yang telah dinyatakan
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valid dan reliabel. Hasil hipotesis dinyatakan diterima apabila nilai T Statistic > T tabel
(1.960) atau P values < 0.05. Hasil tersebut dapat dilihat pada tabel di bawah ini:

Tabel 3. Hasil Uji Bootstapping Direct Effect

Original -
Hipotesis  Hubungan Pengaruh Variabel Sample (ll_)/sstfartsgflsl) Vailjues
(0)
H1 EWOM (X1) -> Loyalties (Y) 0.080 1.142 0.254
H2 Service Quality (X2) -> 0.320 2.925 0.004
Loyalties (Y)
H3 EWOM (X1) -> Trust (2) 0.124 2.120 0.034
H4 Service Quality -> Trust (Z) 0.711 11.795 0.000
H5 Trust (Z) -> Loyalties (Y) 0.499 6.397 0.000

Sumber : Output SmartPLS 3.29 diolah 2021

Dari tabel 3 di atas hasil uji Bootstrapping dengan SmartPLS 3.29 dapat dijelaskan di
antaranya adalah sebagai berikut:
E-WOM terhadap Loyalties

Menurut Huang P (2009) Electronic word of mouth (eWOM) adalah salah satu faktor
yang paling berpengaruh dalam menentukan keputusan pembelian pada konsumen. Online
Customer Review adalah sebuah bentuk electronic word of mouth (eWOM) yang mengacu
pada konten buatan pengguna yang di-posting pada situs online maupun situs web pihak
ketiga. Menurut Lee, E.J (2014) Review merupakan bagian dari Electronic Word of Mouth
(eWOM), yaitu merupakan pendapat langsung dari seseorang dan bukan sebuah iklan.
Review adalah salah satu dari beberapa faktor yang menentukan keputusan pembelian
seseorang, menunjukkan bahwa orang dapat mengambil jumlah review sebagai indikator
popularitas produk atau nilai dari suatu produk yang akan mempengaruhi kemauan untuk
membeli suatu produk. Dari hasil uji hipotesis dalam penelitian ini menunjukkan bahwa E-
WOM memiliki pengaruh positif namun tidak signifikan terhadap Loyalties. Di peroleh nilai
T statistic sebesar 1.142 < dari pada T tabel (1.960) dan P values 0.254 > sig (0.05). Dengan
demikian dapat di simpulkan bahwa hipotesis pertama di tolak. Hal ini sejalan dengan
penelitian yang di lakukan oleh Haeok L.K (2019) dan Putu Y.S (2014). Demikan penelitian
ini tidak sejalan dengan penelitian terdahulu yang di lakukan oleh Jhanghiz S (2018), Antoni
S.C (2018), Thomas W.G (2006), Brigita Novia (2019), Eka Purwanda (2018)
Service Quality terhadap Loyalties

Kualitas pelayanan adalah seberapa jauh perbedaan antara harapan dan kenyataan

para pelanggan atas layanan yang mereka terima. Keberhasilan perusahaan dalam
memberikan pelayanan yang berkualitas dapat ditentukan dengan pendekatan service quality
(Parasuraman et.al,1988). Dari hasil uji hipotesis dalam penelitian ini menunjukkan Service
Quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalties. Dengan diperoleh
coefficient intervals original sample sebesar 0.320 dan nilai T statistic sebesar 2.925 > dari
pada T tabel (1.960) dan P values 0.004 < sig (0.05). Dengan demikian dapat di simpulkan
bahwa semakin baik Service Quality maka semakin signifikan peningkatannya terhadap
Loyalties.
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Penelitian ini sejalan dengan penelitian Gunawan K (2011), Wilson N (2018),
Hidajahningtyas N, Sularso A, Suroso | (2013), Tanisah, Maftuhah I (2015), Abdul Muzamil
(2017) serta dalam penelitian Andri Yandi (2019) menyatakan bahwa Service Quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalties.

E-WOM terhadap Trust

Menurut Syafaruddin (2016) saat ini konsumen semakin Kkritis untuk mencari informasi
tentang suatu produk sebelum membeli. Pengalaman atau ulasan yang diberikan orang lain
untuk terhadap penjualan layanan suatu produk mempengaruhi kepercayaan konsumen.
Konsumen mendapatkan semua informasi tentang produk, konsumen dapat pertimbangkan
dengan mengevaluasi semua pengetahuan tentang beberapa pilihan tentang produk apakah
sesuai dengan harapan dapat memenuhi kebutuhannya. Dari hasil uji hipotesis dalam
penelitian ini E-WOM memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Trust. Dengan di
peroleh coefficient intervals original sample sebesar 0.124 dan nilai T statistic sebesar 2.120
> dari pada T tabel (1.960) dan P values 0.034 < sig (0.05). Dengan demikian dapat di
simpulkan bahwa semakin baik penilaian E-WOM yang di terima maka semakin signifikan
peningkatannya terhadap Trust. Penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang di
lakukan oleh, Eun-Ju Seo (2018), Muhammad Takhire (2015), Nia Budi P (2018), Dewa
Ayu Mifta (2018), Francesca Di Virgilio (2018), serta hasil penelitan Syafaruddin Z (2016)
yang menyatakan bahwa E-WOM berpengaruh positif dan signifikan terhadap Trust.
Service Quality terhadap Trust

Konseptualisasi kualitas pelayanan meliputi hasil pelayanan dan proses pelayanan (Lee
and Moghavvemi, 2015). Sedangkan kepercayaan mengacu pada keyakinan positif tentang
keandalan dan ketergantungan seseorang atau suatu objek (Everard & Galletta, 2006).
Kepercayaan timbul ketika pelanggan memiliki keyakinan dalam kehandalan dan integritas
penyedia layanan (Kim et al., 2009). Dengan kata lain ketika kualitas pelayanan yang
mereka peroleh memiliki kesesuaian atau tidak sesuai dengan harapan mereka, maka hal
tersebut akan ber-dampak pada kepercayaan (Su, L. dan Fan, X. 2011), Dari hasil uji
hipotesis dalam penelitian ini menunjukkan bahwa Service Quality memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap Trust. Dengan diperoleh coefficient intervals original sample
sebesar 0.711 dan nilai T statistic sebesar 11.795 > dari pada T tabel (1.960) dan P values
(0.000) < sig (0.05). Hasil ini menyatakan bahwa semakin baik Service Quality yang di
berikan maka semakin signifikan peningkatannya terhadap Trust. Penelitian pada studi ini
sesuai dengan penelitian terdahulu yang di lakukan Eun-Ju Seo (2018), M. Takhire (2015),
Nia Budi P (2018), Francesca Di Virgilio (2018), Syafaruddin Z (2016) yang menyatakan
bahwa Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Trust.
Trust terhadap Loyalties

Kepercayaan (Trust) merupakan sebuah keyakinan dari salah satu pihak mengenai
maksud dan perilaku yang ditujukan kepada pihak yang lainnya, dengan demikian
kepercayaan konsumen didefinisikan sebagai suatu harapan konsumen bahwa penyedia jasa
bisa dipercaya atau diandalkan dalam memenuhi janjinya. Konsumen akan merasa puas
apabila kinerja bisa melebihi harapan. Sehingga konsumen yang merasa puas akan menjadi
loyal (Jeremia Kolonio, 2019). Dari hasil uji hipotesis dalam penelitian ini menunjukkan
bahwa Trust memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalties. Dengan di peroleh
coefficient intervals original sample sebesar 0.499 dan nilai T statistic sebesar 6.397 > dari
pada T tabel (1.960) dan P values 0.000 < sig (0.05). Hasil ini menyatakan bahwa semakin
tinggi Trust maka semakin signifikan peningkatannya terhadap Loyalties. Penelitian pada
studi ini sesuai dengan penelitian terdahulu yang di lakukan Jeremia Kolonio (2019),
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Rachmad Hidayat (2015), Ony Khoirul Huda (2020), Neny K (2017), Bella (2019), serta
Ledy Diana (2020) menyatakan bahwa Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Loyalties .

Hasil uji Bootsrtapping (Indirect Effects)

Adapun untuk membuktikan apakah Trust dapat menjadi variabel intervening yang
memediasi pengaruh E-WOM maupun Service Quality terhadap Loyalties. Dengan kata lain
mediasi terkait bagaimana variabel eksogen (E-WOM dan Service Quality) dapat
mempengaruhi variabel endogen Loyalties di mediasi oleh Trust dapat mendukung sehingga
mampu meningkatkan kinerja pegawai. Berikut tersaji hasil Uji Indirect Effect pada tabel 4
di bawah ini :

Tabel 4. Hasil Uji Bootstapping Indirect Effect

Original .
. T Statistics P
Hubungan Pengaruh Variabel Sa(gnge (IO/STDEV]) Values
EWOM ( (X1) -> Trust (Z) -> 0.062 1.993 0.047
Loyalties (YY)
Service Quality (X2) -> Trust 0.355 5.413 0.000

(2) -> Loyalties (Y)
Sumber : Output SmartPLS 3.29 diolah 2021

Dari tabel 4 di atas dapat diketahui bahwa terdapat dua hubungan yang menyatakan ada
tidaknya pengaruh tidak langsung antar variabel dapat dijelaskan di antaranya adalah
sebagai berikut: Mediasi 1: Hubungan pengaruh tidak langsung E-WOM terhadap
Loyalties dimediasi oleh Trust diperoleh nilai Coefisient Intervals Original Sample
sebesar 0.062 dengan nilai T statistic 1.993 > T tabel 1.960 dan P values 0.047 < 0.05.
Hasil ini menunjukkan bahwa Trust mampu memediasi hubungan E-WOM terhadap
Loyalties. Mediasi 2: Hubungan pengaruh tidak langsung Service Quality terhadap
Loyalties dimediasi oleh Trust diperoleh nilai Coefisient Intervals Original Sample
sebesar 0.355 dengan nilai T statistic 5.413 > T tabel 1.960 dan P values 0.000 < 0.05.
Hasil ini menunjukkan bahwa Trust mampu memediasi hubungan Service Quality
terhadap Loyalties.

Simpulan

E-WOM memiliki pengaruh positif namun tidak signifikan terhadap Loyalties.
Dengan diperoleh coefficient intervals original sample sebesar 0.080 dan nilai T statistic
sebesar 1.142 < dari pada T tabel (1.960) dan P values 0.254 > sig (0.05). Hasil ini
menjelaskan bahwa E-WOM memiliki pengaruh positif namun tidak signifikan terhadap
Loyalties. Semakin baik atau buruknya penilaian E-WOM yang di terima maka tidak
berhubungan peningkatannya terhadap Loyalties.

Service Quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalties. Dengan
di peroleh coefficient intervals original sample sebesar 0.320 dan nilai T statistic sebesar
2.925 > dari pada T tabel (1.960) dan P values 0.004 < sig (0.05). Dengan demikian dapat
di simpulkan bahwa semakin baik Service Quality maka semakin signifikan peningkatannya
terhadap Loyalties.
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E-WOM memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Trust. Dengan diperoleh
coefficient intervals original sample sebesar 0.124 dan nilai T statistic sebesar 2.120 > dari
pada T tabel (1.960) dan P values 0.034 < sig (0.05). Dengan demikian dapat di simpulkan
bahwa semakin baik penilaian E-WOM vyang di terima maka semakin signifikan
peningkatannya terhadap Trust.

Service Quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Trust. Dengan
diperoleh coefficient intervals original sample sebesar 0.711 dan nilai T statistic sebesar
11.795 > dari pada T tabel (1.960) dan P values (0.000) < sig (0.05). Hasil ini menyatakan
bahwa semakin baik Service Quality yang di berikan maka semakin signifikan
peningkatannya terhadap Trust.

Trust memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalties. Dengan di
peroleh coefficient intervals original sample sebesar 0.499 dan nilai T statistic sebesar 6.397
> dari pada T tabel (1.960) dan P values 0.000 < sig (0.05). Hasil ini menyatakan bahwa
semakin tinggi Trust maka semakin signifikan peningkatannya terhadap Loyalties.

Penelitian ini hanya berfokus kepada peserta BPJS yang berkunjung pada periode
Agustus 2019-2020 yang melakukan kunjungan kembali di tahun 2021. Keterbatasan
penelitian menyebabkan ukuran sampel yang kecil yang menyebabkan kurang kuatnya
pengujian statistikal. Ditemukan adanya item yang tidak valid dalam penelitian ini yang
dapat disebabkan oleh beberapa faktor salah satunya Item pernyataan yang tidak dipahami
oleh responden, atau responden sendiri yang menjawab dengan skala ragu-ragu atau netral.
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