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This study investigates the mediating effect of customer loyalty on the
relationships between digital payment methods, customer experience,
transaction security, and continuance intention in the context of
membership fee payments at a BPJamsostek branch in Denpasar, Bali.
Employing Structural Equation Modeling (SEM) with Partial Least
Squares (PLS), the research examines three independent variables: digital
payment methods, customer experience, and transaction security. Customer
loyalty serves as the mediating variable, with continuance intention being
the dependent variable. The analysis reveals a significant positive impact
of digital payment methods on both continuance intention (the intention to
continue using the service) and customer loyalty. However, customer
experience exhibits a positive but non-significant influence on these
factors. Conversely, transaction security demonstrates a significant
positive influence on both continuance intention and customer loyalty.
Interestingly, customer loyalty does not mediate the relationship between
customer experience and continuance intention. In contrast, transaction
security mediates its influence on continuance intention within the
membership fee payment scheme. Future research could extend this work
by exploring different independent variables or incorporating additional
factors, such as user satisfaction or expectations, into the model.

Kata Kunci:

Intensi Keberlanjutan;
Pembayaran Digital;
Pengalaman;
Loyalitas;

Abstrak

Koresponding:

Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Pendidikan
Nasional, Bali, Indonesia
Email:
nandika.putra23@gmail.com

Penelitian ini bertujuan untuk menguji secara empiris bahwa customer
loyalty merupakan faktor yang memediasi variable digital payment, customer
experience dan transaction security terhadap continuance intention. Dalam
melakukan analysis, penelitian ini menggunakan SEM PLS dengan 3 variabel
bebas yaitu digital payment, customer experience, dan continuance intention.
Sedangkan variabel customer loyalty menjadi variabel mediasi dan continuance
intention menjadi variabel terikat. Berdasarkan hasil analisis, diketahui bahwa
variabel digital payment memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
continuance intention (niat untuk terus menggunakan) dan loyalitas pelanggan
dalam pembayaran iuran di BPJamsostek cabang Bali Denpasar. Di sisi lain,
pengalaman pelanggan (customer experience) juga berpengaruh positif tetapi
tidak signifikan terhadap niat untuk terus menggunakan dan loyalitas pelanggan.
Sementara itu, keamanan transaksi (transaction security) memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap continuance intention dan loyalitas pelanggan di
cabang Bali Denpasar. Namun, loyalitas pelanggan tidak mampu memediasi
pengaruh pengalaman pelanggan terhadap niat untuk terus menggunakan.
Sebaliknya, keamanan transaksi dapat memediasi pengaruhnya terhadap niat
untuk terus menggunakan dalam skema pembayaran kepesertaan di cabang Bali
Denpasar. Penelitian ini selanjutnya bisa dikembangkan dengan memodifikasi
variabel bebasnya dengan variabel baru seperti kepuasan pengguna layanan
ataupun ekpektasi pengguna.
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PENDAHULUAN

Dalam perkembangan transaksi modern, pembayaran digital merupakan salah satu alternatif
transaksi yang memudahkan seseorang untuk melakukan pembayaran. Kemunculan berbagai platform
digital, membuat digital payment semakin berkembang pesat dan berpotensi memberikan socio-
economic impact bagi masyakat luas karena transaksi menjadi lebih efisien (Khando & Islam, 2023).
Hal ini semakin diperkuat dengan adanya program Gerakan Nasional Non-Tunai (GNTT) yang
dicanangkan oleh Bank Indonesia sejak 14 Agustus 2014 yang mendukung digitalisasi perbankan
sebagai lembaga utama dalam ekonomi-keuangan digital, baik melalui open-banking maupun
pemanfaatan teknologi digital dan data dalam bisnis keuangan (Peraturan Bank Indonesia Nomor
20/6/PB1/2018, 2018; Ulfi, 2020).

Digital payment menjadi salah satu poin penting dalam kemajuan teknologi yang berdampak
dalam strategi pemasaran suatu produk (Karim et al., 2022; Lin et al., 2019; Zhang et al., 2019).
Berbagai perusahaan baik instansi negeri atau swasta berinovasi dalam meningkatkan kemudahan
akses bagi masyarakat salah satunya dengan mengaplikasikan penggunaan pembayaran digital dalam
produk perbankan atau asuransi (Affandi et al., 2024). Salah satu perusahaan yang mendukung inovasi
terhadap pembayaran digital adalah Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Ketenagakerjaan
(BPJamsostek)(Ketenagakerjaan, 2022). BPJamsostek merupakan perusahaan yang bergerak dalam
bidang pemberian jaminan sosial bagi tenaga kerja di seluruh Indonesia. Selain untuk memberikan
pengalaman transaksi yang baik, hal ini juga dilakukan sebagai perwujudan rasa aman bagi pekerja di
Indonesia dengan 4 produk utama yang melindungi tenaga kerja secara terpercaya dan berkelanjutan.
Berdasarkan tabel 1, hingga Desember 2023 terdapat 901.912 unit perusahan yang menjadi peserta
aktif pada BPJS Ketenagakerjaan (Kemenaker, 2023). Dimana secara umum, sektor perdagangan dan
jasa merupakan salah satu sektor dari perusahaan yang paling banyak menjadi peserta.

Tabel 1.
Jumlah Perusahaan Peserta BPJS Ketenagakerjaan di Indonesia Menurut Lapangan Usaha

No Lapangan Usaha Jumlah
1 Pertanian, Perikanan, Perkebunan, & Kehutanan 34.978
2 Industri Barang Konsumsi 49.623
3 Perdagangan & Jasa 685.006
4 Energi, Telekomunikasi & Transporatasi 32.989
5 Aneka Industri 23.453
6 Industri Dasar dan Kimia 10.376
7 Pertambangan 7.002
8 Properti dan Real Estate 45.710
9 Keuangan dan Investasi 12.775

Jumlah 901.912

Sumber: Kemenaker, 2023

Inovasi penggunaan digital payment melalui penerapan multi payment platform pada setiap jenis
kepesertaan adalah salah satu cara yang dapat meningkatkan kepercayaan Masyarakat (Muna et al.,
2021). Hal ini tentunya dapat mendukung transparansi dalam pembayaran iuran sehingga dapat
memberikan kepercayaan bagi peserta BPJamsostek. Pada penelitian ini, obyek studi yang digunakan
jenis kepesertaan Bukan Penerima Upah (BPU). Hal ini mengingat jenis kepesertaan BPU melakukan
pembayaran secara mandiri, sehingga jenis kepesertaan ini paling cocok untuk digunakan sebegai
obyek penelitian.

Eksplorasi Loyalitas Pelanggan pada Kepesertaan BPU di BPJS Ketenagakerjaan: Dampak Continuance
Intention dan Pembayaran Digital
I Gusti Ngurah Agung Gde Putra Nandika dan | Gede Sanica



2334 e-1SSN: 2337-3067

Adapun jenis kepesertaan BPU berlaku bagi jenis kepesertaan yang memiliki pekerja mandiri
seperti pemilik usaha, seniman, dokter, pekerja disektor informal, petani, atlet, pedangang dan
pekerjaan lainnya tanpa naungan suatu institusi. Tabel 2 menggambarkan perbandingan jumlah peserta
aktif jaminan sosial tenaga kerja di Indonesia per Januari Tahun 2024, dimana peserta BPU memiliki
total jumlah peserta sejumlah 9.111.135 peserta per Januari tahun 2024. Hal ini menggambarkan
secara umum peserta BPU dirasa masih belum dapat melindungi keseluruhan pekerja yang bekerja
pada sektor informal di Indonesia. Apabila dibandingkan dengan jumlah tenaga kerja di Indonesia
pada tahun 2021, hanya 11,69% pekerja dari sektor informal yang memiliki jaminan sosial
ketenagakerjaan (Kemenaker, 2024).

Tabel 2.
Jumlah Peserta Aktif berdasarkan Tipe Kepesertaan di Indonesia Per Januari Tahun 2024

Tipe Kepesertaan Jumlah Peserta

(Orang)
Penerima Upah (PU) 24.881.067
Bukan Penerima Upah (BPU) 9.111.135
Jasa Konstruksi 6.984.078
Total Peserta 40.976.280

Sumber: Kemenaker, 2024

Oleh karena itu, urgensi dari penelitian ini adalah untuk mengetahui variable yang dapat yang
berpengarun dan memberikan dampak bagi peningkatan jumlah kepesertaan di BPJamsostek.
Beberapa penelitian terdahulu telah membahas tentang studi kepatuhan pembayaran iuran untuk jenis
kepesertaan sejenis namun dilakukan pada Institusi BPJS Kesehatan (Fajrini et al., 2021; Lisnhah et
al., 2023). Selain itu terkait dengan penelitian serupa sudah banyak dilakukan seperti tingkat
keberlanjutan untuk jenis pembayaran digital selama pandemi covid (Amoroso & Ackaradejruangsri,
2024; Leschanowsky et al., 2024; Nguyen & Thi, 2024; Tessema & Cavus, 2024). Oleh karena itu,
novelty dalam penelitian ini adalah penggunaan variable digital payment, transaction security,
customer loyalty terhadap continuance intention pada peserta BPU di BPJamsostek.

Variabel digital payment merupakan salah satu komponen penting, mengingat saat ini
digitalisasi pembayaran menjadi salah satu hal yang penting pada setiap produk jasa dan keuangan
(Mogaji & Phong, 2024). Alternatif pembayaran digital dapat mempermudah pembayaran dan
transparansi keuangan. Penerapan pembayaran digital pada pembayaran sistem kepesertaan pada
BPJamsostek diharapkan dapat meningkatkan jumlah kepesertaan. Hal ini mengingat penerapan
digital payment akan memberikan banyak manfaat diantaranya rasa aman, kenyamanan penggunaan
dan flexibilitas (Pathak & Kaushik, 2024). Inovasi dalam pembayaran iuran secara digital tentunya
akan memberikan pengalaman (customer experience) yang penting bagi peserta. Hal ini tentunya
diharapkan akan memberikan dampak positif bagi perusahaan dan tentunya keberlanjutan bagi
pengguna jasa (Goel & Rana, 2021). Pengalaman pengguna diasosiasikan dengan persepsi seseorang
dalam berinteraksi terhadap penggunaan sebuah sistem (Chen, 2024; Peruchini et al., 2024). Baik dari
segi layanan, impact terhadap pengguna, tampilan fisik dan hal lainnya yang menunjang hasil
penggunaan sebuah produk (Kamil et al., 2023; Wiryana & Aksari, 2023).

Selain itu, untuk menilai suatu produk atau jaya yang Selain itu, hal yang diharapkan muncul
adalah rasa aman dalam melakukan transakasi, hal ini terus dilakukan peningkatan, mengingat
keamanan dalam bertransaksi (transaction security) merupakan salah satu hal yang mendorong peserta
dalam terus menggunakan jasa tersebut. Salah satunya pada peserta BPJamsostek. Kemudahan
bertransakti juga dapat berdampak pada komitmen penggunaan berulang pada jasa ataupun produk.
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Customer loyalty diasosiasikan dengan keuntungan jangka panjang (Khoa, 2020), hal ini terkait
dengan bagaimana produk ataupun jasa dapat diterima dengan baik dan memberikan citra yang positif
(Kandampully & Zhang, 2015; Putri & Bulan, 2016). Hal ini membuat customer dapat dengan mudah
untuk di control. Namun dalam hal ini, masih terdapat potensi perubahan perilaku yang dipengaruhi
oleh situasi dan usaha pemasaran. Namun, disisi lain permasalahan yang kerap terjadi dalam
kepesertaan BPU adalah continuance intention. Hal ini terjadi pada saat pandemi covid terjadi tahun
2020. Kepesertaan BPU yang berasal dari karyawan dengan golongan profesi informal sangat rentan
terhadap factor eksternalitas seperti faktor bencana alam dan kejadian luar biasa (Kunarti et al., 2018;
Nurdiana & Yusrizal, 2023). Berdasarkan data dari Kementerian Tenaga Kerja, pada tahun 2020
terdapat kurang lebih hampir 60% pekerja yang terimbas dari adanya pandemi Covid-19 yang berasal
dari sektor informal (Sholihah & Subawa, 2022). Oleh karena itu hal ini penting untuk mengetahui
apakah fasilitas yang didapatkan dari peserta BPU berpengaruh terhadap tingkat keberlanjutan
pembayaran.

Penelitian ini berfokus untuk mengkaji efektifitas penggunaan platform digital payment dalam
perspektif keberlanjutan yang berfokus pada salah satu tipe kepesertaan di BPJS Ketenagakerjaan
yaitu kesepertaan Bukan Penerima Upah. Hal ini dilakukan untuk mengetahui efektifitas dari multi-
platform digital yang telah diimplementasikan oleh BPJS Ketenagakerjaan. Selain itu penelitian ini
dapat memberikan gambaran mengenai prediksi continuance intention melalui digital payment oleh
peserta BPU dan costumer loyalty.

METODE PENELITIAN

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengklarifikasi causal relationship antara variabel dan
pengujian hipotesis. Peneilitian ini dilakuakn pada instansi BPJamsostek Kantor Cabang Bali
Denpasar. Terdapat tiga jenis variable bebas, digital payment (X1), customer experience (X2), dan
transaction security (X3). Sedangkan 1 variabel sebagai variable moderator, customer loyalty (X4)
dan variable continuance intention sebagi variabel terikat ().

Populasi dalam penelitian ini adalah peserta program Bukan Penerima Upah (BPU) di
BPJamsostek cabang Bali Denpasar. Jumlah populasi yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah
107.308 peserta dengan batas toleransi kesalahan adalah sebesar 10%. Pengambilan sampel yang
digunakan dalam penelitian ini menggunakan rumus slovin.

N .
n>== TINGE e (Sofia, 2022) (1)
Dimana

n = Ukuran sampel

N = Ukuran populasi
= kelonggaran ketidak telitian dalam pengambilan sampel yang dapat
ditoleransi, misalnya 10%.

D
|

Berdasarkan hasil perhitungan, jumlah sampel yang digunakan adalah sebesar 99,906 peserta
sehingga dibulatkan menjadi 100 responden. Sampel yang digunakan menggunakan metode random
sampling, karena populasi bersifat homogen agar dapat mewakili seluruh populasi. Dalam penelitian
ini menggunakan analisis dengan Structural Equation Model (SEM).

Digital payment merupakan salah satu metode yang sering dilakukan untuk melakukan
pembayaran pada produk barang dan atau jasa Adapun beberapa komponen yang menjadi acuan dalam
penggunaan digital payment diantaranya adalah perceived of usefulness, perceived ease of use,
perceived compatibility, perceived personal innovativeness, perceived social influence, perceived
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security. Sedangkan untuk variable customer experience terdapat 2 hal yang digunakan diantaranya
adalah usability dan emotional impact (Abdulai et al., 2024; Berliana, 2022).

Pada variabel transaction security dipilih sebagai bagian dari ekspektasi penggguna dalam hal
antisipasi terhadap potensi yang dapat merugikan pengguna. Adapun kategori dari transaction security
terdapat 4 indikator yaitu secrecy, non-repudation, availability, integrity (Siagian et al., 2022). Selain
itu, variabel loyalitas konsumen, terdapat beberapa indikator yang digunakan diantaranya adalah kesan
positif, rekomendasi ke orang lain, tidak berubah dan kebiasaan. Pada variabel continuance intention,
terdapat beberapa indikator yang digunakan diantaranya adalah digital payment merupakan sebuah
opsi dalam pembayaran di waktu mendatang, pembayaran digital akan terus digunakan secara
konsisten dibandingkan jenis pembayaran lainnya, dan digital payment akan terus digunakan dalam
berbagai kesempatan (Amoroso & Ackaradejruangsri, 2024; Tessema & Cavus, 2024).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil identifikasi responden, pada tabel 3 menjelaskan data karakteristik responden
berdasarkan jenis pekerjaan dan cara pembayaran peserta. Responden tertinggi memiliki pekerjaan
sebagai mekanik sebesar 42%, yang kemudian disusul dengan jenis pekerjaan pedagang, sejumlah
16%. Sedangkan berdasarkan dari cara pembayaran hanya 12% dari peserta yang menggunakan
pembayaran secara manual melalui agen perisai. Hampir 87% pengguna membayar iuran kepesertaan
BPJamsostek dengan menggunakan pembayaran digital baik dengan menggunakan fasilitas bank
online seperti Bank BCA, Bank BNI, Bank BRI. Sebanyak 1% responden menggunakan fasilitas
pembayaran menggunakan e-wallet.

Tabel 3.
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan dan Cara Pembayaran luran

Pekerjaan Jumlah %
Staf Administrasi 7 7,00%
Biarawati 1 1,00%
Tukang Bangunan 2 2,00%
Petani 3 3,00%
Pekerja Harian di Hotel 7 7,00%
Pengacara 1 1,00%
Mekanik 42 42,00%
Supir untuk Transportasi Online 5 5,00%
Nelayan 1 1,00%
Pedagang 16 16,00%
Pekerja Digital 4 4,00%
Pekerja Rumah Tangga 2 2,00%
Pemasaran 1 1,00%
Pemilik Usaha 5 5,00%
Security 1 1,00%
Sopir 1 1,00%
Tukang Jahit 1 1,00%
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Lanjutan

Jumlah %
Cara Pembayaran luran BPU
Mobile Bank BCA 2 2,00%
Mobile Bank BNI 13 13,00%
Mobile Bank BRI 83 83,00%
Mobile Bank Mandiri 1 1,00%
E-wallet/Gopay; Ovo 1 1,00%

Sumber: Hasil penelitian, 2024

Dalam rangkaian penelitian, dilakukan uji validitas untuk mengukur instrument penelitian
(kuisioner) dengan syarat minimum product momen harus >0,3, sedangkan untuk uji reliabilitas
dilakukan dengan menguji kuisioner penelitian lebih besar dari koefisien alpha (o)) cronhbach’s alpha
0,70. Tabel 4 menggambarkan hasil rekapitulasi uji validitas dan reabilitas. Berdasarkan hasil analisis,
seluruh variable memiliki nilai pearson correlation diatas nilai 0,3 dan nilai koefisien Cronbach’s
Alpha berada diatas 0,7 sehingga dinyatakan seluruh variable dinyatakan valid dan realiabel.

Tabel 4.
Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

Validitas Reabilitas
. Item
Variable Pernyataan C(‘FJ)referI;c;inon Keterangan Cronbach’s Keterangan
0.3 Alpha >0,7
DP1 0,962 Valid
DP2 0,965 Valid
Digital Payment DP3 0,974 Valid 0.987 Reliable
(X1) DP4 0,974 valid ’
DP5 0,972 Valid
DP6 0,973 Valid
CEl 0,971 Valid
CE2 0,979 Valid
Expcélrjisgr?:;e(rxz) CE3 0,972 Valid 0,985 Reliable
CE4 0,978 Valid
CE5 0,961 Valid
TS1 0,959 Valid
TS2 0,975 Valid
TS3 0,973 Valid
Transaction TS4 0,965 Valid 0.989 Reliable
Security (X3) TS5 0,964 valid '
TS6 0,963 Valid
TS7 0,973 Valid
TS8 0,949 Valid
CL1 0,952 Valid
CL2 0,971 Valid
Loc;jttgr?;;) CL3 0,975 Valid 0,98 Reliable
CL4 0,974 Valid
CL5 0,95 Valid
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Validitas Reabilitas
; Item Pearson
Variable '
Pernyataan Correlation Keterangan Cronbach’s Keterangan
Alpha >0,7
>0,3
Conti Cl1 0,966 Valid
ontinuance : ;
Intention (Y) Cl2 0,976 Valid 0,971 Reliable
Cl3 0,981 Valid

Sumber: Hasil penelitian, 2024

Penelitian dianalisis dengan menggunakan Smart-PLS (Partial Least Square). Analisis
dilakukan dengan menganalisis outer model yang bertujuan untuk mengetahui hubungan antara
variabel manifest dengan variable latennya. Pada gambar 1 menggambarkan hasil analisis outer model,
dimana terdapat 3 unsur yang dinilai untuk menguji validitas dan reabilitasnya diantaranya adalah
dilakukan convergent validity, discriminant validity, composite reability.

Lo
0.965

0.975 "~
DPa
—po7a
4—0-971 ]
DRSS 0.973
0.962 \

DPE > Digital Pay
cLa cLa cLs

\ u,EI? 0,973/:;953
SO | //'

Customer Cugtomer Loyalty
Experience (X2} (Mfxay

0.968

0.981

Continuance
Intention (¥}

TS1 0.507 0.2a1
LS

L
~0-959
0.975
v’ \
p— 0.972 T2
*—o0.966 ]
4 0.965 —

ez
TsB 0-973 Transaction

r =l D950 Securi ity (X3)

-

Sumber: Hasil analisis pengolahan SEM PLS 4, 2024

Gambar 1. Hasil Analisis Outer Model

Berdasarkan hasil analisis uji outer model yang dapat dilihat dari nilai outer loadings pada uji
validitas dan composite reliability pada uji reliabilitas. Indikator reflektif diuji untuk convergent
validity, dimana nilai outer loading antara 0,5 hingga 0,6 dianggap memadai. Pada tabel 5
menampilkan hasil uji outer loading, hasil pengujian convergent validity menunjukan bahwa seluruh
nilai outer loading indikator variabel memiliki nilai lebih besar dari 0,5 dengan nilai p-value sebesar
0,000 dan kurang dari 0,05. Berdasarkan hal ini, dapat disimpulkan bahwa seluruh indikator telah
memenuhi persyaratan convergent validity.
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Tabel 5.
Hasil Uji Outer Loading

Loading Faktor P Values
CEL1 <- Customer Experience (X2) 0,970 0,000
CE2 <- Customer Experience (X2) 0,979 0,000
CE3 <- Customer Experience (X2) 0,973 0,000
CE4 <- Customer Experience (X2) 0,979 0,000
CES5 <- Customer Experience (X2) 0,961 0,000
Cl1 <- Continuance Intention (Y) 0,968 0,000
CI2 <- Continuance Intention (Y) 0,974 0,000
CI3 <- Continuance Intention (Y) 0,981 0,000
CL1 <- Customer Loyalty (M/X4) 0,948 0,000
CL2 <- Customer Loyalty (M/X4) 0,972 0,000
CL3 <- Customer Loyalty (M/X4) 0,977 0,000
CL4 <- Customer Loyalty (M/X4) 0,973 0,000
CL5 <- Customer Loyalty (M/X4) 0,953 0,000
DP1 <- Digital Payment (X1) 0,962 0,000
DP2 <- Digital Payment (X1) 0,965 0,000
DP3 <- Digital Payment (X1) 0,975 0,000
DP4 <- Digital Payment (X1) 0,974 0,000
DP5 <- Digital Payment (X1) 0,971 0,000
DP6 <- Digital Payment (X1) 0,973 0,000
TS1 <- Transaction Security (X3) 0,959 0,000
TS2 <- Transaction Security (X3) 0,975 0,000
TS3 <- Transaction Security (X3) 0,972 0,000
TS4 <- Transaction Security (X3) 0,966 0,000
TS5 <- Transaction Security (X3) 0,965 0,000
TS6 <- Transaction Security (X3) 0,963 0,000
TS7 <- Transaction Security (X3) 0,973 0,000
TS8 <- Transaction Security (X3) 0,950 0,000

Sumber: Hasil penelitian, 2024

Selanjutnya, dilakukan uji discriminant validity yang dianalisis berdasarkan nilai akar average
variance extracted (AVE) dari varians rata-rata yang diekstraksi lebih tinggi daripada korelasi yang
melibatkan variabel laten dengan variabel laten lainnya yang dibandingkan pada tabel Fornel-Larcker
Criterion. Pada tabel 6, menunjukan hasil discriminant validity menunjukan bahwa model telah
memenuhi kriteria discriminant validity.

Tabel 6.
Hasil Uji Discriminant Validity

Continuance Customer Customer Digital Transaction
Intention Experience Loyalty Payment Security
Y X2 M/X4 X1 X3
0,974
Continuance Intention ()
Customer Experience (X2) 0,896 0,972
Customer Loyalty (M/X4) 0,953 0,885 0,965
Digital Payment (X1) 0,926 0,944 0,912 0,97
Transaction Security (X3) 0,915 0,807 0,917 0,854 0,965

Sumber: Hasil penelitian, 2024
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Pada analisis selanjutnya dilakukan penulisan composite reliability, pengujian ini dilakukan
untuk menunjukan derajat yang mengindikasikan common latent (unobserved), sehingga dapat
menunjukan indikator blok yang mengukur konsistensi internal dari indikator pembentuk konstruk.
Nilai batas tingkat reliabilitas komposit adalah > 0,7. Tabel 7 menunjukan hasil nilai composite
reliability rata-rata berada > 0,7. Variable digital payment merupakan salah satu variabel yang
memiliki nilai composite reliability yang paling tinggi diantaranya adalah 0,990. Hasil evaluasi secara
keseluruhan, dari 3 indikator baik convergent, discriminant validity dan composite reability,
keseluruhan variabel dapat dinyatakan valid dan reliabel.

Tabel 7.
Hasil Uji Composite Reliability

Variable Composite Reliability
Continuance Intention (Y) 0,983
Customer Experience (X2) 0,989
Customer Loyalty (M/X4) 0,985
Digital Payment (X1) 0,99
Transaction Security (X3) 0,991

Sumber: Hasil penelitian, 2024

Selanjutnya dilakukan uji inner model (structural model), uji ini menggunakan nilai predictive-
relevance (Q2) untuk mengukur nilai observasi yang dihasilkan oleh model dan estimasi
parameternya. Pada tabel 8 menggambarkan nilai R? setiap variabel endogen dalam penelitian ini.
Variabel continuance intention (Y) memiliki nilai sebesar 0,907 variasi pada variabel continuance
intention, sedangkan sisanya sebesar 9,3% dijelaskan oleh variabel atau faktor lainnya diluar model.
Berdasarkan nilai predictive-relevance didapatkan nilai predictive-relevance sebesar 0,9994. Nilai
predictive relevance ini > 0 mendekati nilai 1 berarti model memiliki nilai prediktif relevan, dan dapat
dinyatakan bahwa model structural ini telah fit dengan data.

Tabel 8.
Nilai R? Variabel Endogen

R Square R Square Adjusted

Customer Loyalty (M/X4) 0,936 0,934

Continuance Intention () 0,907 0,904

Sumber: Hasil penelitian, 2024

Pada gambar 2 merupakan hasil bootstrapping yang menujukan hasil dari tujuh hipotesis dalam
penelitian ini. Pengaruh digital payment (X1) terhadap customer loyalty (M/X4) dengan nilai original
sample sebesar 0.279 (positif), memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty
(M/X4). Hal ini mengindikasikan bahwa implementasi pembayaran digital memberikan kontribusi
positif dan signifikan terhadap peningkatan loyalitas pelanggan. Pengaruh customer experience (X2)
terhadap customer loyalty (M/X4) dengan nilai original sample sebesar 0.212 (positif) yang
menunjukkan bahwa customer experience (X2) memiliki pengaruh positif namun tidak signifikan
terhadap customer loyalty (M/X4). Berdasarkan hasil pengujian, menunjukkan adanya pengaruh
positif dari pengalaman pelanggan terhadap loyalitas, namun pengaruh tersebut tidak mencapai tingkat
signifikansi statistik, mengingat nilai p lebih besar dari 0,05.
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Selanjutnya, Pengaruh transaction security (X3) terhadap customer loyalty (M/X4) dengan nilai
original sample sebesar 0.507 (positif), nilai t-statistics sebesar 8,991 dan nilai p-values sebesar 0,000
menunjukkan bahwa transaction security (X3) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
customer loyalty (M/X4). Hal ini menunjukan bahwa keamanan transaksi memainkan peran yang
krusial dalam membangun dan mempertahankan loyalitas pelanggan. Pada variabel digital payment
(X1) terhadap continuance intention (YY) dengan nilai original sample sebesar 0.431 (positif), yang
menunjukkan bahwa digital payment (X1) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
continuance intention (). hal ini menunjukan bahwa niat pelanggan untuk terus menggunakan
layanan pembayaran di BPJamsostek.

L
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Sumber: Hasil analisis pengolahan SEM PLS 4, 2024

Gambar 2. Hasil Uji Bootstraping

Pada variabel customer experience (X2) terhadap continuance intention (Y) dengan nilai
original sample sebesar 0.108 (positif), nilai t-statistics sebesar 0,762 dan nilai p-values sebesar 0,447
menunjukkan bahwa customer experience (X2) memiliki pengaruh positif namun tidak signifikan
terhadap continuance intention (). Hasil ini menunjukkan bahwa meskipun ada indikasi pengaruh
positif dari pengalaman pelanggan terhadap niat berkelanjutan, pengaruh tersebut tidak signifikan
secara statistic. Selain itu, pada variabel transaction security (X3) terhadap variable continuance
intention (YY) dengan nilai t-statistics sebesar 2,250 dan nilai p-values sebesar 0,025 menunjukkan
bahwa transaction security (X3) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap continuance
intention (). Berdasarkan hasil analisis, terdapat indikasi bahwa terdapat pengaruh positif dari
pengalaman pelanggan terhadap niat berkelanjutan. Pada pengaruh customer loyalty (M/X4) terhadap
continuance intention (Y) dengan nilai original sample sebesar 0.431 (positif), nilai t-statistics sebesar
2,351dan nilai p-values sebesar 0,019 menunjukkan bahwa customer loyalty (M/X4) memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap continuance intention (Y). Hal ini menegaskan bahwa
loyalitas pelanggan merupakan faktor penting yang mendorong pelanggan untuk terus berinteraksi dan
menggunakan layalanan BPJamsostek.

Eksplorasi Loyalitas Pelanggan pada Kepesertaan BPU di BPJS Ketenagakerjaan: Dampak Continuance
Intention dan Pembayaran Digital
I Gusti Ngurah Agung Gde Putra Nandika dan | Gede Sanica



2342 e-ISSN: 2337-3067

SIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil penelitian, terdapat beberapa hasil penelitian yang dihasilkan diantaranya
adalah pada variable digital payment. Variabel digital payment memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap customer loyalty, dan berpengaruh positif dan signifikan terhadap continuance
intention, jadi dengan semakin banyak kanal-kanal digital payment yang di kembangkan, maka akan
semakin meningkan juga loyalitas dan keberlanjutan pembayaran iuran BPJS Ketenagakerjaan. Pada
variable customer experience, costumer experience memiliki pengaruh positif namun tidak signifikan
terhadap customer loyalty, dan juga terhadap continuance intention, jadi BPJS Ketenagakerjaan perlu
meningkatkan perannya dalam memberikan pelayanan terbaik dan tentunya inovasi digitalisasi. Pada
variable transaction security memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap continuance intention
dan juga terhadap customer loyalty, temuan ini menegaskan bahwa keamanan transaksi memainkan
peran krusial dalam membangun dan mempertahankan loyalitas pelanggan.

Secara umum penelitian ini bertujuan untuk mengetahui intensi keberlanjutan dari kepesertaan
BPU BPJamsostek yang melibatkan 3 variabel yaitu variable digital payment, variable costumer
experience, transaction security, yang dimediasi oleh costumer loyalty. Keempat faktor tersebut hanya
memberikan gambaran antar variable dan hubungannya dengan intensi keberlanjutan dari peserta BPU
BPJamsostek. Hal ini tentunya masih banyak variable yang dapat diteliti untuk memperkaya khasanah
penelitian. Salah satu diantaranya adalah variable kepuasan pengguna layanan. Variabel kepuasaan
pengguna layanan akan memberikan gambaran yang lebih komprehensif mengenai karakteristik
pengguna jasa, tipe jasa yang dibutuhkan dan pengembangan jasa yang diharapkan bagi pengguna
jasa.
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