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ABSTRACT 

Riko Susanto. 302.12.11.085. The Influence of Trust, Quality of service, and 
Social Ties on Oral Information Regarding of BPJS Kesehatan Participant in 
Pemali Village of Pemali District, Bangka Regacy. 

Oral information can be a very effective promotional media, but if the 
substance of material contained in it is negative, It would be disaster for the 
company. This is what happens in BPJS Kesehatan. Negative information about 
BPJS has been circulating in several areas, including in Pemali village of Pemali 
District, Bangka Regency. This study aim to determine the influence of trust, 
quality service, and social ties on oral information regarding of BPJS 
Kesehatan’s participants in Pemali Village.   

This is a descriptive-quantitatif research using purposive sampling 
method. The population in  this research consists of all BPJS Kesehatan 
participants in Pemali Village, age least 17 years old. The sample consist of 333 
people. The instrument of this study are tested using validity and reliability test. 
Meanwhile, the data analysis methods is multiple regression with t test, F test, 
and determination analysis test.  

The research result show that, partially, Trust, Quality of Service, and 
Social Ties have positive and significance effects on the participant’s oral 
information regarding BPJS Kesehatan in Pemali Village. The tcount for Trust (X1) 
is 4.690 > 1,967 ttabel, The tcount for Quality of Service (X2) is 5.594 >1.967 ttable, 
and the tcount of Social ties (X3) is 5.399 > 1.967 ttable value. Simultaneously, all 
three variables also have positive and significant effect on the oral information 
regarding BPJS Kesehatan participants in Pemali Village, with the value of Fcount 

89.330 > 3.023F table and with a significance level 0,000 < 0.05. The value of 
Adjusted R Square is 0.444, which means that the independent variabels can 
explain 44,4% of the dependent variable, while the remaining 55.6% is explained 
by the variables that exist outside of the research. 

 

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



vii 
 

ABSTRAK  

 

Rahmawati Utami. 302.12.11.074. Pengaruh Citra Toko, Store Atmosphere, 
dan Hedonic Shopping Motivation terhadap Customer Satisfaction 
Minimarket Chrisko 2 Sungailiat Kabupaten Bangka. 

Customer Satisfaction dianggap sebagai penentu utama dalam mengulangi 
pembelian dan merupakan hal penting dalam keberhasilan sebuah gerai ritel. Oleh 
karena itu pelaku usaha harus mendorong setiap perusahaan atau usahanya 
menempatkan orientasinya pada kepuasan pelanggan. Semakin besar derajat 
pengalaman kepuasan maka semakin besar probabilitas konsumen akan membeli 
kembali produk yang sama. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana 
pengaruh Citra Toko, Store Atmosphere dan Hedonic Shopping Motivation 
terhadap Customer Satisfaction Minimarket Chrisko 2 Sungailiat. 

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif-kuantitatif yang 
menggunakan metode Accidental sampling. Populasi dalam penelitian ini adalah 
Konsumen Minimarket Chrisko 2 Sungailiat yang telah berusia minimal 17 tahun 
dan sampel dalam penelitian ini berjumlah 172 orang. Pengujian instrumen dalam 
penelitian ini menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas. Sedangkan metode 
analisis data menggunakan metode regresi berganda dengan uji t, uji f dan analisis 
determinasi. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel Citra Toko, Store Atmosphere 
dan Hedonic Shopping Motivation secara parsial berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Customer Satisfaction Minimarket Chrisko 2 Sungailiat 
dengan nilai thitung variabel Citra Toko sebesar 2,720 > ttabel yang bernilai 1.974, 
Store Atmosphere sebesar 4,077 > ttabel yang bernilai 1,974, dan Hedonic 
Shopping Motivation sebesar 5.698 > ttabel yang bernilai 1.974. Variabel Citra 
Toko, Store Atmosphere, dan Hedonic Shopping Motivation secara simultan juga 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction Minimarket 
Chrisko 2 Sungailiat dengan hasil uji Fhitung sebesar 69.944 > Ftabel sebesar 2.658 
dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 < 0.050. Hasil pengujian juga 
mendapatkan nilai Adjusted R Square sebesar 0,547 yang artinya variabel 
independen dapat menjelaskan variabel dependen sebesar 54,7% sedangkan 
sisanya dijelaskan oleh variabel yang ada diluar penelitian. 

 

Kata kunci: Citra Toko, Store Atmosphere, Hedonic Shopping Motivation, 
Customer Satisfaction, Minimarket Chrisko 2  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

 Berkembangnya kehidupan modern masyarakat khususnya di 

perkotaan saat ini membawa kosekwensi pada gaya hidup yang dijalani 

mereka. Gaya hidup modern masyarakat kota ini tergambarkan mulai dari 

berbagai aktifitas. Salah satu fenomena menarik yang muncul dari 

modernitas masyarakat kota adalah gaya hidup mereka dalam melakukan 

aktifitas belanja. Belanja baik untuk keperluan komsumsi sehari-hari 

(kebutuhan primer) dan komsumsi kebutuhan sekunder lainnya seperti 

kebutuhan sandang (pakaian dan kelengkapannya). Untuk memenuhi 

semua keinginan dan kebutuhan masyarakat tersebut memicu timbulnya 

persaingan usaha yang semakin ketat terutama dalam bidang retail 

modern. 

Dibeberapa negara berkembang seperti Indonesia persaingan dalam 

bidang retail setiap tahunnya semakin meningkat. Menurut menteri 

perdagangan dalam (www.kompas.com, diakses pada hari rabu, 30 maret 

2016) mengungkapkan bahwa saat ini jumlah pasar modern yang ada 

diseluruh indonesia mencapai 23.000 unit. Jumlah tersebut mengalami 

peningkatan sebesar 14% dalam tiga tahun terakhir. Pasar modern ada 

23.000 dan jumlah itu sebnyak 14.000 merupakan kelompok usaha 
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