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Abstract

The purpose of this research was to determine: 1). Utilitarian value an affects on customer
satisfaction, 2). Hedonic Value has an effect on customer satisfaction. 3) To find out whether
utilitarian value and hedonic value affect on customer satisfaction. 4) To measure how much
influence the utilitarian value and hedonic value have on customer satisfaction. This research is
gquantitative descriptive. The technique of collecting data using a questionnaire. The population in
this study were the customers of Ridho Toserba in Bintan. The sampling method using the Slovin
formula, then taken as many as 423 respondents. The results of this study were obtained: the
results of the t test variable Utilitarian Value (X1) on customer satisfaction (Y) obtained t value of
5.905 which is greater than the t table (5.905 > 1.9719) with a significance of less than 0.05 (
0.000 <0.05). In the hedonic variable value (X2) to customer satisfaction (Y), the value of t
arithmetic 136,479 which is greater than t table (136,479 > 1.9719) with a significance of less than
0.05 (0.000 <0.05). The Multiple linear regression equation Y = (-1.351) + 0.413 (X1) + 0.674 (X2)
+ e. The conclusion of this study is it is known that the Utilitarian value and Hedonic Value
variabels that influence customer satisfaction of Toserba Ridho in Bintan.

Keywords: Utilitarian Value; Hedonik Value; Customer Satisfaction.

Abstrak

Tujuan dilakukan penelitian ini untuk mengetahui: 1). Utilitarian value berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan, 2). Hedonik Value berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 3).Untuk
mengetahui apakah Utilitarian value dan Hedonik Value berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan. 4).Untuk mengukur seberapa besar pengaruh Utilitarian value dan Hedonik Value
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif
kuantitatif. Teknik pengumpulan data dengan menggunakan kuesioner. Populasi dalam penelitian
ini adalah pelanggan Toserba Ridho di Bintan. Metode pengambilan sampel dengan menggunakan
rumus slovin, maka yang diambil sebanyak 243 orang responden. Hasil penelitian ini diperoleh :
hasil uji t variable Utilitarian Value (X1) terhadap kepuasan pelanggan (Y) diperoleh nilai t hitung
sebesar 5,905 yang mana lebih besar dari t table (5,905 > 1,9719) dengan signifikan yang lebih
kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05). Pada variable Hedonik value (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y)
diperoleh nilai t hitung sebesar 10,192 yang mana lebih besar dari t table (10,19 > 1,9719) dengan
signifikan yang lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05). Persamaan regresi linier berganda Y = (-1.351)
+ 0,413 (X1) + 0,674 (X2) + e. Kesimpulan dari penelitian ini dapat diketahui bahwa variabel
Utilitarian value dan Hedonik Value berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Toserba Ridho di
Bintan.

Kata Kunci: Utilitarian Value; Hedonik Value; Kepuasan Pelanggan.
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1. Pendahuluan

Pertumbuhan usaha bisnis ritel modern di
Indonesia saat ini benar-benar telah
menunjukkan perkembangan yang sangat
pesat dan memiliki prospek yang menjanjikan
dimasa mendatang. Hal tersebut ditandai
dengan munculnya sejumlah pusat
perbelanjaan mulai dari pertokoan,
supermarket, minimarket, hypermarket, pasar
swalayan, toserba dan lain-lain. Sehingga,
belanja konsumen di Indonesia tumbuh rata-
rata per tahun sekitar 11,8% periode 2012-
2015. Pada 2015, belanja konsumen untuk
makanan diperkirakan Rp 1.930 triliun,
sementara produk di luar makanan sebesar
Rp 4.369 triliun. (Sumber: Asosiasi Pengusaha
Ritel Indonesia, Media Data, 2016). Untuk
usaha Industri ritel moderen (modern trade)
untuk kategori fast moving consumer goods
(FMCG) di Indonesia tumbuh rata-rata sekitar
10,8% pada 2015, dengan pertumbuhan
tertinggi terjadi di segmen minimarket sebesar
11% dan super/hypermarket sebesar 10,6%.
Penjualan toko moderen per kapita di
Indonesia diperkirakan mencapai US$ 60
dengan komposisi 56% di minimarket dan
44% di super/hypermarket. Market size
(ukuran  pasar) industri  minimarket di
Indonesia sekitar Rp 73 triliun dengan
pertumbuhan rata-rata tahunan 13,5% periode
2012-2015. Seiring dengan banyaknya tempat
perbelanjaan tersebut, persaingan di sektor
bisnis ritel juga akan semakin kompetitif.

Salah satu bisnis ritel yang tampak saat ini
adalah Toserba Ridho (toko serba ada) yang
berlokasi dijalan Wisata Bahari RT 01 RW 005
Kawal, Bintan. Toserba Ridho menyediakan
berbagai macam kebutuhan konsumen seperti
makanan, minuman, pakaian, kebutuhan
rumah tangga dan lain-lain dalam jumlah yang
cukup besar dijual dengan harga grosiran.
Toserba Ridho berdiri diatas lahan seluas 288
meter persegi, dengan fasilitas sebagai berikut
. lahan parkir, toilet, dan mushola. Lantai atas
(Rooftop) Toserba Ridho dilengkapi sebuah
kafe untuk tempat beristirahat bagi yang butuh
suasana untuk bersantai, makan,minum, atau
sambil menunggu yang lagi berbelanja.

Dewasa ini pasar swalayan/hypermarket
semakin banyak dibuka di berbagai tempat
baik di kota besar maupun di kota kecil,
termasuk di kota Bintan. Kehadiran pasar
swalayan/hypermarket merupakan tuntutan
perubahan gaya hidup masyarakat kota. Pada
kondisi sekarang ini dengan adanya tuntutan
waktu yang semakin sempit serta bergesernya
budaya maka waktu yang tersedia untuk
mencari alat pemenuhan kebutuhan sehari-
hari juga berubah. Kondisi semacam ini
mencerminkan suatu fenomena yang terjadi
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bahwa masyarakat menjadi semakin kritis
dalam memilih tempat pembelanjaan. Sifat
kritis tersebut dicirikan antara lain masyarakat
menginginkan barang selengkap mungkin,
produk yang berkualitas, pelayanan dan
fasilitas yang memuaskan yang semuanya
terdapat dalam satu toko vyaitu toko
swalayan/hypermarket/toserba.

Menurut Ma’ruf dalam Yistiani yang dikutip
oleh (Sofiyudin, 2015) kegiatan belanja pada
awalnya dilakukan oleh konsumen secara
rasional,yakni berkaitan dengan manfaat yang
diberikan produk tersebut (utilitarian value).
Namun saat ini kegiatan belanja juga
dipengaruhi oleh nilai yang bersifat emosional
seperti kenikmatan dan kesenangan atau yang
dikenal dengan nilai hedonik (hedonic value).
Sehingga dapat kita lihat saat ini keberadaan
pasar modern sangat menguntungkan bagi
masyarakat terutama bagi masyarakat yang
memiliki sifat hedon, karena dengan adanya
pasar modern membuat kegiatan belanja
masyarakat menjadi lebih mudah dan
menyenangkan.

Umumnya kepuasan pelanggan
merupakan sebuah perasaan senang atau
tidaknya seseorang setelah membandingkan
antara ekspektasi dan realita. Sedangkan
menurut Kotler dan Keller dalam kutipan (Luh
et al.,, 2017) kepuasan merupakan perasaan
yang timbul pada seseorang, baik senang
ataupun kecewa ketika membandingkan hasil
kinerja produk terhadap ekspektasi mereka.
Sebagian besar konsumen yang merasa puas
akan menjadi loyal terhadap perusahaan
tersebut dan kebanyakan memutuskan untuk
melakukan  pembelian  ulang.  Menurut
(Nugroho, 2011) minat pembelian ulang
konsumen didasarkan kepada kepuasan
konsumen setelah menggunakan produk
tersebut. Konsumen akan setia terhadap
produk yang memberikan mereka kepuasan
tersebut, dan akan melakukan pembelian
ulang selama produk tersebut masih mampu
memberikan kepuasan terhadap konsumen.

Fenomena yang terjadi sejak tumbuh
dengan pesat bisnis ritel di Bintan, semakin
banyak pilihan pelanggan untuk berbelanja.
Penjualan produk makanan dan minuman
serta kebutuhan rumah tangga mengalami
penurunan dan tidak habis terjual dalam
sebulan seperti biasanya. Banyak produk
makanan dan minuman expired (kadarluasa)
dan terbuang percuma. Fenomena ini
membuat peneliti tertarik untuk membuat
penelitian dengan judul “ Pengaruh Nilai
Utilitarian Dan Nilai Hedonik terhadap
Kepuasan Pelanggan Toserba Ridho Di
Bintan.
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2. Kajian Literatur

Kazakeviciute dalam (Luh et al., 2017)
menyatakan bahwa nilai yang dipersepsikan
konsumen dianggap sebagai salah satu aspek
utama dalam diferensiasi ritel karena persepsi
nilai  mendefinisikan  kepercayaan  dan
keinginan konsumen, serta harapan
konsumen  setelah  berbelanja  selama
mengkonsumsi produk atau jasa yang dibeli.
Definisi yang serupa juga dikemukakan oleh
Helbrook dan Hirscman dalam (Sofiyudin,
2015) yang mengatakan bahwa perilaku
konsumen yang berorientasi pada utilitarian
value akan memilih produk secara efisien
berdasar pada alasan yang rasional.
Pembelian secara rasional diartikan bahwa,
pembelian yang dilakukan konsumen atas
dasar pertimbangan manfaat yang diberikan
produk tersebut.

Menurut Kim dalam (Kartika, 2012) nilai
hedonik yang dimiliki konsumen dapat
memotivasi konsumen untuk melakukan
aktivitas belanja, dan hal ini melibatkan
pemenuhan kebutuhan emosional atau
ekspresif, seperti misalnya kenikmatan,
rangsangan terhadap indera, keunikan,
relaksasi, dan gratifikasi. Nilai hedonik dapat
dipuaskan dengan perasaan emosional yang
timbul dari interaksi sosial yang didapatkan
saat berbelanja (Yistiani et al., 2012).

Menurut Kotler dalam kutipan (Kartika,
2012) pengertian kepuasan konsumen adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang
yang muncul setelah membandingkan antara
persepsi atau kesan terhadap hasil atau
manfaat suatu produk atau jasa yang
dikonsumsi, dengan harapan-harapan
konsumen atas produk atau jasa tersebut.
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Gambar 1. Kerangka Pemikiran

3. Metode Penelitian

Jenis penelitian ini menggunakan metode
asosiatif dengan pendekatan  deskriptif
kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini
adalah pelanggan yang berbelanja di Toserba
Ridho. Sample dalam penelitian ini dengan
menyebarkan kuesioner kepada 243
responden. Teknik sampling yang digunakan
adalah teknik sampling incidental, yaitu adalah
teknik  penentuan sample berdasarkan
kebetulan, yaitu siapa saja yang secara
kebetulan/incidental bertemu dengan peneliti
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dapat digunakan sebagai sampel, bila
dipandang orang yang kebetulan ditemui itu
cocok sebagai sumber data, Sugiyono (2012).

4, Hasil dan Pembahasan
Tabel 1. Persamaan Hasil Regresi Linier

Berganda

Unstandardized Standardize | t Sig.

Coefficients d

Coefficients

Model B Std. Error Beta
(Constant) -1.351 2021 -.668 505
1 Utilitarian 413 070 304 5905 000
Hedonik 674 066 S25( 10.192 .000

Sumber : Hasil Olahan SPSS 20 ( 2019)

Berdasarkan hasil hitungan regresi linier
berganda dapat disimpulkan persamaan
regresinya yaitu:

Y= (-1.351) + 0.413 (X1) + 0.674 (X2) + e

Tabel 2. Koefisien Determinasi (R?)

Model R R Square [ AdjustedR | Std. Error of

Square the Estimate

1 7292 532 528 2.998

Sumber : Olahan Data SPSS 20,(2019)

Berdasarkan tabel 2 model regresi
tersebut  memiliki  koefisien  determinasi
(Adjusted R 2 ) sebesar 0,528. Dapat
disimpulkan  bahwa  kontribusi  variabel
independen yang terdiri dari variabel utilitarian
(X1), hedonik (X2) dapat mempengaruhi
variabel dependen Kepuasan pelanggan (Y)
sebesar 52,8% dan sisanya 47,2%
dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak di
bahas dalam penelitian ini.

Tabel 3. Hasil Uji F/Simultan

fodel Sum of df Mean F Sig.
Squares Square

136.47
1226.794 0 0000

()

Regression [2453.587

Residual 2157.335  |240 8.089
Total 4610.922 242

Sumber : Olahan Data SPSS 20, (2019)

Berdasarkan Tabel 3 diketahui nilai f
hitung sebesar 136.479 dengan tingkat
signifikansi  0.000, nilai f hitung akan
dibandingkan dengan f tabel. Nilai f tabel pada
tingkat kesalahan a = 5% dengan degree of
freedom (df) = (n-k) : (k-1). Jumlah sampel (n)
sebanyak 243, dan jumlah variabel penelitian
(k) berjumlah 3. Jadi df = (243-3) : (3-1),
sehingga pada tingkat kepuasan pelanggan
95% (a =5%) adalah 3.04. Jadi f hitung > f
tabel (136.479>3.04) dan tingkat signifikansi
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sebesar 0.000 lebih kecil dari 0.05
(0.000<0.05), maka H3 diterima, artinya
seluruh variabel independen (nilai utilitarian
dan nilai hedonik) secara bersama-sama
berpengaruh secara signifikan terhadap
variabel dependen (kepuasan pelanggan).

Uji T (Parsial)
Tabel 4. Uji T (Parsial)

Variabel T Sg. T tabel Alpha Keterangan

UTILITARIAN 5905 0.000 197190 003 Sianifkan

HEDONIK 10192 0.000 197190 005 Stenifikan

Sumber : Olahan Data SPSS 20 ( 2019)

Pada tabel 4. dapat disimpulkan sebagai
berikut:

1. Berdasarkan hasil pengolahan
variabel nilai utilitarian diperoleh nilai t
hitung sebesar 5.905, karena hasil uji
terhitung lebih besar dari t tabel (
5.905 > 1.97190) maka H1 diterima
dan Ha ditolak pada taraf signifikan
sebesar 0.05. Artinya bahwa variabel
nilai utilitarian memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

2. Berdasarkan hasil pengolahan nilai
hedonik diperoleh nilai t hitung
sebesar 10.192, karena hasil uiji
terhitung lebih besar dari t tabel
(10.192 > 1.97190) maka H1 diterima
dan Ha ditolak pada taraf signifikan
sebesar 0.05. Artinya bahwa variabel
nilai hedonik memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

Pada tabel diatas dapat kita lihat hasil
analisis uji t dimana menunjukan bahwa
pengaruh secara parsial variabel X1 ( nilai
utilitarian) sebesar 0.000 dan nilai alpha
sebesar 0.05, ini menunjukan bahwa
pengaruh variabel X1 ( nilai utilitarian )
terhadap kepuasan adalah signifikan, karena
nilai signifikanasi 0.000 < dari alpha 0.05 dan
nilai t hitung 5.905 > t tabel 1.97190 sehingga
dapat disimpulkan bahwa hipotesis diterima.
Sedangkan pengaruh variabel X2 ( nilai
hedonik ) terhadap kepuasan adalah
signifikan, karena nilai signifikanasi 0.000 <
dari alpha 0.05 dan nilai t hitung 10.192 >t
tabel 1.97190 sehingga dapat disimpulkan
bahwa hipotesis diterima.

Pengaruh  Variabel Utilitarian  Terhadap
Kepuasan Pelanggan

Dari hasil pengujian hipotesis 1 juga telah
membuktikan terdapat pengaruh antara nilai
utilitarian terhadap kepuasan pelanggan,
melalui hasil perhitungan yang telah di uji telah
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diperoleh hasil t dari variabel nilai utilitarian
sebesar 10.192 dan nilai t tabel 1.97190
dengan nilai signifikan sebesar 0.000 < 0,05,
sedangkan secara uji simultan variabel nilai
utilitarian dan nilai hedonik berpengaruh
simultan terhadap kepuasan pelanggan
dengan ditunjukan nilai f hitung 136.479 lebih
dari f tabel 3.04 dengan demikian H1 diterima
dan Ha ditolak. Untuk nilai R2 (R Square)
sebesar 0.532 atau 53.20%. Pengujian ini
secara statistik membuktikan bahwa nilai
utilitarian ~ berpengaruh  positif  terhadap
kepuasan pelanggan, artinya bahwa ada
pengaruh antara variabel nilai utilitarian
terhadap kepuasan pelanggan Toserba Ridho.

Dari tanggapan responden terhadap
variabel nilai utilitarian mayoritas responden
menyatakan setuju terhadap pernyataan yang
berkaitan dengan nilai utilitarian pada butir
peryataan NU5 “Banyak diskon dan
penawaran ketika berbelanja di Toserba Ridho
” dengan bobot 1006. Sama halnya dengan
variabel nilai hedonik, mayoritas responden
Toserba Ridho  menyatakan setuju pada
pernyataan mengenai diskon di Toserba Ridho
. Sehingga dapat kita ketahui bahwa diskon
memberikan pengaruh terbesar terhadap
kepuasan pelanggan baik dari utilitarian
maupun hedonik.

Hal ini sejalan dengan penelitian terdahulu
yang sebelumnya dilakukan oleh (Sofiyudin,
2015) yang berjudul Pengaruh Utilitarian Value
and Hedonik Value terhadap kepuasan
konsumen Indomaret Point Cabang Colombo
Yogyakarta dengan hasil penelitiannya yaitu
Hedonic Value daan Utilitarian Value
mempengaruhi kepuasan pelanggan baik
secara parsial maupun simultan.

Pengaruh Variabel Hedonik Terhadap
Kepuasan Pelanggan

Dari hasil pengujian hipotesis 2 telah
membuktikan terdapat pengaruh antara nilai
hedonik terhadap kepuasan pelanggan,
melalui hasil perhitungan yang telah di uji telah
diperoleh hasil t dari variabel nilai hedonik
sebesar 5.905 dan nilai t tabel 1.97190
dengan nilai signifikan sebesar 0.000 < 0,05,
sedangkan secara uji simultan variabel nilai
hedonik dan nilai utilitarian berpengaruh
simultan terhadap kepuasan pelanggan
dengan ditunjukan nilai f hitung 136.479 lebih
dari f tabel 3.04 dengan demikian H1 diterima
dan Ha ditolak. Untuk nilai R? (R Square)
sebesar 0.532 atau 53.20%. Pengujian ini
secara statistik membuktikan bahwa nilai
hedonik  berpengaruh  positif  terhadap
kepuasan pelanggan, artinya bahwa ada
pengaruh antara variabel penggunaan nilai
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hedonik terhadap kepuasan pelanggan
Toserba Ridho.

Menurut Helbrook dalam (Tanojohardjo et
al., 2014) hedonisme dimotivasi oleh
keinginan-keinginan untuk bersenang-senang
dan bermain-main, oleh karena itu hedonis
mencerminkan nilai-nilai pengalaman belanja
yang mencakup fantasi, gairah, sensorik,
rangsangan, kenikmatan, kesenangan, rasa
ingin tahu dan pelarian.

Dari tanggapan responden terhadap
variabel nilai hedonik mayoritas konsumen
menyatakan setuju terhadap pernyataan yang
berkaitan dengan nilai hedonik yang dimiliki
Toserba Ridho pada butir pernyataan NH8
yaitu “responden merasa senang berbelanja di
Toserba Ridho ketika ada potongan harga”
dengan bobot 1059. Dengan demikian dapat
diketahui bahwa nilai kesenangan pelanggan
terpenuhi  pada saat Toserba Ridho
melakukan diskon yang menjadi daya tarik
meskipun pada saat itu pelanggan tidak
berencana untuk melakukan pembelian.
Sehingga dengan adanya diskon tersebut
pelanggan bisa menikmati gairah/kenikmatan
berbelanjaan tanpa harus memikirkan harga.
Dengan demikian dapat diketahui pula,
tercukupinya kebutuhan hedonik pelanggan,
maka kepuasan pelanggan pula yang
diperoleh Toserba Ridho.

Hal ini sejalan dengan penelitian
terdahulu yang sebelumnya dilakukan oleh
(Sofiyudin, 2015) yang berjudul Pengaruh
Utilitarian Value and Hedonic Value terhadap
kepuasan konsumen Indomaret Point Cabang
Colombo Yogyakarta dengan hasil
penelitiannya yaitu Hedonic Value daan
Utilitarian Value mempengaruhi kepuasan
pelanggan baik secara parsial maupun
simultan.

5. Kesimpulan Dan Saran
Kesimpulan

Berdasarkan hasil peneiltian dan
pembahasan dengan judul pengaruh nilai
utilitarian dan nilai hedonic terhadap kepuasan
pelanggan dapat disimpukan sebagai berikut:

1. Hasil pengujian menunjukan bahwa
secara parsial variabel nilai hedonik
berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Artinya semakin
baik/semakin meningkat nilai hedonik
yang dimiliki oleh Toserba Ridho, maka
semakin besar pula kepuasan
pelanggan yan diperoleh.

2. Hasil pengujian menunjukan bahwa
secara parsial variabel nilai utilitarian
berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Artinya semakin
baik/semakin meningkat nilai utilitarian
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yang dimiliki oleh Toserba Ridho, maka
semakin besar pula  kepuasan
pelanggan yang diperoleh.

3. Hasil pengujian menunjukan bahwa
variabel nilai utilitarian dan nilai hedonik
utilitarian secara simultan berpengaruh
hingga dapat diartikan  semakin
baik/semakin meningkat nilai utilitarian
dan nilai hedonik yang dimiliki Toserba
Ridho, maka semakin besar pula
kepuasan pelanggan yang akan
diperoleh.

4. Hasil penelitian menunjukan bahwa R
Square adalah 0.532 atau 53.20% yang
artinya, variabel kepuasan pelanggan
dipengaruhi oleh variabel nilai utilitarian
dan nilai hedonik sebesar 53.20%,
sedangkan sisanya 46.80% dipengaruhi
oleh variabel lain diluar penelitian ini.

5. Dari hasil rata-rata dari tanggapan
responden terhadap nilai hedonik
menunjukan angka rata-rata sebesar
3.87 yang artinya mayoritas responden
menyatakan setuju terhadap nilai
hedonik yang ada di Toserba Ridho.
Dengan bobot tertinggi pada pernyataan
ke 8 dengan bobot 1.059 yang artinya
responden merasa senang berbelanja di
Toserba Ridho ketika ada potongan
harga.

6. Dari hasil rata-rata dari tanggapan
responden terhadap nilai utilitarian
menunjukan angka rata-rata sebesar
3.98 yang artinya mayoritas responden
menyatakan setuju terhadap nilai
utilitarian yang ada di Toserba Ridho.
Dengan bobot tertinggi pada pernyataan
ke 5 dengan bobot 1006 yang artinya
banyak diskon dan penawaran ketika
berbelanja di Toserba Ridho.

7. Dari hasil rata-rata tanggapan
responden terhadap kepuasan
pelanggan menunjukan angka rata-rata
sebesar 3.80 yang artinya mayoritas
responden menyatakan setuju terhadap
kepuasan yang ada di Toserba Ridho.
Dengan bobot tertinggi pada pernyataan
ke 8 dengan bobot 955 yang artinya
responden tidak pernah merasa kecewa
saat saya berbelanja di Toserba Ridho.

Saran
Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan,
dan kesimpulan dengan judul pengaruh nilai
utilitarian dan nilai hedonic terhadap kepuasan
pelanggan Toserba Ridho Di Bintan, berikut
beberapa saran yang dapat disampaikan:
1. Dari hasil tanggapan responden
terhadap  variable nilai  hedonik
diperoleh skor terendah yaitu pada butir
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pernyataan Nh1 “berbelanja di Toserba
Ridho merupakan sebuah petualangan”
dengan bobot 750. Dengan demikian
peneliti  mengajukan saran kepada
perusahaan/ Toserba Ridho untuk lebih
memperhatikan semangat berbelanja
konsumen dengan membuat suasana
toko menjadi lebih menyenangkan,
sehingga dapat membuat perasaan
konsumen lebih bersemangat dalam
melakukan perbelanjaan.

2. Dari hasil tanggapan responden
terhadap variable nilai utilitarian
diperoleh skor terendah pada butir
pernyataan Nu1 “di Toserba Ridho saya
dapat menemukan beraneka ragam
produk yang bisa saya pilih”. Dengan
demikian peneliti mengajukan saran
kepada Toserba Ridho agar dapat terus
mengupdate  produk-produk terbaru
agar pelanggan tidak bosan dan dapat
lebih leluasa dalam memilih.
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