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ABSTRACT - Indonesia is a country that has a large population with per capita income of Indonesia's population 

continues to increase resulting in increased purchasing power, which in turn impact the growth of retail industry in the 

country. Growth seen in the retail industry as a whole also contains information product retail fashion industry growth. 

Over time the human need for clothing is not just a mere necessity but has become a lifestyle demands, as a result of 

growth in the field of fashion is always moving dynamically, because everyone either men, women, youth, the elderly and 

children will never be separated from need for fashion. 

This study aimed to determine the factors that influence consumers' purchasing intentions for products of 

Matahari Department Store in Surabaya. The samples used in this research that consumers who live in the city of 

Surabaya who shop at Matahari Departent Store in the last three months for 120 respondents. For repurchase intention 

and analyzing the data in this study is by using Structural Equation Modeling (SEM) with LISREL 8.8 software as the 

software to process the data. The analysis showed that utilitarian shopping value and hedonic shopping value significant 

effect on customer satisfaction and a significant effect on repurchase intention. Moreover, there is significant influence of 

hedonic shopping value terhdap repurchase intention and no significant influence of utilitarian shopping value on 

repurchase intention. 

The empirical findings indicate that customer satisfaction has a significant influence most to repurchase 

intention. Based on these empirical findings also point out that utilitarian shopping value and hedonic shopping value 

significant effect on customer satisfaction. Hedonic shopping has significant direct effect on repurchase intention, while 

utilitarian shopping has not significant direct effect on repurchase intention, so that the necessary mediating role is 

customer satisfaction.  
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I. INTRODUCTION AND SIGNIFICANT 

CONTRIBUTION OFTHE STUDY 

Indonesia merupakan negara yang memiliki 

jumlah penduduk yang besar dan pendapatan 

perkapita penduduk Indonesia yang juga mengalami 

pertumbuhan yang pesat sekitar US$ 3.542 yang 

mengakibatkan daya beli masyarakat meningkat 

(Darandono, 2012), sehingga pada akhirnya 

berdampak pula pada pertumbuhan industri ritel 

dalam negeri. Pertumbuhan industri ritel 

diprediksikan sebesar 4,5% hingga 5% dalam kurun  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

waktu tahun 2012 (Koran Jakarta, 2012). Data yang 

di bawah ini menunjukkan perkembangan industri  

ritel Indonesia dalam waktu delapan tahun dari 2008 

dan prediksi hingga tahun 2015.  
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Gambar 1.1 Pertumbuhan Ritel di Indonesia (dalam USD juta) 
Sumber:Economist Intelligence Unit, PricewaterhouseCooper. 

2012. 

 

Pertumbuhan yang terlihat dalam industri 

ritel secara keseluruhan juga memuat informasi 

pertumbuhan industri ritel produk fashion. Pada nilai 

ekspor, peningkatannya mencapai 18,04%, sehingga 

secara keseluruhan pertumbuhannya mencapai angka 

54,32% (Bisnis UKM, 2012). Kebutuhan dasar 

manusia yaitu sandang, pangan dan papan membuat 

manusia akan terus memerlukan pakaian sebagai 

kebutuhan utama mereka. Seiring berjalannya waktu 

kebutuhan manusia akan sandang tidak hanya 

menjadi sekedar kebutuhan tetapi sudah menjadi 

tuntutan gaya hidup, akibatnya pertumbuhan di 

bidang fashion selalu bergerak secara dinamis, 

karena semua orang baik itu pria, wanita, remaja, 

manula dan anak-anak tidak akan pernah terlepas 

dari kebutuhan akan fashion. Kenyataan itu timbul 

tidak hanya dikarenakan memiliki fungsi dasar 

sebagai pelindung tubuh, tetapi juga dapat untuk 

mempercantik dan menaikkan gengsi seseorang. 

Dunia fashion akan terus berkembang seiring 

perkembangan manusia karena telah menjadi bagian 

hidup dari manusia (Hamzah, 2011). 

Keadaan yang serupa juga terjadi di 

Surabaya, dimana seiring bertambahnya masyarakat 

kelas menengah yang merupakan segmen pasar dari 

industri ritel dan juga dikarenakan semakin 

banyaknya pusat perbelanjaan yang ada di Surabaya 

menyebabkan industri ritel semakin berkembang 

dengan pesat (Surabaya Post, 2012). Pertumbuhan 

masyarakat kelas menengah Indonesia merupakan 

yang terbesar ketiga di dunia setelah Cina dan India 

(Pelita Online, 2012). Pertumbuhan kelas menengah 

di Indonesia dapat dilihat dalam diagram di bawah 

ini. Seperti yang dapat dilihat bahwa Indonesia 

menempati urutan pertama di dalam pertumbuhan 

masyarakat kelas menengah dibandingkan dengan 

Filipina, Thailand, Vietman dan Malaysia. Keadaan 

ini mendukung semakin berkembangnya industri 

ritel dan juga ritel kategori pakaian di Indonesia dan 

juga di Surabaya. 
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Gambar 1.2 Perbandingan Pertumbuhan Segmen Kelas 

Menengah Tahun 2004, 2009, dan Proyeksi 2014 (dalam juta 

jiwa) 
Sumber: Nomura, World Bank, CEIC. 2012 

 

Pertumbuhan yang pesat dalam industri ritel 

jenis department store menyebabkan banyak 

produsen yang bermain di dalamnya. Salah satunya 

adalah Matahari Departement Store, yang 

merupakan departemen store  terbesar dan terkenal 

di Indonesia, serta juga berperan aktif dalam 

memperkenalkan konsep departemen store sejak 

tahun 1972. Matahari adalah usaha bisnis ritel 

fashion untuk segmen menengah. Matahari 

Departement Store juga merupakan market leader 

dalam penjualan fashion apperal, aksesoris dan 

produk kecantikan pada segmen department store. 

Hingga tahun 2012 diperkirakan bahwa market share 

Matahari Departement Store sebesar 30%. 

Keunggulan dari Matahari Department Store adalah 

mampu bertidak sebagai penyedia produk dan 

layanan yang mendorong peningkatan gaya hidup 

pelanggan yang selalu bergerak secara dinamis. 

Produk-produk yang tersedia juga merupakan 

produk terjangkau yang trendi, berkualitas dan 

bernilai lebih. Matahari sebagai depatment store 

mampu memiliki hubungan yang harmonis dengan 

vendor-veendor yang terpercaya. Hingga tahun 2012 

ini Matahari Departement Store telah memiliki 107 

gerai yang tersebar di seluruh Indonesia, 1200 

vendor dan juga private label yang kuat yang 

akhirnya mendukung perkembangan yang pesat bagi 

Matahari Departement Store. Adapun produk-produk 

fashion yang terdapat di Matahari Department Store 

adalah segala jenis pakaian, sepatu, aksesoris dan tas 

untuk segala usia dan jenis kelamin 

(www.matahari.co.id). 

Pada penelitian sebelumnya (Kim et al., 

2012) menyatakan bahwa terdapat hubungan positif 

antara utilitarian shopping value dan hedonic 

shopping value terhadap repurchase intention secara 

langsung dan ketika melalui customer satisfaction. 

Berdasarkan beberapa teori yang telah dijelaskan, 

dapat dilihat bahwa repurchase intention 

http://www.matahari.co.id/
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dipengaruhi oleh kepuasan dari pelanggan. 

Kepuasan tersebut dinikmati ketika mereka telah 

menggunakan barang dan jasa. Kepuasan tersebut 

dapat terbentuk melalui ulititarian shopping value 

dan juga hedonic shopping value. Pada penelitian ini 

akan diteliti apakah ulitirarian shopping value dan 

hedonic shopping value memiliki pengaruh 

signifikan dalam terciptanya repurchase intention 

secara langsung dan juga ketika melalui customer 

satisfaction terhadap Matahari Departement Store. 

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis 

mengajukan judul “Analisis Pengaruh Utilitarian 

Shopping Value dan Hedonic Shopping Value 

terhadap Customer Satisfaction dan  Repurchase 

Intention Matahari Department Store di Surabaya”. 

 

II. RESEARCH METHOD 

Penelitian ini merupakan penelitian kausal 

yang menggunakan hipotesis dalam mengidentifikasi 

masalah yang ada dalam penelitian. Penggunaan 

tersebut untuk mengembangkan model penelitian 

yang telah ditentukan berdasarkan telaah pustaka 

untuk menjawab permasalahan yang telah 

diidentifikasi pada bab sebelumnya. Metode 

penelitian yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah metode kuantitatif.  

Populasi mengacu pada seluruh kelompok 

orang, kejadian, atau hal-hal yang menarik yang 

membuat peneliti ingin mencari tahu (Sekaram, 

2003). Di dalam populasi, terdapat elemen-

elemen/individu-individu dan frame populasi. Frame 

populasi adalah daftar semua elemen dalam populasi 

darimana sampel tersebut diambil. Populasi dalam 

penelitian ini adalah orang-orang yang bertempat 

tinggal di Surabaya yang pernah mengunjungi 

Matahari Department Store dalam tiga bulan terakhir.  

Sampel adalah subset dari populasi. Sampel 

terdiri dari beberapa anggota yang dipilih. Dengan 

kata lain, tapi tidak semua, elemen populasi akan 

membentuk sampel (Sekaran, 2003). Secara umum 

jumlah sampel minimal yang dapat diterima untuk 

studi tergantung dari jenis studi yang dilakukan. 

Hair, et al. (2010) menyatakan bahwa 

penelitian umumnya tidak akan menganalsis sampel 

yang kurang dari 50 sampel. Ukuran sampel dalam 

aturan umum seharusnya adalah 100 sampel atau 

lebih besar. Ukuran sampel minimal adalah 

sebanyak lima observasi untuk setiap parameter 

yang diestimasi. Penelitian ini memiliki 2 variabel 

independen dan 2 variabel dependen dengan total 15 

indikator, maka sampel pada penelitian ini adalah 15 

indikator x 5 = 75 sampel dengan pendekatan teknik 

purposive sampling dengan memiliki persyaratan 

orang yang bertempat tinggal di Surabaya yang 

mengunjungi Matahari Department Store minimal 

dalam tiga bulan terakhir, sehingga sampel tersebut 

digunakan sebagai persyaratan. Sampel yang 

digunakan adalah sebanyak 120 sampel, maka 

kuesioner yang disebarakan lebih dari 120 buah 

kuesioner untuk lebih dari 120 konsumen Matahari 

Department Store, karena tidak semua kuesioner 

yang berhasil dikumpulkan sesuai dengan apa yang 

diharapkan. Proses ini diulang terus sampai jumlah 

sampel yang diharapkan terpenuhi. 

Pengumpulan data dilakukan dengan 

penyebaran kuesioner kepada responden yang sesuai 

dengan karakteristik sampel yang telah ditetapkan 

sebelumnya. Pengisian kuesioner dilaksanakan di 

tempat responden berada pada saat diberikan 

kuesioner sehingga dapat mengurangi kemungkinan 

pengisian oleh responden yang berbeda dari yang 

telah ditetapkan. Setelah pengisian kuesioner 

tersebut, responden mengembalikan kuesioner yang 

telah diisi dan kemudian akan diseleksi oleh peneliti. 

Kuesioner yang dipilih adalah kuesioner yang benar-

benar terisi dengan lengkap dan sesuai dengan 

petunjuk pengisian. Setelah penyeleksian, kuesioner 

terpilih akan diolah lebih lanjut.  

Wilayah yang digunakan sebagai tempat 

penyebaran kuesioner adalah di kota Surabaya. 

Kuesioner diberikan kepada konsumen Matahari 

Department Store di Surabaya, sehingga responden 

yang dipilih sesuai dengan apa yang diharapkan. 

Selanjutnya, mentabulasi hasil penilaian responden, 

serta melakukan pengujian model penelitian dengan 

menggunakan software Lisrel versi 8.8. Kuesioner 

dalam penelitian ini akan dibagi kedalam dua bagian. 

Bagian pertama berisi pertanyaan untuk 

mendapatkan informasi umum mengenai diri 

responden yang berguna untuk mengetahui 

kesesuaian karakteristik responden dengan kriteria 

sampel yang telah ditetapkan. Bagian kedua berisi 

beberapa pernyataan untuk mendapatkan data 

penelitian dan menganalisis pengaruh antara 

utilitarian shopping value, hedonic shopping value, 

customer satisfaction dan repurchase intention. 

Skala yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

Likert scale, dimana jawaban disedikan dengan 

interval 1-5. Skala 1 menunjukkan Sangat Tidak 

Setuju sampai dengan skala 5 yang menunjukkan 

Sangat Setuju. 

III. RESULTS 

Tabel 4.11 

Tabel Koefisien Regresi 
Parameter Hubungan Antar Variabel Standard 

Estimate 

t-value 

H1 Customer      ←    Utilitatian 0,51 3,15 

H2 Repurchase   ←    Utilitarian 0,01 0,06 

H3 Customer      ←    Hedonic 0,32 2,30 

H4 Repurchase   ←    Hedonic 0,26 2,09 

H5 Repurchase   ←    Customer 0,55 2,67 

Sumber: Printout Lisrel 8.8 (Loading Factor Estimate)  

 

 



Jurnal GEMA AKTUALITA, Vol. 4 No. 2, Desember 2015 

4 

 

Hasil uji t pada hubungan utilitarian shopping 

value terhadap customer satisfacton memiliki thitung 

sebesar sebesar 3,15 dan nilai standard estimate 

sebesar 0,51. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

utilitarian shopping value berpengaruh signifikan 

terhadap variabel customer satisfaction Matahari 

Department Store di Surabaya. Dengan demikian H1 

yang menyatakan terdapat pengaruh signifikan 

utilitarian shopping value terhadap customer 

satisfaction, terbukti kebenarannya dan dapat 

diterima. 

Hasil uji t pada hubungan utilitarian shopping 

value terhadap repurchase intention memiliki thitung 

sebesar sebesar 0,06 dan nilai standard estimate 

sebesar 0,01. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

utilitarian shopping value tidak berpengaruh 

signifikan terhadap variabel customer satisfaction 

Matahari Department Store di Surabaya. Dengan 

demikian H2 yang menyatakan terdapat pengaruh 

signifikan utilitarian shopping value terhadap 

repurchase intention  tidak dapat diterima 

Hasil uji t pada hubungan hedonic shopping 

value terhadap customer satisfacton memiliki thitung 

sebesar sebesar 2,30 dan nilai standard estimate 

sebesar 0,32. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

hedonic shopping value berpengaruh signifikan 

terhadap variabel customer satisfaction Matahari 

Department Store di Surabaya. Dengan demikian H3 

yang menyatakan terdapat pengaruh signifikan 

hedonic shopping value terhadap customer 

satisfaction, terbukti kebenarannya dan dapat 

diterima. 

Hasil uji t pada hubungan hedonic shopping 

value terhadap repurchase intention memiliki thitung 

sebesar sebesar 2,09 dan nilai standard estimate 

sebesar 0,26. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

hedonic shopping value berpengaruh signifikan 

terhadap variabel repurchase intention Matahari 

Department Store di Surabaya. Dengan demikian H4 

yang menyatakan terdapat pengaruh signifikan 

hedonic shopping value terhadap repurchase 

intention, terbukti kebenarannya dan dapat diterima. 

Hasil uji t pada hubungan customer 

satisfaction terhadap repurchase intention memiliki 

thitung sebesar sebesar 2,67 dan nilai standard estimate 

sebesar 0,55. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

customer satisfaction berpengaruh signifikan 

terhadap variabel repurchase intention Matahari 

Department Store di Surabaya. Dengan demikian H5 

yang menyatakan terdapat pengaruh signifikan 

customer satisfaction terhadap repurchase intention, 

terbukti kebenarannya dan dapat diterima. 

 

 

 

 

IV. CONCLUSION 

 

Customer = 0.51*Utilitar + 0.32*Hedonic, Errorvar.= 0.51  , R² = 0.49 

                   (0.16)              (0.14)                                 (0.20)            

                     3.15                2.30                                     2.58              

  

 RepInten = 0.55*Customer + 0.011*Utilitar + 0.26*Hedonic, Errorvar.= 0.47 , 

R² =0.53 

                   (0.21)                    (0.18)                 (0.13)                                

(0.14)            

                    2.67                     0.061                    2.09                                  

3.40               

 

Hasil analisis Uji t adalah sebagai berikut: 

a. H1 memiliki thitung sebesar 3,15 berarti 

thitung > ttabel, sehingga H0 ditolak atau 

hipotesis diterima. Jadi Hipotesis 1 yang 

menyatakan utilitarian shopping value 

berpengaruh signifikan terhadap customer 

satisfaction dapat diterima. 

 

b. H2 memiliki thitung sebesar 0,061 berarti 

thitung <  ttabel, sehingga H0 diterima atau 

hipotesis ditolak. Jadi Hipotesis 2 yang 

menyatakan utilitarian shopping value 

berpengaruh signifikan terhadap repurchase 

intention produk Matahari Department 

Store di Surabaya ditolak. 

 

c. H3 memiliki thitung sebesar 2,30 berarti 

thitung > ttabel, sehingga H0 ditolak atau 

hipotesis diterima. Jadi hipotesis 3 yang 

menyatakan hedonic shopping value 

berpenaruh signifikan terhadap customer 

satisfaction dapat diterima. 

 

d. H4 memiliki thitung sebesar 2,09 berarti 

thitung > ttabel, sehingga H0 ditolak atau 

hipotesis diterima. Jadi hipotesis 4 yang 

menyatakan hedonic shopping value 

berpengaruh signifikan terhadap repurchase 

intention dapat diterima. 

 

e. H5 memiliki thitung sebesar 2,67 berarti 

thitung > ttabel, sehingga H0 ditolak atau 

hipotesis diterima. Jadi hipotesis 5 yang 

menyatakan customer satisfaction 

berpengaruh signifikan terhadap repurchase 

intention dapat diterima. 

 

Penelitian ini memperkuat hasil penelitian 

terdahulu yang dilakukan oleh Kim et al. (2012) 

yang bertujuan untuk menguji pengaruh Utilitarian 
Shopping Value dan Hedonic Shopping Value 

terhadap Customer Satisfaction dan Repurchase 

Intention. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

utilitarian shopping value memiliki pengaruh 

signifikan dan positif terhadap customer satisfaction, 
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utilitarian shopping value tidak memiliki pengaruh 

signifikan dan positif terhadap repurchase intention, 

hedonic shopping value memiliki pengaruh 

signifikan dan positif terhadap customer satisfaction, 

hedonic shopping value memiliki pengaruh 

signifikan dan positif terhadap customer satisfaction 

serta customer satisfaction memiliki pengaruh 

signifikan dan positif terhadap repurchase intention. 

Rekomendasi untuk untuk penelitian 

selanjutnya, Matahari Department Store harus tetap 

memperhatikan variabel utilitarian shopping value, 

hedonic shopping value dan repurchase intention 

untuk mempertahankan hubungan yang baik dengan 

pelanggannya dan memunculkan repurchase 

intention. Matahari Department Store  terus 

meningkatkan pelayanan jasa yang maksimal 

sehingga membuat pelanggan merasa puas dengan 

pelayanan yang diberikan. Di masa yang akan 

datang adanya penelitian lanjutan tentang pengaruh 

utilitarian shopping value dan hedonic shopping 

value terhadap customer satisfaction dan repurchase 

intention Matahari Department Store di kota-kota 

yang lain sehingga dapat diperoleh gambaran yang 

lebih luas tentang pengaruh niat beli ulang 

konsumen yang dapat digunakan untuk 

meningkatkan penjualan. 
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