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ABSTRAK

ANALISIS PENGARUH UTILITARIAN VALUE DAN HEDONIC VALUE TERHADAP 
LOYALITAS DAN WORD OF MOUTH YANG DIMEDIASI OLEH CUSTOMER 

SATISFACTION 
( Studi pada “tas Elizabeth ” Surakarta )

Pramita Tri Maharani 

F1213052 

Penelitian ini termasuk kedalam penelitian pengujian hipotesis guna menguji 
variabel-variabel. Penelitian ini menganalisis tentang variabelcustomer loyalty dan word 
of mouth yang dipengaruhi olehutilitarian value, hedonic valuedan di mediasi oleh 
customer satisfaction. Penelitian ini dilakukan pada masyarakat yang berdomisili di 
Surakarta yang pernah membeli di Elizabeth dan berniat untuk loyal, diambil dengan 
metode purposive sampling. Penelitian ini mengambil jumlah responden sebanya 150 
responden. 

 Hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa: 1) Utilitarian value memiliki 
pengaruh positif pada costomer satisfaction; 2)Hedonic value tidak memiliki pengaruh 
positif pada costomer satisfaction; 3) Costomer satisfaction memiliki pengaruh positif 
pada costomer loyalty; 4)Costomer Satisfaction memiliki pengaruh positif pada word of 
mouth. 

Melalui studi ini diharapkan, perusahaan dapat memahami langkah yang sebaiknya 
dalam mengatur strategi- strategi pemasaran dengan dapat dijadikan bahan 
pertimbangan dalam hal pengaruh Utilitarian value pada customer satisfaction. Dengan 
demikian, perusahaan  mampu menyusun kebijakan dan strategi yang sesuai.

Studi ini memiliki keterbatasan meliputi objek amatan dan setting penelitian yang 
berfokus pada produkfashion wanita yang diteliti di wilayah Surakarta, sehingga dalam 
penelitian ini diharapkan dapat melengkapi keterbatasan dalam penelitian ini dengan 
menggunakan produk selain fashion wanita. 

Kata kunci: Utilitarian Value, Hedonic Value, Customer Satisfaction, Loyalitas, Costomer 
Loyalty, Word of Mouth, Gaya hidup, Fashion 
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ABSTRACT  
 

ANALYSIS THE EFFECT OF UTILITARIAN VALUE AND HEDONIC VALUE LOYALTY 
AND WORD OF MOUTH MEDIATED BY CUSTOMER SATISFACTION 

( Studiesin "bag Elizabeth" Surakarta ) 

 

Pramita Tri Maharani 

F1213052 

This study included into the research hypothesis testing to test the variables. This 
study analyzed the variable customer loyalty and word of mouth are influenced by 
utilitarianvalue, hedonic value  and is mediated by customersatisfaction.the research was 
conducted on the people who live in Surakarta ever bought in Elizabeth and intend to 
loyal, taken bymethod. purposive samplingthis study takes the number of respondents 
sebanya 150 respondents. 

 the results of this study can be concluded that: 1) Utilitarian value have a positive 
influence on costomer satisfaction; 2) Hedonic value does not have a positive influence 
on costomersatisfaction;3) Costomer satisfaction has a positive influence on costomer 
loyalty; 4) Costomer Satisfaction has a positive influence on word ofmouth. 

Through this study are expected, the company can understand the steps that should be 
in regulating the marketing strategies can be considered in terms of the influence of 
utilitarian  value on customersatisfaction.Thus, the company is able to develop policies 
and strategies accordingly.  

This study has limitations include the observed objects and setting research that focuses 
onproducts fashion women studied in Surakarta, so this research is expected to 
complement the limitations in this study by using a product other than  women's fashion. 

 

Keywords: Utilitarian Value, Hedonic Value, Customer Satisfaction, Loyalty, 
Costomer Loyalty, Word of Mouth, Lifestyle, Fashion 
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MMOTTO 

“Raihlah ilmu dan untuk meraih ilmu belajarlah untuk tenang dan sabar.” 

(Umar Bin Khatab) 

 

“Bertakwalah pada Allah, maka Allah akan mengajarimu. Sesungguhnya Allah 

Maha Mengetahui segala sesuatu.” 

(Q.S. Al - Baqarah: 282) 

 

“Banyak kegagalan dalam hidup ini dikarenakan orang-orang tidak menyadari 

betapa dekatnya mereka dengan keberhasilan saat mereka menyerah” 

(Thomas Alva Edison) 
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