ABSTRACT

Objective of this research is to analyze the variables that affect customer
satisfaction instruments used are customization, assurance, usability, e-Scape,
responsiveness. From 150 respondents conducted purposively cluster random
sampling. Sampling criteria, with gold member user telkomflexi, visited the
website and use the www.myflexiland.com as a learning or acquisition
information, used the additional services provided in the website as entertainment
and the support they need, such as: SMS , WAP, download call tone, waiting tone,
logo, GPRS settings, MMS.

Research conducted using analytical method (hypotical analysis) with
instruments customer satisfaction, such as: customization, assurance, usability, e-
Scape, responsiveness as independent variables, and customer satisfaction as the
dependent variable.

After testing the variables by using the "SPSS 16.0 for windows,"
customization was found that (H;) has a value of 2,140> t table is 1.9778 so H,;
received and rejected H,; which means that there is influence between
customization with online customer satisfaction. Further test results assurance,
usability, e-Scape and responsiveness also indicate the influence of real customer
satisfaction.

Analysis results in customer satisfaction prove an online community that
Flexiland customization, assurance, usability, e-Scape, and responsiveness can
have a significant effect on customer satisfaction. Research is expected to be
useful for TelkomFlexi as producers in developing customer satisfaction to the
community online flexiland. To get the latest picture of the activities can be
conducted customer satisfaction research with the involvement of community
members a larger and also other variables.
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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis variabel yang
mempengaruhi  kepuasan  pelanggan dengan menggunakan instrumen
customization, jaminan, daya guna, e-scape, daya respon. Pengambilan 150
responden dilakukan secara purposive cluster random sampling. Sampling dengan
kriteria gold member pengguna telkom flexi, yaitu pernah mengunjungi dan
menggunakan website www.myflexiland.com sebagai sarana pembelajaran atau
perolehan informasi, pernah menggunakan layanan tambahan yang disediakan
dalam website tersebut, baik yang bersifat hiburan ataupun dukungan yang mereka
butuhkan, seperti: SMS, WAP, download nada panggil, nada tunggu, logo, setting
GPRS, MMS.

Penelitian ini menggunakan metode analitis (pengujian hipotesis) dengan
menggunakan istrumen-instrumen kepuasan pelanggan, seperti: customization,
jaminan, daya guna, e-scape, daya respon sebagai variabel independen, dan
kepuasan pelanggan sebagai variabel dependen.

Setelah pengujian variabel-variabel dengan menggunakan “SPSS 16.0 for
windows”, ditemukan bahwa customization (H;) memiliki nilai pengujian 2,140 >
t tabel sebesar 1,9778 sehingga Ha, diterima dan Ho, ditolak yang artinya ternyata
ada pengaruh antara customization dengan kepuasan pelanggan online.
Selanjutnya hasil pengujian Jaminan, Daya Guna, E-scape dan Daya Respon juga
menunjukkan pengaruh nyata terhadap kepuasan pelanggan.

Hasil analisis kepuasan pelanggan di komunitas online Flexiland
membuktikan bahwa customization, jaminan, daya guna, e-scape, dan daya respon
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian
tersebut diharapkan dapat berguna bagi TelkomFlexi sebagai produsen dalam
mengembangkan kepuasan pelanggan kepada komunitas online flexiland. Untuk
memperoleh gambaran terkini tentang aktivitas kepuasan pelanggan dapat
dilakukan penelitian dengan melibatkan anggota komunitas yang lebih besar dan
juga variabel lainnya.
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