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ABSTRACT

. As the use of internet in Indonesia increases and due to strong competition
in_non-ecommerce business especially in education, many universities and
companies have taken advantage of this trend by strategically evaluating their
internet worthy products and services. The technology of non e-commerce decides
what can be offered to customers, but only customers determine which of those
technologies will be accepted. The success of non ecommerce depends on knowing
customers and The most fundamental factor for sales revenue is customer
satisfaction. Thus, the objective of this paper to discuss customers satisfaction
Jfrom the perspective of website quality and cost based value by examining the
relationships among website quality, cost based value and customer satisfaction
in non ecommerce business

Non ecommerce is defined as business web site model to save the
company money by supplying support and other resources. They may offer limited
sales via the Internet as a convenience but not as the main focus of the Web site.
Overall satisfaction is defined as an effective state representating an emotional
reaction to the entire Web site search experience. In this research, web customer
satisfaction has two distinctive sources satisfaction with the quality of web-site’s
information content and satisfaction with the web-site’s system performance in
delivering information. For cost based value, it is defined as the utility that the
consumable gives the consumer regardless of cost. This includes item that can be
assessed for their worth and those that can not the priceless item, including time

The reseach was done in Mercu Buana University and its website was
used for this purpose. The survey was administered to post graduated students,
university staffs and lectures of Magister Management at two different location
i.e. Menteng and Meruya. 200 questionnaires were distributed and 170 usable
responses were obtained. Those questionnaries are designed as five point likert
scale from "1-strongly agree” to "S-strongly disagrec " and the first version of
questionnare was pilot tested by 30 participants. The veliability of the
questionnaire was measured in terms of coefficient alpha where found more 1o be
over 0.7 and for the validity was measured in terms of correted item-iotal
correlation and was found more to be over 0.2, Using data from the sample of
130 surveys, Regression analysis was used to test the relationships among website
quality, cost based value and customer satisfaction. The results of the regression
analysis indicated that all of the relationships were significant.

The research has identified that the website quality and cost based value
positively relate to customer satisfaction. In terms of impact, the website quulity
has stronger relationship with customer satisfaction than cost based value does.
This research also depicted that the web system quality is the foremost concept of

customer value in non ecommerce business.
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ABSTRAK

Penggunaan internet yang semakin meningkat dan persaingan yang tinggi
di bisnis non ecommerce khususnya di bidang pendidikan menyebabkan banyak
Universitas dan Perusahaan yang telah mengambil keuntungan dari fren ini
dengan mengevaluasi secara strategis nilai produk dan jasa yang ditampilkan
melalui internet. Teknologi non ecommerce menerangkan apa yang dapat
ditawarkan kepada pelanggan dan pelanggan yang menentukan teknologi
manakah yang akan diterima. Kesuksesan dari non ecommerce tergantung
bagaimana mengetahui pelanggan dan faktor utamanya adalah kepuasan
pelanggan. Oleh karena itu, tujuan dari tulisan ini adalah untuk membahas
kepuasan pelanggan dari sudut pandang kualitas situs web dan nilai berbasis biaya
dengan menguji hubungan antara kualitas situs web, nilai berbasis biaya dan
kepuasan pelanggan pada bisnis non ecommerce.

Non ecommerce didefenisikan sebagai model bisnis situs web yang
bertujuan untuk menghemat uang atau biaya perusahaan melalui pemberian
dukungan dan sumber-sumber dukungan lainnya. Model bisnis ini dimungkinkan
menawarkan penjualan yang jumlahnya terbatas melalui internet tetapi tidak
sebagai fokus utama. Kepuasan total didefenisikan sebagai pernyataan efektif
yang mewakili reaksi emosional terhadap keseluruhan pengalaman dalam
menelusuri suatu situs web. Pada penelitian ini, kepuasan pelanggan memiliki dua
sumber kepuasan tersendiri yaitu kepuasan terhadap kualitas isi informast dan
kepuasan terhadap kemampuan sistem situs web dalam menyampaikan dan
memberikan informasi. Untuk Nilai berbasis biaya, didefenisikan sebagai suatu
utilitas yang dapat dikonsumsi oleh pelanggan yang memberikan suatu nilal atau
harga. Nilai berbasis biaya ini juga mencakup item-item baik itu yang dapat
ditaksir dan diukur sebagai suatu biaya dan juga yang udak dapat ditaksir dan
diukur sebagai suatu biaya, termasuk didalamnya adalah waktu

Penelitian ini dilakukan pada situs web Universitas Mercu Buana dengan
sample para mahasiswa, staff pegawai Universitas dan para dosen magister
manajemen di dua lokasi kampus yang berbeda yaitu kampus Menteng dan
Meruya. 200 kuisioner telah disebarkan dan ditentukan 170 kuisioner yang valid
untuk digunakan. Kuisioner menggunakan skala likert 5 peringkat dengan 1-
sangat setuyju sampai 5-sangat tidak setuju. Test awal telah dilakukan terhadap
kuisioner kepada 30 responden. Reliabilitas kuisioner diukur berdasarkan nilai
coefficient alpha yaitu lebih besar dari 0.7 sedangkan validitas diukur berdasarkan
nilai comrected item-total correlation yaitu diatas 0.2. Analisis regresi telah
dilakukan untuk melihat hubungan antara kualitas situs web, nilai berbasis biaya
dan kepuasan pelanggan dengan hasil yang siignifikan.

Penelitian ini telah menunjukkan bahwa kualitas situs web dan nilai
berbasis biaya berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. ‘Kua_litas
mempunyai pengaruh yang lebih besar dibandingkan nilai berbasis biaya.
Penelitian ini juga menunjukkan bahwa kualitas sistem merupakan konsep
terpenting dari nilai pelanggan pada bisnis non ecommerce.
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