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INTISARI

Konsep kustomisasi masal mengadopsi keuntungan dari dua metode
produksi yang berlawanan, produksi masal dan kustomisasi produk. Penelitian ini
dilakukan untuk mengetahui anteseden dan konsekuensi dari kepuasan konsumen
ketika mengakses situs kustomisasi masal. Objek penelitian yang digunakan
adalah situs kustomisasi masal YourStyle. Situs kustomisasi masal YourStyle
adaldh situs prototype e-commerce yang memungkinkan konsumen untuk
melakukan kustomisasi pada produk boneka Teddy Bear.

Model penelitian menggunakan model ekspektasi-diskonfirmasi, yang
bertujuan untuk menyelidiki formasi model kepuasan konsumen. Penelitian
menggunakan metode eksperimen dan menggunakan 116 sampel dengan
karakteristik partisipan adalah wanita yang berdomisili di Yogyakarta. Analisis
model menggunakan statistik deskriptif dan Structural Equation Modelling
(SEM).

Hasil penelitian menyebutkan bahwa situs kustomisasi masal YourStyle
mendapat nilai yang cukup baik (3.99) dari skala 1 (terburuk) sampai 5 (terbaik).
Kepuasan konsumen mempunyai dua anteseden, ekspektasi dan diskonfirmasi,
dan mempunyai satu konsekuensi yaitu konsekuensi behavioral. Ekspektasi
bukatlah prediktor dari variabel kepuasan konsumen. Implikasi mandjerial
terhadap pérusahaan adalah pentingnya persepsi konsumen ketika pertama kali
menggundkan barang atau jasa yang ditawarkan. Perlisahaan haruslah
menyediakan barang atau jasa dengan kualitas terbaik.

Kata kuncl maSs customtzatton,, kepuasan konsuméﬁ Hodel ekspektaSI-
diskonfirmasi, Structural Equation Modelling
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ABSTRACT

Mass customization concept adopts two benefits of two antagonistic
manufacturing methods, mass production and product customization. This
research was done to identify the antecedents and consequences of consumer
satisfaction when accessing the mass customization sites. Object used in this
resedrch is mass customization site YourStyle. YourStyle site is a e-commerce
prototype site which enables the consumers to customize the stuffed toys Teddy
Bear within.

Research model used was the expectancy-disconfirmation model of which
objective was to investigatethe consumer satisfaction formation. The research
used experimental method, using 116 samples which participants’ characteristic is
women living in Yogyakarta. The model was analyzed using descriptive statistics
and Structural Equation Modelling (SEM). '

The research concluded that mass customization site YourStyle got good
score (3.99) from the scale 1 (worst) into 5 (best). Consumer satisfaction had two
antecedents, expectation and disconfirmation, and had one consequence, which
was behavioral consequences. Expectation was not predictor of consumer
satisfaction. Firms’ managerial implication was the importance of perceived
performance of the product/service when the consumer uses it for the first time.
The firms must provide the best possible quality of product/service to the
consumer.

Keywords: mass customization, consumer satisfaction, expectancy-
disconfirmation model, Structural Equation Modeling
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