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ABSTRACT

The phenomenon of competition in the era of globalization will increasingly direct
the country's economic system and market mechanisms, which in turn will
position marketers to always develop in grabbing market share. In implementing
good marketing, producers must know what the needs and desires of consumers
are, so that the products offered will be in accordance with consumer demand.
This study aims to determine and explain the application of e-commerce, service
quality and product quality in determining customer retention at Pizza Hut
Delivery in Denpasar City Area. The number of samples in this study was as many
as 100 people. The sampling technique used was non-probability sampling with
the accidental sampling approach. Data analyze technique with Structural
Equation Modeling (SEM) to view the relation between the latent variable and the
indicator (measurement model) and also to view the relation between a latent
variable to another (structural model).

The results of the analysis found that e-commerce variables and product quality
have a positive effect in determining customer retention but service quality
variables have no effect in determining customer retention at Pizza Hut Delivery
in denpasar city area. This research is then expected to develop research using
other variables that can theoretically influence in determining customer retention.
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I. PENDAHULUAN

Seiring berkembangnya zaman,
pertumbuhan teknologi pada era
globalisasi saat ini sudah memasuki
era yang baru yang lebih mudah dan
cepat. Telekomunikasi mengalami
banyak kemajuan ditambah dengan
adanya internet. Termasuk di
Indonesia, sebagai Negara
berkembang dimana penduduknya
sangat terbuka dengan teknologi
baru. Hal ini berpengaruh pada
pemakai internet di Indonesia yang
setiap tahunnya terus meningkat.
Dari Segi manajemen pemasaran
teknologi sangat membantu para
pelaku bisnis untuk lebih efektif dan
efisien dalam memasarkan
produknya. Menurut Kotler dan
Keller (2016) mendefinisikan konsep
Pemasaran adalah kegiatan,
mengatur lembaga, dan proses untuk
menciptakan, mengkomunikasikan,

menyampaikan, dan bertukar
penawaran  yang nilai bagi
pelanggan,  klien, mitra, dan

masyarakat pada umumnya. Dalam
persaingan yang semakin Ketat,
kegiatan peningkatan produksi tidak
lagi dipandang sebagai masalah yang
berat dibandingkan dengan kegiatan
memasarkan barang yang
dihasilkannya. Dengan demikian
dapat dikatakan bahwa keberhasilan
dalam memasarkan merupakan kunci
keberhasilan dari suatu perusahaan.
Internet sekarang ini telah
tumbuh secara luas dan besar sebagai
alat informasi ataupun komunikasi
yang tidak dapat diabaikan dalam
kehidupan manusia saat ini. Dengan
adanya internet komunikasi menjadi
lebih mudah dan cepat untuk
mendapatkan  informasi,  bahkan
dalam dunia bisnis media internet
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memberi keuntungan bagi produsen
dan konsumen. Pemasaran barang
dan jasa melalui media internet
sangat efisien dan praktis. Konsumen
dengan mudah mengakses internet,
seperti berbelanja online. Dalam
hitungan detik saja sudah terjadi
transaksi jual beli antara produsen
dan konsumen, seperti contohnya
Penyediaan layanan berbasis aplikasi
Food Order yang berbasis online
yang di terapkan pada Pizza Hut
Delivery di Kawasan Kota Denpasar,
dimana konsumen dapat dengan
mudah untuk melihat serta memilih
menu yang disukai oleh konsumen,
serta tersedia juga untuk layanan
pengantaran makanan yang telah
dipesan konsumen melalui driver
atau yang sering disebut delman
yang disediakan oleh Pizza Hut
Delivery di Kawasan Kota Denpasar.
Persaingan dalam dunia bisnis
semakin bertambah ketat, persaingan
yang semakin ketat ini menuntut para
pelaku  bisnis  untuk  mampu
memaksimalkan Kinerja
perusahaannya agar dapat bersaing di
pasar global. Dengan menanfaatkan

E-Commerce  diharapkan  dapat
meningkatkan penjualan di
perusahaan.  Menurut  Wardhana

(2016) E-Commerce singkatan dari
Electronic Commerce yang artinya
transaksi yang meliputi berbagai
macam  Kkegiatan  bisnis mulai
pembelian sampai penjualan yang
dilakukan  melalui media serta
jaringan berbasis internet.

Secara umum  E-Commerce
dapat diartikan sebagai transaksi jual
beli secara elektronik melalui media
internet. Selain itu, E-Commerce
juga dapat diartikan sebagai suatu
proses berbisnis dengan memakai
teknologi elektronik yang
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menghubungkan antara perusahaan,
konsumen dan masyarakat dalam
bentuk transaksi elektronik dan
pertukaran atau penjualan barang,
servis, dan informasi  secara
elektronik.

Salah satu perusahaan makanan
cepat saji yang memperhatikan faktor
E-Commerce, kualitas pelayanan dan
kualitas produk dalam menentukan
customer retention adalah Pizza Hut
Delivery. Dipilihnya Pizza Hut
Delivery sebagai objek penelitian
karena perusahaan ini adalah salah
satu produsen makanan cepat saji
terbesar di dunia. Tujuan yang akan
dicapai dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut:

1) Untuk  mengetahui  dan
menjelaskan  Pengaruh  E-
Commerce terhadap
Customer Retention pada
Pizza Hut Delivery di
Kawasan Kota Denpasar

2) Untuk  mengetahui  dan
menjelaskan Pengaruh
Kualitas Pelayanan terhadap
Customer Retention pada
Pizza Hut Delivery di
Kawasan Kota Denpasar

3) Untuk  mengetahui  dan
menjelaskan Penerapan
Kualitas dalam
menentukan Customer
Retention pada Pizza Hut
Delivery di Kawasan Kota
Denpasar

Il. KAJIAN PUSTAKA

Produk

E-COMMERCE

Menurut Wardhana (2016) E-
Commerce singkatan dari Electronic
Commerce yang artinya transaksi
yang meliputi berbagai macam
kegiatan bisnis mulai pembelian
sampai penjualan yang dilakukan
melalui media serta jaringan berbasis
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internet. E-Commerce didefinisikan
sebagai transaksi komersial yang
melibatkan pertukaran nilai yang
dilakukan melalui atau menggunakan
tekonologi digital antara individu
(Laudon dan Traver, 2017).

Menurut Nuray Terzi (2011) ada
beberapa indikator pemanfaatan e-
commerce yang diyakini dapat
meningkatkan daya saing yaitu:

1) Akses internet

Kecepatan akses internet
memberikan nilai lebih perusahaan
dalam meningkatkan daya saing. Hal
ini dikarenakan dengan akses yang
cepat konsumen akan tertarik dengan
pelayanan yang diberikan dan
mencoba membeli produk yang kita
hasilkan.

2) Kemudahan informasi

Dengan kemajuan teknologi,
informasi yang diberikan juga akan
semakin banyak sehingga sumber
daya manusia dapat memanfaatkan
informasi tersebut untuk memahami
e-commerce dan memberikan inovasi
- inovasi yang lebih menarik.

3) Kemampuan SDM

Adanya perkembangan yang
menitikberatkan  pada  teknologi
membuat sumber daya manusia tidak
hanya dituntut dapat mengoperasikan
tetapi juga memanfaatkan sejumlah
besar teknologi informasi tentang
permintaan konsumen dan proses
produksi.

4) Tanggung jawab manajerial

Dalam membangun daya saing,
tanggung jawab manajerial
diperlukan untuk menjaga dan

memberikan keputusan terkait proses
bisnis yang akan dijalankan.

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan berkaitan erat
dengan kepuasan pelanggan. Kualitas
pelayanan memberikan dorongan
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Khusus bagi para pelanggan untuk
menjalin  ikatan  relasi  saling
menguntungkan  dalam  jangka
panjang dengan perusahaan. Kotler
dalam Rusydi (2017) kualitas
pelayanan merupakan gambaran atas

seberapa jauh perbedaan antara
kenyataan  pelayanan (perceived
service), dengan harapan para
nasabah atas pelayanan  yang

seharusnya mereka terima (expected
service). Adapun indikator kualitas
pelayanan Menurut Kotler dalam
Fandy Tjiptono (2016) menyatakan
bahwa terdapat lima dimensi utama
pada kualitas pelayanan, antara lain:
a) Berwujud (Tangible), yaitu berupa
penampilan fisik, peralatan dan
berbagai materi komunikasi yang
baik.

b) Empati (Empathy), yaitu
kesediaan karyawan dan pengusaha
untuk lebih peduli memberikan
perhatian secara pribadi kepada
pelanggan. Misalnya karyawan harus
mencoba menempatkan diri sebagai
pelanggan. Jika pelanggan mengeluh
maka harus dicari solusi segera, agar
selalu terjaga hubungan harmonis,
dengan menunjukan rasa peduli yang
tulus. Dengan cara perhatian yang
diberikan para pegawai dalam
melayani dan memberikan tanggapan
atas keluhan para konsumen.

c) Cepat tanggap (Responsiveness),
yaitu kemauan dari karyawan dan
pengusaha untuk membantu
pelanggan dan memberikan jasa
dengan cepat serta mendengar dan
mengatasi keluhan ~ konsumen.
Dengan cara keinginan para pegawai
dalam membantu dan memberikan
pelayanan dengan tanggap,
kemampuan memberikan pelayanan
dengan cepat dan benar, kesigapan
para pegawai untuk ramah pada
setiap konsumen, Kkesigapan para
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pegawai untuk bekerja sama dengan
konsumen.

d) Keandalan (Reliability), vyaitu
kemampuan untuk memberikan jasa
sesuai dengan yang dijanjikan,
terpercaya dan  akurat, serta
konsisten. Contoh dalam hal ini
antara lain, kemampuan pegawai
dalam memberikan pelayanan yang
terbaik, kemampuan pegawai dalam

menangani  kebutuhan konsumen
dengan cepat dan benar, kemampuan
perusahaan  dalam  memberikan

pelayanan yang baik sesuai dengan
harapan konsumen.

e) Kepastian (Assurance), Vyaitu
berupa kemampuan karyawan untuk
menimbulkan keyakinan dan
kepercayaan terhadap janji yang
telah dikemukakan kepada
konsumen. Contoh dalam hal ini
antara  lain, pengetahuan dan
keterampilan pegawai dalam
menjalankan  tugasnya, pegawai
dapat diandalkan, pegawai dapat
memberikan kepercayaan kepada
konsumen, pegawai memiliki
keahlian teknis yang baik.

Kualitas Produk

Menurut Kotler dan Keller
(2016) menyatakan kualitas produk
adalah kemampuan suatu barang
untuk memberikan hasil atau kinerja
yang sesuai bahkan melebihi dari
pada apa yang diinginkan pelanggan.
Kemampuan itu meliputi daya tahan,
kehandalan, ketelitian yang
dihasilkan, kemudahan dioperasikan
dan diperbaiki serta atribut lain yang
berharga secara keseluruhan. Adapun
indikator dari  kualitas  produk
Menurut David Garvin dalam buku
Fandy Tjiptono (2016), Indikator
kualitas Produk meliputi:



Jurnal EMAS

1. Performance (kinerja), merupakan
karakteristik operasi pokok dari
produk

inti (core product) yang dibeli.

2. Features (fitur atau ciri-ciri
tambahan),  yaitu karaktersitik
sekunder atau

pelengkap.

3. Reliability (reliabilitas), yaitu
kemungkinan kecil akan mengalami
kerusakan atau gagal dipakai.

4. Confermance to Specifications
(kesesuaian  dengan  spesifikasi),
yaitu

sejauh mana karakteristik desain dan
operasi memenuhi standar-standar
yang telah ditetapkan sebelumnya.

5. Durability (daya tahan), yaitu
berkaitan dengan berapa lama produk
tersebut dapat digunakan.

6. Serviceability, meliputi kecepatan,
kompetensi, kenyamanan,
kemudahan

direparasi; serta penanganan keluhan
secara memuaskan.

7. Esthetics (Estetika), yaitu daya
tarik produk terhadap panca indera.
8. Perceived Quality (kualitas yang
dipersepsikan), vyaitu citra dan
reputasi produk serta tanggung jawab
perusahaan terhadapnya.

Customer Retention

Menjalin hubungan yang baik
dengan  pelanggan  memberikan
kemudahan  serta  kenyamanan
dimana hal tersebut bisa terus terjalin
dan menciptakan hubungan
emosional yang lebih dalam antara
perusahaan  dengan  pelanggan,
kemudian dapat membentuk suatu
kesetiaan pelanggan terhadap
perusahaan yang disebut retensi
pelanggan. Menurut Kotler & Keller
(2013) Customer retention vyaitu
sebuah bentuk keterikatan bathin
antara pelanggan atau konsumen
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dengan produsen atau perusahaan
yang ditandai dengan pembelian
yang berulang dan pada dasarnya
bersifat jangka panjang. Customer
retention merupakan bentuk loyalitas
yang berhubungan dengan perilaku
(behavioural loyalty) yang diukur
berdasarkan perilaku beli konsumen
yang ditunjukkan dengan tingginya
frekuensi konsumen membeli suatu
produk. Menurut Syagirah dan
Faizurrahman (2014) menyatakan
bahwa ada 3 indikator dimensi
customer retention:

a) Expectation to repurchase:
memiliki harapan untuk melakukan
transaksi lagi

b) Recommend to others:
merekomendasikan kepada orang
lain

c) Overall satisfaction:
secara keseluruhan

kepuasan

I1l. KERANGKA BERFIKIR
DAN HIPOTESIS

Berdasarkan kajian konsep
yang diuraikan, maka  dapat
digambarkan  kerangka  konsep
penelitian seperti tersaji pada gambar
berikut.

E-Commerce
Ni
H2 Customer

Kualitas Pelayanan — Retention

%

Gambar 3.1 Kerangka Konsep
Penelitian

Kualitas Produk

Dengan memperhatikan kerangka

konsep penelitian dan kajian hasil-
hasil penelitian sebelumnya yang
diuraikan pada kajian pustaka, maka
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hipotesis penelitian  dapat
dirumuskan sebagai berikut:
Hipotesis (Ha): E-Commerce
berpengaruh positif dalam
menentukan Customer Retention
Hipotesis (H.): Kualitas Pelayanan
berpengaruh positif dalam
menentukan Customer Retention
Hipotesis (Hs3): Kualitas Produk
berpengaruh positif dalam
menentukan Customer Retention

IV. METODE PENELITIAN
Tempat Penelitian

Penelitian ini dilakukan pada
Pizza Hut Delivery yang beralamat di
JIn. Hayam Wuruk No0.218, Sumerta
Kelod, Kec. Denpasar timur, Jin.
Gatot Subroto Barat No0.12B,
Pemecutan Kaja, Kec. Denpasar
Utara, serta JIn. Raya Sesetan
No0.160, Sesetan, Kec. Denpasar
Selatan. Dimana lokasi tersebut
dipilih karena merupakan cabang
dari Pizza Hut Delivery yang berada
di kawasan kota Denpasar, Bali.

Objek Penelitian

E-Commerce (X1), Kualitas
Pelayanan (X2), Kualitas Produk (Xz)
dan Customer Retention ().
Identifikasi Variabel
Variabel independen
Dalam  penelitian  ini
bebasnya antara lain :

- E-Commerce (X1)

- Kaualitas Pelayanan (X2)

- Kaualitas Produk (X3)
Variabel Dependen
Customer Retention (Y).

variabel

Definisi Operasional Variabel
E-Commerce

E-Commerce  merupakan  suatu
layanan transaksi antar perusahaan
dengan konsumen melalui aplikasi
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dengan  media internet yang
disediakan di Pizza Hut Delivery
pada Kawasan Kota Denpasar.
Indikator E-Commerce  menurut
Nuray Terzi (2011):

a) Akses Internet

b) Kemudahan Informasi

¢) Kemampuan SDM

d) Tanggung Jawab manajerial

Kualitas Pelayanan

Kualitas Pelayanan merupakan
dimensi perasaaan konsumen yang
dirasakan serta dapat menghasilkan
manfaat bagi pelanggan seusai
dengan keinginan pelanggan pada
Pizza Hut Delivery di Kawasan Kota
Denpasar. Indikator Kualitas
Pelayanan Menurut Kotler dalam
Fandy Tjiptono (2016):
a) Berwujud (Tangible)
b) Empati (Empathy)
c) Cepat Tanggap (Responsiveness)
d) Keandalan (Reliability)
e) Kepastian (Assurance)

Kualitas Produk

Kualitas Produk merupakan
kemampuan  perusahaan  dalam
memenuhi atau melampaui keinginan
pelanggan di Pizza Hut Delivery
pada Kawasan Kota Denpasar.
Indikator kualitas Produk menurut
David Garvin dalam buku Fandy
Tjiptono (2016), yang meliputi:

a) Performance (kinerja)

b) Features (fitur atau ciri-ciri
tambahan)

c) Reliability (reliabilitas)

d) Confermance to Specifications
(kesesuaian dengan spesifikasi)

e) Durability (daya tahan)

f)  Serviceability  (Kemampuan
melayani)

g) Esthetics (Estetika)

h) Perceived Quality (kualitas yang
dipersepsikan)
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Customer Retention

Customer Retention merupakan
bentuk keterikatan bathin antara
pelanggan atau konsumen dengan
produsen atau perusahaan yang
ditandai dengan pembelian yang
berulang dan pada dasarnya bersifat
jangka panjang. Indikator Customer

retention menurut Syagirah dan
Faizurrahman (2014):
a)  Memiliki  harapan  untuk

melakukan transaksi Lagi

b) Merekomendasikan kepada orang
lain

c¢) Kepuasan secara keseluruhan

Penentuan Sampel

Pengambilan ~ sampel  dalam
penelitian ini menggunakan Sampel
yang ditentukan dalam penelitian ini
menggunakan  non  probability
sampling dengan pendekatan
accidental sampling sebanyak 100
orang.

Teknik Analisis Data

Penelitian  ini  menggunakan
analisis Structural Equation
Modeling (SEM) yang digunakan
adalah software Smart PLS. Meliputi

analisis  Deskriptif dan analisis
Inferensial.
V. PEMBAHASAN HASIL

PENELITIAN

5.1 Evaluasi Model Pengukuran
atau Outer Model

Outer model dengan indikator
formatif dievaluasi dengan
membandingkan besarnya relative
weight dan melihat signifikansi dari
ukuran weigth tersebut (Chin dalam

Ghozali, 2008). Adapun hasil
pemeriksaan outer model yang
meliputi  convergent, discrinimat
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validity dan composite reability dapat
disampaikan sebagai berikut:

1. Convergent validity

Convergent validity bertujuan untuk
mengukur validitas indikator sebagai
pengukur konstruk yang dapat dilihat
pada outer loading (outputSmart-
PLS). Berdasarkan hasil analisis
pada outer loading (Tabel 5 .1) dapat
diperoleh informasi bahwa kempat
indikator yang mengukur variabel E-
Commerce (X1) memiliki nilai outer
loading lebih besar dari 0.50. Ini
berarti, Akses Internet (Xi1),
Kemudahan Informasi (X12),
Kemampuan SDM  (Xi3) dan
Tanggung Jawab Manajerial (X1.4)
merupakan indikator yang valid
sebagai  pengukur variabel E-
Commerce (X1). Selain itu, indikator
Kemampuan  (X13)  merupakan
indikator terkuat dari variabel E-
Commerce (X)) karena memiliki
nilai outer loading paling besar
(0.885).

Pada variabel Kualitas
Pelayanan (X2) dilaporkan bahwa
Berwujud (Xz2.1), Empati (X2.2),
Cepat tanggap (X2.3), Kendalan
(X2.4), Kepastian (X2.5) merupakan
indikator ~ yang  valid dalam
merefleksikan  variabel — Kualitas
Pelayanan (X2), karena terbukti
semua indikator tersebut memiliki
nilai outer loading lebih besar 0.50.
Sementara itu, indikator Keandalan
(X2.4) merupakan indikator terkuat
merefleksikan Kualitas Pelayanan

(X2) dengan nilai outer loading
sebesar 0.904.

Pada evaluasi variabel Kualitas
Produk (X3) dikatakan bahwa

Kinerja (X3z.1), Ciri- ciri tambahan
(Xs.2), Reliabilitas (Xs.3), Kesesuaian
dengan spesifikasi (X3.4), Daya tahan
(X3.5), Kemampuan melayani (Xa.e),
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Estetika (Xs.7), Kualitas yang memiliki nilai outer loading lebih
dipersepsikan  (X3.s)  merupakan besar dari 0.50. Ini memberikan
indikator ~ yang  valid  dalam petunjuk bahwa Memiliki harapan
merefleksikan  variabel  Kualitas untuk melakukan transaksi lagi

Pelayanan (X3), karena

semua indikator tersebut memiliki

terbukti (Y1.1), Merekomendasikan kedapa

orang lain (Y1.2), Kepuasan secara

nilai outer loading lebih besar 0.50. keseluruhan  (Y1.3).  merupakan
Sementara itu, indikator Kemampuan indikator yang valid sebagai
melayani (X3.s) merupakan indikator pengukur variabel Customer
terkuat  merefleksikan  Kualitas Retention (Y1). Hasil analisis lebih
Produk (X3) dengan nilai outer lanjut menunjukkan Kepuasan secara
loading sebesar 0.9009. keseluruhan  (Y1.3)  merupakan

Hasil  pemeriksaan
Customer Retention
menunjukkan, kesemua

Tabel 5.1

Hasil Evaluasi Outer Loading

variabel indikator  terkuat  merefleksikan
(Y) Customer Retention (Y1) dengan
indikator nilai outer loading sebesar 0.928.

No Variabel Indikator Outer Loading
Akses Internet (X1.1) 0,802
Kemudahan Informasi (X1.2) 0,836
1 E-Commerce (X1)
Kemampuan SDM (Xi.3) 0,885
Tanggung Jawab Manajerial (X1.4) 0,855
Berwujud (X2.1) 0,837
] Empati (X2.2) 0,765
) Kualitas Pelayanan Cepat Tanggap (6a) )
() Keandalan (Xz.4) 0,904
Kepastian (Xz.5) 0,855
Kinerja (Performance) (Xs.1) 0,851
Ciri- ciri tambahan (Features) (Xs.2) 0,815
3 Kualitas Produk Reliabilitas (Reliability) (Xs.3) 0,876
(Xs) Kesesuaian Dengan Spesifikasi (Xs.4) 0,842
Daya Tahan (Durability) (Xs.5) 0,798
Kemampuan Melayani (Servicebility) (Xs.s) 0,909
Estetika (Esthetics) (Xa.7) 0,781
Kualitas yang dipersepsikan (Xa.s) 0,792
Memiliki  harapan  untuk  melakukan 0.925
A Customer Retention | transaksi lagi (Y.1)
(Y) Merekomendasikan kepada orang lain (Y., 0,869
Kepuasan secara keseluruhan (Y.3) 0,928
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2. Discriminant Validity

Bagian kedua adalah
pengujian  discriminant  validity.
Pengujian ini dapat dilakukan
dengan memeriksa cross loading
dengan variabel latennya atau
dengan  membandingkan  nilai
square root average variance
extracted (VAVE) setiap variabel
laten dengan korelasi antar variabel
laten dalam model. Bilamana nilai
cross loading setiap indikator pada
variabel  bersangkutan  nilainya
terbesar dibandingankan dengan
cross loading pada variabel laten
lainnya, maka dikatakan valid. Atau,
jika square root of average variance
extracted (VAVE) variabel laten
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dikatakan memiliki  discriminant
validity yang baik.
Direkomendasikan nilai AVE harus
lebih besar dari 0,50.

Berdasarkan  tabel 5.2, dapat
diketahui bahwa nilai cross loading
variabel yang bersangkutan lebih
besar daripada nilai cross loading
dengan variabel laten lainya. Selain
itu, dapat dilihat bahwa nilai AVE
seluruh variabel lanten > 0,5 dan
nilai (VAVE) lebih besar dari
seluruh nilai korelasi antar variabel
laten lainya. Maka  dapat
disimpulkan bahwa seluruh variabel
laten dalam penelitian ini memiliki
discriminant validity yang baik.

3. Composite reliabiliy

Merupakan pengujian outer
model untuk menilai reliabilitas
antara blok indikator dari konstruk
yang membentuknya. Kelompok
indikator yang mengukur sebuah
variabel memiliki reliabilitas
komposit yang baik jika memiliki
nilai composite reliability di atas
0,70.

Tabel 5.2
Pemerisaan Discriminant Validity
E-Commerce Kualitas Kualitas | Customer
AVE | VAVE Pelayanan | Produk | Retention
(X2) (Xa) (Y)
E'Co&g‘erce 0714 | 0,955 0,955 0,890 0,856 0,868
Kualitas
Pelayanan 0,707 0,941 0,890 0,941 0,918 0,890
(X2)
Kualitas
Produk (Xz) 0,696 0,934 0,856 0,918 0,934 0,900
Customer
Retention (Y) 0,824 0,998 0,868 0,890 0,900 0,998
lebih besar dari korelasi seluruh
variable laten lainnya maka Tabel 5.3
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Hasil Pengujian Composite

Reliability
No Variabel Composite Reliability
E-Commerce (X1) 0,909
Kualitas
0,923

Pelayanan (X2)

Kualitas Produk

0,948
(Xs)

Customer 0,933
Retention (Y)

Berdasarkan tabel 5.3 di atas, dapat
dilihat  bahwa  seluruh  nilai
Composite Reliability pada variabel
laten dalam penelitian ini sudah di
atas 0,7 yang berarti bahwa variabel
laten tersebut telah memiliki nilai
composite reliability yang baik.

5.2 Evaluasi Model Struktural
atau Inner Model
Evaluasi Model Struktural

atau Inner Model; Goodness of Fit
model diukur menggunakan R-
square predictive relevance untuk
model  struktural. Q-  square
predictive relevance untuk model
struktural, mengukur seberapa baik
nilai observasi dihasilkan oleh model
dan juga estimasi parameternya.
Nilai Q2> O menunjukan model
memiliki  predictive  relevance.
Besaran Q2 memiliki nilai dengan
rentangan 0 < Q2 < 1. 02 yang
semakin mendekati nilai 1 berarti
menunjukan bahwa model semakin
baik. Adapun kalkulasi Q2 predictive
relevance model sesuai sajian Tabel
5.4 berikut.

1. R-Square (R?)
Menunjukkan kuat lemahnya
pengaruh yang ditimbulkan oleh

variasi variabel endogen terhadap
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Tabel 5.4
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variabel eksogen. Nilai R-Square
(R?) lebih besar dari 0.50 terkategori
model kuat. Jika nilai 1 mewakili
akurasi  prediksi  penuh. Hasil
pengujian R-square pada penelitian
ini tersaji dalam tabel 5.4 di bawah
ini.

Berdasarkan tabel 5.4, dapat dilihat
bahwa nilai R-Square (R? model
penelitian ini adalah 0,852 dimana
nilai tersebut berada di atas 0,5 yang
bermakna model penelitian yang

digunakan terkatagori ke dalam
model yang kuat.
3. Analisis Q-Square predictive

relevance (Q?)

Analisis Q-Square predictive
relevance (Q?): dilakukan untuk
mengetahui  seberapa baik nilai
observasi dan estimasi parameter
yang dihasilkan oleh model. Jika
nilai Q-Square > 0 maka, model
memiliki prediktif yang relevan.
Sebaliknya jika Q-Square memiliki
nilai sama atau dibawah 0 maka,
model menunjukkan kurang relevan.
Uraian berikut merupakan formulasi
Q-Square:

Q? =1- (1-(R1)?)
Q?=1-(1- (0,852)2)
Q?=1-(1-0,725904)
Q?=1-(0,274096)

Q?=0,725

Q%= 72,5%

Hasil  Q-square  predictive
relevance  menunjukkan  sebesar

0,725 atau 72,5% artinya formulasi
model memberikan makna sangat
baik yaitu 72,5% dapat dijelaskan
olehn model, sedangkan sebesar
27,5% dijelaskan oleh faktor lain
yang belum teridentifikasi dalam
penelitian dan termasuk faktor error.
Evaluasi ini menjelaskan bahwa,

Hasil PengujiaqfrSquare (R?)

Original Sample gte?/?gggﬂ T Statistics P
Sample (O) | Mean (M) (STDEV) (|O/STDEV]) | Values
Customer
Retention (v) | 0852 0,863 | 0,041 20,644 | 0,000




Jurnal EMAS

konstruk-konstruk yang dilibatkan
dalam model memiliki katagori
sangat baik.

5.3 Pengujian Hipotesis

Pengujian hipotesis dilakukan
dengan uji statistik t (t-test). Kalau
dalam pengujian ini diperoleh p-
value < 0,05 (tingkat signifikasi (o) =
5%), berarti pengujian signifikan.
Sebaliknya, apabila p-value > 0,05
(o) = 5%), berarti tidak signifikan.
Berdasarkan tabel 5.5 di atas. Maka
hasil pengujian  hipotesis pada
penelitian ini dapat diuraikan sebgai
berikut ini:
Berdasarkan tabel 5.5 di atas, dapat
dilihat bahwa nilai P-Value pada
pengaruh  variabel E-Commerce
terhadap Customer Retention sebesar
0,045 < 0,05 yang bermakna terdapat

E-ISSN : 2774-3020

variabel Kualitas Pelayanan terhadap
Customer Retention. Dengan hasil ini
berarti, Hipotesis (H2) menyatakan
bahwa Kualitas Pelayanan
berpengaruh positif dalam
menentukan  Customer  Retention
tidak dapat dibuktikan secara
empirik. Berdasarkan tabel 5.5 di
atas, dapat dilihat bahwa nilai P-
Value pada pengaruh variabel
Kualitas Produk terhadap Customer
Retention sebesar 0,048 < 0,05 yang
bermakna terdapat pengaruh yang
signifikan dari variabel Kualitas
Produk terhadap Customer Retention.
Dengan hasil ini berarti Hipotesis 3
(H3) menyatakan bahwa Kualitas
Produk berpengaruh positif dalam
menentukan  Customer  Retention
dapat dibuktikan secara empirik.

pengaruh yang signifikan dari
variabel ~ E-Commerce  terhadap
Tabel 5.5
Path Coefficients

Original | Sample Standard T Statistics p

Sa(rg‘)"e '\?:Aa)” ?g’g‘g’,’; (IO/STDEV]) | Values
(E:'uifomﬁggtem(iﬁ)(\()* 0,281 | 0,262 0,140 2006 | 0,045
Kualitas Pelayanan (X») -
> Customer Retention () 0,219 0,202 0,212 1,031 0,303
éﬂ:‘:&ﬁirgggﬂﬁog@f 0459 | 0,493 0,232 1,981 | 0,048

Customer Retention. Dengan hasil ini
berarti Hipotesis 1 (H1) menyatakan
bahwa E-commerce berpengaruh
positif dalam menentukan Customer
Retention dapat dibuktikan secara
empirik. Berdasarkan tabel 5.5 di
atas, dapat dilihat bahwa nilai P-
Value pada pengaruh variabel
Kualitas Pelayanan terhadap
Customer Retention sebesar 0,303 >
0,05 yang bermakna tidak terdapat
pengaruh yang signifikan dari
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Dalam rangka memperjelas paparan
hasil analisis di atas, maka dapat
disajikan model hasil analisis secara
keseluruhan pada sajian Gambar 5.6
berikut ini:
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meningkatkan Costumer Retention.

Tabel 5.6

Full Model Hasil Analisis SEM-PLS

X1.1

0.802 (16.631

X1.2 . —
0.836 (20.074
0.885 (32.210 —
X1.3 <+ A
0.855 (28.580.
A E-Commerce (X1)
X1.4

X2.1

x2.2 0.837 (22.529
— ¢

0.765 (10.903 ™~

4—0.839 (19.166 —

0.904 (38_235;
0.855 (21.430

el

X23

X2.4

Kualitas Pelayanan

X2.5 x2)

X3.1

X32
0.851 (21.640

1\_\_9.81 5 (14.050
AN

X33

0.876 (28374
0.842 (21.973 )
079816214

0.809 (35.36

& 0.781 (1169

/0.792 (12.883

X3.8

X34

X35

Kualitas Produk

X3.6 43)

X377

0.281 (2.006,

0.925 (39.681
—0.869 (19.685

™~

0.928 (43.593

™~

¥1.3

0219 (1.031,—————— Y12

Customer
Retention (Y)

0.459 (1.981]

VI. Kesimpulan
Berdasarkan
Penerapan

hasil
E-Commerce,
Pelayanan dan Kualitas Produk
Dalam Menentukan ~ Customer
Retention di Pizza Hut Delivery pada
Kawasan Kota Denpasar. maka dapat
dibuat simpulan sebagai berikut :

penelitian
Kualitas

a) Penerapan E-Commerce mampu
mempengaruhi Costumer Retention
pada Pizza Hut Delivery pada
kawasan kota Denpasar. Hal ini
bermakna, semakin baik penerapan
E-Commerce maka akan mampu

Vol 2 Nomor 2 Februari 2021

b) Kualitas Pelayanan tidak mampu
mempengaruhi Costumer Retention
pada Pizza Hut Delivery pada
kawasan kota Denpasar. Hal ini
bermakna, kualitas pelayanan saat ini
pada Pizza Hut Delivery pada
kawasan kota Denpasar tidak mampu
meningkatkan Costumer Retention.

c) Kualitas  Produk  mampu
mempengaruhi Costumer Retention
pada Pizza Hut Delivery pada
kawasan kota Denpasar. Hal ini
bermakna, semakin baik kualitas
produk yang dihasilkan maka akan
mampu  meningkatkan  Costumer
Retention.
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