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RINGKASAN

ZETIL HIKMAH. Pemilihan Model SEM Terbaik untuk Mengetahui Faktor yang
Memengaruhi Marketing Performance pada Industri TIK. Dibimbing oleh HARI
WIJAYANTO dan MUHAMMAD NUR AIDI.

Permasalahan utama yang dihadapi oleh pemain industri Teknologi
informasi dan Komunikasi (TIK) adalah meningkatnya intensitas persaingan
dengan pemain Over the Top yang berdampak pada penurunan pendapatan
perusahaan, sehingga dibutuhkan cara khusus untuk meningkatkan marketing
performance. Penelitian ini bertujuan untuk menguji faktor-faktor yang diduga
memberikan dampak pada penurunan dan peningkatan marketing performance di
industri TIK. Marketing performance merupakan peubah laten yang tidak dapat
diukur secara langsung tetapi dapat diukur melalui indikatornya, sehingga metode
vang dapat digunakan untuk menguji hubungan kausalitas tersebut adalah CB-SEM.
Namun, peneliti belum menemukan landasan teori yang kuat maupun penelitian
terdahulu yang menelaah hubungan customer experience terhadap terhadap
marketing performance. Akibatnya, asumsi paramatrik yang dibutuhkan cenderung
tidak akan dapat dipenuhi sehingga PLS-SEM menjadi metode alternatif dalam
menelaah beberapa peubah laten yang memengaruhi marketing performance.

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dengan skala
ordinal yang diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner secara offline dan online
kepada 300 management level yang bekerja di Industri TIK, sehingga tidak relevan
untuk menguji kenormalan data tersebut. Disamping itu, peneliti ingin
mengkonfirmasi teori mengenai faktor-faktor yang memengaruhi marketing
performance dengan jumlah contoh yang cukup besar. Hal ini mengindikasikan
bahwa tidak menutup kemungkinan metode CB-SEM juga baik digunakan untuk
mengkonfirmasi teori mengenai faktor-faktor yang memengaruhi marketing
performance. Kondisi data dan peubah tersebut menjadi landasan untuk
membandingkan CB-SEM dan PLS-SEM untuk memperoleh model terbaik yang
dapat menggambarkan nilai marketing performance di Industri TIK di Indonesia.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa model terbaik untuk mengetahui faktor
yang memengaruhi marketing performance pada Industri TIK adalah PLS-SEM
dengan ukuran kebaikan model (R-kuadrat) sebesar 0,436. Hal ini menunjukkan
bahwa tingkat akurasi peubah laten customer experience management, digital
business innovation dan digital operational excellence secara bersama-sama dalam
mengestimasi peubah laten marketing performance tergolong lemah. Berdasarkan
model PLS-SEM diperoleh bahwa digital operational excellence merupakan
mediator yang dapat meningkatkan pengaruh customer experience management
terhadap marketing performance. Sementara itu, digital business innovation tidak
berpengaruh signifikan dalam meningkatkan pengaruh customer experience
management terhadap marketing performance. Temuan ini menjadi referensi bagi
manajemen perusahaan pada industri TIK akan pentingnya pengembangan digital
operational excellence dan customer experience management dalam upaya
meningkatkan marketing performance perusahaan.

Kata kunci: Customer Experience Management, Digital Business Innovation,
Digital Operational Excellence, CB-SEM, PLS-SEM



SUMMARY

ZETIL HIKMAH. Selection of the Best SEM Model to Identify Factors Affecting
Marketing Performance in the ICT Industry. Advisored by HARI WIJAYANTO
and MUHAMMAD NUR AIDI.

The main problem faced by players in the Information and Communication
Technology (ICT) industry is the increasing intensity of competition with over the
top players which has an impact on decreasing company revenues, so special ways
are needed to improve marketing performance. This study aims to examine the
factors that are thought to have an impact on the decline and increase of marketing
performance in the ICT industry. Marketing performance is a latent variable that
cannot be measured directly but can be measured through its indicators, so the
method that can be used to test the causal relationship is CB-SEM. However,
researchers have not found a strong theoretical basis or previous research that
examines the relationship between customer experience and marketing
performance. As a result, parametric assumptions tend not to be met so that PLS-
SEM becomes an alternative method in examining several latent variables that
affect marketing performance.

The data used in this study is primary data with an ordinal scale obtained from
the results of distributing questionnaires offline and online to 300 management
levels working in the ICT Industry, so it is not relevant to test the normality of the
data. In addition, researchers want to confirm the theory of factors that influence
marketing performance with a large enough sample size. This indicates that it is
possible that the CB-SEM method can also be used to confirm the theory about the
factors that influence marketing performance. The data and variable conditions are
the basis for comparing CB-SEM and PLS-SEM to obtain the best model that can
describe the value of marketing performance in the ICT Industry in Indonesia.

The results showed that the best model to determine the factors that influence
marketing performance in the ICT Industry is PLS-SEM with a measure of model
goodness (R-squared) of 0.436. This shows that the level of accuracy of latent
variables of customer experience management, digital business innovation and
digital operational excellence together in predicting latent variables of marketing
performance is relatively weak. Based on the PLS-SEM model, it is found that
digital operational excellence is a mediator that can increase the influence of
customer experience management on marketing performance. Meanwhile, digital
business innovation has no significant effect in increasing the influence of customer
experience management on marketing performance. This finding is a reference for
company management in the ICT industry on the importance of developing digital
operational excellence and customer experience management in an effort to
improve the company's marketing performance.

Keywords: Customer Experience Management, Digital Business Innovation,
Digital Operational Excellence, CB-SEM, PLS-SEM.
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