DAFTAR ISI

HALAMAN LUAR ..ottt sa b nnees I
HALAMAN DALAM. ..ottt sttt snee e I
PERSETUJUAN PEMBIMBING.........cooiiiiiiiieicic s ii
PENGESAHAN ..ottt st reenne e 1\
LEMBAR KEASLIAN TULISAN ...ooiiiiii e %
LEMBAR PERNYATAAN PUBLIKASI ..., Vi
MOTTO e viil
PERSEMBAHAN ..ottt vii
KATA PENGANTAR ..ot IX
DAFTAR TABEL ..ottt Xi
DAFTAR GAMBAR ...ttt bbb Xii
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt Xiii
ABSTRAK .t Xiv
ABSTRACT ..ottt e te e e sre e teenteareenteeneenreenneenee e XV
DAFTAR TSIttt sttt te e sneenaeeneenne s XVi
2 = SRS 1
PENDAHULUAN ..ottt ste e naeaneesneenneenee e 1
A, KONTEKS PENEIITIAN ...ttt 1
B.  FOKUS PENElItIaN ......ccoceviiuiiciiiiiiciciecce e 8
C. TUjUAN PeNEIITIAN.......cciieeceeeeeee ettt sttt aesre e ne s 8
D. Manfaat Penelitian..........ccooeiriinieincicccc e 9

E. Penegasan IStilaN..........ccooiiieiiicccceee s 10
BAB 1l 13
KAJIAN PUSTAKA ettt sttt be e 13
AL DIGITAIISASI. ..c.eeeieeieieeie ettt sttt st nee e 13
1. Pengertian DigitaliSaSi ......cecerereerierieieie ettt 13

2. TUJUAN DiIQItaliSASI ...verveeresreeeeeriieieiesteetesesee e s e e ee e eesee e esaestesreessesreesaensens 24

B. Customer SatiSTaCtion ..........cceeviririiiniiinicececrc e 32
1. Pengertian Kepuasan KONSUMEN ........ccccooieierereeieriencesie et 32

XVi



2. Konseptualisasi Kepuasan KONSUMEN ........ccccoerverieirenineneneneeseseeeeeeeeeeenes 35

C.  CUSLOMET LOYAILY ....eevieiiiieeeieeeeet et 36
1. Pengertian Customer 1oYalty ........ccooeeeieiiiiieiiieceseseee e e 36
2. karakteristik dari loyalitas konsumen yang perlu diketahui adalah sebagai
DEIIKULL ..ot 39
D, E-WaABL ..o 43
TADEI 4.1ttt e s e e s e s bee e areesreeesareeeas 46
E. PENELITIAN TERDAHULU ...ccccoiiiii et 47
F. KERANGKA KONSEPTUAL.....ccoi et 51
BAB T . e et 54
METODE PENELITIAN .....coiiittie ettt 54
A.  Pendekatan Penelitian ...........cccocoiveiniincinieneeeeee s 54
B.  JeNiS PeNEITIAN......c.ooviiiiiiciiecc e 55
C. Kehadiran Peneliti........coceviririerieieieiceeseeee e 56
D.  LOKaSI PENEIITIAN ...t 56
E.  SUMDBDEE DALA....c..ioeiieieiieiieteeteseseetee ettt 57
G. Teknik Pengumpulan Data .........ccccceevveeeieeeeieceeeeeeere e 58
H. Metode DOKUMENTASI ......ccveuereeiirieiirieiirieeeieieieeee et 60
I, Teknik ANaliSis Data..........ccccoiiriiiiiiniiinieiiceeee s 60
J. Penarikan KeSimPulan ..........ccccoviiieiiiieeseeeeie e 62
K. Pengecekan Keabsahan Penulisan...........ccccecoeviveerinieeniinieceeseceee e 63
L. Sistematika Pembahasan .........c.ccooeriiiiiiinieniiieeeeeeeee s 63
BAB TV bbb 65
PAPARAN DATA DAN PENEMUAN PENELITIAN.....ccccooiiiiiniereniesees 65
A, PapParan Data........ccccoeceeiiiieiieeeie et sree e saeeen 65
TADEI 4.2 <.t 67
B. Transformasi Digitalisasi dalam menciptakan Customer Satisfaction Di Era
DiStruPSi EKONOMI ...ttt sttt s 72
C. Transformasi Digitalisasi dalam menciptakan customer loyalty Di Era
DiStrupSi EKONOMI .....ovviiiiiciee sttt ste ettt sneesneneas 79
D. Hasil Yang Dicapai Terhadap Transformasi Digitalisasi Di Era Distrupsi
EKONOMI .t 84
E.  Temuan Penelitian ..ot 86

XVii



1. Transformasi Digitalisasi dalam menciptakan Customer Satisfaction Di Era
DiStrupSi EKONOMI ... 86

2. Transformasi Digitalisasi dalam meningkatkan Customer loyalty Di Era
DiStrupSi EKONOMI ... 89

3. Hasil Yang Dicapai Dari Transformasi Digitalisasi Di Era Distrupsi Ekonomi90

BAB Ve 92
PEMBAHASAN ...t 92
A. Transformasi Digitalisasi Dalam Menciptakan Customer Satisfaction Di Era

DiSTrupPST EKONOMI ...ttt 92
B. Transformasi Digitalisasi Untuk Meningkatkan Customer Loyalty Di Era
DiSTruPST EKONOMI ...ttt 97
C. Hasil Yang Dicapai Terhadap Transformasi Digitalisasi Di Era Distrupsi
EKONMOMI ...ttt sttt eae 102
BAB VI s 105
PENUTUP ...ttt ettt et 105
AL KESIMPUIAN .ot 105
B.  SAIAN ..o e e 107
DAFTAR PUSTAKA L.t 109
LAMPIRAN-LAMPIRAN

XViii



