DAFTAR ISl

HALAMAN JUDUL. .. .ot e e i
SERTIFIKASL ...ttt sttt nne s i
PENGESAHAN TESIS ...t i
AB ST RA CT .. ra e iv
ABSTRAK .ottt ettt sttt et ne e Y
KATA PENGANTAR ...ttt Vi
DY I G 1 ) SRR IX
DAFTAR TABEL ...ttt e Xi
DAFTAR GAMBAR ..ottt Xii
DAFTAR GRAFIK ..ot Xiii
BAB | PENDAHULUAN ... .ottt 1
1.1. Latar Belakang Masalah ... 1
1.2 RUmMUSaN Masalah ..o 13
1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian............cccccovveiiiiieiieiece e 13
1.4 Manfaat Penelitian........cccccoeeiieiieiesiese e 14
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA . ..ottt 15
2.1 ReSOUrCE-DASEA VIBW .....c.oiveiiiiiiiiieieie ettt 15
2.1 1 INOVASH ettt 17
2.1.2  Transformasi Digital ..........ccccooiiiiiiiniiiic e 20
2.1.3  Kualitas Layanan..........ccoccoieieiieienenesesiseseeee e 22
2.1.4  Pembelajaran OrganiSasi.........ccccererererinenieeieneniesie s 25
2.1.5  Keunggulan bersaing.........ccccceeeiieiiiiicic e 28

2.2.  Penelitian TerdahulU...........ccooviiiiiiie e 30
2.3 Kerangka Pemikiran ... 35
BAB Il METODE PENELITIAN ..ottt 36
3.1 Jenis dan SUMDEr Data ........ccccoviiieiiiiiiieeee e 36
3.2 Populasi dan SAmpel ..o 37



3.3 INSTIUMEN PNEIITIAN ...t 38

3.4 Teknik Pengumpulan Data .........cccooeiiiiiininiiieeccse e 39
3.5 Teknik ANaliSisS DAt ........c.ccuvveierieriiiiiiiisiieeee e 40
BAB IV ANALISIS DATA ..ottt 43
4.1  Gambaran Umum Objek Penelitian dan Data Deskriptif..............ccc....... 43
411  Gambaran Umum Objek Penelitian PT. Bank Negara Indonesia
(= £ () TR I o USSR 43
4.1.2  Data informan..... ..o s 46
4.2 Proses dan Hasil ANaliSis .........ccooeiiiiiiiiiieie e 51
421 Indikator Suksesnya Transformasi Digital.............ccccooviniinne. 52
4.2.2  Tantangan yang Dihadapi dalam Transformasi Digital ................... 57
4.2.3 Transformasi Digital untuk Meningkatkan Keunggulan Bersaing .60
4.2.4 Implementasi Transformasi Digital di BNI.............cc.cooviiiiinnnn 65
4.2.5  Inovasi Transformasi Digital BNI.........c.cccooeiiiiiiiiniiiicee 67
4.2.6 Kualitas Layanan dalam Transformasi Digital BNI........................ 71
4.2.7 Pembelajaran Organisasi pada BNI ...........cccccoveiieviiieiecie e, 77
4.3  Pembahasan Hasil Penelitian...........ccoccvveriiiiiieene e 81
BAB V SIMPULAN DAN IMPLIKASI KEBIJAKAN.......cccco i, 95
5.1 SIMPUIN.....cooiiiieceee e e 95
5.2 Implikasi KebijaKan ..........cccccoooeiiiiiiieiic e 97
5.3  Keterbatasan Penelitian ............ccccoeeiieiieie e 98
5.4  Agenda Penelitian Mendatang.........ccocooereiinininieieese e 98
DAFTAR PUSTAKA ..ottt 99
LAMPIRAN ...ttt sttt te bt e b sa e ene et 108



