DAFTAR ISl

HalAMaN JUAUL........ocoiii e et i
SEIITIKAST ...ttt bbbt i
PeNGESANAN TESIS ...eeviiiiiiiieiti ettt e e re et e e e ae e reeneesreere e iii
ADSIFACT ...ttt ettt nre e 0\
ADSTIAK ...t e e e re e neenres %
[ 1 W =T 0T =] - U vi
DATTA STttt bbb b e nae s viii

BAB | PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah.............cccocviiiiieiiiic e 1
1.2. RUMUSAN MaSalah ..o 11
1.3. Tujuan dan Kegunaan Penelitian ..o 12

1.3.1. TUjuan PENEIITIAN ......ccviiiiiiiieec e 12

1.3.2. Kegunaan Penelitian ..........ccccoeiieieeieiicse e 12
1.4, ASUMSI-ASUMST PENTING....ccuviiiieiiec e 13
1.5, OULIING TESIS .veeieeiieeiieiti ettt re e 13

BAB Il TELAAH PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN MODEL

2.1, Telaah PUSEAKA ........coiiieiiiieiieie et 15
2. 1.1 INAUSEIT 4.0 1o e 15
2.1.2. Jalur Pelanggan (Path CUStOMEN) ......ccoovveiieiiiieneee e 19
2.1.3. Produktivitas Marketing Era 4.0 .........cccoooeviiiiiiicic e, 30

2.2. Pengembangan MOEl ..o 34

2.3, SIMPUIAN BaAD ......ooiiicic s 36

BAB Il METODE PENELITIAN
3.1. Jenis dan SUMDBDEE Data.......cccueeeeeeeee et e e e, 37
3.0 L. TS DALA ..ttt nnnnnnnn 37

viii



31,2, SUMDBBE DALA....ccee e ettt e e e e e e e e 37

3.2. Sampel dan INfOrmMan ..o 38
3.3. Definisi Operasional Variabel dan Pengukurannya.............c.ccocevoniiiniinenn, 40
3.4. Metode Pengumpulan Data...........ccceeiriireniene i 42
3.5, TeKNiK ANALISIS DALA.......ccvoiiiiiiiiiiiieieie e 43
3.6. SIMPUIAN BaD ....c.viiiiicicce e 46

BAB IV ANALISIS DATA

4.1. Gambaran Umum Objek Penelitian dan Data Deskriptif...........c..cccocvevvenenne. 47
4.1.1. Gambaran Umum Objek Penelitian ...........ccccoovveiiiiieeie e, 47
4.1.2. Data Deskriptif Identitas Informan dan Responden............c.ccocvevenenee. 54

4.1.2.1. Deskriptif Identitas Informan ..........ccccccvvevvienie e 54
4.1.2.2. Deskriptif Identitas ReSPONden ..........ccccovveveeieeneciie e 63

4.2. Proses dan Hasil AnalisisS Data .........cccocveiueriiiieiiiie e 68
4.2.1. Proses KOmpuULasi Data .........cccoereririniininieieiee s 68
4.2.2. HaSIl ANALISIS .....oveiiiiiiiiiiceee s 70

4.2.2.1. Analisis Tanggapan Informan dan Responden Mengenai Jalur
Pelanggan (BA) ..ot s 70
4.2.2.2. Analisis Tingkat Produktivitas Marketing di Era 4.0 Dari Aspek
Purchase Action Ratio (PAR) .....cccoeiieiice e 104
4.2.2.3. Analisis Tingkat Produktivitas Marketing di Era 4.0 Dari Aspek
Brand Advocacy Ratio (BAR) ......ccoiiiriiiiesiee e 108
4.3. PEMDANASAN.......eiiieiieiiee e 111

4.3.1. Respon Nasabah dan Masyarakat Mengenai Jalur Pelanggan (5A) ...111
4.3.2. Tingkat Produktivitas Marketing di Era 4.0 Dari Aspek Purchase Action

RALIO (PAR) ..ot 128

4.3.3. Tingkat Produktivitas Marketing di Era 4.0 Dari Aspek Brand Advocacy
RALIO (BAR) ..ottt 135

4.4, SIMPUIAN Bab ..o 141
4.4.1. Gambaran Umum Objek Penelitian ...........ccccooevieiiiiciiciecccee, 141
4.4.2. 1dentitas Informan dan Responden ...........ccocceveieeienn e, 141



4.4.3. Tanggapan Informan dan Responden Mengenai Jalur Pelanggan

(BAL) ettt 142
4.4.4. Tingkat Produktivitas Marketing di Era 4.0 Dari Aspek Purchase Action
R TN (27 PPN 147

4.4.5. Tingkat Produktivitas Marketing di Era 4.0 Dari Aspek Brand Advocacy
RALIO (BAR).....iiiiiiiece et 148
4.4.6. Tingkat Produktivitas Marketing di Era 4.0 Dari Aspek Purchase Action
R TN (27 O 147

BAB V SIMPULAN DAN IMPLIKASI KEBIJAKAN

5.1, SIMPUIAN .o e 149
5.2. Implikasi KebijaKan ...........cccceiiieiiiiiiieie e 152
5.3, KONEHODUST TEOTITIS ...vvevviieii sttt 155
5.4. Keterbatasan Penelitian ...........ccccooiiieiieiiniie e 155
5.5. Agenda Penelitian yang AKan Datang ..........c.ccooeveriiieieneneneneseseeeeees 156
DAFTAR PUSTAKA .ot 157



