DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ..ottt sttt [
LEMBAR PERSETUJUAN SIDANG SKRIPSI ..ot i
LEMBAR PENGESAHAN SIDANG SKRIPSI .....ccociiiiiiieieec e i
SURAT PERNYATAAN ..ottt bbb 1\
ABSTRAK ettt ettt st re e re et et enns %
KATA PENGANTAR oottt st sbe et aneete s enaenes vii
D I AN G 1] SRS viii
DAFTAR TABEL ..ottt ettt ettt be e e s Xi
BAB 1. PENDAHULUAN
1.1 Latar BElaKanQ ......ccooveiieiiiiiieese et 1
1.2 RUMUSAN MASAIAN ..ot 3
1.3 TUJUAN PENEIITIAN ...c.eeiiiiiice et 3
1.4 Manfaat PENEIITIAN. .........coiiiiiiiie i 3
I STl U T I =To] LSRR 3
1.4.2 SECAIA PrakLiS ....occveiieiieiiieie ettt nns 4
BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Tinjauan Tentang Teori Penyusunan Tindakan ..o 5
2.2 Tinjauan Tentang KOMUNIKASH .....cceovviiieiiiiiiicce e 5
2.2.1 Pengertian KOMUNIKASI .......ccceeiiiiiiieiiciciecce e 5
2.2.2 Pengertian Komunikasi Interpersonal ...........cccoocoovveviiiiiiicecie e 6
2.2.3  Tujuan Komunikasi Interpersonal .............ccccocceevieiiiiicieieece e 6
2.3 Customer Relationship Management (CRM) .......c.ccoviiiiiininenencseseseeees 8
2.3.1  Pengertian CRM .....oooiiiiiiiieie s 8
2.3.2  TUJUBN CRIM oot 8
2.3.3  Manfaat CRIM ........ccoiiiiiiie et 9
2.3.4 Tahapan Dalam CRIM ..ot 9
2.3.5 DImMENSI CRIM ...ooiiiiiiiiieii ettt 10
2.4 Tinjauan Tentang Pelanggan .........ccoeiieiiiiiie i 11
2.4.1 Pengertian Pelanggan ... 11
2.4.2  Jenis-jenis Pelanggan .........cccoiiiiiieiie e 12
2.5 Tinjauan Tentang Keluhan Pelanggan ... 12
2.5.1 Pengertian Kelunan ... 12
2.5.2 Tipe Keluhan Pelanggan ..o 13
2.5.3 Kategori Keluhan Pelanggan ...........ccccooiiiiiiiiiiiieien e 13
2.5.4 Penyebab Keluhan ...t 14
2.5.5 Penanganan Keluhan ... 14
2.6 Tinjauan Tentang Perilaku Pembelian Pelanggan .........ccccooviriiiiiiinnieiciienn 15
2.7 Tinjauan Tentang Digital Marketing ........cccoccevieiiiieniiiiee e 18
2.7.1  Pengertian INtErNeL .......cccocveiieeie e 18



2.7.2 Pengertian Sosial Media ........cccceevveiiieiiiiieiiese e 18

2.7.3 Media Habit Belanja Onling ........cccceviiiiiiecice e 19
2.8 Tinjauan Tentang Online Shop (Toko ONlINE) .......ccceeieieeii i 20
2.8.1 Pengertian Onling SNOP .....ooviiiiiiiiie e 20
2.8.2 Keuntungan dan Kelemahan Online Shop ........ccccooeiiiiiiiiiiicen, 21
2.8.3  Marketing ONnling SNOP........cooiiiiieiie e 22
2.9 DEFINIST KONSEP ..ttt bbbt 23
2.9.1 Tahapan Manajemen Hubungan Pelanggan DreamOutfit28 ..................... 23
2.9.2 Sosial Media yang di gunakan DreamOUtfit28 .............ccccoevveieiieiecnee 23
2.9.3 Penanganan Keluhan Pelanggan Online Shop........cccccevevieieiicicciece 23
2.10 Kerangka PemIKITAN ..........ccceiiiiiiie et 24

BAB 3. METODE PENELITIAN

3.1 DESAIN PENEIITIAN ...veiiiiviecciie ettt e e e bae e abae e 26
3.2 Bahan dan Unit ANALISIS ........ocviiiiiiiiiie ittt sttt svae e srae e s aaeesrae e 26
3.3 Informan dan Key INfOrman .........ccccccv oo 27
3.4 INStrumMEN PENEHITIAN ....ooviiiiie ettt be e eree 28

K R B T - W 1111 RSOOSR URPRURRRRO 28

3.4.2  Data SEKUNGET ...ecvviiiecctii ettt ettt sre e beeebee s 29
3.5 Teknik Pengumpulan Data ..........ccocoeiiiiiiiiieieseses e 29
3.6 KEahSANAN DALa .......ccccviiiiiieiiiie ettt s e e e aae e arae e 30
3.7 ANALISIS DALA ...vveiiviecciie ettt et e et e e e e e et e e e e e e aree e 30

BAB 4. HASIL PENELITIAN

4.1 Gambaran Umum DreamOULFit28 ............ccooiiiiiicii e 32
4.2 Data DOKUMENN .....coviiiiiiice ettt et be s nne s 32
4.3 Profil Informan dan Key INforman ...........ccccooiveiiiiiiicicce e 33
4.4 HaSil PENEIITIAN ..ocvveiieiicc et 34
4.4.1 Mengakses DreamOULIt28 ..........ccooiiiiiiiiiirieeeee e 35
4.4.2 Menemukan DreamOULTIt28 ..........ccccoviiiiiiiiiieie e 36
4.4.3 Keluhan pelanggan DreamOULFit28 ...........ccooeiiiiiiinieieie e 37
4.4.4 Penanganan Keluhan Pelanggan DreamOutfit28 ............ccccocoovniiiiiiinnnnn 38
4.45 Pemilihan Media LINB@ .....cccovvveeeeiie ettt e e e e r e e e e e e e 42
4.4.6  ANALSIS PENEHILE 1ovveiiiiiiece e 45

BAB 5. HASIL PENELITIAN
5.1 Penelitian TerdahUlU ......oooooeeieiiieeeee 46
5.2 PEMDANASAN ... 47



BAB 6. KESIMPULAN DAN SARAN
6.1 KESIMPUIAN ...t eneenre s
0.2 SANAN ...t n e

DAFTAR PUSTAKA L e
DAFTAR RIWAYAT HIDUP
LAMPIRAN





