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ABSTRACT 

 

The development of PT. East Java BPR is still not as expected when 

compared to the development of its competitor banks. The declining growth in the 

number of credit customers reflects the declining market share of PT. BPR East Java 

due to low customer loyalty to PT. BPR East Java. PT. BPR Jatim as a banking 

service in Indonesia needs to pay attention to the maximum level of engagement, 

pride and value. Customers with engagement, pride and value tend to be loyal to PT. 

BPR East Java. 

The main purpose of this study is to examine and analyze (1) the effect of 

service quality on customer engagement at PT. BPR East Java, (2) the effect of 

service quality on customer pride at PT. BPR East Java., (3) the effect of service 

quality on customer value at PT. BPR East Java. (4) the effect of service quality on 

customer loyalty at PT. BPR East Java, (5) the effect of customer relationship 

management (CRM) on customer engagement at PT. BPR East Java, (6) the effect of 

customer relationship management (CRM) on customer pride at PT. BPR East Java., 

(7) the influence of customer relationship management (CRM) on customers value at 

PT. BPR East Java, (8) the effect of customer relationship management (CRM) on 

customer loyalty loyalty at PT. BPR East Java, (9) the effect of customer 

engagement on customer pride loyalty at PT. BPR East Java, (10) the effect of 

customer engagement on customer loyalty at PT. BPR East Java, (11) the effect of 

customer pride on customer value loyalty at PT. BPR East Java, (12) the effect of 

customer pride on customer loyalty at PT. BPR East Java, (13) the effect of 

customer value on customer loyalty at PT. BPR East Java. 

The research approach uses quantitative.The sampling method in this study 

is proportional random sampling. The number of s amples was 397 respondents who 

were taken based on the Slovin formula. This number of samples has met the 

requirements to be able to use the SEM (Structural Equation Model) analysis 

technique. 

Some important findings in this study are:.(1) service quality has no effect 

on customer engagement to PT. BPR East Java. (2) service quality has an effect on 

customer pride to PT. BPR East Java. (3) service quality has an effect on customer 

value to PT. BPR East Java. (4) service quality has an effect on customer loyalty (5) 

service quality influence on customer loyalty to PT. BPR East Java.(6) customer 

relationship management (CRM) influence on customer pride to PT. BPR East Java. 

(7) customer relationship management (CRM) influence on customer value to PT. 

BPR East Java.(8) customer relationship management (CRM) influence on customer 

loyalty to PT. BPR East Java.(9) Customer engagement affects on customer pride to 
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PT. BPR East Java. (10) customer engagement affects customer loyalty to PT. BPR 

East Java.(11) customer pride affects customer value (12) customer pride affects 

customer loyalty to PT. BPR East Java. (13) customer value affects customer loyalty 

to PT. BPR East Java. 

Keywords:  Service Quality, customer relationship management (CRM), customer 

engagement, customer pride, customer value, customer loyalty, PT 

BPR Jatim 
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RINGKASAN 

 

PT. Bank Perkreditan Rakyat (BPR) Jawa Timur merupakan lembaga 

keuangan bank yang menyediakan simpanan, deposito dan layanan kredit,  yang 

memiliki jangkauan  yang luas di Jawa Timur.   Bagi BPR Jatim, sasabah perlu di 

rawat dan diurus agar tidak beralih ke bank lain, serta dapat memberikan tingkat 

kesejahteraan konsumen.  PT BPR Jatim adalah sebuah bank yang dimiliki oleh 

Pemerintah Propinsi Jawa Timur dan Pemerintah Kabupaten dan Kota di seluruh 

Jawa Timur  yang berupaya membebaskan masyarakat secara umum dari krisis 

keuangan jangka panjang. 

Denggan jangkauannya yang luas,  keberadaan BPR Jatim  bernilai 

strategis, terutama untuk pengentasan kemiskinan.  Masyarakat miskin yang 

diidentikkan dengan terbatasnya kemampuan mengakses lembaga keuangan formal, 

memerlukan suatu lembaga yang secara spesifik mampu menjangkau dan melayani 

kebutuhan mereka.  Hal ini karena BPR  berfokus melayani golongan pengusaha 

mikro, kecil, dan menengah dengan lokasi dengan masyarakat yang membutuhkan  

Sebagai bank yang kepemilikan sahamnya  oleh Pemerintah Propinsi Jawa 

Timur dan Pemerintah Kabupaten dan Kota  se Jawa Timur, peran perluasan akses 

perbankan bagi masyaaraakat begitu kuat.   Fokus kepada usaha kecil nampak dari 

besarnya kredit yang disalurkan kepada  petani di Jawa Timur dibandingkan untuk 

kredit lainnya. Upaya perluasan akses dan perluasan pasar nampak dari kerjasaama 

antara BPR Jatim dengan Badan Pertanahan Negara (BPN),  dan merupakan satu-

satunya di Indonesia.  

Sebagai lembaga bisnis yang juga bersaing dengan Bank Umum lainnya, 

maka  kinerja bisnis harus tetap menjadi prioritas  dengan mengedepankan perbaikan 

pada berbagai faktor penentunya. Untuk itu, membangun loyalitas nasabah   tidak 

dapat dipisahkan dari pemahaman atas service quality dan customer relationship 

management (CRM) dalam manajemen bank. Hal ini  urgen bagi BPR Jatim untuk 

memaknai pentingnya nasabah bagi kelangsungan hidup bisnis perbankan.  Hal ini 

relevan dengan pendapat Swastha & Handoko ( 2000:34), bahwa pemuasan 

kebutuhan konsumen merupakan syarat ekonomi dan sosial bagi kelangsungan 

hidup perusahaan. Loyalitas nasabah bank  akan tercermin dari pertumbuhan 

nasabah dari waktu ke waktu.  Nasabah yang berkurang, mencerminkan  adanya 

permasalahan  yang harus segera ditangani oleh  suatu bisnis.  Fenomena ini nampak  

pada perkembangan  nasabah PT BPR Jatim , yang  cenderung mengalami 

penurunan   

Adanya penurunan customer loyalty mengindikasikan,  masih lemahnya 

customer engagement ( keterikatan nasabah), customer pride ( rasa bangga nasabah),  
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customer value ( nilai nasabah)  terhadap kinerja PT. BPR Jatim, sehingga 

memunculkan adanya research problem. Lemahnya customer engagement, customer  

pride dan customer value  ditentukan oleh faktor-faktor (1) service quality  

(Parasuraman, 1998); (2) Customer Relationship Marketing (CRM) (Kalakota & 

Robinson, 2001).  

Berdasarkan hasil dari pemetaan penelitian terdahulu (Mital et al., 1998; 

Doney dan Cannon, 1997; Slater dan Narver, 1994; Butz dan Goodstein,1996; 

Parasuraman et al., 1998; Aaker dan Keller, 1990; Fornell, 1992) maka penelitian ini 

melakukan pengembangan penelitian dengan  menampatkan 3 variabel mediasi yaitu 

customer engagement, customer pride dan customer value.  Variabel anteceden dari  

variabel customer engagement, customer pride dan customer value  adalah  service 

quality dan CRM  sebagaimana temuan Parasuraman, 1998.   Selain itu,  penelitian 

yang menguji variabel service quality dan CRM terhadap customer loyalty melalui 

customer engagement, customer pride, customer value  secara simultan pada industri 

perbankan, khususnya  BPR belum pernah dilakukan oleh peneliti lainnya.  

Tujuan utama penelitian ini adalah menguji dan menganalisis  (1) 

pengaruh service quality terhadap customer engagement pada PT. BPR Jatim , (2) 

pengaruh service quality terhadap customer pride pada PT. BPR Jatim , (3) 

pengaruh service quality terhadap customer value pada PT. BPR Jatim. (4)  

pengaruh service quality terhadap customer loyalty, (5) pengaruh customer 

relationship management (CRM)  terhadap customer engagement pada PT. BPR 

Jatim, (6) pengaruh customer relationship management (CRM) terhadap customer 

pride  pada PT. BPR Jatim, (7) pengaruh customer relationship management (CRM) 

terhadap customer value pada PT. BPR Jatim,(8)  pengaruh customer relationship 

management (CRM) terhadap customer loyalty pada PT. BPR Jatim,(9) pengaruh 

customer engagement terhadap customer pride pada PT. BPR Jatim. (10) pengaruh 

customer engagement terhadap customer loyalty, (11) pengaruh customer pride 

terhadap customer value pada PT. BPR Jatim, (12) pengaruh customer pride 

terhadap customer loyalty pada PT. BPR Jatim, (13) pengaruh customer value  

terhadap customer loyalty pada PT. BPR Jatim   

Pendekatan penelitian menggunakan kuantitaif. Metode pengambilan 

sampel dalam penelitian ini adalah proporsional random sampling. Jumlah sampel 

sebanyak 397 responden yang diamnbil berdasarkan rumus Slovin. Jumlah sampel 

ini telah memenuhi persyaratan untuk dapat menggunakan teknik analisis SEM 

(Structural Equation Model). 

Beberapa temuan penting dalam penelitian ini adalah: (1) service quality 

tidak berpengaruh terhadap customer engagement pada PT. BPR Jatim  (2) service 

quality berpengaruh terhadap customer pride pada PT. BPR Jatim (3) service quality 
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berpengaruh  terhadap customer value pada PT. BPR Jatim (4) service quality 

pengaruh   terhadap customer loyalty pada PT. BPR Jatim (5) service quality 

pengaruh  terhadap customer loyalty pada PT. BPR Jatim (6) customer relationship 

management ( CRM) pengaruh  terhadap customer pride pada PT. BPR Jatim (7) 

customer relationship management ( CRM) pengaruh   terhadap customer value 

pada PT. BPR Jatim (8) customer relationship management ( CRM) pengaruh   

terhadap customer loyalty pada PT. BPR Jatim (9) Customer engagement 

berpengaruh terhadap customer pride  pada PT BPR Jatim. (10) Customer 

engagement berpengaruh terhadap customer loyalty pada PT. BPR Jatim (11) 

customer pride berpengaruh  terhadap customer value  pada PT. BPR Jatim (12) 

customer pride berpengaruh  terhadap customer loyalty pada PT. BPR Jatim. (13) 

customer value berpengaruh terhadap customer loyalty PT. BPR Jatim.  
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