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RINGKASAN

Dewasa ini persaingan dalam bisnis perbankan semakin ketat sehingga mendorong
para pelaku bisnis untuk menciptakan atau menyediakan produk-produk vang inovatif
sehingga dapat memberikan kemudahan bagi pelanggannya. Dukungan teknologi menjadi
tak terelakkan untuk digunakan agar penciptaan produk yang bermutu, pelayanan yang
baik, dan kemudahan bagi pelanggan dapat diwujudkan, bahkan penerapan teknologi
menjadi penting dalam persaingan bisnis yang semakin tajam. Khususnya dalam sektor
perbankan, penggunaan e-banking dan bentuk transaksi elektronik lainnya sudah menjadi
suatu keharusan yang dilaksanakan (Igbal et al., 2018).

Untuk dapat bertahan di tengah era digital, perusahaan harus mampu menghadapi
arus perubahan melalui strategi khusus. Strategi pertama mengubah produk dan
membangun system online untuk menghubungkan perusahaan dengan pasar, serta
memperbaiki struktur biaya maupun proses bisnis, Kedua, melakukan kolaborasi dengan
bisnis-bisnis baru yang sudah berkembang atau mulai tumbuh di pasar. Ketiga, melatih
semua jajaran eksekutif untuk memahami makna disruption dan mengubah pola mindser.
Keempat refocus segmen dengan melihat segmen yang masih terbuka dan tercipta dalam
waktu cepat (Reynald Khasali, Liputan6.com, 2017). Oleh karena itu, apa yang harus
dilakukan perbankan di era digital seperti sekarang ini? Yang harus dilakukan adalah
dengan melakukan re-design terhadap penggunaan teknologi dalam memberikan pelayanan
mereka terhadap konsumen. Tentu saja dengan teknologi vang canggih dengan
perkembangan dan kondisi masyarakat saat ini. Hal yang disukai oleh semua orang
terutama anak muda dan netizen yang memang akrab dengan teknologi. Hal ini yang harus
dilakukan perbankan sebagai upaya untuk membangun keterlibatan pelanggan
dengan nasabahnya yang datang bukan hanya dari kalangan dewasa, tapi mulai dari anak
muda. Rivai et al. (2016), menyebutkan bahwa untuk membangun keterlibatan pelanggan
haruslah menciptakan kepuasan pelanggan. Sementara kepuasan dapat diciptakan melalui
pemberian nilai pelanggan yang lebih baik, dengan sistem pendukung vang mutakhir dan
mudah, dan memberikan produk pengetahuan kepada pelanggan secara terus menerus dan
menyeluruh. Sementara Hasnin (2018) dan Komari (2018) menyebutkan bahwa
keterlibatan pelanggan secara positif mempengaruhi nilai pelanggan dan kebanggaan
pelanggan

Rumusan masalah dalam penelitian disertasi ini adalah sebagai berikut: 1). Apakah
customer relationship learning berpengaruh signifikan terhadap service qualin.
2).Apakah customer relationship learning berpengaruh signifikan terhadap corporate
image?. 3). Apakah customer relationship learning berpengaruh signifikan terhadap
product quality 7. 4). Apakah service quality berpengaruh signifikan terhadap customer
value 1. 5). Apakah corporate image berpengaruh signifikan terhadap customer value 7.
6). Apakah product quality berpengaruh signifikan terhadap customer value 7. 7). Apakah
customer relationship learning berpengaruh signifikan terhadap customer value melalu
service quality?. 8).Apakah customer relationship learning berpengaruh signifikan
terhadap customer value melalui corporate image?. 9).Apakah customer relationship
learning berpengaruh signifikan terhadap customer value melalui product qualin?.
10).Apakah customer value berpengaruh signifikan terhadap customer engagement?
Populasi penelitian adalah sejumlah 1.329 nasabah tabungan Bank Jatim wilayah Surabaya.
Mengunakan rumus Slovin dengan toleransi 5%, jumlah sampel sebesar 307 responden.
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Uji model dengan Generalized Least Square Estimation (GLS), analisis structural
equation model (SEM). Hasil pengujian menunjukkan model (fit) terlihat dari nilai GFI,
AGFI, TLI, CFI, RMSEA dan CMIN/DF, yang masing-masing sebesar 0.918, 0.904,
0.952, 0.956, 0.079 dan 1.029 semuanya berada pada rentang nilai yang diharapkan
sehingga model dapat diterima. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 1). Customer
relationship learning berpengaruh terhadap service quality, corporate image, dan tidak
signifikan terhadap product quality bank. 2). Service quality, corporate image, dan product
quality berpengaruh terhadap customer value nasabah bank. 3). Customer value
berpengaruh terhadap customer engagement nasabah bank. 4). Service quality, corporate
image dan product quality menjadi variabel intervening terhadap customer value nasabah
yang dampaknya pada customer engagement nasabah PT Bank Pembangunan Daerah Jawa
Timur, Tbk di wilayah Surabaya. Hasil penelitian ini dapat menjadi alternatif model atau
cara pengelolaan customer relationship learning terhadap service quality, corporate image,
product quality, customer value yang pengaruhnya terhadap customer engagement pada PT
Bank Pembangunan Daerah Jawa Timur, Tbk wilayah Surabaya.

Perlu meninjau kembali peran customer relationship learning yang sudah
dilakukan, mengingat minimnya dampak customer relationship learning terhadap kualitas
produk (product quality) PT Bank Pembangunan Daerah Jawa Timur, Tbk wilayah
Surabaya, yang tentunya akan berdampak pada menurunnya nilai pelanggan (customer
value) dan keterlibatan nasabah (customer engagement) PT Bank Pembangunan Daerah
Jawa Timur, Tbk di wilayah Surabaya. Hal ini dapat dilakukan dengan berkomitmen pada
peningkatan kualitas produk (product quality), misalnya dengan meningkatkan multifungsi
tabungan, sehingga dapat digunakan sesuai dengan keperluan, juga menguntungkan karena
produk simpanan bank jatim dapat digunakan sebagai investasi di masa depan. Kepada
peneliti lain disarankan untuk meneliti lebih jauh faktor-faktor yang mempengaruhi nilai
pelanggan, dan keterlibatan nasabah khususnya dalam bidang perbankan. Mengingat
banyaknya faktor yang mempengaruhi keterlibatan pelanggan (customer engagement),
yang tidak hanya terkait dengan variabel-variabel dalam penelitian ini.




ABSTRACT

This study aims to determine the effect of customer relationship learning on
customer value through quality of service, corporate image and product quality which
impact on customer engagement At PT FEast Java Regional Development Bank Tbk
Surabaya Region. The population of the study was 1,329 customers of the Bank Jatim
savings in Surabaya. Using the Slovin formula with a tolerance of 5%, the number of
samples was 307 respondents. The theoretical basis used is the marketing strategy as a
grand theory, and customer relationship learning, service quality, corporate image,
product quality, customer value, and customer engagement as the apply theory.

Test the model with Generalized Least Square Estimation (GLS), structural equation model
analysis (SEM). The test results show that the model (fit) can be seen from the values of
GFI, AGFI, TLI, CFI, RMSEA and CMIN / DF, each of which is 0.918, 0.904, 0.952, 0.956,

0.079 and 1.029 all within the expected value range so that the model can be accepted. The

results showed that: 1). Customer relationship learning has an effect on service quality,

corporate image, and not significantly on bank product quality. 2). Service quality,

corporate image, and product quality affect the customer value of bank customers. 3).

Customer value affects the customer engagement of bank customers. 4). Service quality,

corporate image, and product quality become intervening variables on customer value
which impact on increasing customer engagement In PT East Java Regional Development

Bank Thk Surabaya Region

It is necessary to review the customer relationship learning strategy that has been carried
out, given the minimal impact of customer relationship learning on the quality of East Java
Regional Development Bank products, which will certainly have an impact on the decline
in customer value, and the involvement of East Java Regional Development Bank customers
in the Surabaya region. This can be done by committing to improving product quality, for
example by increasing multifunctional savings, so that it can be used as needed, also
profitable because the savings products of jatim banks can be used as investments in the
Juture. It is recommended to other researchers to further examine the factors that influence
customer value, and customer involvement, especially in the banking sector. Given the
many factors that influence customer involvement, which are not only related to the
variables in this study.

Keywords: customer relationship learning, service quality, corporate image, product
quality, customer value, customer engagement.
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