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Abstrak  
Penelitian ini bertujuan guna mengetahui, menguji, serta menganalisis secara empiris kualitas layanan 

whatsapp banking, citra perusahaan (corporate image), dan pengelolaan hubungan pelanggan (customer 

relationship management) terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan pada PT BPR Bank Boyolali 

(Perseroda) sebagai variabel intervening. Pengumpulan data dilakukan melalui observasi dan kuesioner. 

Pengambilan sampel dilaksanakan menggunakan teknik Slovin sejumlah 100 responden dengan tingkat 

kesalahan 10%. Model analisis jalur, uji t, uji F, dan uji R
2
 total menjadi proses analsis data. Secara 

parsial hasil penelitian memperlihatkan kualitas layanan whatsapp banking, citra perusahaan, serta 

pengelolaan hubungan pelanggan berpengaruh positif dan juga signifikan terhadap kepuasan; citra 

perusahaan, pengelolaan hubungan pelanggan, dan kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas, sedangkan kualitas layanan whatsapp banking berpengaruh negatif dan tidak signifikan 

terhadap loyalitas. Nilai R
2
 total sebesar 0,931, loyalitas dijelaskan oleh kualitas layanan whatsapp 

banking, citra perusahaan, dan pengelolaan hubungan pelanggan dan kepuasan senilai 93,1 % dan 

sisanya senilai 6,9 % yang dapat dijelaskan melalui variabel lainnya diluar model penelitian. Hasil 

perhitungan analisis jalur bahwa variabel kepuasan yang menjadi variabel intervening mampu serta 

efektif dalam memediasi pengaruh kualitas layanan whatsapp banking terhadap loyalitas. Namun tidak 

mampu dan tidak efektif dalam memediasi pengaruh citra perusahaan serta pengelolaan hubungan 

pelanggan  terhadap loyalitas. Hasil sobel test diketahui bahwa variabel kepuasan sebagai variabel 

intervening mampu dalam memediasi pengaruh citra perusahaan dan pengelolaan hubungan pelanggan 

terhadap loyalitas. Namun tidak efektif dalam memediasi pengaruh kualitas layanan whatsapp banking 

terhadap loyalitas. Hasil analisis jalur yang sudah dijelaskan bahwa pengaruh langsung citra perusahaan 

terhadap loyalitas merupakan jalur yang paling efektif dan dominan dibandingkan jalur yang lain. 

Kata kunci: kualitas layanan, whatsapp banking, citra perusahaan, pengelolaan hubungan pelanggan, 

kepuasan, loyalitas. 

 

Abstract 

This research aims to determine, test, and analyze empirically the quality of whatsapp banking services, 

corporate image, and customer relationship management on customer loyalty with satisfaction at PT 

BPR Bank Boyolali (Perseroda) as the intervening variable. Data collection was done through 

observation and questionnaires. Sampling was done using the Slovin technique of 100 respondents with 

an error rate of 10%. Path analysis model, t test, F test, and total R2 test was used as the data analysis 

process. Partially this research’s results show that the quality of whatsapp banking services, corporate 

image, and customer relationship management have positive and significant impact on satisfaction; 

corporate image, customer relationship management, and satisfaction have a positive and significant 

impact loyalty, while the quality of whatsapp banking services has a negative and insignificant effect 

on loyalty. The total R2 value of 0.931, loyalty is explained by the quality of whatsapp banking 

services, corporate image, and customer relationship management and satisfaction of 93.1 % and the 

remaining 6.9 % is explained through other variables outside the research model. The results of path 

analysis calculations show that the satisfaction variable as an intervening variable is capable and 

effective in mediating the impact of whatsapp banking service quality on loyalty. However, it is unable 

and ineffective in mediating the influence of corporate image and customer relationship management 

on loyalty. The results of the Sobel test showed the satisfaction variable as an intervening variable was 

able to mediate the impact of corporate image and customer relationship management on loyalty. 

However, it is not effective in mediating the impact of whatsapp banking service quality on loyalty. 

The results of the path analysis that have been explained that the direct influence of corporate image on 

loyalty is the most effective and dominant path compared to other paths. 

Keywords:  Service quality, Whatsapp banking, Corporate image, Customer relationship 

management, Satisfaction, Loyalty
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PENDAHULUAN 
Persaingan antarindustri perbankan yang terjadi di 

Negara Indonesia saat ini telah menyambut persaingan 

yang tidak mengedepankan “suku bunga” simpanan dan 

pinjaman guna menarik nasabah, melainkan persaingan 

yang mengedepankan kualitas pelayanan pada nasabah. 

Persaingan yang ketat antar bank mendorong bank untuk 

memperoleh keunggulan kompetitif sebagai layanan unik 

yang berbeda dari pesaingnya. Salah satu keutamaan 

kompetitif yang sangat efektif bagi perusahaan 

berorientasi layanan yaitu pemeliharaan hubungan yang 

erat dan jangka yang lama (seumur hidup) dengan 

pelanggan dengan tujuan loyalitas dalam diri pelanggan. 

Pada penelitiannya Mowen dan Minor dalam Fasochah 

dan Harnoto (2013) mengungkapkan bahwa loyalitas 

konsumen merupakan sekumpulan sikap positif bagi 

suatu merek atau komitmen bagi suatu merek dengan 

keinginan serta niat untuk melanjutkan pembelian di 

masa yang hendak datang. 

Berdasarkan permasalahan di atas, maka penting 

digunakan metode pengukuran loyalitas nasabah 

berdasarkan persepsi nasabah yaitu cara objektif untuk 

memberi penilaian baik atau tidaknya dari segi kualitas 

layanan dibanding standar layanan sebagai tolok ukur. 

Menurut Lewis dan Booms dalam Apriyanti et. al (2017), 

pada kualitas layanan mampu digunakan sebagai 

pengukuran sebagus apa tingkat layanan yang disediakan 

sehingga dapat berjalan sesuai ekspektasi konsumen. 

Menjadi sangat penting untuk menawarkan layanan 

terbaik (service excellence), tetapi lebih penting lagi 

untuk lebih memahami layanan yang sangat baik ini di 

antara pelanggan. Karena kualitas layanan sesuai dengan 

permintaan pelanggan atau permintaan pelanggan. 

Keinginan nasabah sebagai tuntutan kebutuhan yang 

semakin digital savvy membuat perbankan mau tidak 

mau harus berlomba-lomba berinovasi dalam layanan 

digital. Tujuannya agar mampu menghasilkan proses 

transaksi menjadi lebih mudah, nyaman, praktis, serta 

aman. Salah satu inovasi baru yang diperkenalkan 

perbankan adalah penerapan fungsi keyboard yang 

memberikan kemudahan bertransaksi saat berinteraksi di 

dunia maya melalui aplikasi WhatsApp. yakni papan 

ketik digital pada ponsel pintar 

(https://finansial.bisnis.com). Platform Whatsapp 

banking, seperti penyediaan layanan pengaduan nasabah 

dan transfer otomatis ke customer service untuk beberapa 

masalah transaksi yang perlu diproses lebih lanjut, 

diharapkan dapat meningkatkan kualitas layanan yang 

ada. 

Kehadiran Whatsapp Banking diharapkan sangat 

membantu nasabah terutama dalam kondisi menghadapi 

pandemi global Covid-19 ini, dikarenakan nasabah tetap 

dapat melakukan konfirmasi dan memperoleh informasi 

mengenai produk perbankan tanpa perlu ke luar rumah. 

Handphone dan layanan Whatsapp Banking transaksi 

dapat dijalankan tanpa mendatangi bank dan nasabah 

dapat menghemat biaya serta waktunya. Layanan 

Whatsapp Banking mampu menawarkan kemudahan pada 

nasabah guna melangsungkan transaksi perbankan seperti 

transfer antar-rekening, cek saldo, dan lain sebagainya. 

Melalui Whatsapp Banking semua nasabah yang 

memiliki telepon seluler lebih dipermudah dalam 

bertransaksi kapan saja serta dimana saja. 

Tjiptono dalam Pontoh et. al (2014) memberi artian dari 

kualitas pelayanan yang dapat dikatakan sebagai upaya 

pemenuhan keinginan serta kebutuhan dari konsumen 

serta ketepatan dalam penyampaian agar mengimbangi 

ekspektasi konsumen. Keberhasilan sebuah bank dalam 

berlomba sangat bergantung pada cara dalam memberi 

pelayanan kepada nasabah, salah satunya adanya layanan 

Whatsapp Banking. Bank juga dituntut untuk mempunyai 

sumber daya manusia yang andal dalam hal penggunaan 

teknologi khususnya teknologi informasi pada aspek-

aspek pelayanan yang dapat memberi kemudahan 

pelanggan untuk dapat mengakses layanan seperti 

layanan Whatsapp Banking. Aspek-aspek Layanan 

tersebut harus dapat mengcover kebutuhan nasabah, agar 

tidak berpindah untuk memilih bank lain yang dianggap 

lebih dapat meng-cover kebutuhannya. Hal tersebut tentu 

saja akan merugikan PT BPR Bank Boyolali (Perseroda). 

Bank selalu memberi perhatian pada kualitas layanan 

keuangan, hal tersebut dilakukan agar nasabah puas, 

karena kepuasan dari nasabah merupakan bagian dari visi 

PT BPR Bank Boyolali (Perseroda), sehingga berpeluang 

untuk menggaet dan mempertahankan nasabahyang 

sudah ada. PT BPR Bank Boyolali (Perseroda) telah 

berupaya memenuhi kebutuhan nasabah melalui 

penggunaan produk dan layanannya, khususnya melalui 

pemanfaatan teknologi yang menyokong layanan sehari-

hari seperti penyetoran uang, pembukuan rekening, 

transaksi, peminjaman, dan penarikan uang serta 

menciptakan hubungan kedekatan. Hubungan dengan 

pelanggan (personal approach) untuk mengetahui secara 

lebih pasti kebutuhan dan keinginan pelanggan 

Kualitas pelayanan adalah indikator utama dalam aspek 

layanan per-bank-an yang harus ditingkatkan serta dijaga 

agar nasabah yang merupakan konsumen tidak beralih ke 

bank lainnya. Sehingga, kualitas pelayanan suatu bank 

harus dan wajib untuk mampu memuaskan hasrat 

keinginan dan kebutuhan dari nasabah dalam penggunaan 

jasa serta produk perbankan. Jika nasabah mampu merasa 

puas atas layanan yang diberikan, otomatis nasabah 

mampu loyal dengan sendirinya. 

Hal tersebut berkesuaian dengan hasil penelitian 

Budiyanto dan Surya (2019), Syofian (2020), Susanto 

dan Subagja (2019), Apriyanti et. al (2017), Redian 

(2018), Santoso dan Widayanto (2017), Sukerta et. al. 

(2020), Setiawan D. dan Setiawan L. (2021) menemukan 

bahwa kualitas layanan whatsapp banking memiliki 

hubungan yang signifikan terhadap terhadap loyalitas 

nasabah. Namun penelitian yang dilakukan oleh  Batin 

(2019), Tejaningtyas (2015) menemukan bahwa kualitas 

layanan whatsapp banking memiliki hubungan yang tidak 

signifikan terhadap terhadap loyalitas nasabah. 

Susanto dan Subagja (2019) mengemukakan bahwa citra 

untuk suatu perusahaan menjadi sebuah tameng yang 

sangat vital. Tiap organisasi harus mampu paham 

terhadap publik yang dapat menganggap dan menilai 

bahwa suatu organisasi dapat berhubungan dengan 

keberadaan berbagai macam hal baik dan penghormatan 
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yang mampu memberikan keuntungan organisasi, namun 

citra suatu organisasi mampu menjadi sebuah senjata 

yang memakan tuannya sendiri sehingga dapat 

mematikan kondisi perusahaan. Hal tersebut bergantung 

pada upaya pembentukkan citra dari perusahaan sehingga 

memunculkan persepsi tidak melenceng dari publik dan 

citra yang diharapkan dan ingin dibentuk oleh 

perusahaan. Kotler, 2010 dalam Susanto dan Subagja 

(2019 mengungkapkan citra sebagai sebuah gambaran 

jumlah keyakinan, kesan, dan ide yang dimiliki seseorang 

terhadap suatu objek. Selain itu Kasali dalam  Susanto 

dan Subagja (2019)) mendefinisikan citra sebagai sebuah 

kesan yang muncul dengan berlandaskan pemahaman 

suatu realita. Pemahaman ini datang melalui berbagai 

sumber, seperti opini publik yang merupakan opini 

kelompok orang pada segmen publik. Tiap-tiap orang 

dapat memberikan citra berbeda terhadap objek yang 

serupa. 

Hal tersebut sejalan dengan hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Syofian (2020),  Batin (2019), Putrid dan  

Purnami (2019), Sukerta et. al. (2020), Setiawan D. dan 

Setiawan L. (2021) menemukan bahwa Corporate Image 

memiliki hubungan yang sangat signifikan pada loyalitas 

nasabah. Namun pada penelitian Apriyanti et. al (2017), 

Susanto dan Subagja (2019), Tejaningtyas (2015) 

menemukan bahwa Corporate Image memiliki hubungan 

yang tidak signifikan terhadap terhadap loyalitas nasabah. 

Jalinan hubungan dengan pelanggan yang sudah lama 

merupakan satu dari banyak jawaban sebuah permasalaan 

dalam pemasaran pada saat ini, hal ini dikenal dengan 

Customer Relationship Management (CRM) atau 

pemasaran hubungan (Febrianingtyas, 2014). Perilaku 

loyal dari pelanggan lama dapat mempermudah 

penyebaran informasi yang positif pada calon prospektif 

konsumen dengan menawarkan rekomendasi terkait 

produk perusahaan tersebut. Kotler dan Keller dalam 

Febrianingtyas (2014) menjelaskan bahwa manajemen 

hbungan pelanggan atau CRM ialah sebuah proses 

pengeloaan informasi secara lebih rinci terkait masing-

masing pelanggannya serta cerman dalam pengelolaan 

seluruh titik sentuhan pelanggan agar mampu 

memaksimalkan loyalitas pelanggan. CRM kemudian 

mampu menjadi hal solutif secara tepat guna membantu 

pemeliharaan pelanggan. CRM menjadi langkah solutif 

dalam menjaga pelanggan yang sangat berharga. Hal 

tersebut berkaitan dengan CRM sebagai pemenuhan 

kepuasan pelanggan sehingga pelanggan mampu bersikap 

loyal. 

Hal tersebut berkesesuaian pada hasil penelitian yang 

dilaksanakan oleh Budiyanto dan Surya (2019), Safira et. 

al. (2020), Setiawan D. dan Setiawan L. (2021) 

menemukan bahwa Customer Relationship Management 

memiliki hubungan yang signifikan pada loyalitas 

nasabah. Namun pada penelitian yang telah dijalankan 

oleh  Santoso dan Widayanto (2017) menemukan bahwa 

Customer Relationship Management memiliki hubungan 

yang tidak signifikan terhadap terhadap loyalitas nasabah. 

Mowen and Minor dalam Supertini et. al (2020) 

mengemukakan kepuasan adalah sebagai seluruh sikap 

yang ditunjukan pelanggan atas produk jasa ataupun 

barang setelah mereka mendapatkan serta 

menggunakannya. Kotler dalam Pontoh et. al (2014) 

mengemukakan kepuasan menjadi titik perasaan bahwa 

seseorang merasa puas, atau malah sebaliknya, setelah 

membandingkan harapn dan kenyataan terhadap sebuah 

produk atau jasa. Persaingan antar sektor perbankan saat 

ini menuntut pemberian pelayanan yang paling baik bagi 

konsumen, baik secara kualitatif dengan orientasi pada 

kepuasan nasabah ataupun secara kuantitatif yaitu dengan 

meningkatkan jenis jasa dan produk yang dapat 

memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen untuk 

memenuhi nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa 

perusahaan semakin memahami bahwa konsumen atau 

pelanggan sangat penting untuk kehidupan bisnis, 

sehingga mereka tidak beralih ke produk atau layanan 

lainnya. 

Hal terpenting untuk hubungan yang berkelanjutan ialah 

loyalitas pelanggan. Pada dasarnya, loyalitas pelanggan 

bergantung pada seberapa besar kepuasan yang berasal 

dari output organisasi serta layanannya. Pelanggan yang 

merasa puas atau tidak puas dapat memberi tahu orang 

lain terkait pengalaman mereka. Kepuasan pelanggan 

menjadi salah satu tujuan bisnis yang mampu dicapai 

dengan memahami kebutuhan pasar akan suatu produk 

(Matthäus, 2003). 2015). 

Hal tersebut berkesuaian dengan hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Apriyanti et. al (2017), Batin (2019), 

Redian (2018), Santoso dan Widayanto (2017), Safira et. 

al. (2020), Tejaningtyas (2015), Sukerta et. al. (2020) 

yang mengungkapkan bahwa kepuasan memiliki 

hubungan yang signifikan pada loyalitas nasabah. Namun 

penelitian hasil penelitian Budiyanto dan Surya (2019), 

Susanto dan Subagja (2019) menemukan bahwa 

kepuasan memiliki hubungan yang tidak signifikan 

terhadap terhadap loyalitas nasabah. 

Penelitian ini mengambil lokasi pada PT BPR Bank 

Boyolali (Perseroda). Kondisi yang terjadi pada PT BPR 

Bank Boyolali (Perseroda), yang mana realisasi yang 

dicapai Bank belum optimal sesuai dengan target yang 

ditetapkan menjadi alasan pemilihan lokasi penelitian. 

Permasalahan yang ada yaitu cukup banyak mengenai 

layanan peminjaman kredit di wilayah PT BPR Bank 

Boyolali (Perseroda) serta adanya beberapa keluhan 

terkait pelayanan dan kepuasan nasabah yang tertulis 

pada dokumen kotak saran yang ada di dokumentasi PT 

BPR Bank Boyolali (Perseroda), sehingga memerlukan 

adanya strategi yang optimal guna meningkatkan 

kepuasan serta loyalitas nasabah pada PT BPR Bank 

Boyolali (Perseroda).  

Berdasarkan penjelasan teori dan riset gap yang telah  

diuraikan di atas, peneliti berminat untuk melakukan 

penelitian yang berjudul ; “Analisis Pengaruh Kualitas 

Layanan Whatsapp Banking,  Corporate Image dan 

Customer Relationship Management Terhadap Loyalitas 

Nasabah dengan Kepuasan Nasabah sebagai Variabel 

Intervening di PT. BPR Bank Boyolali (Perseroda)”. 

 

Adapun tujuan pada penelitian ini yaitu guna mengetahui, 

menguji, serta menganalisis secara empiris: 

1. Pengaruh kualitas layanan whatsapp banking terhadap 

kepuasan. 
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2. Pengaruh corporate image terhadap kepuasan 

nasabah. 

3. Pengaruh customer relationship management terhadap 

kepuasan. 

4. Pengaruh kualitas layanan whatsapp banking terhadap 

loyalitas. 

5. Pengaruh corporate image terhadap loyalitas. 

6. Pengaruh customer relationship management terhadap 

loyalitas. 

7. Pengaruh kepuasan terhadap loyalitas.  

 

HIPOTESIS 
H1 :  Kualitas layanan whatsapp banking memiliki 

hubungan yang signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. 

H2 :  Corporate image memiliki hubungan yang 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

H3 :  Customer relationship management  memiliki 

hubungan yang signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. 

H4 :  Kualitas layanan whatsapp banking memiliki 

hubungan yang signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. 

H5 : Corporate Image memiliki hubungan yang 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

H6 :   Customer Relationship Managemen) memiliki 

hubungan yang signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. 

H7 :  Kepuasan memiliki hubungan yang signifikan 

terhadap loyalitas nasabah 

 

METODE 
Penelitian ini berjenis riset kuantitatif melalui tingkatan 

eksplanatif yang menjelaskan sebuah hubungan sebab-

akibat antar-variabel peneltiian,  menjelaskan hubungan 

secara kausal antara variabel kualitas layanan whatsapp 

banking, citra perusahaan (corporate image) dan 

pengelolaan hubungan pelanggan atau Customer 

Relationship Management (CRM) pada loyalitas nasabah 

dengan kepuasan pada PT BPR Bank Boyolali 

(Perseroda) sebagai variabel intervening. 

Pengumpulan data dilakukan melalui observasi dan 

kuesioner.  

Pengambilan sampel dilaksanakan menggunakan teknik 

Slovin sejumlah 100 responden dengan tingkat kesalahan 

10%.  

Analisis jalur atau Path Aanalysis, uji t, F, serta R
2
, 

pengaruh langsung dan pengaruh tidak langsung akan 

digunakan sebagai analisis data. 

 

 
HASIL PENELITIAN 

Hasil Uji Validitas 

Hasil proses uji validitas diketahui bahwa hasil 

menunjukkan bahwa didapatkan hasil semua item 

pernyataan pada seluruh variabel dinyatakan valid karena 

mempunyai nilai ritem > nilai rtabel= 0,194, sehingga layak 

untuk dipakai sebagai instrumen penelitian 

 

Hasil Uji Reliabilitas  

Hasil uji reliabilitas diketahui bahwa hasil menunjukkan 

koefisien (r) α hitung pada keseluruhan variabel lebih 

besar daripada kriteria yang menjadi syarat atau nilai 

kritis (rule of tumb) yaitu 0,6 atau Cronbach’s Alpha > 

0,6 sehingga instrumen peneiltiian dapat dinyatakan 

bahwa pernyataan pada keseluruhan variabel dalam 

keadaan reliable. 

 

Hasil Analisis Jalur (Path Analysis) 

Tabel 1 

Hasil Analisis Jalur (Path Analysis) Persamaan I 

Coefficientsa

1,302 ,674 1,931 ,056

,087 ,040 ,161 2,144 ,035

,367 ,048 ,538 7,616 ,000

,189 ,041 ,299 4,577 ,000

(Constant)

Kualitas Layanan

Whastsapp Banking

Corporate Image

Customer Relationship

Management

Model

1

B Std. Error

Unstandardized

Coefficients

Beta

Standardized

Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: Kepuasana. 

 
Sumber: data yang diolah, 2021 

 
Berdasarkan nilai persamaan regresi diatas dapat 

disampaikan hasil penelitian secara parsial menunjukkan 

kualitas layanan whatsapp banking, citra perusahaan dan 

pengelolaan hubungan pelanggan berpengaruh positif 

serta signifikan terhadap kepuasan. 
 

Tabel 2 

Hasil Analisis Jalur (Path Analysis) Persamaan II 

Coefficientsa

,627 1,113 ,564 ,574

-,006 ,067 -,007 -,089 ,929

,307 ,099 ,303 3,107 ,002

,245 ,074 ,261 3,323 ,001

,573 ,165 ,385 3,465 ,001

(Constant)

Kualitas Layanan

Whastsapp Banking

Corporate Image

Customer Relationship

Management

Kepuasan

Model

1

B Std. Error

Unstandardized

Coefficients

Beta

Standardized

Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: Loyalitasa. 

 
Sumber: data yang diolah, 2021 

 

 
 

Berdasarkan hasil persamaan regresi diatas dapat 

disampaikan hasil penelitian secara parsial menunjukkan 

citra perusahaan, pengelolaan hubungan pelanggan dan 

kepuasan berpengaruh positif serta signifikan terhadap 

loyalitas sedangkan kualitas layanan whatsapp banking 

berpengaruh negatif dan dianggap tidak signifikan 

terhadap loyalitas. 

 

Hasil Koefisien Determinasi Total (Nilai R
2
 total) 
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Nilai R
2
 total total sebesar 0,931 artinya loyalitas nasabah 

dijelaskan pada kualitas layanan whatsapp banking, 

corporate image, customer relationship management dan 

kepuasan senilai 93,1 % dan sisanya senilai 6,9 % dapat 

dijelaskan melalui variabel lain diluar model penelitian, 

misal variabel kepercayaan, produk, harga, dan lain-lain. 

 

ANALISA JALUR 

Tabel 3 

Uraian hasil Pengaruh Langsung, Tidak Langsung, 

Serta Total  

No Antar-Variabel 
Pengaruh 

langsung  

Pengaruh 

tidak 

langsung 

Total 

Pengaruh  

1 

Kualitas layanan 

whatsapp banking 

dengan Loyalitas 

-0,007     

2 
Corporate image 

dengan Loyalitas 
0,303**     

3 

Customer 

relationship 

management dengan 

Loyalitas 

0,261**   

6 

Kualitas layanan 

whatsapp banking 

dengan Loyalitas 

melalui Kepuasan 

  

= 0,161 X 

0,385 = 

0,061** 

= -0,007 + 

0,061 = 

0,054 

7 

Corporate image 

dengan Loyalitas 

melalui Kepuasan 

 

= 0,538 X 

0,385 = 

0,207** 

= 0,303 + 

0,207 = 

0,510 

8 

Customer 

relationship 

management dengan 

Loyalitas melalui 

Kepuasan 

 

= 0,299 X 

0,385 = 

0,115** 

= 0,261 + 

0,115 = 

0,376 

Sumber: data yang diolah, 2021 

 

Kesimpulan hasil analis jalur 

1. Hasil analisis jalur menunjukan bahwa terdapat 

pengaruh tidak langsung  kualitas layanan whatsapp 

banking terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan 

merupakan jalur yang efektif dalam meningkatkan 

loyallitas nasabah dengan nilai koefisien sebesar = 

0,161 X 0,385 = 0,061. Jadi, variabel kepuasan yang 

menjadi variabel intervening mampu dan efektif 

dalam memediasi pengaruh kualitas layanan whatsapp 

banking terhadap loyalitas nasabah. 

2. Hasil analisis jalur menunjukan pengaruh langsung 

corporate image terhadap loyalitas nasabah 

merupakan jalur yang efektif dalam meningkatkan 

loyallitas nasabah dengan nilai koefisien sebesar = 

0,303. Jadi variabel kepuasan sebagai variabel 

intervening tidak mampu dan tidak efektif dalam 

memediasi pengaruh corporate image terhadap 

loyalitas nasabah. 

3. Hasil analisis jalur menunjukan pengaruh secara 

langsung customer relationship management terhadap 

loyalitas nasabah merupakan jalur yang efektif dalam 

meningkatkan loyallitas nasabah dengan nilai 

koefisien sebesar = 0,261. Jadi variabel kepuasan 

sebagai variabel intervening tidak mampu dan tidak 

efektif dalam memediasi pengaruh customer 

relationship management terhadap loyalitas nasabah. 

4. Hasil pada analisis jalur yang sudah dijelaskan bahwa 

pengaruh langsung corporate image terhadap loyalitas 

nasabah merupakan jalur yang paling efektif dan 

dominan dibandingkan jalur yang lain, karena 

memiliki nilai koefisien sebesar = 0,303. 

5. Hasil dari uji sobel test diketahui bahwa variabel 

kepuasan yang menjadi variabel intervening mampu 

dalam memediasi pengaruh corporate image dan 

customer relationship management terhadap loyalitas 

nasabah. Namun tidak efektif dalam memediasi 

pengaruh kualitas layanan whatsapp banking terhadap 

loyalitas. 

Hubungan hasil akhir antar variabel dapat digambarkan 

melalui kerangka konseptual akhir di bawah ini: 

 

 
Gambar 1. 

Kerangka Konseptual Hasil Analisis Jalur 

 

PEMBAHASAN 

1. Pengaruh kualitas layanan whatsapp banking terhadap 

loyalitas nasabah melalui kepuasan. 

Hasil analisis jalur menunjukan adanya pengaruh 

tidak langsung kualitas layanan whatsapp banking 

terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan 

merupakan jalur yang efektif dalam meningkatkan 

loyallitas nasabah. Jadi variabel kepuasan yang 

menjadi variabel intervening mampu dan efektif 

dalam memediasi pengaruh kualitas layanan whatsapp 

banking terhadap loyalitas nasabah. 

Peningkatan loyalitas dapat dilakukan dengan 

meningkatkan kepuasan nasabah secara tidak 

langsung kemudian mendorong kualitas pelayanan 

whatsapp banking dalam meningkatkan loyalitas 

nasabah, hal tersebut dengan memperhatikan serta 

memahami nilai indikator pada uji validitas variabel 

kepuasan nasabah yang terletak pada item-item 

pernyataan tertinggi ke 3, 2, 1 adalah sebagai berikut: 

a. Peningkatan jasa pelayanan PT BPR Bank 

Boyolali (Perseroda) supaya secara emosional 

nasabah puas dan tertarik serta akan 

merekomendasikan kepada orang lain 

b. Peningkatan pelayanan petugas PT BPR Bank 

Boyolali (Perseroda) supaya lebih menambah 

pengalaman yang baik mengenai pelayanan agar 

berdampak terhadap nasabah akan lebih merasa 

puas dengan pelayanan tersebut. 

c. Peningkatan mengenai kualitas layanan jasa yang 

ada pada PT BPR Bank Boyolali (Perseroda)  yang 

disesuaikan dengan harapan nasabah supaya 
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nasabah lebih merasa puas dengan kesesuaian 

harapan tersebut. 

Mendorong kualitas pelayanan whatsapp banking 

dalam meningkatkan loyalitas nasabah, hal tersebut 

dengan memperhatikan nilai indikator uji validitas 

variabel kualitas pelayanan whatsapp banking yang 

terletak pada item pernyataan tertinggi ke 3, 5, 2 

adalah sebagai berikut: 

a. Mendorong sikap petugas PT BPR Bank Boyolali 

(Perseroda) supaya mampu menumbuhkan rasa 

percaya yang baik dalam pelayanan serta dapat 

menjalin hubungan yang efektif dengan nasabah 

b. Mendorong sikap petugas PT BPR Bank Boyolali 

(Perseroda) dengan peralatan modern seperti 

komputer supaya lebih menunjang dalam 

pelayanan layanan whatshap banking terhadap 

nasabah 

c. Mendorong sikap petugas PT BPR Bank Boyolali 

(Perseroda) melalui layanan whatshap banking 

supaya selalu lebih cepat tanggap terhadap 

masalah yang dihadapi nasabah dan bersedia 

membantunya 

Hasil penelitian kualitas layanan whatsapp banking 

berpengaruh positif serta signifikan terhadap 

kepuasan mendukung penelitian yang telah dijalankan 

oleh Budiyanto dan Surya (2019), Pontoh et. al 

(2014), Apriyanti et. al (2017), Santoso dan 

Widayanto (2017), Tejaningtyas (2015), Sukerta et. 

al. (2020) menemukan bahwa kualitas layanan 

whatsapp banking memiliki hubungan yang signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. Hasil penelitian kepuasan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 

Apriyanti et. al (2017), Batin (2019), Redian (2018), 

Santoso dan Widayanto (2017), Safira et. al. (2020), 

Tejaningtyas (2015), Sukerta et. al. (2020) 

menemukan bahwa kepuasan memiliki hubungan 

yang signifikan pada loyalitas nasabah. 

2. Pengaruh corporate image (citra perusahaan) terhadap 

loyalitas nasabah melalui kepuasan. 

Hasil analisis jalur menunjukan pengaruh langsung 

corporate image (citra perusahaan) terhadap loyalitas 

nasabah merupakan jalur yang efektif dalam 

meningkatkan loyallitas nasabah. Jadi variabel 

kepuasan yang menjadi variabel intervening tidak 

mampu dan tidak efektif dalam memediasi pengaruh 

corporate image (citra perusaahan) terhadap loyalitas 

nasabah. 

Peningkatan loyalitas dapat dilakukan dengan 

meningkatkan corporate image secara langsung, 

dengan melihat nilai pada indikator tertinggi uji 

validitas variabel corporate image yang terletak pada 

item-item pernyataan tertinggi no ke 1, 3, 2 adalah 

sebagai berikut: 

a. Peningkatan sikap petugas PT BPR Bank Boyolali 

(Perseroda) yang memiliki kepribadian baik dan 

selalu memberikan jasa pelayanan yang sesuai 

dengan ekspektasi nasabah. 

b. Nilai perusahaan pada PT BPR Bank Boyolali 

(Perseroda) supaya lebih meningkatkan dalam 

memberikan jaminan kepuasan terhadap nasabah 

mengenai layanan terbaik  

c. Reputasi PT BPR Bank Boyolali (Perseroda) 

supaya lebih meningkatkan dalam menjaga 

kepercayaan pada produk/jasa yang di tawarkan  

kepada nasabah  

Hasil penelitian corporate image memiliki positif 

serta signifikan terhadap loyalitas mendukung 

penelitian yang pernah dilaksanakan oleh Syofian 

(2020),  Batin (2019), Putrid dan  Purnami (2019), 

Sukerta et. al. (2020), Setiawan D. dan Setiawan L. 

(2021) menemukan bahwa corporate Image (citra 

perusahaan) memiliki hubungan yang signifikan 

terhadap terhadap loyalitas nasabah. 

3. Pengaruh customer relationship management terhadap 

loyalitas nasabah melalui kepuasan. 

Hasil analisis jalur menunjukan adanya pengaruh 

langsung customer relationship management terhadap 

loyalitas nasabah merupakan jalur yang efektif dalam 

meningkatkan loyallitas nasabah. Jadi variabel 

kepuasan sebagai variabel intervening tidak mampu 

dan tidak efektif dalam memediasi pengaruh customer 

relationship management bagi loyalitas nasabah. 

Peningkatan loyalitas dapat dilakukan dengan 

meningkatkan customer relationship management 

secara langsung, dengan memperhatikan serta 

memahami nilai indikator tertinggi uji validitas 

variabel customer relationship management yang 

terletak pada item pernyataan tertinggi no ke 3, 4, 1 

adalah sebagai berikut: 

a. Peningkatan komunikasi dari PT BPR Bank 

Boyolali (Perseroda) supaya selalu terjalin dengan 

baik terhadap para nasabah 

b. Peningkatan pelayanan PT BPR Bank Boyolali 

(Perseroda) upaya selalu lebih siap sedia dalam 

pelayanan terhadap nasabah apabila terdapat 

konflik permasalahan yang segera harus 

diselesaikan  

c. Peningkatan pelayanan PT BPR Bank Boyolali 

(Perseroda) supaya dapat selalu menjaga 

kepercayaan terhadap para nasabahnya  

 

Hasil penelitian customer relationship management 

memiliki pengaruh positif serta signifikan terhadap 

loyalitas mendukung penelitian yang dilakukan oleh 

Budiyanto dan Surya (2019), Safira et. al. (2020), 

Setiawan D. dan Setiawan L. (2021) yang 

mengungkapkan bahwa Customer Relationship 

Management memiliki hubungan yang signifikan 

terhadap terhadap loyalitas nasabah. 

 

PENUTUP 

Kesimpulan 
Hasil pada penelitian ini dapat disimpulkan sebagai 

berikut ini: 

1. Nilai R
2
 total sebesar 0,931 yang memiliki arti bahwa 

loyalitas nasabah dijelaskan oleh kualitas layanan 

whatsapp banking, corporate image, customer 

relationship management dan kepuasan sebesar 93,1 

% dan sisanya sebesar 6,9 % yang dapat dijelaskan 
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melalui variabel lain diluar model penelitian, misal 

variabel kepercayaan, produk, harga, dan lain-lain. 

2. Hasil perhitungan analisis jalur bahwa variabel 

kepuasan yang menjadi variabel intervening mampu 

dan efektif dalam memediasi pengaruh kualitas 

layanan whatsapp banking terhadap loyalitas nasabah. 

Namun tidak mampu dan tidak efektif dalam 

memediasi pengaruh kualitas layanan whatsapp 

banking terhadap loyalitas nasabah corporate image 

serta customer relationship management terhadap 

loyalitas nasabah. 

3. Pada hasil sobel test diketahui bahwa variabel 

kepuasan sebagai variabel intervening mampu dalam 

memediasi pengaruh corporate image dan customer 

relationship management terhadap loyalitas nasabah. 

Namun tidak efektif dalam memediasi pengaruh 

kualitas layanan whatsapp banking terhadap loyalitas. 

4. Hasil analisis jalur yang sudah dijelaskan bahwa 

pengaruh langsung corporate image terhadap loyalitas 

nasabah merupakan jalur yang paling efektif dan 

dominan dibandingkan jalur yang lain, karena 

memiliki nilai koefisien sebesar = 0,303 

 

Saran 

Saran dapat disampaikan dari penelitian ini sebagai 

berikut: 

1. Peningkatan loyalitas nasabah PT BPR Bank Boyolali 

(Perseroda) dapat dilakukan dengan : 

a. Meningkatkan corporate image secara langsung, 

dengan cara: Peningkatan sikap petugas PT BPR 

Bank Boyolali (Perseroda) yang memiliki 

kepribadian baik dan selalu memberikan jasa 

pelayanan yang memenuhi ekspektasi nasabah, 

Nilai perusahaan pada PT BPR Bank Boyolali 

(Perseroda) supaya lebih meningkatkan dalam 

memberikan jaminan kepuasan terhadap nasabah 

mengenai layanan terbaik, Reputasi PT BPR Bank 

Boyolali (Perseroda) supaya lebih meningkatkan 

dalam menjaga kepercayaan pada produk/jasa 

yang di tawarkan  kepada nasabah. 

b. Meningkatkan customer relationship management 

secara langsung, dengan cara : Membina 

komunikasi dari PT BPR Bank Boyolali 

(Perseroda) supaya selalu terjalin dengan baik 

terhadap para nasabah, Peningkatan pelayanan PT 

BPR Bank Boyolali (Perseroda) upaya selalu lebih 

siap sedia dalam pelayanan terhadap nasabah 

apabila terdapat konflik permasalahan yang segera 

harus diselesaikan, Peningkatan pelayanan PT 

BPR Bank Boyolali (Perseroda) supaya dapat 

selalu menjaga kepercayaan terhadap para 

nasabahnya. 

c. Mendorong kualitas layanan whatsapp banking 

dalam meningkatkan loyalitas nasabah, dengan 

cara : Mendorong sikap petugas PT BPR Bank 

Boyolali (Perseroda) supaya mampu 

menumbuhkan rasa percaya yang baik dalam 

pelayanan serta dapat menjalin hubungan yang 

efektif dengan nasabah, Mendorong sikap petugas 

PT BPR Bank Boyolali (Perseroda) dengan 

peralatan modern seperti komputer supaya lebih 

menunjang dalam pelayanan layanan whatshap 

banking terhadap nasabah, Mendorong sikap 

petugas PT BPR Bank Boyolali (Perseroda) 

melalui layanan whatshap banking supaya selalu 

lebih cepat tanggap terhadap masalah yang 

dihadapi nasabah dan bersedia membantunya. 

2. Penulisan tesis ini dapat menjadi rujukkan dalam 

pembuatan penelitian berikutnya yang berkaitan 

dengan manajemen pemasaran. 
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