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ngan sui e
rang stabil dengan suati organisas: ehiband i

¥ ;
1 an ! i clenge; i " "
hum:-aiuu;m, 96} nean non-pelanggan (Zeithami, Bemy, &
Pﬂm?m-n]l[ﬂ}i konsumen bisa memberikan kontribusi terh: lap
LS e ringkat pelanggan yang membelot dan i Thadap . peringkatan pendapatan perusahamn
i e A " I e S NEngembangk; enie e i :
m{:ﬂﬂ-u '!1h¢|r.l. [gad; UFBnen & Jones, pembangkan bisnis bary melalui iklan yang

| Gaas- H-';IL.!r]lr;Ed & Sagser

positid V7 o1 bank tidak hanya tertama erdafiar pad 1991)), Dengan demikian, pada

; B neraca. tetapi iupa herkaits ;
oan telah berhasil dipertahankan (Scharioth, 2007 1. tetapi juga berkaitan dengan fakta bahwa

ra sebuih ihi!ll-'!”l\illh tentu bisa memank; it g
hra ==% ¥ ’ il peran penbmye dal; . AR e T
4 Seurcli, 2006) Keberhasilan perusahaan : : dalam mempertahankan nasababnya

; membanpun cilra v HE o e
qerhadap LL'PﬂI"C.‘!?'.JH[! |:I alm I'I-"I:d H.‘.h. .if:r.h:u!ﬂp perbankan dalam rm:n;_r,ui{::;l].;:izzf r,sj?;i[; I-Liz?l,]irﬂ:;;f;il:t

o94) menyatakan .111.-1.1-.1 _.‘;-UL'LII% aan terhadap schuah merek atan pf:m:?ﬂha:;n .mung%almh ‘L s
joyalitas IEJ’!I-’H].‘]E .mcn!;.a ll'.:!I':.HL, o111 8 Nd_nllm harus diwaspadai ketika kualitas layanan dan kepuss . _

; encapi standard vang dunginkan nasabah maka ini erat ka: v a1 - EEUANG ticdalk
pampu mencap R byt 1 inaka ini erat kaitannya dengan beralibnya pelayanan
i 50 p:crh:mli an ;;F; perbankan J.‘i‘!n. { Bitner, 1990, Zeithaml, Berry, dan Parasuraman, 1996)

Ada banyak bukti yang m“”u”.l“kk"”? bahwa nasabah sering hcr;ﬂndah ke pﬂﬂlﬁé:lh‘;ﬂll pcz-ain ketika
mercka tidak mc:}dapmka_n_kupu_i::s:m dan pelayanan yang diberikan. Keaveney dan Pan!msa:atvgfmm;r
Anton et al. (2005) meneliti penlaku swifching atau beralih pelanggan di shlinstes a0, Perilalin bergradal

pada seklor }asd menjaci masalah serius terutama pada perusahaan seperti asuransi, perbankan, pelayanan
umum, asuransi kesehatan, telckomunikasi, atau perusahaan jasa secara umum di mana ada konsmen
ymgberlmggonan.

Bersumber pada hasil-hasil penclitian terdahulu dan permasalahan penelitian, ditemukan sejumlah
pujukan yang mengarah pada pentingnya mengangkat topik penchifian tentang mekanisme terwijudnya
fovalitas nasabah, maka pada penelitian ini dikembangkan berbagai fakior yang berkaitan dfmgdim

bentukan lovalitas nasabah tersebut. 7

Beberapa faktor yang mempengaruhi loyalitas adalah citra, kepercayaan, biaya peralihan (Siddiqi,
2011; Bloemer et al., 1998; Mittal et al., 2008; Bontis dan Bocker 2007; Gounaris et al., 2003; McCole
2004: Ngai et al 2007, dan Clemes, Gan, & Li, 2007).

Berdasarkan uraian diatas maka mmusan masalsh yang akan dijawab adalah bagaimana
mempengaruhi loyalitas nas abah sesnai dengan harapan, Pertanyaan penclitian yang bisa diambil adalah:

a Apakah terhadap pengaruh antara Trust tethadap Customer Loyalty.

b, Apakah terdapat pengaruh antara Corporate Image terhadap Customer Loyalty.

¢. Apakah terdapat pengaruh antara Switching Cost terhadap Customer FLovalty.

L

L‘:“ 15 an

KERANGKA TEORITIS DAN PERUMUSAN HIPOTESIS

- Bubungan Trust dan Customer Loyally - 1 i riukar
Kepercayaan (trust) telah didefinisikan sebagai kesediaan untux mengandalkan mitra pe i

yang satu memiliki keyakinan (Moorman et al. 1993) atau keyakinan dalam }ti_ahandalan dan integritas
- dari mitra (Morgan & Hunt 2004). Chaudhuri & Holbrook (2002) mendefinisikan kepercayaan merck
 cbagai kesediaan pelanggan untuk mengandalkan kemampuan merek untuk menjalankan fungst

PT: WT& akhshayesh, dan F inejad (2011), kepercayaan adalzh
' enurut Lakzad, Behravesh, Rajabzadech, B ayesh, arajne) 011, :

salah saty struktur penting dalam me:lgmalisis hubungan transaksional. S_ﬂbagal contoh, dalam kom :;_:i-en
= hubungan kepercayaan, dalam literatur pemasaran, kepercayaan lebih konseptual dan membenkan

Kepustian dalam hubungan yang menghasilkan ketergantungan {ebih dan transaksi lebih antara pard pihak.

Kenyataang ‘103 lovel organisasi. x

': va, ada kepercayaan pada level personal dan juga : ; "

B e e e i yaug menpengruhi layali SRS E e eiin
kan di Pakistan, dipiou olch persaingan industri perbankan yans fl P oo oruhi loyalitas

*bugl model bary untuk menggambarkan keterkatan antara varabel yang mempens

“ﬁ'&ﬁbah pet/hankﬁn. -
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¢ wstmmer Loyely .
".:rﬂi_«.lu el al {200M) membuktikon bahwa citra berpengarh posinf dan

ah Hasil dari penclitian {erschut membuktikan bahwa ;ﬂil-ﬂg.gun :;:mg
i citra postil terhadap sty pemsahaan akan lebih cenderung un'l:!:k |11r:nln i P:m:;na.m
iy I| 1L n wiama dan akan merekomendaikannin kepacla orang loin, Dalam industn jasa
et . L IiuLI --.':|1'| vang baik akan sangat hcrpun?,muh perhadap polangzan  uniuk
il I..m-.|-..,.| H.I.I|I|.1I'..’|I .|.1l|1||:|sl atamanya (1ielgesen dan Messel 2007) ,
o 597). Turkyilmaz dan Crkan {2007y, Roeavi et al. (2012} juga
{if e signilikan anlara citra suatu p_nrussahnm: denzan
ks atiias dan pelanggan Citra positifl suaiu perusahaan akan terbeniuk schagan hﬂﬁll’ ﬂElf_l P.I(j:ﬂrk::;n: ‘.-aszgE
welah dilakukan olch perusahaan dalam memberikan layanannya kepada para pe alnr,g.mﬂi“. d;:mrr .
jerschul selanjuinyva akan dijadikon schagai acuan bagl pelanggan akan hgyanan :-’-'_lﬂﬂ anya

dar perasahaan

s an Cpnpesrane Forvagee flam
Loflane dan Nguyen [ TOEED |
aifih an terhadap vy alitax nasab

enadik an ponsahann 1K
Penelitian Andreassen dan Lansang {1
e bukiikan babwa adanya hubungan yang s

bungan Switching Cost dan Cusiomer Loyaly . :

i :u..'::r-:_q ol nf;'n.lpnkml harga yang I:ﬁll'uls dibayar olech konsumen untuk beralih dar satu bank ke
hank vamg lain, Dalam prakicknya, faktor momctcr dan psikologis merupakan faktor penting untuk
sembuat konsumen lebih sulit atau dibebani dalam peralihan ke suatu bank (Hont, EM0).

Ketika konsamen berinteraksi denpan berbagai perusahaan, dia menerima W}“mh]_'l keuntungan vang
tidak bisa diberikan olch pernsahaan lain, Beberapa faktor mempengarahi dalam Wﬂllilﬂ_ﬂ nasabah suaty
bank seperti hasga, norma dan budaya nasebah, biaya pelayanan, persaingan, profit margin, m.aﬂ::-'up. dan
fazilitas lamyva (Zhang, 2009). Ini memupakan sekelompok faktor yang mem perikan dampak paling besar
terhadap biava peraliban.

Dalam persaingan industri perbankan sangat memperhatikan perilaku peralihan nasabih yang
bigsava bisa mengurangi pangsa pasar suatu bank dan keuntungannya (Ennew & Binks, 1926). Studi
vang dilakukan Garlan (2002), Trubik & Smith (2000), dan Rust & Zahorik (1993), mengukur implikasi
finansial dari customer relention dan menemukan bahwa terdapat relasi yang kuat antara cusfomer loyalty

dan profitabilitas pada bank ritel personal. Ketika bank sulit untuk memenuhi semua keinginan nasabakh,
customer defection rale juga semakin tingoi di beberapa negara .

Berdasackan penjelasan dan model penelitan terdabulu di atas, pengaj I i i
dalam penelitian ini aelili sebogai Leckie  DRRGAICOE Ao JiTE L
{:: ?:::'P‘-’“ W“&m;: ﬂﬂ?‘“?tm antara Trust terhadap Crstomer Loyaliy,

H2: Terdapat penganih signifikan antara Corporate Image tethadap Customer Loyalty.
H3. Terdapat pengarch signifikan antara Switching Cost terhadap Cuustomer Lﬂ}m};_!}’

TRUST

———

; IMAGE CUSTOMER
LOYALTY

SWITCHING
COST

;:.uﬂ-u 1. Model Penclitian
mbier: Rumvi ef af (2012), Ruhman &
(012), Vabezuela (2012), Hosan e, 013y 2 A0Sl & Abdhulvand 2012), Afsar 2011, Cheng

METODE PENELITIAN
th: Penelitian \

opulasi dari objek penclitian ini ad

¢ Kota Batam, Provinsi ‘dalah nasabah yang i

Sampel yang ﬁamﬂw Riau, Unit mmiammmmf“* Perkreditan Rakyat (BPR)

dari, nasabah yang menabung pod : penelitian ini adalah individual.

JAMR 'bung pada-20 BPR yang ada di kota Batam
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pR Dana Makmur, BPR Barclang Mandiri, ppp o

s - s - : Y AFLE ; s Lat b =
dif’”ﬁlﬁenﬁﬂ’ Kepri. Bﬂir_'ij.aﬁﬁm}‘m ”'Z‘“ 123 yang diadops; ci-njiﬂ;:-l”il TM!@J:JE?P& S
; mewakihh O responden. Untuk - ey ar €f. aif (199%), dimana seliap sat
[[wtail‘f'ﬁm] Tjﬂ'ﬂbciﬂl subyek qampﬂ? \.--u.:- j:r;t.uk ol pertanyaan variabel b;r_;ufn'!;:h 1":4:?-'1;3:?-\ a_:mu
piF 'ﬁfﬂimﬂi jumli 1 E yang aibutubkan gnigk e :-:;‘ 3 pestan :
mﬂkﬂ}; menjadt 400 responden. an i adalah 399 responden atau
il
e
|ﬁ$tgﬂlﬂm pc’ﬂ‘-‘:h“ﬂ“ 11 variahel I.'I‘]d{_‘]]i_‘,l'u_:ll;:]] varng akan {iilljj siak

ckala [TrE" : A ' ik G

]ﬂ]l']?nﬁf = ml“]{gp{:]‘-::ﬂ}'ﬂﬂﬂ dadeﬁmmk_an_ sebagai seperangkat keyakinan tertentn dalam berurusan
e kebajika, dan kemampuza dari pihak lain (Doney dan Cannon, 1997+ Gefen dan Silver }:f}j'.
Vonabsl ni diker i‘j”ga':l me‘;g'g_‘f‘f“kml 5 butir pertonyaan yang diadopsi dari instrumen iy
ikembangkan pleh ‘ree dan Faziharudean (2010), Madjid (2013). Skala pengukoran variabel
- aakan s}f:al:.a Lr!fjer{ litna point yaim skala 1 (sangat tidak setujn) sampal dengan skala 5 (sangat

sl Semakin BRZEl skor FAHE diperclch mar]tl?- Sf.mlﬂkiﬁ lingel tingkat kepercayaannya terhadap bank.
Cotporate I{Hﬂgﬁ’ atau Citra Perusabaan bisa digambarkan sebagai pengsizhuan subjekif (Boulding,
© jos6), schagal sikap (Hirschman ¢r. of, 1978), dan schaga kombinasi kavakieristik produk yang berbeda
gt fistk sebuah pmdllk (Erickson ef. al, 1984). Variabel ini diukur dengan menggunakan empat butic
| apyaan yang diadopsi dari instrumen yang dikembangkan oleh Gan ¢t af (2011}, Variabel citra diukur
* Jengan empal point skala Likert yaitu skala 1 (sangat tidak setuju) sampal denean skala 3 (sangat setuju).

' Geyakin tinggi skor yang diperoleh maka semakin tinged citra persahaan di mata nasabah perbankan

L Mﬁmm Jones: ot al. (Li"ﬂ{jﬂ}, S*»‘w'mhm%: Cost atan Biaya peralthan mungkin melibatkan berbagai
 pertau dan aspek-psikelogis, mengingat biaya beralih meliputi waktu, uang dan usaha yang drrasakan

pchmg-gan Ketika meneubah dar satn penyedia vang lain, lebih khusns, mercka memerinkan braya

pencarian dan pembelajaran {Jones, Mothersbangh, dan Beatty 2002).

. Vgabel ind dinkur dengan 3 butir pertanyaan vang diadopst dar intrumen yang dikembangkan olch

Wejenuela {2012). Variabel biaya pengalihan diukur dengan Lima point skala Liker? vaita skala 1 {sangat

e tiju) sampal dengan skala 3 (sangat setju).

Loyalitas  pelanggan adalah  jenis peridsku  khuses  dari  pelamggan  ferhadap  suaim
haanforgamsasi. Ini meropakan predikst masa depan tentang niat pelanggan untuk melakokan

iy kembali dengam perusahaan, (Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1596).

Variabel ini diukur dengan 7 bulir pertanyaan yang diadopsi dan intrumen yang dikembangkan oleh
" Ghrizadch, Besheli, & Talebi (2010, Madjid (2013). Variabel loyafifas sasabah. dudur dengam frma
-~ pout skala Likert yaitu skala 1 (sangat tidak setuju) sampal dengan skala 3 {sangat setye). Somakin
' éngpi skor vang diperoleh maka semakin linggi tingkat loyalitas masabah,

'sﬂﬁit;ﬁ variabel ini menggunakan skala Fikert uniuk monzetshui timgkat skor pada sctiap perfanyadn
dengan lima (5) skala vang menunjukkan sctuju atau tidak setmju terhadap pertanyaan tersebut (1 adalah
sangal idak semju, 2 adalah fidak setuju, 3 adalah netral {ragu-ragu), 4 adalzh sctofn, dan 3 adalah sangat
Sehiji)

Metade Analisis Data ; ! _
Metode analisis vang digunakan dalam penehitian adalah analisis regress bcrg;md_a (mm'n{-_{e
Tegression) dengan menggu'mﬂ;:m program sfetistic SPSS (Statistical Package for Social Sciences). Ujt-
i Yang digungkan pada penelitian ini adalsh wji outlier, wi validitas dan seliabilitas, i normaitas, 1
Bltikolinearit as, dan nji heterokedastisitas. Untuk menguit hipotesis mengeunakan uji F, t dan Koefisien
Hermingsi (R%),

ANALISIS DAN PEMBAHA SAN

Analigig Demografi Responden

JAMR
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' i kan demgan menycbarkan kuesioner schamak
s litian ini, pengumpulan data dilaka . vk 459
cuuphar LT;I::;! responden Pemvebaran dan pergumpulan kucsioncr dilakukan dalam janghka wals
J_:L”m,;,g_gu dan dibagikan kepada responden Yang menjadi nasshah Bank Perkreditan Ralva (BPR) 4

WAt

i ’ p— A =l B ru .
[ingkat pengsmbalian atas kiicsioner mencapai 937 dan fola keschiruban kuesioper yang

dibagikan. Terdapat 20 kucsioner yang tidak kembali, dan seiclah d:!ak::&an pengeditan dan pemilihay
O ot lizas ckscmplir kuesioner yug tidak dapat diikatsertskan, karens knesioner terscbut ek
cngkap pengisannya Hasil upt ourlier meaunjukkan terdapa nga kucs:one? YaNZ MTMPUVE jawgban
yang meAyImpang dari rata-rata, schingga total kucsioner dapat digunakan scbagm data pepelitiag
berjumlah 422 ehsemplar. _

Usia responden berkisar antara 16 sampai deagan lebih dari 60 tzhun Responden terbamyag
berusia 16 - 30 tahun dengan persentase 33,55%, dikuti responden dopgan kisaran uwsia 3] — 4D tahuy
sebesar 34,85%. Jumlsh responden pria dan wanita dengan frekuensi responden Laki-lakn berjumlah 209
srang dan responden Perempuan scbanyak 710 orang. Persentase untuk masing-masing responden adalah
49 53% untuk Laki — laki dan 49,76% untuk Perempuan.

Ditinjau dari status perkawinam, mayoritss rcspondea sudah menikah schamyak 246
(58.29%), belum meniksh schanyak 165 orang (39,10%), dam tidak memberikan jawsban i

: sehanyvak 10
orms (237%). Kemudian berdasarkan agama kepercayaan responden, diperoleh mayonitas agama v
fianut adalsh kslam schanvak 206 orang (43.83%). Budha sebanyak 75 oramg (17,77%), dan ok
scbamyk 74 aramg (1734%). don ikt sgams I ' ——

Turan sampel ditinjau dari jemjang pendidikan, respoden pal : ion:
pendidikan SLTA adalsh 176 orang (4 L%'T?%)_ Kemudian ditketi mﬂm“ hmy:mm S
S1 dan Akademi masing-masing schamy=k 123 62% TR g
e < Y crang (29.62%) dan 30 orang (18,.96%). Sisanya v :
jenjang pendidikan SLTP, Swrata 2 dan Strata 3. yautu dan
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il i . {
lr-l|ll_lll|] I“Il!l HAfiA fj:lju J'N'-:nw_-;‘hru Hd“k Hl#"‘lhhhh:li_

| ITipotesls
ull U
i ponolitian il MEREOL apakal 7 rig (HT, ¢ W fhipgy firiege (112 4
mltﬂ,m:ﬂ“ pusihf I:H!hrtfh:hl erylling Fhits Lyl Fligi) LI i i g kri:!l ::“I; f_j’f'r”‘-
K ¥ iligg ¥
Vitiehing Conf tihadnp Ciistomy "r'r"l'”r“r"'““i”-‘llﬂ it Tabiad | h--irl;njl I o
i iy il

v ot (1 Vi ik
f
b Corparate fmoge, dan

Tabel 1, sl ”ji I li"'“E.iilltlh K By | Hiw |

Lot lasielags | 8 | i b L e, il Pl deernbiting
Mol 1
: Mg Hwslingrivlnn
e | TR - ¥
i : .l-'[ﬂ“:l' 4 r“_,[ Hy U,I'H!ﬁ:.u; ;l'.r[i;rlrll‘sin
Humber Lhata gl vang dislaly (2014

[Tanld ff_nwsi:l;n_hl[-,llqnn.n perelolian niljrj I wshigsm 238,130 dengan Wnghat signifiimel sehesar 0,000
{al fnd weninjuklinn E"“l“‘" “I“”"*l Towresl Keparanymmn, olirg perusihomn, dan by poraliban, dogt
1|fHJJ|”';‘“" 1mluh JIFIHHI]H ailileal loyn Illuu mmulis_m [l | Wik ¢ darl ragresi berganda untuk pengaruh antar
keparcaynar, ollen perusahmm, dom binyg peralihan, el oyalitns nasib disafilan pada Tabel 3
Tabel 2, Misll Ui 1 Pangarh o

Parauynan, Clis Porusationn, dar Biayn Paratibin terhndagp
ARG ' AT IR, e
Mindul S &/ T A L1, R Mg, Kestripulan
LRSI s RN 57 R O M R i
Keparenyann [£R iR FREHL Y Hiygnifikan
Cifra Parinehngg (1,200 ERATY {1,801 Bhjeni i
Dinyn Peralilmn (},520 I3, i 0,000 Higriifikan

Varlabel Dopenden: Loyalims
Sumber; Duln pricer yang diolsh (2014)

Hawil penguion pada Tabel 2 menunjukkan hubungan anturn keporcayaan terhadap loyalitas nasabah
memiliki nilol koofisien sebesar 0,246 pada tnghet algnifikans| mbwurl 00,000, anhl;iﬂﬂl Ini
membuklikan pengaruh posilil keperenyasn terhaap fr:r;.:uhi:m nusubuh BPR di Kota Batam, Hosil inf
konalaten dengan penalitinn yvang dilakuken oleh ol &. rrn;hlmqugr (20006, Jumsey, Komar, Hanaysha
(2012}, Lakzad e, af (2011}, Afsar (2011), dan Beh Yin & Fazihorudoan (EH%{;'} ying muny:mpul%au
baliwn keperoayann memegang peranan penling dalam mempengaruhi ]nyfrlua: nqmbuh pe:;nan #n
disnmping Jugn Taklor kualitas pelayanan, kepumsan secars keseluruhan, roputasi, dan pﬂllaku F:un nh;‘.rbah

Hlawil pengujlan {tv jugn menunjukkan hubungan antara citra perusahaan tnrhadgpﬂnyg i mlui;u "
meiiliki nilal kooflsien sebesar 0,200 pada togkat signifikonsl sebesar :}.‘ fil . z;ntz; :Im in
membukiikan pengaruh positif sitra parunn?ugnh&ff{;ﬂp Iu};‘u&lﬂ;} ﬂn:::g;h.alg;ﬁ} iﬁm g ; }:nlilnhym

I 1 oleh Lam of al ang. ; '
fluﬂ]llﬂiui? K}rglun?‘nhd:ij;{iﬂlgnyang menemukan pengaruh positil antara eilra perusahaan terhadap loyalitas
mﬁil- pengufian juga menunjuklan lubungan antars binya pmglhﬂun [:t*{hﬂﬁﬂp lﬂ::ﬂ:;ﬁui?:::;hn
momiliki nilal koefisien sebesar 0,520 pedn tingkat signifikansi 0, E ). Dala dmmm i
lardapat pengarub biaya peralihan wrlzzugﬁ )"’%ii‘;’;’;‘ﬁ‘ﬁi‘i'h, ‘f;’;:i ugﬂ i et
dilgkukan plsh Garlan (2002), Afsar p 4000), ot crtok e
Bililkuﬁnﬂ? ?]210?2} '(Zﬂil 2N rilm Bahareh ¢t, al. (2013) yang menemukan pengaruh k iay :

Peralihan (erliadap loyalitas nasabgh, i _ _
_ o ah



Hasil pechibungan kosfigien determinas pengarh kepercayaan, ciirs perassgham, dan bugya perslihan
terhadap lovahtas disajikan dalam tabel benikut ini.

Tabel 3. Hasil Perhitungon Eoclsien Doeeminan: Pongorubh Foepesay i, Lo Ferusahm,
Banye Peralthan, den Kepuasan tecbiadap Looyalias

Faifrnasi Sl

; i
MWlinlel i i F
A e = Dhisesuaiban R gily
£ £),845" 071 071l 196353

Sumber: Data primer yang diclab (20 (4.

Mila koehsicn detenninasi {R—“'] pacla Tabe] 4,22 schesar 0.713, Eﬁ'tifl'_‘(ﬂ. variabel kepercayaan, _citr;:
perusahaan, dan biaya perafihan dapat menjelaskan variabel loyalitas scbesar 71,3%, sedangkan 29.7%

dyjelaskan oleh faktor lain yvang tidak terdapat dalam model.
KESIMPULAN, KETERBATASAN DAN REKOMENDAST

Kesimpulan ;

Hasil pengujian yang dilakukan terfiadap tiga variabel membukiikan bahwa hipotesis H1, H2, dun H3
berpengamh signifikan positif terhadap Cusfomer Lovalty,

Pencliian ini juga memdmpulkan peran dan varigbel kepercayasn,
peralihan, schagai faktor konei dalam meningkatlan loyalitas nasabah secara langsung.
Iovalitas nasabah bukan permasalahan kecil vang dapat diabaikan begita saja. Para pengelola khususnya
manajemen Bank Perkreditan Rakyat di Kota Batam hars mempedhatikan ksfiga vartabel tersehut dalam
prases penciptaan dan penghantaran nilai dalam peranjudan loyalitas.

Kepercayaan dan citra pernsahaan Jahir karcna perusaham memibki produk dan layanan yang
ssbenamya disukai oleh nasabah. Bepitu juga dengan biaya peralihan, sehogai wujnd dan loyalikas
nasabah perbankan terhadap pelayanan yang diberikan olch perbankan. Ketiga variabel tersebut, padz
akhirnya melahirkan perilaka positif dan nasabah untuk tors menjadi pelanggan pada BPR bersanglutan.

Selusi atas permasalzhan peneliian ini salah satunya dapat dipecabkan melalui peninghkatan
kepercayaan, cilra perusahaan, dan biaya peralihan, Karena semakin tingginya kepercayaan, clirg
perusahan, dan biaya peralihan akan mendorong peninghatan loyalitas nasabah di Bank Perkreditan
Rakyat di Batam, Pada sisi lain bukfi empirk menunjukkan bahwa keselurvhan faktor terscbul
memberikan darmpak siratepis yamg signifikan pada pencapaian loyalitas nasabah.

Berdasarkan proses yang dikembangkan dalam penclitian ini maka masalah penelitian yang diajukan
dan telah mendapat justifikasi melalui pengujian dapat disimpulkan bahwa rumusan masalah yang
diajukan dalam penclitian ini yaitu penparuh Trest, Corporate Image, dan Switching Cost terhadap
Customer Lovalty pada BPR di Kota Batam su dah lerjawab dan dapat dibuktikan secara empins.

citra perusahaan, dan biaya
Permasalahan

Keterbatasan Peaelitian

Beherapa keterbatasan penelitian yang didapat ditarik dan penclifian ini adalah sebagai berikut:

| Penelitian ini hanya menggunakan sampel 422 responden dari populasi nasabah perbankan BPR yang
besar di Kota Batam.

9 Penclitian ini belum menjangkan seluruh kantor BPR yang ada di Kota Batam dan Provins
Kepulanan Rian karena ketorbalasan jarak dan waktn penelitian yang pendek.

3. Penslitian ini hanya menggunakan tiga varisbel independen yaitn kepercayaan, citra pemsahaat
biaya peralihan, dan satu vanabel dependen yaitu loyalitas nasabah.

4. Penelitian ini belum menggambarkan produk perbankan apa saja yang digunakan oleh responden
Dalam demografi responden, terlihat mayoritas nasabah berstatus karyawan sclungga hise
diasumsikan bahwa produk kredit lebih diminali di BPR.

5. Peneliian ini juga belum menelusuri berapa lama responden menjadi nasabah tabungan, deposit
atan debitur pada bank perkreditan raloyat di Keota Bolam. .
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pendatang
ada penelitian mendatang yang T

Lo ok
ndatang hendaknya menambahkan varigl

i penclitian
yeherapa 280
T an dan penelition ini adalah

Jipan e
i".:nbhl'*’“ I el | ;
L . Ednin schaem variah S
| diuji pmw,.'lnlhu_m ferhadap lovalitas nasabal R iy At variabel penchtian vang akan
- - [ i
;

jeari F”-‘”."-*'“\“h foyahitas terhadap ki ol bersmnge

[ ]

penclitian inl juga dipedoas denean
lan perubahan pola penlaku nasabah

et W
APR di Provinst keepulavan Kian
,  Menggunakan jumlah sampel yang lebih besar schingga hasilnya lebib dapat digencral
emperiuns v dayith penelitian dengan mempersiaphan masa wikin ]1-:1'm"|l'11'|.-w;tx..1: LI1 Ill 'I]H.III}IL'IILIIII|:1I”
/ R e i s S G Aban yang el Heksibe
3, Seatini konsep loyalitas merupakan isu yang sangat penting dan dapat ditelit dalam herbag “ k
vang berbeda pada \’[!:LN yang beragem pula. Penclitian ini mencoba menzinvestizasi lebil ]1’[I'|J1.L:'}q
faktor yang memiliki hubungan deogan loyalitas nasabah pada industri ;I{r::'h ankan ll L
14 ; rf v bl g ; AR ChEn e an
mcmhumlmg,[‘rdn!}} . dengan penehlian terdohulu, Peberapa hubunoan vage berbeda ea dite T
datam penelilipn . San yang, :da puga ditemukan
d, | Aanmnuan dalam penclitian ini dibarapkan dapat menstimulasi penelitan lebih lanjut pada masa

mendatang  di daersh lain dlr' Indonesia, khususnya daerah yang memiliki Karakteristik berbeda
dengan Kota B“T”“_]- Jika s bisa dilakukim maka model penclifian bisa diterapkan secara 1u1:
dengan harapan hasil yang lebih komprehensif, £
5. Model yang d1I5“5““ dalam penclitian ini diharapkan bisa disnalisis dan diuji dengan lebih banyvak
fakior dan variabel lergantung dengan fingkungan atau di sektor industri yang lain schingga bisa
menambal: khasanah keilmuan dan perluasan teori lovalitas vang ada. i
6 P“‘.“‘ pc:lnchtlau mendatang diharapkan bisa memasukkan jenis produk/layanan perbankan yang
SCrmg digunakan 1135j1b=1h BPR dan juga menambahkan berapa lama responden menjadi pemegang
rekening pada BPR di Kota Batam.
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