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ABSTRAK 

 

Dunia bisnis tidak pernah lepas dari perubahan dan perkembangan. Dengan 

berkembangnya dunia bisnis, iklimipersaingan pun semakin ketat. Perkembangan dari 

teknologi yang dimaksud adalah internet (interconnection networking). Salah satu bentuk 

aplikasi dari perkembangan internet yang mulai ramai digunakan yanitu Internet Banking. 

Perbaikan di Indonesia sekarang ini sedang berlomba-limba dalam kemajuan dibidang 

tehnologi. Salahisatu bank komersial di Indonesiauyang mengimplementasikan penggunaan 

sistem internet banking pada layanan jasakperbankan market leader pada pasar internet 

banking adalah Bank Central Asia (BCA). Dalam hal ini peneliti mengambil 3 variabel yang 

diperkirakan memiliki pengaruh penting dalam loyalitas nasabah yaitu fitur layanan, promosi, 

pelayanan dan karakteristik individu. 

Tujuanupenelitian ini untuksmengetahui pengaruh variabel fitur layanan, promosi 

pelayanan dan karakteristik individu terhadap loyalitas nasabah Bank Central Asia Kantor 

Cabang Utama Kediri dalam bertranksaksi melalui internet banking. Secara parsial, simultan 

dan dominan. Populasi yang digunakan adalahiseluruh nasabah Bank Central Asia Kantor 

Cabang Utama Mandiri. Metodespengumpulan data menggunakan kuesioner dengan 

responden sebanyak 50 orang. Tehnik pengambilanisampel menggunakan purposive 

sampling. Serta metode analisis data menggunakan analisis regresi linier berganda. 

Hasil penelitianumenunjukkan bahwa fitur layanan, promosi, kualitas layanan dan 

karakteristik individu berpengaruhosignifikan terhadapiloyalitas nasabah. Secara simultan 

variabel fitur layanan, promosi, kualitas layanan dan karakteristik individu terhadap loyalitas 

nasabah pengguna internet banking BCA pada nasabah BCA KCU Kediri. Variabel yang 

dominan adalah karakteristik individu.   

 

 
KATA KUNCI  : Fitur Layanan, Promosi, Kualitas Layanan, Karakteristik Individu daniLoyalitas 

Nasabah. 
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I. LATAR BELAKANG 

Perkembangan dari teknologi yang 

dimaksudiadalah internet (interconnection 

networking). Internet merupakan jaringan 

komunikasi diseluruh dunia yang 

berisikaniinformasi dan juga sarana 

komunikasi data, seperti suara, gambar, 

video dan teks. Internet membawa 

perubahanibesar terutama dalam 

komunikasi karena bekerja dengan super 

cepat. Dengan adanya internet seakan-

akan seluruh dunia dapat dicapai hanya 

dalamihitungan menit bahkan detik. 

Internet Banking menjadi 

saluranidistribusi bagi bank yang 

memberikan beberapa kelebihan 

dibandingkan dengan lainnya. Melalui 

Internet Bankingidapat dibangun 

hubungan yang lebih baik dengan para 

nasabah, memperoleh peluang untuk 

mendapat calon nasabah, dan mendapat 

keuntungan yang maksimal. Hal ini 

sejalan dengan usaha pemasaran bank 

yang diarahkan untuk mendekatkan 

hubungan bank dengan nasabah dan calon 

nasabah, memperkenalkan jasa pelayanan, 

menciptakan image yang baik serta 

membangun loyalitas dan kepuasan 

nasabah terhadap bank. 

Salah satusbank komersial di 

Indonesia yang mengimplementasikan 

penggunaan sistem Internet Banking pada 

layanan jasasperbankan market leader 

pada pasar Internet Banking adalah Bank 

Central Asia (BCA). Tingkat penggunaan 

Internet Banking BCA yang dikenal 

dengan nama “Klik BCA” ini sangat 

tinggi. Berdasarkan laporan tahunan BCA 

tahun 2014, tercatat peningkatan sebesar 

11,5% untuk jumlah transaksi melalui 

Klik-BCA dari 4.732 juta transaksi 

menjadi 5.350 juta transaksi dengan total 

transaksi senilai 1.165 triliun. Dengan 

meningkatnya Klik-BCA, BCA pun 

meraih 4 kategori The Best Digital 

Product salah satunya peringkat 1 

kategori Internet Banking. 

(www.bca.co.id). Persaingan yang 

semakin ketat di dunia perbankan 

membuat bank BCA harus lebih 

membenahi diri dan menyiapkan strategi 

yang lebih baik untuk memuaskan  

nasabahnya agar tetap loyal. Salah satu 

persaingan ini adalah Internet Banking. 

Bertransaksi melalui Internet Banking 

diyakini akan mampu memberikan 

kualitas pelayan yang maksimal bagi para 

nasabah. Mengingat persaingan media 

Internet Banking yang semakin ketat, 

maka peningkatan kualitas pelayanan 

Internet Banking pada BCA sangat 

penting untuk diperhatikan. Untuk tetap 

mempertahankan loyalitas nasabah BCA 

dalam penggunaan Internet Banking BCA 

perlu mengembangkan fitur layanan pada 

Internet Banking yang lebih unggul dari 

fitur layanan Internet Banking pada bank 

lain. Persaingan tidak hanya pada 

teknologi saja, tetapi juga dari promosi, 

kualitas pelayanan yang baik kepada 

http://www.bca.co.id/
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nasabahidengan mengnali karakteristik 

masing-masing nasabah yang berbeda-

beda. Loyalitas pelangganimerupakan 

salah satu tujuan inti yang diupayakan 

dalam pemasaran modern. Hal ini 

dikarenakanidengan loyalitas diharapkan 

perusahaan akan mendapatkan 

keuntungan jangka panjang atas hubungan 

mutualisme yang terjalin dalam kurun 

waktu tertentu. Loyalitas pelanggan 

menurut Fandy Tjiptono (2000:110) 

adalah : “Loyalitas pelanggan sebagai 

komitmen pelanggan terhadap suatu 

merek, toko, pabrikan, pemberi jasa, atau 

entitas lain berdasarkan sikap yang 

menguntungkan dan tanggapan yang bai 

seperti pembelian ulang” 

Menurut Boyd (2000;65) promosi 

diartikan sebagai upaya membujuk orang 

untuk menerima produk, konsep dan 

gagasan. Sedangkan menurut Boonesdan 

Kurtz (2002;129) promosi adalah proses 

menginformasikan, membujuk dan 

mempengaruhi suatu keputusan 

pembelian. Menurut Roesanto (2000) 

dalam NanangiTasunar (2006;44) bahwa 

kualitas layanan mengacu pada penilaian-

penilaian pelanggan tentang inti 

pelayanan, yaitu si pemberi pelayanan itu 

sendiri atau keseluruhan organisai 

pelayanan, sebagian besar masyarakat 

sekarang mulai menampakkan tuntutan 

terhadapipelayanan prima, mereka bukan 

lagi sekedar membutuhkan produk yang 

bermutu tetapi mereka lebih senang 

menikmati kenyamanan pelayanan. Bank 

Central Asia selalu berusaha 

meningkatkan hubungan dengan nasabah 

melalui produk dan jasa keuangan 

berkualitas dan memenuhi kebutuhan dan 

pembiayaan nasabah. Nasabah merupakan 

merupakan faktor utama dibalik 

kesuksesan Bank Central Asia dan 

merupakan alasan untuk Bank Central 

Asia untuk tetap menjaga komitmen 

dalam memberikan kualitas pelayanan 

yang terbaik dan nyaman. Selain itu, 

meningkatkan fitur layanan, promosi dan 

pelayanannya Bank Central Asia juga 

memperhatikan karakteristik setiap 

nasabahnya agar lebih mengetahui apa 

yang diinginkan oleh nasabah sehingga 

Bank Central Asia bisa menyediakan 

fasilitas sesuai dengan kebutuhan nasabah. 

Berdasarkan kajian dari penelitian 

terdahulu yaitu Gilang Rizky Amijaya 

(2010) dan Fifip Chopipah O. (2013), 

maka disusunlah karya tulis ilmiah dengan 

judul “Pengaruh Fitur Layanan, 

Promosi, Kualitas Layanan dan 

Karakteristik Individu Terhadap 

Loyalitas Nasabah Bank Central Asia 

Kantor Cabang Utama Kediri Dalam 

Bertansaksi Melalui Internet Banking”. 
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II. METODE 

Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan tehnik 

metode survei. Penelitian ini berlokasi di 

PT. Bank Central Asia Kantor Cabang 

Utama Kediri (Kl. Brawijaya No.8 Kota 

Kediri). Sampel menurut Arikunto 

(2013:174),  “sampel” adalah “sebagian 

atau wakil populasi yang diteliti”. Tehnik 

yang digunakan adalah tehnik purposive 

sampling jenuh dengan sampel 50 

responden. Dalam langkah pengumpulan 

data yang dilakukan yaitu menggunakan 

angket yang terstruktur di tempat 

penelitian. Tehnik analisis deskriptif, 

analisis regresi berganda, uji asumsi 

klasik, uji koefien determinasi dan uji 

hipotesis yaitu uji t dan uji f dengan 

menggunakan SPSS versi 23. 

 

III. HASIL DAN KESIMPULAN 

Hasil Penelitian 

Variabel bebas dalam penelitian 

yaitu fitur layanan (X1), promosi (X2), 

kualitas layanan (X3) dan karakteristik 

individu (X4) sedangkan variabel 

terikatnya yaitu loyalitas nasabah (Y). 

Berdasarkan 30 responden didominasi 

perempuan (52%), sedangkan dari 

tingkat pendidikan paling banyak pada 

tingkat diploma (32%). 

 

 

Uji Normalitas 

Uji normalitas digunakan untuk 

menguji variabel dependen dan variabel 

independen atau keduanya berdistribusi 

normal atau tidak. Dengan menggunakan 

program IBM SPSS Statistics 23 hasil uji 

normalitas pada penelitian ini dapat 

dilihat pada gambar 1 berikut ini: 

 

                   Gambar 1 

        Grafik Probability Plot 

        Sumber: Data diolah 2018 

Berdasarkan gambar 1 di atas, maka 

dapat diketahui bahwa data yang 

dianalisis telah berdistribusi normal. 

Ditunjukkan oleh titik-titik data 

menyebar berimpit disekitar garis 

diagonal. 

Uji Multikolinearitas 

Uji multikolonieritas bertujuan 

untukimenguji apakah dalam model 

regresi ditemukan adanyaskorelasi 

Apabila nilai tolerance > 10% dan nilai 

VIF < 10. Dengan menggunakan 

program IBM SPSS Statistics 23 hasil uji 

multikolinearitas pada penelitian ini 

dapat dilihat pada tabel 1 berikut ini: 
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Tabel 1 

Hasil Uji Multikolinearitas 

Model  Collinearity Statistics 

  Tolerance VIF 

1  (Constant)     

  Fitur layanan .813 1.231 

  Promosi .983 1.017 

  

Kualitas 

layanan 
.972 1.029 

  

Karakterstik 

Individu 
    

  
  .823 1.215 

Sumber: Data diolah 2018 

 

Dari tabel 1 di atas, dapat diketahui 

nilai VIF masing-masing variabel yaitu 

variabel fitur layanan sebesar 1,231, 

variabel promosi sebesar 1,017, variabel 

kualitas layanan sebesar 1,029 dan 

variabel karakteristik individu sebesar 

1,215 dari empat nilai variabel 

mempunyai nilai VIF lebih kecil dari 10. 

Uji Autokorelasi 

Pengujian Autokorelasi bertujuan 

untuk mengetahui apakah dalam model 

regresi ada korelasi antara variabel. 

Dengan menggunakan program IBM 

SPSS Statistics 23 hail uji autokorelasi 

pada penelitian ini dapat dilihat pada 

tabel 2 berikut ini:      

       Tabel 2 

                   Hasil Uji Autokorelasi 
Model Summaryb 

Model Durbin-Watson 

1 2.022 

a. Predictors: (Constant), Fitur layanan, Promosi, 

Kualitas layanan, Karakteristik Individu. 

b. Dependent Variable: Loyalitas nasabah 

          Sumber: Data diolah 2018 

 

Berdasarkan tabel 2 diatas, diketahui 

nilai Durbin-Watson (DW Test) sebesar 

1,682. Berdasarkan tabel 2 diatas nilai 

DW = 2,022 lebis besar dari du = 1,72 

dan kurang dari 4-1,72 (4-du) = 2,28 

atau 1,72 < 2,022 < 2,28 sehingga dapat 

dinyatakan pada model regresi bebas 

autokorelasi. 

Uji Heteroskedastisitas 

Heteroskedastisitas bertujuaniuntuk 

mengetahui apakah dalam model regresi 

terjadi ketidaksamaan variance residual 

suatu pengamatan dengan pengamatan 

lain.  Dengan menggunakan program 

IBM SPSS Statistics 23 hasil uji 

heteroskedastisitas pada penelitian ini 

dapat dilihat pada gambar 2 berikut ini: 

 

Gambar 2 

Grafik Scatterplot 

Sumber: Data diolah 2018 

 

Pada gambar diatas, grafik 

scatterplots terlihat bahwa titik-titik 

menyebar secara acak dan tidak 

menunjukkan pola tertentu dan tersebar 

diatas 0 dan dibawah sumbu Y. Sehingga 

diketahui model regresi tidak terjadi 

heteroskedastisitas. 
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Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis persamaan regresislinier 

berganda adalah analisis untuk 

mengetahui bagaimana pengaruh 

variabel independenidengan variabel 

dependen Dengan menggunakan 

program IBM SPSS Statistics 23 hasil uji 

regresi linier berganda pada penelitian 

ini dapat dilihat pada tabel 3 berikut ini: 

        Tabel 3 

    Hasil Regresi Linier Berganda 

Model  
Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

  B 
Std. 

Error  
Beta  

(Constant) 7.526 4.891   

Fitur layanan .180 .089 .260 

Promosi .167 .078 .251 

Kualitas 

layanan  
.154 .069 .260 

Karakteristik 

individu 
.340 .138 .313 

         Sumber: Data diolah 2018 

 

Berdasarkan perhitungan pada tabel 

3 di atas, maka di dapat persamaan 

regresi linier berganda sebagai berikut: 

Y =7,526+ 0,180X1+ 0,167X2 + 0,154X3+ 0,340X4  + e 

Persamaan regresi tersebut 

mempunyai makna sebagai berikut ini : 

a) Konstanta = 7,526 

Apabila fitur layanan (X1), 

promosi (X2), kuallitas layanan 

(X3) dan karakteristik (X4) 

diasumsikan tidak memiliki 

pengaruh sama sekali (=0), maka 

nilai nilai loyalitas nasabah sebesar 

7,526 

b) Koefisien X1 = 0,180 

Variabel X1 fitur layanan 

mempunyai pengaruh positif 

terhadap Y (loyalitas nasabah) 

dengan koefisien regresi sebesar 

0,180 satuan artinya jika terjadi 

peningkatan variabel X1 (fitur 

layanan) sebesar 1 satuan, maka Y 

(loyalitas nasabah) akan naik 

sebesar 0,180 satuan dengan asumsi 

variabel promosi, kualitas layanan 

dan karakteristik individu tetap 

konstan. 

c) Koefisien X2 = 0,167 

Variabel X2 promosi 

mempunyai pengaruh positif 

terhadap Y (loyalitas nasabah) 

dengan koefisien regresi sebesar 

0,167 satuan artinya jika terjadi 

peningkatan variabel X2 (promosi) 

sebesar 1 satuan, maka Y (loyalitas 

nasabah) akan naik sebesar 0,167 

dengan asumsi variabel fitur 

layanan, kualitas layanan dan 

karakteristik individu tetap atau 

konstan. 

d) Koefisien X3 = 0,154 

Variabel X3 kualitas layanan 

mempunyai pengaruh positif 

terhadap Y (loyalitas nasabah) 

dengan koefisien regresi sebesar 

0,154 artinya jika terjadi 

peningkatan variabel X3 (kualitas 
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layanan) sebesar 1 satuan, maka Y 

(loyalitas nasabah) akan naik 

sebesar 0,154 satuan dengan asumsi 

variabel fitur layanan, promosi dan 

karakteristik individu tetap atau 

konstan. 

e) Koefisien X4 = 0,340 

Variabel X4 karakteristik 

individu mempunyai pengaruh 

positif terhadap Y (loyalitas 

nasabah) dengan koefisien regresi 

sebesar 0,340 artinya jika terjadi 

peningkatan variabel X4 

(karakteristik individu) sebesar 1 

satuan, maka Y (loyalitas nasabah) 

akan naik sebesar 0,340 satuan 

dengan asumsi variabel fitur 

layanan, promosi, dan kualitas 

layanan tetap atau konstan. 

Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi atau analisis 

R2 (R Square) digunakan untuk 

mengetahui seberapa jauh kemampuan 

model dalam menerangkan variasi 

variabel dependen. Dengan 

menggunakan program IBM SPSS 

Statistics 23 hasil uji koefisien 

determinasi pada penelitian ini dapat 

dilihat pada tabel 4 berikut ini: 

            Tabel 4 

                     Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model Adjusted R Square 

1 .347 

a. Predictors: (constant), Fitur layanan, Promosi, 

kualitas layanan, Karakteristik Individu 

b. Dependent variable: Loyalitas nasabah 

Sumber: Data diolah 2018 

 

Berdasarkan hasil analisis pada tabel 

4 diketahui nilai Adjusted R2 sebesar 

0,34,7%. Hal ini menunjukkan bahwa 

variabel independen mampu 

menjelaskan sebesar 34,7% dan sisanya 

65,3% dijelaskan variabel lain yang 

tidak dikaji dalam penelitian ini. 

Uji Hipotesis 

Uji t (Parsial) 

Pengujian ini dilakukan guna 

membuktikan variabel independen 

secara parsial memiliki pengaruh 

signifikan atau tidak dengan variabel 

dependnya. Dengan menggunakan 

program IBM SPSS Statistics 23 hasil uji 

t pada penelitian ini dapat dilihat pada 

tabel 4 berikut ini:  

           Tabel 5 

        Hasil Uji t 

      Coefficientsa 

Model t Sig. 

1 (Constant) 1.539 .131 

Fitur layanan 2.029 .048 

Promosi 2.155 .037 

Kualitas layanan  

Karakteristik Individu 

2.224 

2.462 

.031 

.018 

a. Dependen variabel: Loyalitas nasabah 

Sumber : Data diolah 2018 

1. Berdasarkan hasil perhitungan pada 

tabel 5 diperoleh nilai signifikan 

variabel fitur layanan sebesar 0,048 

nilai tersebut lebih kecil dari 0,05 
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maka H0 ditolak dan Ha diterima. 

Artinya fitur layanan secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. 

2. Berdasarkan hasil perhitungan pada 

tabel 5 diperoleh nilai signifikan 

variabel promosi sebesar 0,037 nilai 

tersebut lebih kecil dari 0,05 maka 

H0 ditolak dan Ha diterima. Artinya 

promosi secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

3. Berdasarkan hasil perhitungan pada 

tabel 5 diperoleh nilai signifikan 

variabel fitur layanan sebesar 0,031 

nilai tersebut lebih kecil dari 0,05 

maka H0 ditolak dan Ha diterima. 

Artinya kualitas layanan secara 

parsial berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. 

4. Berdasarkan hasil perhitungan pada 

tabel 5 diperoleh nilai signifikan 

variabel karakteristik individu 

sebesar 0,048 nilai tersebut lebih 

kecil dari 0,05 maka H0 ditolak dan 

Ha diterima. Artinya karakteristik 

individu secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

Uji Simultan (Uji F) 

Uji F digunakan untuk menguji 

bagaimana variabel independen 

independen (fitur layanan, promosi, 

kualitas layanan dan karakterist 

individu) secara simultan (bersama-

sama) berpengaruh terhadap variabel 

dependen yaitu loyalitas nasabah. Uji-F 

dapat dicari dengan membandingkan 

hasil dari probabilitas value. Dengan 

menggunakan program IBM SPSS 

Statistics 23 hasil uji F pada penelitian 

ini dapat dilihat pada tabel 4 berikut ini: 

       Tabel 6 

                             Hasil Uji F 

             Sumber: Data diolah 2018 
Model F Sig. 

1 Regression 7.510 .000b 

Residual   

Total   

 

Berdasarkan hasil uji F pada tabel 6 

diperoleh nilai signifikan sebesar 0,000. 

Nilai tersebut lebih kecil dari 0,05 maka 

hipotesis Ho ditolak dan hipotesis Ha 

diterima, artinya berdasarkan hasil 

pengujian fitur layanan, promosikualitas 

layanan dan karakterist individusecara 

simultan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. 

  

Pembahasan 

Pengaruh Fitur Layanan terhadap 

Loyalitas Nasabah 

Dari hasil uji t pada tabel 6 didapat 

nilai probabilitas variabel fitur layanan 

lebih kecil dari taraf signifikan yaitu 

0,048 < 0,05, sehingga dapat dikatakan 

bahwa fitur layanan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
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Pengaruh Promosi terhadap Loyalitas 

Nasabah 

Dari hasil uji t pada tabel 6 didapat 

nilai probabilitas variabel promosi lebih 

kecil dari taraf signifikan yaitu 0,037 < 

0,05, sehingga dapat dikatakan bahwa 

promosi berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. 

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap 

Loyalitas Nasabah 

Dari hasil uji t pada tabel 6 didapat 

nilai prababilitas variabel kualitas 

layanan lebih kecil dari taraf signifikan 

yaitu 0,031 < 0,05, sehingga dapat 

dikatakan bahwa kualitas layanan 

berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. 

Pengaruh karakteristik Individu 

terhadap Loyalitas Nasabah 

Dari hasil uji t pada tabel 6 didapat 

nilai probabilitas variabel karakteristik 

individu lebih kecil dari taraf signifikan 

yaitu 0,018 < 0,05, sehingga dapat 

dikatakan bahwa karakteristik individu  

berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. 

Pengaruh Fitur layanan, Promosi, 

Kualitas Layanan, dan Karakteristik 

Individu terhadap Loyalitas Nasabah 

Dari hasil uji F pada tabel 4.13 

didapat nilai probabilitas variabel fitur 

layanan, promosi, kualitas layanan dan 

karakteristik individu lebih kecil dari 

taraf signifikan yaitu 0,000 < 0,05, 

sehingga dapat dikatakan bahwa fitur 

layanan, promosi, kualitas layanan dan 

karakteristik individu secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. Dengan nilai koefisien 

determinasi Adjusted R2 sebesar 34,7% 

artinya loyalitas nasabah dapat 

dijelaskanioleh keempat variabel 

independen dan sisanya 65,3% 

dijelaskan oleh faktor lain yang tidak 

dikaji dalam penelitian ini. 

 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan 

analisis yang telah dilakukan, maka 

dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Ada pengaruh yang signifikan secara 

parsial antara fitur layanan terhadap 

loyalitas nasabah Internet Banking. 

2. Ada pengaruh yang signifikan secara 

parsial antara promosi terhadap 

loyalitas nasabah Internet Banking. 

3. Ada pengaruh yang signifikan secara 

parsial antara kualitas layanan 

terhadap loyalitas nasabah Internet 

Banking. 

4. Ada pengaruh yang signifikan secara 

parsial antara karakteristik individu 

terhadap loyalitas nasabah Internet 

Banking. 

5. Ada pengaruh yang signifikan secara 

simultan antara fitur layanan, 
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promosi, kualitas layanan dan 

karakteristik individu terhadap 

loyalitas nasabah Internet Banking. 

 

IV. PENUTUP 

Saran 

1. Faktor fitur layanan, karena faktor ini 

telah direspon positif oleh konsumen 

dan perlu dipertahankan. 

2. Faktor promosi, karena faktor ini 

ternyata memiliki pengaruh yang 

dirasa masih rendah kontribusinya. 

3. Faktor kualitas layanan, karena faktor 

ini adalah faktor dominan yang perlu 

dipertahankan keberadaanya untuk 

meningkatkan loyalitas nasabah 

4. Faktor karakteristik individu, karena 

faktor ini adalah faktor paling 

dominan yang perlu dipertahankan 

untuk meraih loyalitas nasabah. 
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