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Effect of Trust, Service Quality, Customer Satisfaction, Habits and 
Reputation for Customer Loyalty Bank BCA Internet Banking Users in 

Surabaya 
 

Astia Syifa 
2012210374 

syifa.astia@gmail.com 
 

Abstract 
 
 This study aims to determine customer loyalty BCA internet banking 
users. This research was conducted in the city of Surabaya. In this study indicated 
there are five factors that affect customer loyalty is trust, service quality, customer 
satisfaction, habits, and reputation. In this research using questionnaires as the 
research instrument. Data as many as seven four respondents researchers took 
from customers BCA internet banking users in Surabaya. Here researchers deploy 
as many as seventy-four questionnaires in research. The subjects in this study are 
customers BCA internet banking users in Surabaya. In this study, researchers used 
data analysis with linear regression test, t test, and also test F. 
 
 In this study get the result that the trust and customer satisfaction 
signifkan no effect on customer loyalty BCA internet banking in Surabaya. While 
three other factors that services quality, habit, and reputation have a significant 
effect on customer loyalty BCA internet banking users in Surabaya. 
 
Keyword : Trust, Service Quality, Customer Satisfaction, Habits Reputation, 
Loyalty. 
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Pengaruh Kepercayaan, Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah, Kebiasaan 
Dan Reputasi terhadap Loyalitas Nasabah Pengguna Internet Banking Bank 

BCA di Surabaya 

Astia Syifa 
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Abstract 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui loyalitas nasabah pengguna 
internet banking bank BCA. Penelitian ini dilakukan di kota Surabaya. Dalam 
penelitian ini diindikasikan terdapat lima faktor yang memperngaruhi loyalitas 
nasabah yaitu kepercayaan, kualitas layanan, kepuasan nasabah, kebiasaan, dan 
reputasi. Di dalam penelitian ini menggunakan kuisioner sebagai instrumen 
penelitiannya. Data sebanyak tujuh empat responden ini peneliti ambil dari 
nasabah pengguna internet banking bank BCA di Surabaya. Disini peneliti 
menyebarkan sebanyak tujuh puluh empat kuisioner dalam penelitiannya. Subyek 
dalam penelitian ini yaitu nasabah pengguna internet banking bank BCA di 
Surabaya. Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan analisis data dengan uji 
linier regresi berganda, uji t, dan juga uji F. 

Di dalam penelitian ini mendapatkan hasil bahwa kepercayaan dan 
kepuasan nasabah tidak berpengaruh signifkan terhadap loyalitas nasabah internet 
banking bank BCA di Surabaya. Sedangkan tiga faktor yang lain yaitu kualitas 
layanan, kebiasaan, dan reputasi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
nasabah pengguna internet banking bank BCA di Surabaya. 

Keyword : Kepercayaan, Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah, Kebiasaan, 
Reputasi, Loyalitas 
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