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EFFECT OF PERCEIVED QUALITY, SWITCHING COST, 

CONVENIENCE, SATISFACTION AND PERCEIVED VALUE OF 

 LOYALTY OF BNI INTERNET BANKING CUSTOMER IN SURABAYA 

 

 
ELVIEN TRIHANIDA 

STIE Perbanas Surabaya 

Email : 2014210304@students.perbanas.ac.id  

ABSTRACT 

 

Every year BNI organizes RBT program (Rejeki BNI Taplus) to increase customer 

loyalty, it can be said that customer loyalty is important in supporting the success 

of a banking business. With this, the researchers are interested to know the 

factors that affect customer loyalty using internet banking BNI in Surabaya. 

Based on previous research, this study examines perceived quality, transition 

costs, convenience, satisfaction, and perceived value to the loyalty of BNI internet 

banking customers in Surabaya. The sample consists of 100 respondents residing 

in Surabaya area. Researchers used questionnaires to obtain data. The data 

obtained were analyzed by using Warp PLS. The result of the research shows that 

(1) the perceived quality that is felt have positive effect on the satisfaction (2) the 

satisfaction has positive effect on the loyalty (3) the switching cost has positive 

effect on the loyalty (4) the switching cost has positive effect on the perceived 

value (5) the perceived value has positive effect is not significant on loyalty. 

Keyword : perceived quality, switching cost, convenience, satisfaction, perceived 

value, loyalty.
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ABSTRAK 

 

Setiap tahun BNI menyelenggarakan program RBT (Rejeki BNI Taplus) 

untuk meningkatkan loyalitas nasabah, maka dapat dikatakan bahwa 

loyalitas nasabah merupakan hal yang penting dalam menunjang 

keberhasilan suatu bisnis perbankan. Dengan hal ini, peneliti tertarik untuk 

meneliti mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah 

menggunakan internet banking BNI yang ada di Surabaya. Berdasarkan 

penelitian terdahulu, maka penelitian ini menguji kualitas yang dirasa, biaya 

peralihan, kenyamanan, kepuasan, dan nilai yang dirasa terhadap loyalitas 

nasabah internet banking BNI di Surabaya. Sampel terdiri dari 100 

responden yang berada di wilayah Surabaya. Peneliti menggunakan 

kuesioner untuk mendapatkan data. Data yang diperoleh dianalisis dengan 

menggunakan Warp PLS. Hasil penelitian menunjukkan (1) kualitas yang 

dirasa berpengaruh positif terhadap kepuasan (2) kepuasan berpengaruh 

positif terhadap loyalitas (3) biaya peralihan berpengaruh positif terhadap 

loyalitas (4) kenyamanan berpengaruh positif terhadap nilai yang dirasa (5) 

nilai yang dirasa berpengaruh positif tidak signifikan terhadap loyalitas. 

Kata kunci : kualitas yang dirasa, biaya peralihan, kenyamanan, kepuasan, nilai 

yang dirasa, loyalitas.  
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