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Tujuan  penelitian ini  adalah  untuk
mengetahui pengaruh nilai pelanggan, kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas nasabah pada Bank Syari’ah Mandiri
Cabang Lamongan. Populasi dalam penelitian
ini adalah seluruh nasabah Bank Syar’ah
Mandiri Cabang Lamongan, sehingga sampel
yang didapat dari perhitungan rumus slovin
adalah 100 responden. Penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif. Data
penelitian ini yang digunakan merupakan data
primer dan sekunder. Metode analisis data
menggunakan Uji t dan Uji F. Hasil Penelitian
ini menunjukkan bahwa dari uji t menyatakan
nilai pelanggan , kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan berpengaruh secara
parsial terhadap loyalitas nasabah. Sedangkan
dalam wuji F menunjukkan bahwa nilai
pelanggan, kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan secara bersama - sama berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Variabel
nilai pelanggan berpengaruh paling dominan
terhadap loyalitas nasabah.
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Abstract (12 pt)

The purpose of this study was to determine the
effect of customer value, service quality and
customer satisfaction on customer loyalty at



Customer Loyalty Bank Mandiri Sharia Branch Lamongan. The
population in this study were all customers of
Bank Mandiri Branch of Lamongan, so the
sample obtained from the calculation of Slovin
formula was 100 respondents. This research
uses quantitative methods. The data of this
research are primary and secondary data.
Methods of data analysis using the t test and F
test. The results of this study indicate that the
t test states the value of customers, service
quality and customer satisfaction partially
influence customer loyalty. While the F test
shows that customer value, service quality and
customer satisfaction together have a
significant effect on customer loyalty. The
customer value variable has the most dominant
influence on customer loyalty.
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