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MOTTO 

Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Maka apabila kamu 

telah selasai (dari sesuatu urusan) kerjakanlah dengan sungguh-sungguh 

urusan yang lain. Dan hanya kepada Tuhanmulah hendaknya kamu 

berharap. 

(Q.S Al-Insyirah: 6-8) 

Bersabar, Berusaha dan Bersyukur 

Bersabar dalam berusaha, Berusaha dalam tekun dan pantang menyerah, 

dan Bersyukur atas apa yang diperoleh. 
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ABSTRACT  

           This study aims to determine the effect of e-banking, trust, service quality 
and customer value on customer loyalty of Bank Syariah Mandiri Kudus branch 
offices both partially and multiplely. This research is a quantitative research with 
survey method. The population in this study is the customer of Bank Syariah 
Mandiri Kudus branch office that uses e-banking. 

 The sampling technique used purposive sampling with a total sample of 
136 respondents. Data collection techniques using a questionnaire that has been 
tested for validity and reliability. Data analysis used regression analysis, t test, F 
test and coefficient of determination. 

 The results of this study indicate that: (1) e-banking has a positive effect 
on customer loyalty. This is evidenced from the t value of 5.736 with a 
significance level of 0.000 < 0.05; and regression coefficients 0.190; (2) trust has 
a positive effect on customer loyalty. This is evidenced from the t value of 6.152 
with a significance level of 0.000 < 0.05; and regression coefficient 0.201; (3) 
service quality has a positive effect on customer loyalty. This is evidenced from 
the t value of 5.600 with a significance level of 0.000 < 0.05; and a regression 
coefficient of 0.180; (4) customer value has a positive effect on customer loyalty. 
This is evidenced from the t value of 8.003 with a significance level of 0.000 < 
0.05; and regression coefficient 0.382; and (5) e-banking, trust, service quality and 
multiple customer values have a positive effect on customer loyalty. This is 
evidenced from the calculated F value of 109.736 with a significance level of 
0,000 < 0.05. 
 
Keywords: e-banking, trust, service quality, customer value, customer loyalty 
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ABSTRAKS 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh penggunaan e-
banking, kepercayaan, kualitas pelayanan dan nilai pelanggan terhadap loyalitas 
nasabah Bank Syariah Mandiri kantor cabang Kudus baik secara parsial maupun 
berganda. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan metode survei. 
Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah  Bank Syariah Mandiri kantor 
cabang Kudus yang menggunakan e-banking. 

Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan 
jumlah sampel sebanyak 136 responden. Teknik pengumpulan data menggunakan 
kuesioner yang telah di uji validitas dan reliabilitasnya. Analisis data 
menggunakan analisis regresi, uji t, uji F dan koefisien determinasi. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: (1) e-banking berpengaruh 
positif terhadap loyalitas nasabah. Hal ini dibuktikan dari nilai t hitung sebesar 
5,736 dengan tingkat signifikasi 0,000 < 0,05; dan koefisien regresi 0,190; (2) 
kepercayaan berbengaruh positif terhadap loyalitas nasabah. Hal ini dibuktikan 
dari nilai t hitung sebesar 6,152 dengan tingkat signifikasi 0,000 < 0,05; dan 
koefisien regresi 0,201; (3) kualitas pelayanan berbengaruh positif terhadap 
loyalitas nasabah. Hal ini dibuktikan dari nilai t hitung sebesar 5,600 dengan 
tingkat signifikasi 0,000 < 0,05; dan koefisien regresi 0,180; (4) nilai pelanggan 
berbengaruh positif terhadap loyalitas nasabah. Hal ini dibuktikan dari nilai t 
hitung sebesar 8,003 dengan tingkat signifikasi 0,000 < 0,05; dan koefisien regresi 
0,382; dan (5) e-banking, kepercayaan, kualitas pelayanan dan nilai pelanggan 
secara berganda berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah. Hal ini dibuktikan 
dari nilai F hitung sebesar 109,736 dengan tingkat signifikasi 0,000 < 0,05. 
 
Kata kunci: e-banking, kepercayaan, kualitas pelayanan, nilai pelanggan, loyalitas 
nasabah 
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