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ABSTRAKSI 

 

Tujuan penelitian ini adalah menjelaskan pengaruh kualitas 

layanan terhadap kepercayaan dan kepuasan pelanggan, 

pengaruh kepuasan pelanggan terhadap kepercayaan, dan 

menjelaskan kemampuan mediasi kepuasan pelanggan atas 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepercayaan pada 

nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Pahlawan 

Surabaya. Desain penelitian ini adalah penelitian kausal yang 

menjelaskan hubungan sebab akibat. Jumlah sampel penelitian 

sebanyak 200 sampel nasabah BRI Cabang Pahlawan 

Surabaya. Pengukuran variabel penelitian menggunakan skala 

likert, dan teknik analisis data menggunakan structural 

equation model menggunakan program lisrel. 

Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan dari layanan BRI Cabang Pahlawan Surabaya 

terbukti berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Kualitas pelayanan dari layanan BRI Cabang 

Pahlawan Surabaya terbukti berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepercayaan. Kepuasan pelanggan berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepercayaan. Temuan penelitian ini juga 

menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan adalah variabel yang 

memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepercayaan.  
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ABSTRACT 

 

The purpose of this research is to identify the influence of 

service quality on trust and customer satisfaction, the influence 

of customer satisfaction towards trust, and the mediation effect 

of customer satisfaction  toward service quality on trust. The 

research object is BRI Cabang Pahlawan Surabaya. The 

research design is causal which explore the causes and effect 

relationship. The number of samples are 200 samples. 

Variables measurement using likert scale, and data analysis 

technique using  structural equation model with lisrel program. 

The finding of this research showing that service quality 

have impact on trust and customer satisfaction, the influence of 

customer satisfaction influence on trust, and customer 

satisfaction variable has mediation effect toward service 

quality on trust. 

 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Trust, BRI 

Cabang Pahlawan Surabaya  


