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ABSTRAK

SALWA FAUZIAH OKTAVIANI, NIM: 2282110052. ”Pengaruh Kualitas
Layanan Terhadap Kepuasan Nasabah Melalui Kepercayaan Sebagai Variabel
Mediasi (Studi Pada Nasabah Bank BJB Syariah KCP Rawamangun)”

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap
kepuasan nasabah melalui kepercayaan sebagai variabel mediasi. Populasi dalam
penelitian ini merupakan nasabah Bank BJB Syariah KCP Rawamangun. Sampel
dalam penelitian ini sebanyak 100 responden dengan menggunakan teknik accidental
sampling. Penelitian ini menggunakan data primer yang diperoleh melalui penyebaran
kuesioner kepada responden, serta data sekunder yang bersumber dari literatur,
laporan internal bank, dan dokumen relevan lainnya. Metode analisis yang digunakan
dalam penelitian ini adalah Structural Equation Modeling (SEM) berbasis Partial
Least Square (PLS) dengan alat analisis data yaitu SmartPLS 4. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah dan kepercayaan. Selain itu, kepercayaan juga berpengaruh secara
langsung terhadap kepuasan nasabah. Kepercayaan mampu memediasi hubungan
antara kualitas layanan dan kepuasan nasabah secara parsial (partial mediation).

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepercayaan, Kepuasan Nasabah, Perbankan
Syariah, Bank BJB Syariah.



ABSTRACT

SALWA FAUZIAH OKTAVIANI, NIM: 2282110052. ’This study aims to determine
the effect of service quality on customer satisfaction through trust as a mediating
variable (Study On Customers Of Bank BJB Syariah KCP Rawamangun)”

The population in this study are customers of Bank BJB Syariah KCP
Rawamangun. The sample consists of 100 respondents selected using the accidental
sampling technique. This study utilizes primary data obtained through the distribution
of questionnaires to respondents, as well as secondary data sourced from literature,
internal bank reports, and other relevant documents. The analysis method used in this
study is Structural Equation Modeling (SEM) based on Partial Least Square (PLS)
with SmartPLS 4 as the data analysis tool. The results of this study indicate that
service quality has a positive and significant effect on customer satisfaction and trust.
Furthermore, trust also has a direct effect on customer satisfaction. Trust is able to
partially mediate the relationship between service quality and customer satisfaction
(partial mediation).

Keywords: Service Quality, Trust, Customer Satisfaction, Islamic Banking, Bank BJB
Syariah.
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