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HALAMAN MOTTO DAN PERSEMBAHAN
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3. Ibu Kandung saya yakni Ibu Siti Rokhani Andria yang selama ini telah
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mengabulkan seluruh doa Ibu dan saya sebagai anak mendoakan agar Ibu
senantiasa tidak bosan memberikan arahan yang benar kepada saya. Aamiin.

. Adik - Adik Kandung saya yakni Diwita Augustine dan Diesel Haidag
Pamungkas yang selama .ini juga mendoakan kakaknya agar terkabul
permintaan dan tercapai cita - citanya. Terima kasih ya Dik, semoga Allah
selalu memberikan yang terbaik dan semoga Kakak bisa menjadi contoh
tauladan kepada Adik serta janganlah mengikuti apabila ada perbuatan salah
yang telah Kakak perbuat. Semoga dosa Kakak diampuni oleh Allah SWT.
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Keluarga Besar Kebon Agung dan Keluarga Besar Cungkal di Malang yang
telah 'memanjatkan doa serta dukungannya agar menjadi manusia .yang
bermanfaat bagi manusia yang lainnya. Aamiin.

Kekasih Hati saya yakni Nurul Airin yang hingga saat ini selalu-bersabar dan
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Keluarga Besar lbu Suharti, lbu Amrani, Mas Firman Ahmad Ghani, dan
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Semoga Allah SWT memberikan berkahnya kepada kita semua. Aamiin.
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memberikan ilmu pengetahuan serta pengalaman yang sangat bermanfaat.
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mengabulkan seluruh doa - doa beliau. Aamiin.

Bapak Basuki Rachmat selaku Dosen Wali dan Dosen Pembimbing, Ibu Tatik
Suryani, Bapak Soni Harsono, dan Bapak Ronny selaku Dosen Penguji, terima
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EFFECTS OF SERVICE FAIRNESS, SERVICE QUALITY, TRUST, AND
CUSTOMER VALUE TOWARD CUSTOMER SATISFACTION OF PT.
BANK RAKYAT INDONESIA (PERSERO), TBK IN SURABAYA

Arde Prayoga
STIE Perbanas Surabaya
ardeprayoga.perbanas@gmail.com

ABSTRACT

The purpose of this research is to analyze wheater Service Fairness,
Service Quality, Trust, and Customer Value simultaneously and partially have
significant effect toward Customer Satisfaction of PT. Bank Rakyat Indonesia
(Persero), Thk in Surabaya. This research was used by using questionnaires
methods. Population of this study was BRI funding customers in Surabaya.
Research involves to 210 BRI customers. The sampling technique in this study
was used Accidental Sampling. The Technique of data analysis using multiple
linier regression analysis. The result of the research showed  that Service
Fairness, Service Quality, Trust, and Customer Value simultaneously .have
significant effect toward Customer Satisfaction of PT. Bank Rakyat Indonesia
(Persero), Tbk in Surabaya. Trust and Customer Value partially have positive
significant effect towards Customer Satisfaction. Service Fairness and Service
Quality partially have insignificance effect toward Customer Satisfaction

Keywords : Service Fairness, Service Quality, Trust, Customer Value, Customer
Satisfaction
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