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ABSTRAK 

  

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis apakah terdapat 

pengaruh keadilan layanan terhadap kepuasan konsumen dengan kepercayaan 

sebagai variabel mediasi dalam konteks online yaitu internet banking. 

Pengumpulan data dengan metode survei menggunakan instrumen kuesioner. 

Teknik pengambilan sampel adalah purposive sampling berjumlah 301 responden 

yang menggunakan internet banking di Kota Bandung, data dianalisis 

menggunakan regresi dengan mediasi (Path Analysis). Hasil dari penelitian ini 

menunjukkan bahwa dalam internet banking, keadilan layanan yang mencakup 

keadilan informasi, keadilan prosedural, keadilan distributif, dan keadilan 

sistemik berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen baik secara langsung 

maupun tidak langsung dengan kepercayaan sebagai variabel mediasi.  

 

Kata Kunci: Internet Banking, Keadilan Layanan, Kepercayaan, Kepuasan 

konsumen 
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ABSTRACT 

 

This study aims to test and analyze whether there is influence of service justice to 

customer satisfaction with trust as a variable of mediation in the online context of 

internet banking. Data accumulation by survey method using questionnaire 

instrument. Sampling technique is purposive sampling amounted to 301 

respondents who use internet banking in the City of Bandung, the data were 

analyzed using regression with mediation (Path Analysis). The results of this 

study indicate that in internet banking, service fairness that includes informational 

fairness, procedural fairness, distributive fairness, and systemic fairness is 

positively related to customer satisfaction either directly or indirectly with trust as 

a mediation variable. 

 

Keywords: Internet Banking, Service Fairness, Trust, Customer Satisfaction 
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