ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Peranan Nilai
Pelanggan dalam memediasi hubungan Kualitas Pelayanan
dan Kepuasan Pelanggan. Grand theory yang digunakan
adalah Servqual dari Parasuraman. Hipotesis penelitian ini
adalah semakin besar penambahan Nilai Pelanggan yang
diterima, maka semakin besar pula Kepuasan Pelanggan yang
diterima oleh pelanggan. Penelitian dilakukan dengan
menggunakan metode ’ ptif verifikatif. Penelitian ini
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ABSTRACT

This study aim is to determine the role of Customer Value in
mediating the relationship of Service Quality to Customer
Satisfaction. Grand theory is used SERVQUAL of Parasuraman.
The hypothesis of this study is the greater increase Customer
Value received, the greater the Customer Satisfaction received
by the customer. The research was conducted using
descriptive and , his study examines the
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