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ABSTRAK

Penelitian ini membahas mengenai pengaruh service quality dan perceived value
terhadap customer satisfaction yang dimediasi oleh frust (studi pada peserta
PBPU/Mandiri BPJS Kesehatan Cabang Yogyakarta). Data pada penelitian ini
diambil dengan menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode kuesioner.
Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dari jawaban
responden sebanyak 110 peserta di Kota Yogyakarta dengan teknik purposive
sampling. Pengumpulan data dihitung dengan menggunakan skala /ikert dan
kemudian dianalisis menggunakan software SmartPLS 3.0. Hasil dari penelitian ini
menunjukkan bahwa: 1) service quality berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap customer satisfaction, 2) perceived value berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap customer satisfaction, 3) service quality berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap trust, 4) perceived value berpengaruh secara positif
dan signifikan terhadap trust, 5) trust berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap customer satisfaction, 6) trust mampu memediasi pengaruh service quality
terhadap customer satisfaction, 7) trust mampu memediasi pengaruh perceived
value terhadap customer satisfaction.
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