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ABSTRAKSI 

PENGARUH  KUALITAS LAYANAN DAN KEWAJARAN HARGA 

YANG DIRASAKAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN 

DIMEDIASI OLEH KEPUASAN PELANGGAN 

(Studi Pada Pelanggan IM3 di Kota Surakarta) 

 

Zulfiqar Ari Wicaksono 

Magister Manajemen Universitas Sebelas Maret Surakarta 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji secara empiris peran mediasi 

kepuasan pelanggan pada hubungan langsung antara kualitas layanan dan 

kewajaran harga terhadap loyalitas pelanggan.  

Sampel adalah 165 pelanggan yang dipilih dengan menggunakan metode 

purposive sampling dari populasi pelanggan kartu prabayar IM3. Pengujian 

hipotesis penelitian menggunakan teknik analisis regresi linier berganda. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa 1) Kualitas layanan mempunyai 

pengaruh positif pada kepuasan pelanggan, 2) Kewajaran harga mempunyai 

pengaruh pada kepuasan pelanggan, 3) Kualitas layanan mempunyai pengaruh 

positif pada loyalitas pelanggan, 4) Kewajaran harga mempunyai pengaruh positif 

pada loyalitas pelanggan, 5) Kepuasan pelanggan berpengaruh positif pada 

loyalitas pelanggan, 6) Secara spesifik kepuasan pelanggan merupakan mediator 

parsial hubungan antara kualitas layanan dan kewajaran harga terhadap loyalitas 

pelanggan. 

Simpulan dari penelitian ini adalah kualitas layanan dan harga yang dirasa 

wajar oleh konsumen dapat digunakan sebagai cara untuk mempertahankan 

loyalitas pelanggan. Loyalitas akan muncul melalui kepuasan pelanggan terhadap 

kualitas layanan dan kewajaran harga. PT Indosat sebaiknya melakukan promosi 

yang menekankan pada kualitas layanan dan harga yang menarik. Hal ini harus 

diiringi dengan peningkatan kualitas layanan dan penetapan harga yang dapat di 

terima oleh konsumen. 

 

Kata kunci : kualitas layanan, kewajaran harga yang dirasakan, kepuasan  

pelanggan, loyalitas pelanggan. 
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ABSTRACT 

EFFECT OF SERVICE QUALITY AND PERCEIVED  

PRICE FAIRNESS TOWARD CUSTOMER LOYALTY  

MEDIATED BY CUSTOMER SATISFACTION 

(A STUDY ON CUSTOMER IM3 IN SURAKARTA) 

 

Zulfiqar Ari Wicaksono 

Master of Management Universitas Sebelas Maret Surakarta 

 

This study aims to empirically examine the mediating role of customer 

satisfaction in a direct relationship between service quality and reasonableness of 

price on customer loyalty. 

The sample was 165 customers who had choosen using purposive sampling 

method from the population of IM3 prepaid card customers. The research 

hypothesis tested with multiple linear regression analysis technique. 

Test results showed that 1) Quality of service has a positive effect on 

customer satisfaction, 2) Fairness price has an effect on customer satisfaction, 3) 

Quality of service has a positive effect on customer loyalty, 4) Fairness price has a 

positive influence on customer loyalty, 5) Customer satisfaction has positive 

effect on customer loyalty, 6) Specifically, customer satisfaction is a partial 

mediator of the relationship between service quality and reasonableness of price 

on customer loyalty. 

The conclusions of this study is the quality of service and price are 

considered reasonable by the consumer can be used as a way to maintain customer 

loyalty. Loyalty will emerge through customer satisfaction on the quality of 

service and price reasonableness. PT Indosat should conduct a campaign that 

emphasizes the quality of service and attractive prices. This should be 

accompanied by an increase in the quality of service and pricing that can be 

received by consumers. 

 

Keywords : service quality, fairness of perceived price, customer satisfaction, 

customer loyalty




