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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)

Zulfigar Ari Wicaksono
Magister Manajemen Universitas Sebelas Maret Surakarta

Penelitian ini bertujuan untul

mengu1| secara empiris peran mediasi
AgsuRg,. antara kualitas layanan dan

hipotesis penelltl \‘\ i régresi I|n er berganda
Hasil peneliti jukaf” ba ; % walitas Slayanan mempunyai
pengaruh positif fpelang u_: 2) ajara harga mempunyal

/anan dan harga yang dirasa
ira untuk mempertahankan
epuasan pelanggan terhadap

wajar oleh konsumen ';.auﬂ“ diguna an seb'
onalltas pelanggan. Loye akan:muncul'melalui

yang menekankan pada kualltaslayanan 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.

XVii



ABSTRACT
EFFECT OF SERVICE QUALITY AND PERCEIVED
PRICE FAIRNESS TOWARD CUSTOMER LOYALTY
MEDIATED BY CUSTOMER SATISFACTION
(A STUDY ON CUSTOMER IM3 IN SURAKARTA)

Zulfigar Ari Wicaksono
Master of Management Universitas Sebelas Maret Surakarta

ThIS study aims to emplrlcall examine the medlatmg role of customer

nlque.

faction has positive
isfaction is a partial

emphasizes the quality of Sepvite antye trac ive 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
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