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ABSTRAK 

 Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh perceived justice dalam strategi service recovery 

terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan Telkomsel. Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner 

kepada 140 mahasiswa S1 Fakultas Ekonomi Universitas Andalas yang pernah mengalami service 

recovery dari Telkomsel. Pengambilan sampel menggunakan metode nonprobability sampling dengan 

teknik purposive sampling. Data yang diperoleh kemudian diolah menggunakan metode analisis data 

Structural Equation Modeling (SEM) berbasis variance dan pengujian hipotesis dilakukan menggunakan 

fitur bootstrapping dengan bantuan perangkat lunak komputer Microsoft Office Excel 2007 dan 

SmartPLS 2,0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa perceived justice berpengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan dalam konteks service recovery baik secara 

langsung maupun secara tidak langsung melalui mediasi emosi pelanggan. 
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