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ABSTRAK 

 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh service recovery yang 

dibagi ke dalam tiga dimensi; procedural justice, interactive justice dan outcome 

justice terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini menggunakan Es Teler 77
®

 

sebagai objek penelitian. Es Teler 77
® 

merupakan salah satu restoran lokal di 

Indonesia yang sedang berkembang, sehingga kepuasan pelanggan pun menjadi 

prioritas utama termasuk kepuasan pelanggan dalam hal pemulihan layanan, 

khususnya penanganan keluhan. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini 

berjumlah 170 responden yang merupakan pelanggan Es Teler 77
®

 yang pernah 

melakukan keluhan di wilayah Jakarta. Dari hasil penelitian menggunakan 

Structural Equation Modeling (SEM), didapatkan hasil bahwa dimensi procedural 

justice berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

yaitu dengan nilai estmasi standardize regression weight sebesar 0,081, namun 

dimensi interactive justice dan outcome justice memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai estimasi standardize 

regression weight sebesar 0,434 dan 0,790. 
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ABSTRACT 

 

 

 

 This research aims to analyze the influence of service recovery that divided into 

three dimensions: procedural justice, interactive justice, and outcome justice of 

customer satisfaction. This research uses Es Teler 77
®

 as the object of research. 

Es Teler 77
®

 is one of Indonesian’s local restaurants that is growing, so customer 

satisfaction was a top priority, including customer satisfaction in terms of service 

recovery, especially complaint handling. The sample that used in this research 

amounted to 170 respondents who are Es Teler 77
®

 customers who ever 

committed a complaint in the Jakarta area. From the results of research using 

Structural Equation Modeling (SEM), showed that the dimensions of procedural 

justice have positive effect and not significant on customer satisfaction with value 

estimation standardize the regression weight of 0.081, but the interactive 

dimension of justice and outcome justice  have a positive and significant impact 

on customer satisfaction with an estimated value standardize regression weight of 

0.434 and 0.790. 
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