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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruhFaktor Justice (Keadilan) Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Dalam Pelaksanaan Service Recovery Pada Wisma Kemala Padang. 

Metode analisa data yang digunakan adalah analisis model persamaan structural (structural 

equation modeling) denganbantuanprogram SmartPLS 2.0 M3. Penelitian ini menggunakan 150 

responden sebagai sampel penelitian. VariabelbebasnyayakniFaktor Justice yang terdiridari 

Procedural Justice (X1), Explanation & Effort(X2),Distributive Justice (X3),Empathy & 

Politeness(X4)sedangkan variabel terikatnyaadalah KepuasanPelanggan (Y) Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa hanyadimensiExplanation & EffortdanProcedural Justice yang 

berpengaruhsignifikan terhadapKepuasan PelangganpadaWisma Kemala Padang,sedangkan 

Distributive Justice dan Empathy & Politeness tidakberpengaruhsecarasignifikan. 
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