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PENGARUH DIMENSI KUALITAS PELAYANAN, PEMULIHAN 

KEGAGALAN PELAYANAN, DAN KEADILAN PEMULIHAN 

TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN TOKO ONLINE DI 

SURABAYA 

ABSTRAK 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui lebih jauh pengaruh 

dimensi kualitas pelayanan, pemulihan kegagalan pelayanan, dan keadilan 

pemulihan terhadap loyalitas konsumen toko online di Surabaya. Dimensi 

kualitas pelayanan yang ada terdiri dari kegunaan website, kualitas 

informasi, keandalan, tanggap, jaminan, dan personalisasi. Sampel dalam 

penelitian ini berjumlah 100 orang dan diolah dengan menggunakan analisis 
regresi linier berganda. Variabel dalam penelitian ini meliputi variabel 

bebas dan variabel terikat. Variabel yang termasuk variabel bebas adalah 

kegunaan website, kualitas informasi, keandalan, tanggap, jaminan, 

personalisasi, pemulihan kegagalan pelayanan, dan keadilan pemulihan. 

Sementara variabel terikat adalah loyalitas konsumen. Hasil dari penelitian 

ini menyatakan bahwa dimensi kualitas pelayanan, pemulihan kegagalan 

pelayanan, dan keadilan pemulihan berpengaruh terhadap loyalitas 

konsumen. 

Kata kunci: dimensi kualitas pelayanan, pemulihan kegagalan pelayanan, 

keadilan pemulihan, dan loyalitas konsumen. 
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INFLUENCE OF DIMENSIONS OF SERVICE QUALITY, SERVICE 

FAILURE RECOVERY, AND SERVICE RECOVERY JUSTICE ON 

CUSTOMER LOYALTY ONLINE STORE IN SURABAYA 

ABSTRACT 

 This study aims to determine the effect of further dimensions of 

service quality, service failure recovery, and service recovery justice on 

customer loyalty online store in Surabaya. Dimensions of service quality 

that is composed of website usability, information quality, reliability, 

responsiveness, assurance, and personalization. The sample in this study 

amounted to 100 people and processed using multiple linear regression 

analysis. The variables in this study include the independent variable and 
the dependent variable. Variables included the independent variable is a 

website usability, information quality, reliability, responsiveness, assurance, 

personalization, service failure recovery, and service recovery justice. 

While the dependent variable is customer loyalty. The results of this study 

stated that the dimensions of service quality, service failure recovery, and 

service recovery justice effect on customer loyalty.  

Keywords: dimensions of service quality, service failure recovery, 

recovery of justice, and customer loyalty. 


