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Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penlyaeaavice recovery terhadapsatisfaction dari
persepsijustice’ dalamservice recovery, serta menguji pengarugatisfaction terhadapoutcome

of satisfaction. Dalam penelitian ini penggambilan sampel dilakukada nasabah PT. Bank
Tabungan Negara (Persero) Tbk. Kantor Cabang 3SyaWagyakarta. Adapun teknik
pengambilan sampel mengunakan metpdegposive sampling dengan kriteria sampel yaitu

. telah menjadi nasabah PT. Bank Tabungan Negaes€P) Tobk. Kantor Cabang Syariah
Yogyakarta lebih dari 3 (tiga). Data dikumpulkan lah@ survei menggunakan kuisioner
terstruktur, dari 80 kuisioner, 15 kuisioner tidenbali dan 5 kuisioner tidak lengkap. Analisis
yang digunakan adalah analigsath dengan menggunakan metode regresi sederhana. Hasil
penelitian yang diperoleh bahveaocedural justice daninteractional justice berpengaruh secara
parsial terhadapatisfaction, sedanglistributive justice tidak berpengaruh terhadagtisfaction.
Satisfaction berpengaruh terhadagutcome of satisfaction yang meliputitrust (kepercayaan),
word of mouth dan loyalitas pelanggaftoyality consumer). Hal ini menunjukan sebaiknysagi
pihak bankuntuk berusaha memberikan nasabah sebeabhant, gift, kupon kepada nasabglasca
menangani keluhan nasabah ketika perusahaan malakkdsalahan baik disengaja maupun
tidak, karena nasabah akan mempunyai sebuah @gfinidobank selalu menghargai nasabah.
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