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ABSTRACT 
 
 
 
 
 

TARUMANAGARA UNIVERSITY FACULTY 

OF ECONOMICS AND BUSINESS JAKARTA 

 
(A)        ERVINA (115190278) 

 
(B) SERVICE RECOVERY, PHYSICAL ENVIRONMENT, AND FOOD SAFETY 

ON LOYALTY THROUGH CUSTOMER SATISFACTION KFC IN METRO 

BROADWAY NORTH JAKARTA 

 
(C)       XX + 127 Pages, 44 Tables, 1 Picture, 12 Attachments 

 
(D)       MANAGEMENT OF MARKETING 

 
(E)       Abstract: Fast food restaurants have a large market potential in Indonesia. 

KFC is one of the fast food restaurants in Indonesia that has four competitors, 
which becomes a challenge in capturing customers. Moreover, one of its outlets 

that located in Metro Broadway North Jakarta received many customer 

complaints regarding the service recovery, the physical environment, and the 

food safety. Meanwhile, customers are the most important part in driving sales 

because customers affect company's profits. Therefore, KFC in Metro Broadway 

North Jakarta can build good relationships with customers, so that customer 

loyalty can be achieved. Customer loyalty can be influenced by the three 

dimensions of service recovery (distributive justice, procedural justice, and 

interactional justice), physical environment, and food safety through customer 

satisfaction. Furthermore, customer loyalty can be influenced by customer 

satisfaction. Additionally, customer satisfaction can be influenced by the three 

dimensions of service recovery (distributive justice, procedural justice, and 

interactional justice), physical environment, and food safety. Therefore, the 

aims of this research are to test the influence of the three dimensions of service 

recovery (distributive justice, procedural justice, and interactional justice), 

physical environment, and food safety on customer satisfaction; test the 

influence of customer satisfaction on customer loyalty; and examine the 

mediator role of customer satisfaction in the influence of the three dimensions 

of service recovery (distributive justice, procedural justice, and interactional 

justice), physical environment, and food safety on customer loyalty. The study 

population is KFC customers in Metro Broadway North Jakarta. 140 

individuals were selected as the sample using nonprobability sampling method 

with purposive sampling technique. The data were collected using 

questionnaires via Google Form. The data analysis technique used is SEM 

using SmartPLS software. The results of this research are distributive
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justice and procedural justice do not have positive influence on customer 

satisfaction; interactional justice, physical environment, and food safety have 

positive influence on customer satisfaction; customer satisfaction has positive 

influence on customer loyalty; distributive justice and procedural justice do not 

have positive influence on customer loyalty through customer satisfaction; 

interactional justice, physical environment, and food safety have positive 

influence on customer loyalty through customer satisfaction. Therefore, KFC in 

Metro Broadway North Jakarta must pay attention to interactional justice, 

physical environment, and food safety because these can affect customer 

satisfaction and ultimately maintain customer loyalty. 

 
(F)        Keywords:  Distributive  Justice,  Procedural  Justice,  Interactional  Justice, 

Physical Environment, Food Safety, Customer Satisfaction, Customer Loyalty 
 
(G)       References 81 (1980-2022) 

(H)       Dra. Rodhiah, M.M.
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ABSTRAK 
 
 
 
 
 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

JAKARTA 

 
(A)       ERVINA (115190278) 

 
(B) PEMULIHAN PELAYANAN, LINGKUNGAN FISIK, DAN KEAMANAN 

MAKANAN PADA LOYALITAS MELALUI KEPUASAN PELANGGAN 

KFC DI METRO BROADWAY JAKARTA UTARA 

 
(C)       XX + 127 Halaman, 44 Tabel, 1 Gambar, 12 Lampiran 

 
(D)       MANAJEMEN PEMASARAN 

 
(E)       Abstrak: Restoran cepat saji memiliki potensi pasar yang besar di Indonesia. 

KFC merupakan salah satu restoran cepat saji di Indonesia dengan empat 
pesaing yang menjadi tantangan baginya dalam merebut pelanggan. Selain itu, 

salah satu gerainya yang berada di Metro Broadway Jakarta Utara mendapat 

banyak keluhan pelanggan terkait pemulihan pelayanan, lingkungan fisik, serta 

keamanan makanan. Sementara itu, pelanggan adalah bagian terpenting dalam 

mendorong penjualan karena pelanggan memengaruhi keuntungan perusahaan. 

Oleh karenanya, KFC di Metro Broadway Jakarta Utara dapat menjalin 

hubungan yang baik dengan pelanggan supaya loyalitas pelanggan dapat diraih. 

Loyalitas pelanggan dapat dipengaruhi oleh ketiga dimensi pemulihan 

pelayanan (keadilan distributif, keadilan prosedural, dan keadilan interaksional), 

lingkungan fisik, serta keamanan makanan melalui kepuasan pelanggan. Selain 

itu, loyalitas pelanggan juga dapat dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan. 

Selanjutnya, kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi oleh ketiga dimensi 

pemulihan pelayanan (keadilan distributif, keadilan prosedural, dan keadilan 

interaksional), lingkungan fisik, serta keamanan makanan. Maka dari itu, 

penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh ketiga dimensi pemulihan 

pelayanan (keadilan distributif, keadilan prosedural, dan keadilan interaksional), 

lingkungan fisik, serta keamanan makanan terhadap kepuasan pelanggan; 

menguji pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan; serta 

menguji peran kepuasan pelanggan sebagai mediator antara pengaruh ketiga 

dimensi pemulihan pelayanan (keadilan distributif, keadilan prosedural, dan 

keadilan interaksional), lingkungan fisik, serta keamanan makanan terhadap 

loyalitas pelanggan. Populasi penelitian ini adalah pelanggan KFC di Metro 

Broadway Jakarta Utara. 140 individu dipilih sebagai sampel dengan 

menggunakan metode pengambilan sampel nonprobabilitas dengan teknik 

purposive sampling. Data dikumpulkan dengan menggunakan kuesioner
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melalui Google Form. Teknik analisis data yang digunakan adalah SEM dengan 

menggunakan software SmartPLS. Hasil penelitian ini menunjukkan keadilan 

distributif serta keadilan prosedural tidak mempunyai pengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan; keadilan interaksional, lingkungan fisik, serta keamanan 

makanan mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan; kepuasan 

pelanggan mempunyai pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan; keadilan 

distributif serta keadilan prosedural tidak mempunyai pengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan; keadilan interaksional, 

lingkungan fisik, serta keamanan makanan mempunyai pengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Untuk itu, KFC di 

Metro Broadway Jakarta Utara perlu memperhatikan keadilan interaksional, 

lingkungan fisik, serta keamanan makanan karena hal tersebut dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan dan akhirnya mempertahankan loyalitas 

pelanggan. 

 
(F)        Kata Kunci: Keadilan Distributif, Keadilan Prosedural, Keadilan Interaksional, 

Lingkungan Fisik, Keamanan Makanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas 

Pelanggan 

 
(G)       Daftar Acuan 81 acuan (1980-2022) 

(H)       Dra. Rodhiah, M.M.
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
 
 

 

A.  Permasalahan 
 

1.   Latar Belakang Masalah 
 

Restoran cepat saji adalah tempat makan yang menghidangkan makanan 

secara cepat. Jenis restoran itu memiliki potensi pasar yang besar di Indonesia. 

Pernyataan itu dapat dibuktikan berdasarkan data Mordor Intelligence (2022) 

yang menyatakan bahwa pada tahun 2022, pasar foodservice di Indonesia 

memperoleh 34.985,26 juta US Dollar. Dalam pasar itu, terdapat lima penguasa 

terbesar yang empat di antaranya merupakan restoran cepat saji, yaitu Domino’s 

Pizza Inc., McDonald’s Corporation, HokBen, serta Yum! Brands Inc., 

(Kentucky Fried Chicken, Pizza Hut, dan Taco Bell). Dengan demikian, dapat 

diketahui bahwa para pemilik restoran cepat saji di Indonesia akan senantiasa 

berusaha untuk mewujudkan tingginya tingkat permintaan para pelanggan di 

Indonesia atas makanan cepat saji. 

Salah satu restoran cepat saji yang berada di Indonesia adalah Kentucky 

Fried Chicken atau KFC. Restoran cepat saji itu pertama kali didirikan oleh 

Colonel Harland Sanders pada tahun 1955 di Corbin, Kentucky, Amerika 

Serikat dengan menu utamanya, yakni ayam goreng (McFadden, 2019). 

Restoran cepat saji itu pertama kali masuk ke pasar foodservice di Indonesia 

pada bulan Oktober 1979 dengan PT Fast Food Indonesia Tbk sebagai 

pemegang hak waralaba tunggalnya (Ratriani, 2021). 

Berdasarkan Tabel 1.1, dapat diketahui bahwa meskipun KFC adalah 

restoran cepat saji yang paling diminati para pelanggan di Indonesia dengan top 

brand index sebesar 27,2%, terdapat empat pesaing yang menjadi tantangan 

baginya dalam merebut pelanggan. Hal itu karena Top Brand Award berpangkal 

dari hasil penelitian yang dilaksanakan untuk menentukan merek terbaik yang 

dipilih oleh para pelanggan di Indonesia (Top Brand Award, 2022).
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Tabel 1.1 
 

Top Brand Index Restoran Fast Food Fase 2 2022 
 

Merek Top Brand Index 

KFC 27,2% 

McDonald’s 26,2% 

HokBen 9,4% 

A&W 7,6% 

Richeese Factory 4,7% 

Sumber: Top Brand Award (2022) 
 

 
 

Pelanggan adalah bagian terpenting dalam mendorong penjualan karena 

secara langsung dan tidak langsung, pelanggan memengaruhi keuntungan 

perusahaan. Oleh karenanya, perusahaan perlu menjalin hubungan yang baik 

dengan pelanggan supaya pelanggan dapat menjadi loyal. Meskipun KFC 

merupakan pemimpin pasar restoran cepat saji di Indonesia, KFC yang berada 

di Metro Broadway Jakarta Utara mendapat banyak keluhan dari pelanggannya 

yang diketahui berdasarkan data dari Google Reviews (n.d.) terhadap gerai 

KFC tersebut, yaitu bahwa terdapat pelanggan yang merasa tidak puas dengan 

pemulihan pelayanan yang diterima olehnya serta pelanggan yang menyatakan 

bahwa gerai KFC tersebut memiliki bau yang tidak sedap, air conditioner yang 

berkinerja tidak maksimal, serta banyak lalat dan nyamuk yang memberikan 

pengaruh negatif terhadap persepsi pelanggan terkait keamanan makanan yang 

disediakan. Sementara itu, loyalitas pelanggan adalah hal penting dikarenakan 

melalui loyalitas, pelanggan akan melaksanakan pembelian dari suatu 

perusahaan secara berkesinambungan meskipun terdapat perusahaan sejenis 

lainnya (Margaretha & Rodhiah, 2021). Dengan demikian, dapat diketahui 

bahwa pelanggan yang loyal merupakan pelanggan yang setia dalam membeli 

dari suatu perusahaan secara terus-menerus meskipun pelanggan tersebut 

dihadapkan oleh berbagai penawaran produk atau pelayanan yang sejenis dari 

perusahaan lain. Loyalitas pelanggan merupakan niat pelanggan untuk 

merekomendasikan dan melakukan kunjungan kembali (Ji & Prentice, 2021).



3  

 
 

 

Berdasarkan pernyataan itu, dapat disimpulkan bahwa loyalitas pelanggan 

muncul melalui kinerja suatu perusahaan dalam menjalin hubungan yang baik 

dengan pelanggan sehingga diraih perbuatan merekomendasikan dan 

melakukan kunjungan kembali yang dilakukan oleh pelanggan tersebut. 

Mempertahankan pelanggan yang loyal adalah penting sebab biaya untuk 

mendapat pelanggan baru lebih mahal dibanding mempertahankan pelanggan 

yang sudah ada (Cakici dkk., 2019). Selain itu, pelanggan yang loyal juga 

memegang teguh komitmennya untuk tetap setia kepada suatu perusahaan 

(Petzer & Tonder, 2019). Untuk perusahaan, hal itu merupakan hubungan 

jangka panjang yang dijaga antara perusahaan dan pelanggan (Fatma & 

Rahman, 2017). Loyalitas pelanggan dapat dipengaruhi oleh ketiga dimensi 

pemulihan pelayanan (keadilan distributif, keadilan prosedural, dan keadilan 

interaksional), lingkungan fisik, serta keamanan makanan melalui kepuasan 

pelanggan (Purwianti & Khoviati, 2021; Russo dkk., 2022; Chang & Chang, 

2010; Gabriela & Tan, 2022; Cha & Borchgrevink, 2018). Selain itu, peran 

kepuasan pelanggan juga tidak kalah penting bagi pihak perusahaan karena 

loyalitas pelanggan mampu dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan (Cha & 

Borchgrevink, 2018; Cheng dkk., 2019; Mohd-Any dkk., 2019). 

Pemulihan pelayanan adalah tindakan yang dilaksanakan oleh penyedia 

pelayanan dalam menanggapi kegagalan pelayanan serta terdiri dari tiga 

dimensi, di antaranya keadilan distributif, keadilan prosedural, dan keadilan 

interaksional (Grönroos, 2015). Keadilan distributif mempunyai pengaruh 

positif terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan yang 

ditunjukkan berdasarkan penelitian Purwianti & Khoviati (2021). Selanjutnya, 

keadilan prosedural mempunyai pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan pelanggan yang ditunjukkan berdasarkan penelitian Russo 

dkk. (2022). Berikutnya, keadilan interaksional mempunyai pengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan yang ditunjukkan 

berdasarkan penelitian Chang & Chang (2010). Lebih lanjut, lingkungan fisik 

mempunyai pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan yang ditunjukkan berdasarkan penelitian Gabriela & Tan (2022).
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Selanjutnya, keamanan makanan mempunyai pengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan yang ditunjukkan berdasarkan 

penelitian Cha & Borchgrevink (2018). 

Kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan. Pernyataan tersebut ditunjukkan berdasarkan penelitian Cha & 

Borchgrevink (2018), penelitian Cheng dkk. (2019), dan penelitian Mohd-Any 

dkk. (2019). Sementara itu, penelitian Dewi (2020) dan penelitian Yuliani & 

Rahyuda (2021) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan tidak mempunyai 

pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian, ditemukan 

kesenjangan di antara hasil-hasil penelitian itu. Kepuasan pelanggan dapat 

dipengaruhi oleh ketiga dimensi pemulihan pelayanan (keadilan distributif, 

keadilan prosedural, dan keadilan interaksional), lingkungan fisik, serta 

keamanan makanan (Cheng dkk., 2019; Ryu & Han, 2010; Ali dkk., 2016; Cha 

& Borchgrevink, 2018; Wei, 2021). 
 

Ketiga dimensi pemulihan pelayanan (keadilan distributif, keadilan 

prosedural, dan keadilan interaksional) mempunyai pengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan (Cheng dkk., 2019). Namun, berdasarkan penelitian 

Ampong dkk. (2020), keadilan distributif tidak mempunyai pengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan keadilan prosedural serta keadilan 

interaksional mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

Selain itu, berdasarkan penelitian Muhammad & Gul-E-Rana (2020), keadilan 

prosedural tidak mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, 

sedangkan keadilan distributif serta keadilan interaksional mempunyai 

pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Berikutnya, berdasarkan 

penelitian Mohd-Any dkk. (2019), keadilan interaksional tidak mempunyai 

pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan keadilan distributif 

serta keadilan prosedural mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan. Dengan demikian, ditemukan kesenjangan di antara hasil-hasil 

penelitian itu. 

Lingkungan fisik mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan yang ditunjukkan berdasarkan penelitian Ryu & Han (2010) dan
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penelitian Ali dkk. (2016). Sementara itu, penelitian Singh dkk. (2021) 

menyatakan bahwa lingkungan fisik tidak mempunyai pengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian, ditemukan kesenjangan di 

antara hasil-hasil penelitian itu. 

Keamanan makanan mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan. Pernyataan tersebut ditunjukkan berdasarkan penelitian Cha & 

Borchgrevink (2018) dan penelitian Wei (2021). Namun, penelitian Harianto 

& Berlianto (2022) menyatakan bahwa keamanan makanan tidak mempunyai 

pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian, ditemukan 

kesenjangan di antara hasil-hasil penelitian itu. 

Berdasarkan latar belakang yang tertera, peneliti hendak mengajukan 

penelitian yang berjudul “Pemulihan Pelayanan, Lingkungan Fisik, dan 

Keamanan Makanan pada Loyalitas Melalui Kepuasan Pelanggan KFC di Metro 

Broadway Jakarta Utara”. 

 
 

2.   Identifikasi Masalah 
 

Atas latar belakang yang telah dirincikan, sejumlah permasalahan baru 

dapat diidentifikasikan. Beberapa masalah itu dapat dinyatakan, antara lain: 

a.   Upaya KFC  di  Metro  Broadway  Jakarta  Utara  dalam  mewujudkan 

tingginya tingkat permintaan pelanggan di Indonesia atas makanan cepat 

saji. 

b.   Upaya KFC di Metro Broadway Jakarta Utara dalam menjaga loyalitas 

pelanggan untuk mempertahankan posisi KFC sebagai pemimpin pasar 

restoran cepat saji di Indonesia. 

c.   Keadilan distributif mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan KFC di Metro Broadway Jakarta Utara. 

d.   Keadilan prosedural mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan KFC di Metro Broadway Jakarta Utara. 

e.   Keadilan interaksional mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan KFC di Metro Broadway Jakarta Utara.
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f. Lingkungan  fisik  mempunyai  pengaruh  positif  terhadap  kepuasan 

pelanggan KFC di Metro Broadway Jakarta Utara. 

g.   Keamanan makanan mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan KFC di Metro Broadway Jakarta Utara. 

h.   Kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan KFC di Metro Broadway Jakarta Utara. 

i. Keadilan  distributif  mempunyai  pengaruh  positif  terhadap  loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan KFC di Metro Broadway Jakarta 

Utara. 

j. Keadilan prosedural mempunyai pengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan KFC di Metro Broadway Jakarta 

Utara. 

k.   Keadilan interaksional mempunyai pengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan KFC di Metro Broadway Jakarta 

Utara. 

l. Lingkungan  fisik  mempunyai  pengaruh  positif  terhadap  loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan KFC di Metro Broadway Jakarta 

Utara. 

m. Keamanan makanan mempunyai pengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan KFC di Metro Broadway Jakarta 

Utara. 

 
 

3.   Batasan Masalah 
 

Pembatasan masalah dibutuhkan supaya ruang lingkup permasalahan 

tidak terlalu luas. Pembatasan masalah dilakukan karena adanya keterbatasan 

kemampuan dalam mencari teori. Pembatasan masalah yang dibahaskan, antara 

lain: 

a. Subjek penelitian dibatasi hanya pada pelanggan KFC di Metro Broadway 

yang berdomisili di Jakarta Utara. Hal itu karena gerai KFC tersebut 

merupakan gerai yang mendapat paling banyak keluhan dari
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pelanggan dibandingkan gerai KFC lainnya yang berada di Jakarta 
 

Utara berdasarkan data Google Reviews (n.d.). 
 

b.   Objek penelitian yang dibahaskan, antara lain ketiga dimensi pemulihan 

pelayanan (keadilan distributif, keadilan prosedural, dan keadilan 

interaksional), lingkungan fisik, keamanan makanan, kepuasan 

pelanggan, serta loyalitas pelanggan. 

 
 

4.   Rumusan Masalah 
 

Atas latar belakang, identifikasi masalah, serta batasan masalah; maka 

rumusan masalah penelitian ini, antara lain: 

a. Apakah keadilan distributif mempunyai pengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan KFC di Metro Broadway Jakarta Utara? 

b. Apakah keadilan prosedural mempunyai pengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan KFC di Metro Broadway Jakarta Utara? 

c.   Apakah keadilan interaksional mempunyai pengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan KFC di Metro Broadway Jakarta Utara? 

d.   Apakah   lingkungan   fisik   mempunyai   pengaruh   positif   terhadap 

kepuasan pelanggan KFC di Metro Broadway Jakarta Utara? 

e.  Apakah keamanan makanan mempunyai pengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan KFC di Metro Broadway Jakarta Utara? 

f. Apakah  kepuasan  pelanggan  mempunyai  pengaruh  positif  terhadap 

loyalitas pelanggan KFC di Metro Broadway Jakarta Utara? 

g. Apakah keadilan distributif mempunyai pengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan KFC di Metro 

Broadway Jakarta Utara? 

h. Apakah keadilan prosedural mempunyai pengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan KFC di Metro 

Broadway Jakarta Utara? 

i. Apakah keadilan interaksional mempunyai pengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan KFC di Metro 

Broadway Jakarta Utara?
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j. Apakah lingkungan fisik mempunyai pengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan KFC di Metro Broadway Jakarta 

Utara? 

k. Apakah keamanan makanan mempunyai pengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan KFC di Metro 

Broadway Jakarta Utara? 

 
 
 
 

B.  Tujuan dan Manfaat Penelitian 
 

1.   Tujuan Penelitian 
 

Tujuan penelitian ini, yaitu untuk menguji secara empiris: 
 

a.   Pengaruh keadilan distributif terhadap kepuasan pelanggan KFC di 
 

Metro Broadway Jakarta Utara. 
 

b.   Pengaruh keadilan prosedural terhadap kepuasan pelanggan KFC di 
 

Metro Broadway Jakarta Utara. 
 

c.   Pengaruh keadilan interaksional terhadap kepuasan pelanggan KFC di 
 

Metro Broadway Jakarta Utara. 
 

d.   Pengaruh lingkungan fisik terhadap kepuasan pelanggan KFC di Metro 
 

Broadway Jakarta Utara. 
 

e.   Pengaruh keamanan makanan terhadap kepuasan pelanggan KFC di 
 

Metro Broadway Jakarta Utara. 
 

f.   Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan KFC di 
 

Metro Broadway Jakarta Utara. 
 

g. Pengaruh keadilan distributif terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan pelanggan KFC di Metro Broadway Jakarta Utara. 

h. Pengaruh keadilan prosedural terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan pelanggan KFC di Metro Broadway Jakarta Utara. 

i. Pengaruh keadilan interaksional terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan pelanggan KFC di Metro Broadway Jakarta Utara. 

j. Pengaruh   lingkungan   fisik   terhadap   loyalitas   pelanggan   melalui 

kepuasan pelanggan KFC di Metro Broadway Jakarta Utara.
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k.   Pengaruh  keamanan  makanan  terhadap  loyalitas  pelanggan  melalui 

kepuasan pelanggan KFC di Metro Broadway Jakarta Utara. 

 
 

2.   Manfaat Penelitian 
 

Manfaat diadakannya penelitian ini terbagi menjadi teoritis dan praktis. 

Berikut penguraiannya: 

a.   Manfaat Teoritis 
 

Membuktikan seberapa besar pengaruh ketiga dimensi pemulihan 

pelayanan (keadilan distributif, keadilan prosedural, dan keadilan 

interaksional), lingkungan fisik, serta keamanan makanan terhadap 

kepuasan pelanggan; membuktikan seberapa besar pengaruh kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan; serta membuktikan apakah 

kepuasan pelanggan mampu memediasi ketiga dimensi pemulihan 

pelayanan (keadilan distributif, keadilan prosedural, dan keadilan 

interaksional), lingkungan fisik, serta keamanan makanan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

 
 

b.   Manfaat Praktis 
 

Agar penelitian ini mampu dijadikan referensi oleh KFC di Metro 

Broadway Jakarta Utara di bidang pemasaran, khususnya dalam 

mempertahankan serta meningkatkan loyalitas pelanggan. Dengan adanya 

penelitian ini, diharapkan KFC di Metro Broadway Jakarta Utara mampu 

mengembangkan kinerjanya dengan tujuan agar bisa menimbulkan 

hubungan jangka panjang dengan pelanggan serta mampu bertahan di 

industri restoran cepat saji.
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