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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah ada pengaruh
service excellence dan service recovery ternadap kepuasan pelanggan J&T
Express di wilayah Jakarta Pusat, Salemba. Penelitian ini dilakukan
dengan metode pengumpulan data dengan cara penyebaran kuesioner
kepada 100 responden pengguna Jasa Pengiriman Barang J&T Express.
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling.
Data selanjutnya dianalisis dengan menggunakan analisis Regresi Linier
Berganda.

Service excellence dan service recovery berpengaruh secara simultan dan
tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan dari hasil uji f yang telah
dilakukan menunjukan fhitung > ftabel yaitu 237,447 > 1,98472 dengan
nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Sehingga HOz ditolak dan HO3
diterima. Nilai adjust R? sebesar 0,827 (82,7%) dan sisanya sebesar 0,173
(17,3%) dipengaruhi oleh variabel lainnya yang tidak masuk dalam

penelitian.

Kata Kunci : Service Excellence, Service Recovery, Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

The purpose of this study was to determine whether there is an effect of service
excellence and service recovery on customer satisfaction of J&T Express
consumers in the Central Jakarta area, Salemba. This research was conducted
using data collection methods by distributing questionnaires to 100 respondents
using J&T Express Freight Forwarding Services. The sampling technique used
was purposive sampling. The data was then analyzed using Multiple Linear

Regression analysis.

Service excellence and service recovery have a simultaneous and insignificant
effect on customer satisfaction. The results of the f test that have been carried out
show fcount > ftable, namely 237.447 > 1.98472 with a significance value of
0.000 <0.05. So HO3 is rejected and HO3 is accepted. The adjusted value of R2 is
0.827 (82.7%) and the remaining 0.173 (17.3%) is influenced by other variables

not included in the study.

Keywords: Service Excellence, Service Recovery, Customer Satisfaction
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