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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui analisis pengaruh keputusan
pelanggan dan service quality terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini
termasuk dalam kategori penelitian lapangan (field research). Penelitian yang
sumber datanya di lapangan dikenal dengan istilah “penelitian lapangan”, atau
dapat dikatakan bahwa data lapangan digunakan untuk menjawab rumusan
masalah. Pada penelitian kali ini menggunakan jenis pendekatan penelitian
korelasi. Penelitian korelasi yaitu penelitian dengan melibatkan tindakan dalam
pengumpulan data yang digunakan untuk menentukan apakah antara satu
variabel atau lebih memiliki hubungan. Data primer, atau informasi yang
diterima langsung dari responden melalui kuesioner, digunakan untuk
mengumpulkan data untuk penelitian ini. Penelitian ini akan mengamati
pengaruh keputusan pelanggan dan service quality terhadap kepuasan pelanggan.

Penelitian ini menggunakan metode-metode kuantitatif dengan data
primer yang diolah dengan data SPSS. Adapun populasi pada penelitian ini
merupakan para konsumen di Kecamatan Kayen yang pernah membeli atau
memakai jasa Grabfood yang tidak dapat diketahui dengan pasti jumlahnya atau
disebut dengan populasi infinite. Teknik sampel yang digunakan adalah non-
probabilitas dengan purposive sampling, atau prosedur pengambilan sampel
populasi yang dilakukan secara acak tetapi dengan kriteria tertentu, digunakan
untuk mengumpulkan sampel untuk penelitian ini. Pengumpulan data dilakukan
dengan menyebarkan Kkuesioner sebagai instrumen penelitian kepada 100
responden. Teknik analisis data menggunakan analisis regresi linier berganda
dengan berbagai uji statistik mengggunakan aplikasi SPSS versi 26. Adapun uji
statistik yang dilakukan meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi Kklasik,
dan uji hipotesis.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa keputusan pelanggan
berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan, service
quality juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
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