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ABSTRAK
Setiawan, Rahmad Syahrul. 2025. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kecepatan
Pengiriman Terhadap Kepuasan Pelanggan PT. XYZ Di Kota Malang.
Tugas Akhir, Program Studi Bisnis Digital S-1, Fakultas Teknologi Industri,
Institut Teknologi Nasional Malang. Pembimbing: (I) Ir. Kiswandono, MM.,
(IT) Syjianto, S.Pd., SM., MM.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kecepatan Pengiriman, Kepuasan Pelanggan.

Permasalahan yang terjadi akibat banyak keluhan terkait dengan lambatnya
pengiriman dan kualitas layanan yang tidak konsisten, yang menunjukkan bahwa
perusahaan perlu melakukan evaluasi mendalam terhadap faktor-faktor ini untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh kualitas pelayanan dan kecepatan pengiriman terhadap kepuasan
pelanggan PT. XYZ di Kota Malang, serta diharapkan dapat memberikan kontribusi
bagi literatur akademik mengenai kepuasan pelanggan dalam konteks layanan
makanan online.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei
terhadap 116 responden yang telah melakukan pembelian makanan pada PT. XYZ
minimal 1 kali. Teknik analisis menggunakan regresi linier berganda melalui SPSS
untuk menguji hubungan antara variabel kualitas pelayanan dan kecepatan
pengiriman terhadap kepuasan pelanggan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Variabel kualitas pelayanan
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT. XYZ
di Kota Malang. Variabel kecepatan pengiriman berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT. XYZ di Kota Malang. Variabel kualitas
pelayanan dan kecepatan pengiriman secara simultan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT. XYZ di Kota Malang.
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