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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel kualitas pelayanan dan
Word Of Mouth terhadap keputusan penggunaan jasa pada NBTrans Tour and
Travel di Sidoarjo. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Populasi
dalam penelitian ini yaitu masyarakat yang ada di Sidoarjo. Sedangkan teknik
pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dan jumlah sampelnya
sebanyak 110 responden. Pengumpulan data dilakukan dengan observasi,
wawancara, kuesioner, dan studi kepustakaan. Analisis data menggunakan metode
Structural Equation Modeling (SEM) berbasis komponen dengan menggunakan
alat analisis Partial Least Square (PLS). Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
penggunaan jasa dan Word Of Mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap

keputusan penggunaan jasa.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Word Of Mouth, Keputusan Penggunaan Jasa.
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