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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.


	fb8d05cef3c80762b09b2c1e28cb915d38ac9cb1c2aa045c16c8f2e27aaca0ec.pdf
	b554beedfe71bf19bef4ec09fd5aba131d4a0c40349bba8b1108423894858a21.pdf
	f3536049c247099aaa7086ebe1f0db732260a82c9965cf19ebc66a0c979e8ff3.pdf


	f45d0dc1b3575e6c17d014bb7120408c8914fad9c1dc819b1b3d068bf285a4b3.pdf
	3f8e2b313e7c9fc569826e05541b6af9c787d8719a1414afdfece8be375133a4.pdf
	fb8d05cef3c80762b09b2c1e28cb915d38ac9cb1c2aa045c16c8f2e27aaca0ec.pdf
	b554beedfe71bf19bef4ec09fd5aba131d4a0c40349bba8b1108423894858a21.pdf
	f3536049c247099aaa7086ebe1f0db732260a82c9965cf19ebc66a0c979e8ff3.pdf



