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ABSTRAK

Chayani Farhanah Putri 202110325092. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Fasilitas Melalui Electronic Word Of Mouth Terhadap Kepuasaan Pelanggan
Di Kedai Mungil Davanka Putri.

Metode penelitian kuantitatif adalah sebuah pendekatan penelitian yang
menggunakan data, dengan fokus pada pengukuran hasil yang objektif dan
analisis statistik. Penelitian kuantitatif juga termasuk pertanyaan atau
pernyataan yang sudah di sediakan dengan pilihan angka untuk masing-
masing skor. Sampel yang digunakan sebanyak 102, tujuannya penelitian ini
adalah untuk menemukan dan menguji hipotesis. Alat yang digunakan untuk
membantu proses penelitian menggunakan Smart Pls versi4. Hasil penelitian
ini menunjukan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh langsung dan
signifikan terhadap EWOM, Fasilitas berpengaruh langsung dan signifikan
terhadap EWOM, Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh langsung dan tidak
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan,Fasilitas berpengaruh langsung dan
signifikan terhadap Kepuasaan Pelanggan, EWOM berpengaruh langsung dan
signifikan terhadap Kepuasaan Pelanggan

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan, Pengaruh, Signifikan
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ABSTRACK

Chayani Farhanah Putri 202110325092. The Influence of Service Quality and
Facilities Through Electronic Word Of Mouth on Customer Satisfaction at Kedai
Mungil Davanka Putri.

The quantitative research method is an approach that uses data, focusing on the
measurement of objective results and statistical analysis. Quantitative research
also includes questions or statements that are provided with numerical options for
each score. The sample used was 102, and the purpose of this research is to
discover and test the hypothesis. The tool used to assist the research process is
Smart PLS version 4. The results of this study indicate that Service Quality has a
direct and significant effect on EWOM, Facilities have a direct and significant
effect on EWOM, Service Quality does not have a direct and significant effect on
Customer Satisfaction, Facilities have a direct and significant effect on Customer
Satisfaction, EIWOM has a direct and significant effect on Customer Satisfaction.

Keywords : Customer Satisfaction, Influence, Significant
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