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MOTTO 

 

“ Tidak ada ujian yang tidak bisa diselesaikan, tidak ada kesulitan yang melebihi 

batas kesanggupan, karena Allah tidak akan membebani seseorang melainkan 

sesuai dengan kesanggupannya.”  

(Q.S. Al – Baqarah : 286) 

 

“ Sukses adalah saat persiapan dan kesempatan bertemu “ 

(Bobby Unser) 

 

“ Jangan nilai orang dari kesuksesan, tetapi nilai orang dari seberapa sering dia 

jatuh dan berhasil bangkit kembali” 

(Nelson Mandela) 

 

“ Tangga kesuksesan tak pernah penuh sesak di bagian puncak” 

(Napoleoan Hill) 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, 

fasilitas, word of mouth terhadap kepuasan konsumen. Penelitian ini 

menggunakan metode kuantitatif, teknik pengambilan sampel yaitu Non-

Probability Sampling, pendekatan accidental sampling, jumlah sampel 

sebanyak 100 responden. Teknik analisis data yang digunakan dalam 

penelitian ini yaitu uji analisis statistic deskriptif, uji instrumen data, uji 

asumsi klasik, uji regresi linier berganda, uji kecocokan model dan uji 

hipotesis. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, 

fasilitas, word of mouth berpengaruh simultan terhadap kepuasan 

konsumen. Dan kualitas pelayanan, fasilitas, word of mouth, berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

 

 

Kata Kunci: kepuasan konsumen, kualitas pelayanan, fasilitas, word of 

mouth 
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ABSTRACT 

This study aims to analyze the effect of service quality, facilities, word of 

mouth on customer satisfaction. This research uses quantitative methods, 

the sampling technique is Non-Probability Sampling, accidental sampling 

approach, the sample size is 100 respondents. The data analysis 

techniques used in this study are descriptive statistical analysis test, data 

instrument test, classical assumption test, multiple linear regression test, 

model fit test and hypothesis testing. The results showed that service 

quality, facilities, word of mouth had a simultaneous effect on customer 

satisfaction. And service quality, facilities, word of mouth, have a positive 

and significant effect on customer satisfaction. 

 

 

Keywords: customer satisfaction, service quality, facilities, word of mouth 
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