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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis variabel kualitas layanan
serta pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen. Melalui penelitian ini,
penulis dapat mengetahui besar pengaruh yang terjadi terhadap kepuasan
konsumen dan mengetahui penilaian konsumen terhadap kualitas layanan
kapal Mentawai Fast. Menggunakan teknik pengambilan sampel yaitu
purposive sampling, dimana sampel yang akan digunakan adalah orang
yang pernah menggunakan kapal Mentawai Fast dalam jangka waktu 1
tahun terakhir. Metode analisis penelitian menggunakan validitas dan
reliabilitas, normalitas, multikolinearitas, heteroskedastisitas, dan regresi
linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan faktor kualitas layanan
berdasarkan tangible, reliability dan empathy memiliki pengaruh terhadap
kepuasan konsumen. Sedangkan faktor kualitas layanan berdasarkan
variabel responsiveness dan assurance tidak berpengaruh terhadap

kepuasan konsumen.

Kata Kunci: Kapal Mentawai Fast, kualitas layanan, kepuasan konsumen
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