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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh pengetahuan, keterampilan, dan 

tanggung jawab sumber daya manusia (SDM) terhadap kepuasan pelanggan pada PT 

Samudera Makmur Agensi, perusahaan yang bergerak di bidang jasa keagenan kapal. 

Dalam dunia industri jasa, kualitas SDM menjadi faktor krusial yang memengaruhi 

kepuasan pelanggan. Penelitian ini dilakukan dengan pendekatan kuantitatif korelasional 

menggunakan instrumen berupa kuesioner dengan menentapkan 58 responden serta 

menggunakan pengumpulan data dokumentasi berupa link form kepuasan pelanggan yang 

kemudian dianalisis menggunakan IBM SPSS Versi 26. Berdasarkan hasil uji asumsi 

klasik, diketahui bahwa data terdistribusi normal dan tidak terjadi heteroskedastisitas 

dengan nilai koefisien regresi yang menunjukkan nilai positif Y = 3.450 + 0.488X1 + 

0.414X2 + 0.351X3 + e yang berarti terdapat pengaruh positif antara variabel pengetahuan 

(X1), keterampilan (X2) dan tanggung jawab (X3) terhadap kepuasan pelanggan (Y) pada 

PT Samudera Makmur Agensi. Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai 

koefisien determinasi (R²) sebesar 0,800 mengindikasikan bahwa ketiga variabel 

independen menjelaskan 80% berpengaruh pada kepuasan pelanggan, sedangkan sisanya 

20 % dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian ini. Hasil penelitian menegaskan 

pentingnya perusahaan dalam pengembangan SDM melalui pelatihan, pembinaan, serta 

evaluasi kinerja untuk meningkatkan kualitas layanan serta meningkatkan kepuasan 

pelanggan. 

 

Kata kunci: Pengetahuan; Keterampilan; Tanggung Jawab; Sumber Daya Manusia: 

Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 
 

This study aims to analyze the influence of human resource (HR) knowledge, skills, and 

responsibility on customer satisfaction at PT Samudera Makmur Agensi, a company 

engaged in ship agency services. In the service industry, HR quality is a crucial factor that 

affects customer satisfaction. This research adopts a quantitative correlational approach 

using a questionnaire instrument with 58 selected respondents and additional 

documentation data in the form of customer satisfaction forms, which were then analyzed 

using IBM SPSS Version 26. Based on the classical assumption tests, the data were found 

to be normally distributed with no heteroscedasticity, and the regression coefficient values 

showed a positive relationship expressed by the equation Y = 3.450 + 0.488X1 + 0.414X2 

+ 0.351X3 + e. This indicates a positive influence of knowledge (X1), skills (X2), and 

responsibility (X3) variables on customer satisfaction (Y) at PT Samudera Makmur Agensi. 

The research results show that the coefficient of determination (R²) value of 0.800 indicates 

that these three independent variables explain 80% of the variation in customer 

satisfaction, while the remaining 20% is influenced by other factors outside this study. The 

findings emphasize the importance of the company's investment in HR development through 

training, coaching, and performance evaluation to improve service quality and enhance 

customer satisfaction. 

 

Keywords: Knowledge; Skills; Responsibility; Human Resources; Customer Satisfaction 
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