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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh human capital terhadap 

tingkat kepuasan dan loyalitas customer di perusahaan jasa keagenan kapal, PT. 

Oremus Bahari Mandiri. Human capital yang dimaksud mencakup tiga aspek utama 

yaitu skill, knowledge, dan attitude dari sumber daya manusia (SDM). Studi ini 

dilatarbelakangi oleh pentingnya peran human capital dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan dan daya saing pada lingkungan bisnis yang semakin berubah. Penelitian 

ini menggunakan metode kuantitatif dengan pengumpulan data melalui kuesioner 

yang disebarkan kepada customer PT. Oremus Bahari Mandiri sebanyak 45 orang. 

Populasi dalam penelitian ini adalah customer dari perusahaan yang terdiri dari 

PGN Saka dan PETRONAS, sedangkan sampel diambil secara purposive sampling. 

Alat uji analisis menggunakan smart pls 4.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

skill memiliki nilai sampel asli sebesar 0,416 dan nilai P sebesar 0,000, dapat 

disimpulkan bahwa keterampilan memainkan peran kunci dalam menentukan 

tingkat loyalitas dan kepuasan. Knowledge memiliki nilai sampel asli sebesar 0,369 

dan nilai P sebesar 0,000 mengindikasikan bahwa pengetahuan memiliki kontribusi 

yang kuat dalam meningkatkan loyalitas dan kepuasan. Attitude memiliki nilai 

sampel asli sebesar 0,228 dan nilai P sebesar 0,000, dapat disimpulkan bahwa sikap 

memiliki peran penting dalam menentukan tingkat loyalitas dan kepuasan. 

 

Kata Kunci: human capital,  service quality, shipping agency 
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ABSTRACT 

 

This research aims to analyze the influence of human capital on the level of 

customer satisfaction and loyalty in the ship agency services company, PT. Oremus 

Bahari Mandiri. Human capital in question includes three main aspects, namely 

skills, knowledge and attitude of human resources (HR). This study is motivated by 

the important role of human capital in improving service quality and company 

competitiveness. This research uses quantitative methods by collecting data 

through questionnaires distributed to PT customers. Oremus Bahari Mandiri. The 

population in this study were customers from companies consisting of PGN Saka 

and PETRONAS, while the sample was taken by purposive sampling. The research 

results show that skills have an original sample value of 0.416 and a P value of 

0.000, it can be concluded that skills play a key role in determining the level of 

loyalty and satisfaction. Knowledge has an original sample value of 0.369 and a P 

value of 0.000 indicating that knowledge has a strong contribution in increasing 

loyalty and satisfaction. Attitude has an original sample value of 0.228 and a P 

value of 0.000, it can be concluded that attitude has an important role in 

determining the level of loyalty and satisfaction 

 

Keywords: human capital,  service quality, shipping agency 
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