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ABSTRAK 

 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan keagenan 

terhadap kepuasan pelanggan di PT. Lintas Bahari Nusantara cabang Banten. Jenis 

penelitian ini menggunakan kuantitatif dengan metode IMB SPSS statistic 25. Data 

yang digunakan adalah hasil dari kuisoner pelanggan yang menggunakan jasa 

keagenan di PT. Lintas Bahari Nusantara cabang Banten dari tanggal 1 Agustus 2023 

sampai tanggal 1 April 2024, dengan jumlah sampel sebanyak 65 responden pelanggan 

yang menggunakan jasa. Hasil penelitian ini dapat  disimpulkan kualitas layanan 

keagenan kapal secara signifikan mempengaruhi kepuasan pelanggan, dengan setiap 

peningkatan 1 poin dalam kualitas layanan meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 

0,499 poin. Di antara dimensi kualitas layanan, Bukti Fisik memiliki pengaruh terbesar 

terhadap kepuasan pelanggan dengan koefisien regresi 1,717, sementara Daya Tanggap  

memberikan dampak paling kecil dengan koefisien 0,713. 

 

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, Keagenan Kapal 
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 Abstract 
 

This study aims to determine the effect of agency service quality on customer 

satisfaction at PT. Lintas Bahari Nusantara, Banten branch. The research employs a 

quantitative approach using IMB SPSS Statistics 25. Data were collected from 

customer surveys of agency services at PT. Lintas Bahari Nusantara, Banten branch 

from August 1, 2023, to April 1, 2024, with a sample size of 65 respondents. The results 

indicate that the quality of agency services significantly affects customer satisfaction, 

with each 1 point increase in service quality raising customer satisfaction by 0.499 

points. Among the service quality dimensions, Physical Evidence has the greatest 

impact on customer satisfaction with a regression coefficient of 1.717, while 

Responsiveness  has the smallest effect with a coefficient of 0.713. 

 

Keywords : Service Quality, Customer Satisfaction, Shipping Agency 
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