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ABSTRAK 

 

 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan 

kecepatan respon terhadap kepuasan jamaah pada PT Aretha Tour dan Travel. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian asosiatif. 

Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan jumlah sampel 

sebanyak 111 responden yang merupakan jamaah PT Aretha Tour dan Travel. 

Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner, kemudian dianalisis 

menggunakan IBM SPSS Statistics versi 26. Teknik analisis data yang digunakan 

meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linier berganda, 

uji koefisien determinasi (R²), uji t, dan uji F. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

secara parsial kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

jamaah dengan nilai signifikansi sebesar 0,212 (>0,05). Kecepatan respon juga tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan jamaah dengan nilai signifikansi sebesar 

0,105 (>0,05). Namun, secara simultan kualitas pelayanan dan kecepatan respon 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan jamaah dengan nilai signifikansi <0,001 

(<0,05). Hasil uji koefisien determinasi menunjukkan nilai R Square sebesar 0,123, 

yang berarti kualitas pelayanan dan kecepatan respon mampu menjelaskan variasi 

kepuasan jamaah sebesar 12,3%, sedangkan sisanya sebesar 87,7% dipengaruhi oleh 

faktor-faktor lain di luar penelitian. Dengan demikian, kualitas pelayanan dan 

kecepatan respon secara bersama-sama memiliki peran dalam meningkatkan kepuasan 

jamaah pada PT Aretha Tour dan Travel. 

Kata Kunci: kualitas pelayanan, kecepatan respon, kepuasan jamaah, PT Aretha Tour 

dan Travel. 
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ABSTRACT 

 
This study aims to analyze the effect of service quality and response speed on customer 

satisfaction at PT Aretha Tour and Travel. This research employed a quantitative 

approach with a descriptive associative research design. The sampling technique used 

was purposive sampling, involving 111 respondents who had used the services of PT 

Aretha Tour and Travel. Data were collected through questionnaires and analyzed 

using IBM SPSS Statistics Version 26. The data analysis techniques included validity 

testing, reliability testing, classical assumption testing, multiple linear regression 

analysis, coefficient of determination (R²), t-test, and F-test. The results indicate that, 

partially, service quality has no significant effect on customer satisfaction, with a 

significance value of 0.212 (>0.05). Likewise, response speed has no significant effect 

on customer satisfaction, with a significance value of 0.105 (>0.05). However, 

simultaneously, service quality and response speed have a significant effect on 

customer satisfaction, with a significance value of <0.001 (<0.05). The coefficient of 

determination (R Square) is 0.123, indicating that service quality and response speed 

explain 12.3% of the variation in customer satisfaction, while the remaining 87.7% is 

influenced by other factors not examined in this study. Therefore, service quality and 

response speed collectively play an important role in improving customer satisfaction 

at PT Aretha Tour and Travel. 

Keywords: service quality, response speed, customer satisfaction, PT Aretha Tour and 

Travel. 
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