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ABSTRAK 

 

 Belinda Putri Febianti, 04010420005, 2026. 

Pengaruh Kecerdasan Emosi dan Kepuasan Kerja 

Terhadap Kualitas Pelayanan di Shafira Haji Umrah Tour 

& Travel Surabaya : Studi pada Karyawan Customer 

Service, Marketing dan Operasional. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan 

menganalisis pengaruh kecerdasan emosi terhadap 

kualitas pelayanan, mengetahui dan menganalisis 

pengaruh kepuasan kerja terhadap kualitas pelayanan, 

serta mengetahui dan menganalisis pengaruh kecerdasan 

emosi dan kepuasan kerja secara simultan terhadap 

kualitas pelayanan. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan teknik pengambilan sampel jenuh 

(saturated sampling). Jumlah responden dalam penelitian 

ini sebanyak 24 orang. Analisis data dilakukan 

menggunakan metode Partial Least Squares-Structural 

Equation Modeling (PLS-SEM) dengan bantuan aplikasi 

SmartPLS. 
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 Hasil penelitian menunjukkan bahwa kecerdasan 

emosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kualitas pelayanan. Kepuasan kerja juga berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan. Selain 

itu, secara simultan kecerdasan emosi dan kepuasan kerja 

mampu menjelaskan sebesar 88,9% variasi kualitas 

pelayanan yang ditunjukkan oleh nilai R-Square sebesar 

0,889, sedangkan sisanya sebesar 11,1% dipengaruhi oleh 

variabel lain di luar model penelitian. Dengan demikian, 

kecerdasan emosi dan kepuasan kerja merupakan faktor 

yang berperan penting dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan. 

Kata kunci : Kecerdasan emosi, Kepuasan Kerja, 

Kualitas Pelayanan. 
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ABSTRACT 

 

Belinda Putri Febianti, 04010420005, 2026. The Influence 

of Emotional Intelligence and Job Satisfaction on Service 

Quality at Shafira Haji Umrah Tour & Travel Surabaya: 

A Study on Customer Service, Marketing, and Operational 

Employees. 

This study aims to determine and analyze the influence of 

emotional intelligence on service quality, to determine and 

analyze the influence of job satisfaction on service quality, 

and to determine and analyze the simultaneous influence 

of both emotional intelligence and job satisfaction on 

service quality. 

This study employs a quantitative approach with a 

saturated sampling technique. The total number of 

respondents in this study is 24 individuals. Data analysis 

was conducted using the Partial Least Squares-Structural 

Equation Modeling (PLS-SEM) method with the 

assistance of the SmartPLS application. 

The results indicate that emotional intelligence has a 

positive and significant effect on service quality. Job 



 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

http://digilib.uinsa.ac.id/ http://digilib.uinsa.ac.id/ 

 

ix 
 

satisfaction also has a positive and significant effect on 

service quality. Furthermore, emotional intelligence and 

job satisfaction simultaneously explain 88.9% of the 

variance in service quality, as indicated by an R-Square 

value of 0.889, while the remaining 11.1% is influenced 

by other variables outside the research model. Thus, 

emotional intelligence and job satisfaction are essential 

factors in improving service quality. 

Keywords: Emotional intelligence, Job Satisfaction, 

Service Quality. 
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 البحث مستخلص

 

 العاطفي الذكاء أثر .2026 ,04010420005فيبيانتي بوتري بليندا

 والعمرة الحج لسياحة سفيرة وكالة في الخدمة جودة على الوظيفي والرضا

 .والعمليات والتسويق العملاء خدمة موظفي على دراسة :بسورابايا

 جودة على العاطفي الذكاء أثر وتحليل معرفة إلى الدراسة هذه تهدف

 وكذلك ،الخدمة جودة على الوظيفي الرضا أثر وتحليل ومعرفة ،الخدمة

لوظيفيا والرضا العاطفي للذكاء المتزامن الأثر وتحليل معرفة  على معا   

 .الخدمة جودة

 الحصر) الشاملة العينة أسلوب مع الكمي المنهج الدراسة هذه تستخدم

 تم .شخصا   ٢٤ الدراسة هذه في المستجيبين عدد إجمالي وبلغ .(الشامل

 بالمربعات الهيكلية المعادلات نمذجة طريقة باستخدام البيانات تحليل إجراء

عدةبمسا (PLS-SEM) الجزئية الصغرى  .SmartPLS تطبيق 

 دلالة ذو) ومعنوي إيجابي أثر له العاطفي الذكاء أن البحث نتائج أظهرت

 إيجابي أثر له الوظيفي الرضا أن كما .الخدمة جودة على (إحصائية

 العاطفي الذكاء فإن ،ذلك إلى بالإضافة .الخدمة جودة على ومعنوي

تباينال من ٪٨٨٫٩ نسبته ما معا   يفسران الوظيفي والرضا  جودة في 

 أن حين في ،٠٫٨٨٩ البالغة R-Square قيمة إليه تشير ما وهو ،الخدمة

 النموذج خارج أخرى بمتغيرات تتأثر ٪١١٫١ البالغة المتبقية النسبة

 العوامل من الوظيفي والرضا العاطفي الذكاء يعد ،ذلك على وبناء   .البحثي

 .الخدمة جودة تحسين في والمؤثرة المهمة



 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

http://digilib.uinsa.ac.id/ http://digilib.uinsa.ac.id/ 

 

xi 
 

 جودة ،الوظيفي الرضا ،العاطفي الذكاء :المفتاحية الكلمات
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