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ABSTRAKSI 

 

 
Salah satu kekuatan dari suatu usaha jasa adalah pelayanan. Dimana dari 

kualitas pelayanan tersebut maka citra atau nama baik dari perusahaan tersebut 

akan dinilai oleh konsumen.Bagaimana untuk menjaga agar kualitas sebuah 

pelayanan tetap terjaga dan tetap dipertahankan  maka perlu diketahui pengaruh 

dari dimensi yang terkandung pada kualitas layanan yaitu ketanggapan, jaminan, 

empati, bukti langsung,kehandalan.  

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui Untuk mengetahui 

signifikansi pengaruh persepsi konsumen tentang dimensi kualitas layanan jasa 

yang terdiri dari : kehandalan ( X1), ketanggapan ( X2), Jaminan ( X3), Empati ( 

X4), Bukti langsung ( X5) yang diberikan Ray White Dieng Malang.terhadap 

kepuasan konsumen baik secara simultan maupun parsial pada Ray White Dieng 

Malang.  

Jenis penelitian yang dipakai penelitian adalah explanatory research 

(pengujian hipotesis) dengan pendekatan kuantitatif karena berusaha menjelaskan hubungan antara dimensi- 

dimensi melalui pengujian hipotesis.Dengan ruang lingkup bidang manajemen pemasarab yang berkaitan dengan kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Ray White Dieng Malang, teknik sampling yang digunakan adalah accidental 

sampling dengan mengambil responden sebagai sampel berdasarkan kebetulan. Adapun jenis data yang digunakan adalah 

data kualitatif dan kuantitatif yang bersumber dari data primer dan sekunder. Metode pengumpulan data melalui 
wawancara, dokumentasi dan kuisioner. 

Teknik analisis yang digunakan adalah analisis regresi linear berganda, uji validitas, uji realibilitas, uji normalitas data, uji 

non multikolinearitas, uji non autokolerasi, uji non heteroskedastisitas, uji korelasi, uji simultan (uji F), uji parsial ( uji t), 
sumbangan efektif.  

Dari hasil uji F (uji serempak) hasil uji t nampak bahwa nilai probabilitas 

F<0,05 sehingga menunjukkan bahwa model regresi yang dibentuk oleh peneliti 

dapat diterima secara statistik . Hal ini menunjukkan adanya pengaruh yang 

signifikan dari dimensi kualitas layanan jasa property terhadap kepuasan 

konsumen pada Ray White Dieng Malang 

Kata kunci adalah kehandalan (X1), ketanggapan (X2),jaminan (X3),empati (X4),  

bukti langsung ( X5 ) dan kepuasan konsumen (Y) 
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