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ABSTRAK 

 

Pada era globalisasi, produk atau jasa yang bersaing dalam satu pasar 

semakin banyak dan beragam akibat keterbukaan pasar, sehingga terjadilah 

persaingan antar produsen untuk dapat memenuhi kebutuhan konsumen serta 

memberikan kepuasan kepada pelanggan secara maksimal, karena pada dasarnya 

tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan rasa puas pada pelanggan. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kenyamanan, interaksi personel 

dan pemecahan masalah terhadap kualitas layanan di PT Gemilang Dwi 

Prosperindo. Sampel yang digunakan adalah purposive sampling sebanyak 135 

responden. Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner dan diuji 

dengan menggunakan software SPSS versi 21. Hasil penelitian menunjukan 

bahwa kualitas layanan atas kenyamanan, interaksi personel dan pemecahan 

masalah yang di proses dan di tes menggunakan uji validitas dan realibilitas, dan 

uji asumsi klasik yang menghasilkan pengaruh terhadap kualitas layanan. Dari 

penelitian ini diharapkan agar perusahaan bisa mempertahankan pelanggan dan 

dapat meningkatkan kenyamanan, interaksi personel dan pemecahan masalah 

terhadap kualitas layanan sehingga pelanggan dapat dipertahankan. Hipotesis 

dalam penelitian ini menyebutkan bahwa kenyamanan, interaksi personal dan 

pemecahan masalah memiliki pengaruh terhadap kualitas layanan. Untuk menguji 

hipotesis tersebut, maka digunakan model analisis regresi linier berganda. Hasil 

pengujian dengan model analisis regresi linier berganda menjelaskan bahwa secara 

signifikan kenyamanan, interaksi personal dan pemecahan masalah memiliki 

pengaruh yang positif terhadap kualitas layanan. 

 

Kata kunci : Kenyamanan, Interaksi Personel, Pemecahan Masalah, Kualitas 

Layanan 
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ABSTRACT 
 

In the era of globalization, products or services that compete in one market more 

and more due to market openness, so there is competition between manufacturers 

to be able to meet consumer needs and provide maximum satisfaction to 

customers, because basically the purpose of a business is to create a sense of 

satisfaction on the customer. This study aims to determine whether comfort, 

personnel interaction and problem solving on service quality at PT Gemilang Dwi 

Prosperindo. The sample used purposive sampling as much as 135 respondents. 

Data collection was done by distributing questionnaires and tested using SPSS 

version 21 software. The results showed that the quality of service over comfort, 

personnel interaction and problem solving in the process and tested using the 

validity and reliability test, and test the classical assumptions that resulted in the 

effect on service quality. From this research it is expected that the company can 

retain customers and can improve the comfort, interaction of personnel and 

problem solving on service quality so that customer can be maintained. The 

hypothesis in this study states that comfort, personal interaction and problem 

solving have influence s \ on service quality. To test the hypothesis, then used 

multiple linear regression analysis model. The test results with multiple linear 

regression analysis model explains that significantly comfort, personal interaction 

and problem solving have a positive influence on service quality. 

 

Keywords: Convenience, Personnel Interaction, Problem Solving, Service Quality 
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