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ABSTRAK.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui peningkatan kualitas pelayanan melalui
pelatihan komunikasi interpersonal. Hipotesis penelitian yaitu, terdapat perbedaan
kualitas pelayanan antara karyawan yang diberikan pelatihan komunikasi
interpersonal dengan karyawan yang tidak diberikan pelatihan komunikasi
interpersonal. Karyawan yang diberikan pelatihan komunikasi interpersonal lebih
tinggi kualitas pelayanannya dibandingkan karyawan yang tidak diberikan
pelatihan komunikasi interpersonal. Subjek penelitian ini adalah 16 orang karyawan
Hotel X Pangkalpinang. Karakteristik subjek penelitian ini adalah karyawan yang
memiliki tingkat kualitas pelayanan dan komunikasi interpersonal pada kategori
sangat rendah, rendah, dan sedang. Desain yang digunakan adalah Pretest-Posttest
Control Group. Sedangkan data dikumpulkan menggunakan skala kualitas
pelayanan. Hasil analisis Independent Sample T-test dengan nilai perbedaan
sebesar 5,996 (p<0,05). Hasil analisis tersebut menunjukkan bahwa ada perbedaan
tingkat kualitas pelayanan antara kelompok eksperimen dan kelompok kontrol
dengan demikian hipotesis diterima. Penelitian ini menunjukkan adanya perbedaan
kualitas pelayanan antara karyawan yang mengikuti pelatihan komunikasi
interpersonal dengan karyawan yang tidak mengikuti pelatihan komunikasi
interpersonal. Kelompok eksperimen mengalami peningkatan yang berarti
dibanding dengan kelompok kontrol.
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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of Interpersonal Communication Training
to improve service quality employees in Hotel X Pangkalpinang. The hypothesis is
that there are differences in the quality of service between employees who are given
interpersonal communication training and employees who are not given
interpersonal communication training. Employees who are given interpersonal
communication training haveb a higher quality of service than employees who are
not given interpersonal communication training. The subject of this study were 16
employees of Hotel X Pangkalpinang. Characteristics of the subjects of this study
are employees who have high levels of service quality and interpersonal
communication in the very low, low, and medium categories. This study is using a
pretest — posttest control group design. The data is was then statistically analyzed
using Independent Sample T-test, the analysis found that the value of 5,996
(p<0,05). The results of the analysis indicate that there are differences in the level
of service quality between the experimental group and the control group. This study
shows that there are differences in service quality between employees who take
interpersonal communication training (experimental groups) and employees who
do not take interpersonal communication training (control groups). The
experimental group experienced a significant increase compared to the control

group.
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