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MOTTO 
 
 
 
 
 

Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Maka apabila kamu telah  
selesai (dari sesuatu urusan), kerjakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan)         

yang lain. Dan hanya kepada Tuhanmulah hendaknya kamu berharap.  
 

(Q.S. Al-Insyiroh : 6 -8) 
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PELATIHAN PELAYANAN PRIMA UNTUK MENINGKATKAN 
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ABSTRAK 
 

 Tujuan penelitian ini yaitu mengetahui pengaruh pelayanan prima terhadap 
peningkatan keramahan pelayanan  karyawan. Hipotesis yang diajukan Pelatihan 
pelayanan prima dapat meningkatkan keramahan pelayanan pada karyawan. 
Subjek pelatihan adalah karyawan administrasi dan staf tata usaha FKIP UMS 
sebanyak 13 orang. Model penelitian eksperimental. Teknik pengambilan sampel 
menggunakan quota  sampling . Pengumpulan data menggunakan skala keramahan 
pelayanan sedangkan modul pelatihan yang digunakan yaitu pelatihan pelayanan 
prima dengan aspek membangun citra positif, mengenal karakter pelanggan, dan 
mempertahankan citra positif secara konsisten. Metode analisis data menggunakan 
teknik paired sample t-test dan  wilcoxon test. 

Kesimpulan penelitian sebagai berikut (1) Nilai uji t = -11.597; p = 0,000 
(p < 0,01) menunjukkan ada perbedaan yang sangat signifikan keramahan 
pelayanan antara pretest  dengan  posttest.  Adapun analisis non parametrik 
wilcoxon  diperoleh nilai Z = -8.069; Sig (p) = 0,000 (p < 0,01), dengan nilai  
negatif ranks = 15 dan mean rank = 18.67, nilai positif ranks 91 dan mean rank = 
59,24.  (2) Nilai uji t = -10.488; p = 0,000 (p < 0,01)  menunjukkan ada perbedaan 
yang sangat signifikan keramahan pelayanan antara pretest  dengan Follow up. 
Analisis wilcoxon  diperoleh nilai Z = -7.663; Sig (p) = 0,000 (p < 0,01),  nilai  
negatif ranks = 16 dan mean rank =37.09, nilai positif ranks 99 dan mean rank = 
61,38. (3)  Nilai uji t = -0.609; p = 0,544 (p > 0,05), menunjukka n tidak ada 
perbedaan keramahan pelayanan posttest  dengan Follow up. Analisis wilcoxon  
diperoleh nilai Z = -1.591; Sig (p) = 0,112 (p > 0,05),  nilai  negatif ranks = 41 
dan mean rank =51.66, nilai positif ranks 60 dan mean rank = 50,55.  
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