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Abstrak

Pengabdian kepada masyarakat ini bertujuan untuk meningkatkan kualitas
pelayanan guru melalui pelatihan dan pendampingan service excellence di
SD Muhammadiyah Kangean. Latar belakang kegiatan ini didasarkan pada
kondisi awal pelayanan pembelajaran yang masih  berfokus pada
penyampaian materi serta belum optimalnya komunikasi dan interaksi guru
dengan siswa. Selain itu, guru belum memiliki pemahaman yang memadai
mengenai konsep pelayanan prima dalam pembelajaran. Kondisi tersebut
berdampak pada belum optimalnya kualitas layanan pendidikan dan daya
saing sekolah. Oleh karena itu, diperlukan kegiatan pelatihan service
excellence yang disertai pendampingan untuk meningkatkan kualitas
pelayanan guru dan produktivitas pembelajaran. Metode pelaksanaan
kegiatan menggunakan pendekatan pelatihan dan pendampingan dengan
tahapan observasi awal, identifikasi masalah, pelatihan service excellence,
pendampingan guru, serta evaluasi kegiatan. Teknik pengumpulan data
dilakukan melalui observasi, wawancara, dokumentasi, dan kuesioner.
Pelatihan dilaksanakan melalui metode ceramah, diskusi, dan simulasi
pelayanan, sedangkan pendampingan dilakukan melalui praktik pelayanan
pembelajaran dan monitoring implementasi service excellence di kelas. Hasil
kegiatan menunjukkan bahwa pelatihan service excellence mampu
meningkatkan sikap pelayanan guru, komunikasi pembelajaran, dan
kepuasan siswa. Guru menjadi lebih responsif terhadap kebutuhan siswa,
memberikan pelayanan yang lebih cepat, serta meningkatkan interaksi
selama pembelajaran. Pendampingan yang dilakukan juga meningkatkan
produktivitas guru dalam memberikan layanan pembelajaran secara lebih
efektif dan sistematis. Selain itu, peningkatan kualitas pelayanan berdampak
pada meningkatnya citra sekolah, kepercayaan orang tua, serta daya saing
SD Muhammadiyah Kangean.

Kata Kunci: Daya Saing Sekolah; Pelayanan Guru; Pengabdian Masyarakat;
Produktivitas Guru; Service Excellence

Abstract

This community service program aimed to improve the quality of teacher
services through service excellence ftraining and mentoring at
Muhammadiyah Kangean Elementary School. The program was initiated in
response to learning practices that primarily emphasized content delivery, with
limited communication and interaction between teachers and students. In
addition, teachers had an insufficient understanding of the principles of service
excellence in educational settings. These conditions affected the quality of
educational services and reduced the school's competitiveness. Therefore,
service excellence fraining combined with continuous mentoring was
implemented to enhance teacher service quality and learning productivity.
The program employed a training and mentoring approach consisting of five
stages: initial observation, problem identification, service excellence training,
teacher mentoring, and program evaluation. Data were collected through
observations, interviews, documentation, and questionnaires. The fraining was
delivered through lectures, discussions, and service simulations, while
mentoring focused on classroom practice and monitoring the implementation
of service excellence principles in teaching. The results showed that the
program improved teachers' service attitudes, communication skills, and
responsiveness to students' needs, resulting in higher levels of student
satisfaction. Teachers also became more effective and systematic in providing
learning services and delivering constructive feedback. Furthermore, the
improvement in service quality contributed to strengthening the school's
image, increasing parents' frust, and enhancing the competitiveness of
Muhammadiyah Kangean Elementary School.

Keywords: School Competitiveness; Teacher Services; Community Service;
Teacher Productivity; Service Excellence
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PENDAHULUAN

Perguruan tinggi memiliki peran strategis dalam melaksanakan pengabdian kepada masyarakat sebagai
bagian dari Tri Dharma yang bertujuan meningkatkan kualitas sumber daya manusia dan memperkuat
kapasitas lembaga pendidikan. Pengabdian kepada masyarakat dalam bidang pendidikan dasar menjadi
penting karena sekolah merupakan fondasi pembentukan kualitas sumber daya manusia sejak dini. Salah satu
aspek penting dalam peningkatan kualitas pendidikan dasar adalah pelayanan prima dalam proses
pembelagjaran dan layanan pendidikan kepada peserta didik serta orang fua. Pendidikan modern
menempatkan sekolah sebagai organisasi jasa yang dituntut memberikan layanan berkualitas tinggi untuk
memenuhi kebutuhan pengguna layanan pendidikan. Kudalitas layanan pendidikan yang baik terbukti
meningkatkan kepuasan pemangku kepentingan serta memperkuat posisi kompetitif lembaga pendidikan
dalam lingkungan yang semakin kompetitif (Abbas, 2020). Oleh karena itu, implementasi service excellence
dalam pendidikan dasar menjadi pendekatan strategis yang dapat dilakukan melalui kegiatan pengabdian
kepada masyarakat berbasis pelatihan dan pendampingan guru.

Persaingan antar sekolah dasar saat ini semakin meningkat seiring dengan meningkatnya kesadaran
masyarakat terhadap mutu layanan pendidikan. Orang tua tidak hanya mempertimbangkan prestasi
akademik, tetapi juga kualitas pelayanan yang diberikan oleh guru, komunikasi sekolah, serta kenyamanan
lingkungan belajar. Sekolah yang mampu memberikan pelayanan yang responsif, empatik, dan profesional
cenderung lebih diminati oleh masyarakat. Dalam konteks ini, kualitas layanan pendidikan menjadi salah satu
faktor utama dalam membangun keunggulan kompetitif sekolah. Penelitian menunjukkan bahwa peningkatan
kualitas layanan pendidikan berkontribusi signifikan terhadap daya saing lembaga pendidikan dan
keberlanjutan institusi dalaom jangka panjang (Athanasiadis & Papadopoulou, 2024). Selain itu, pelayanan
pendidikan yang berkualitas juga berdampak pada peningkatan kepercayaan masyarakat terhadap sekolah.
Oleh karena itu, peningkatan kudalitas pelayanan guru menjadi strategi penting dalam meningkatkan daya
saing sekolah dasar.

Guru merupakan ujung tombak pelayanan pendidikan karena berinteraksi langsung dengan peserta didik
dalam proses pembelajaran. Kualitas pelayanan guru tercermin melalui kemampuan komunikasi, empati,
responsivitas, dan profesionalisme dalam melayani kebutuhan belajar siswa. Guru yang mampu memberikan
pelayanan pembelajaran berkualitas akan menciptakan pengalaman belajar yang positif bagi peserta didik.
Selain itu, kualitas layanan guru juga berpengaruh terhadap kepuasan peserta didik dan orang tua terhadap
sekolah. Penelitian menunjukkan bahwa kompetensi guru yang didukung melalui pelatihan dan coaching
mampu meningkatkan kualitas layanan pendidikan secara signifikan (Yan et al., 2022).

Implementasi service excellence dalam pendidikan dasar masih menghadapi berbagai tantangan. Guru
umumnya lebih berfokus pada penyampaian materi dibandingkan pada aspek pelayanan pembelajaran.
Selain itu, konsep pelayanan prima dalam pendidikan belum sepenuhnya dipahami oleh guru sebagai bagian
dari kualitas layanan pendidikan. Keterbatasan pelatihan yang berfokus pada pelayanan pendidikan juga
menjadi faktor yang menyebabkan rendahnya implementasi service excellence di sekolah dasar. Penelitian
sebelumnya lebih banyak membahas kualitas layanan pendidikan secara konseptual, namun masih terbatas
pada implementasi pelatihan service excellence berbasis pendampingan secara langsung kepada guru.
Selain itu, sebagian besar penelitian hanya menekankan pada peningkatan kualitas layanan tanpa
mengaitkannya dengan produktivitas pelayanan guru. Kesenjangan lainnya adalah terbatasnya penelitian
yang mengkaji pelatihan service excellence pada sekolah dasar di wilayah kepulauan dengan karakteristik
sumber daya yang terbatas.

SD Muhammadiyah Kangean sebagai salah satu sekolah dasar di wilayah kepulauan menghadapi
tantangan dalaom meningkatkan kualitas pelayanan pendidikan. Letak geografis yang berada di wilayah
kepulauan menyebabkan keterbatasan akses pelatihan profesional bagi guru. Selain itu, kegiatan
pengembangan kompetensi guru selama ini lebih berfokus pada aspek pedagogik dan belum menyentuh
aspek pelayanan pendidikan. Kondisi awal menunjukkan bahwa pelayanan pembelajaran masih berorientasi
pada penyampaian materi tanpa memperhatikan aspek kepuasan peserta didik. Guru belum memiliki standar
pelayanan pembelajaran yang terstruktur dan konsisten. Selain itu, komunikasi layanan kepada siswa dan
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orang tua belum berjalan optimal. Kondisi tersebut berdampak pada belum optimalnya kualitas layanan
pendidikan. Jika kondisi ini tidak ditangani, maka daya saing sekolah dapat menurun dalam menghadapi
persaingan antar sekolah dasar.

Pelatihan service excellence merupakan salah satu pendekatan yang efektif dalam meningkatkan
kualitas pelayanan pendidikan. Pelatihan ini berfujuan meningkatkan pemahaman guru terhadap konsep
pelayanan prima serta penerapannya dalam pembelajaran. Selain itu, pelatihan juga membantu guru
memahami pentingnya kepuasan peserta didik sebagai indikator kualitas layanan pendidikan. Pendampingan
setelah pelatihnan menjadi bagian penting untuk memastikan implementasi service excellence berjalan secara
konsisten. Program mentoring dan coaching terbukti mampu meningkatkan kompetensi guru serta kualitas
layanan pembelajaran secara berkelanjutan (Supriadi, 2025). Pendampingan juga membantu guru dalam
mengidentifikasi permasalahan layanan pembelajaran secara langsung.

Penerapan service excellence dalam pendidikan dasar tidak hanya meningkatkan kualitas layanan tetapi
juga meningkatkan produktivitas pelayanan pendidikan. Guru yang memahami konsep pelayanan prima akan
lebih responsif terhadap kebutuhan peserta didik. Selain itu, pelayanan yang berkualitas mampu menciptakan
lingkungan pembelajaran yang kondusif. Sekolah yang memiliki kualitas layanan tinggi cenderung
memperoleh kepercayaan masyarakat. Hal tersebut berdampak pada peningkatan jumlah peserta didik dan
daya saing sekolah. Penelitian menunjukkan bahwa program pelatihan berbasis layanan dan pendampingan
mampu meningkatkan kualitas layanan pendidikan sekaligus memperkuat daya saing lembaga pendidikan
(Rodriguez-Zurita & Jaya-Montalvo, 2025).

Berdasarkan permasalahan tersebut, kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini bertujuan untuk
meningkatkan pemahaman guru SD Muhammadiyah Kangean mengenai service excellence dalam
pelayanan pendidikan. Selain itu, kegiatan ini bertujuan meningkatkan kualitas pelayanan guru dalam proses
pembelajaran. Kegiatan ini juga bertujuan meningkatkan produktivitas pelayanan pendidikan melalui
pendampingan berkelanjutan. Selain itu, pengabdian ini bertujuan meningkatkan daya saing sekolah melalui
penerapan pelayanan prima dalam pendidikan.

METODE PELAKSANAAN

Kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini dilaksanakan di SD Muhammadiyah Kangean. Pemilihan
lokasi didasarkan pada kebutuhan peningkatan kualitas pelayanan guru melalui pelatihan service excellence.
Lokasi penelition merupakan tempat dilaksanakannya kegiatan yang menjadi sumber data penelitian
(Sugiyono, 2019). Kegiatan ini dilaksanakan pada tanggal 16 Maret 2026. Pelaksanaan kegiatan dilakukan
secara terstruktur mulai dari observasi awal hingga evaluasi kegiatan agar tujuan pelatihan dapat tercapai
secara opfimal. Penentuan waktu kegiatan merupakan bagian penting dalam penelitian karena berkaitan
dengan pelaksanaan pengumpulan data secara sistematis (Arikunto, 2021).

Peserta kegiatan dalam pengabdian kepada masyarakat ini adalah guru SD Muhammadiyah Kangean.
Guru dipilih sebagai peserta karena guru merupakan subjek yang ferlibat langsung dalam pelayanan
pendidikan kepada peserta didik. Subjek penelitian adalah pihak yang dijadikan sumber data dalam kegiatan
penelitian atau pengabdian (Sugiyono, 2020). Jumlah peserta dalam kegiatan ini sebanyak orang guru yang
terdiri dari guru kelas dan guru mata pelajaran. Penentuan jumlah peserta dilakukan secara purposive karena
peserta dipilih berdasarkan kebutuhan kegiatan pelatihan service excellence. Teknik purposive digunakan
untuk memilih subjek yang sesuai dengan tujuan penelitian (Creswell, 2020).

Metode pelaksanaan kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini menggunakan pendekatan
pelatihan dan pendampingan. Metode pelaksanaan kegiatan meliputi ceramah, diskusi, simulasi pelayanan,
pendampingan langsung, dan evaluasi. Metode pelafihan merupokan cara yang digunakan untuk
meningkatkan pengetahuan dan keterampilan peserta secara sistematis (Sudjana, 2020). Metode ceramah
digunakan untuk menyampaikan materi service excellence kepada guru SD Muhammadiyah Kangean.
Ceramah merupakan metode penyampaian materi secara lisan kepada peserta untuk memberikan
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pemahaman konsep secara sistematis (Sanjaya, 2020). Materi yang disampaikan meliputi konsep pelayanan
prima, komunikasi layanan, dan kualitas pelayanan pendidikan.

Metode diskusi digunakan untuk memberikan kesempatan kepada peserta untuk menyampaikan
permasalahan pelayanan pendidikan yang dihadapi. Diskusi merupakan metode pembelajaran yang
melibatkan peserta secara aktif dalam bertukar pendapat untuk memecahkan masalah (Djamarah & Zain,
2021). Metode simulasi pelayanan dilakukan untuk melatih guru dalam menerapkan service excellence dalam
pembelajaran. Simulasi merupakan metode pembelajaran melalui praktik langsung untuk meningkatkan
keterampilan peserta (Sanjaya, 2020).

Metode pendampingan langsung dilakukan setelah pelatihnan untuk membantu guru dalam menerapkan
pelayanan prima dalam pembelajaran. Pendampingan merupakan kegiatan bimbingan yang dilakukan
secara berkelanjutan untuk meningkatkan kompetensi peserta (Sudjana, 2020). Metode evaluasi dilakukan
untuk mengetahui keberhasilan kegiatan pelatihan service excellence. Evaluasi merupakan proses
pengumpulan data untuk mengetahui tingkat keberhasilan suatu kegiatan (Arikunto, 2021).

Tahapan kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini dilaksanakan secara sistematis melalui beberapa
tahap. Tahap pertama adalah observasi awal untuk mengetahui kondisi pelayanan guru sebelum pelatihan.
Observasi merupakan teknik pengumpulan data dengan mengamati secara langsung objek yang diteliti
(Sugiyono, 2020). Tahap kedua adalah identifikasi masalah berdasarkan hasil observasi awal. Identfifikasi
masalah dilokukan untuk mengetahui kebutuhan pelatihan service excellence bagi guru. Identifikasi masalah
merupakan langkah awal dalam merancang kegiatan penelitian atau pengabdian (Creswell, 2020). Tahap
ketiga adalah pelatihan service excellence kepada guru SD Muhammadiyah Kangean. Pelatihan dilakukan
melalui penyampaian materi dan praktik pelayanan pembelajaran. Pelatihan bertujuan meningkatkan
pengeftahuan dan keterampilan peserta (Sudjana, 2020). Tahap keempat adalah pendampingan guru dalam
menerapkan service excellence. Pendampingan dilakukan melalui bimbingan langsung selama proses
pembelajaran. Pendampingan bertujuan memastikan peserta mampu menerapkan hasil pelatihan secara
berkelanjutan (Sanjaya, 2020). Tahap kelima adalah evaluasi kegiatan untuk mengetahui efektivitas pelatihan
service excellence. Evaluasi dilokukan dengan membandingkan kondisi sebelum dan sesudah kegiatan.
Evaluasi digunakan untuk mengetahui keberhasilan kegiatan pelatihan (Arikunto, 2021).

HASIL PEMBAHASAN

Kegiatan pengabdian kepada masyarakat dilaksanakan di SD Muhammadiyah Kangean yang berstatus
sekolah swasta di bawah yayasan dengan nomor NPSN 69984094. Sekolah ini berlokasi di Kecamatan Arjasa,
Kabupaten Sumenep dan telah terakreditasi B serta menerapkan Kurikulum Merdeka. Sebagai sekolah yang
masih berkembang, SD Muhammadiyah Kangean memerlukan penguatan pada aspek pelayanan
pendidikan, khususnya dalom peningkatan kualitas pelayanan guru. Berdasarkan hasil observasi awal,
pelayanan guru sebelum pelatihan service excellence masih berfokus pada kegiatan pembelajaran akademik.
Guru melaksanakan pembelajaran sesuai kurikulum, namun belum menerapkan pelayanan prima secara
optimal kepada siswa. Interaksi guru dan siswa masih terbatas pada penyampaian materi dan evaluasi
pembelajaran sehingga komunikasi pembelajaran belum berjalan secara maksimal. Selain itu, guru belum
memberikan perhatian individual secara konsisten kepada siswa sehingga beberapa siswa masih pasif selama
proses pembelajaran berlangsung.

Tabel 1. Hasil Pre-test dan Post-test Pemahaman Service Excellence Guru
Pra PKM Pasca PKM Peningkatan

No Indikator Pemahaman (%) (%) (%)
1 Memahami konsep Service Excellence 58 92 34
2 Memahami komunikasi efektif dengan siswa dan wali murid 62 90 28
3 Memahami standar pelayanan Pendidikan 60 88 28
4 Memahami penanganan keluhan pelanggan (orang tua siswa) 55 87 32
5 Memahami etika pelayanan prima 68 94 26

Rata-rata 60,6 90,2 29,6
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Hasil pre-test dan post-test menunjukkan peningkatan rata-rata pemahaman peserta sebesar 29,6%.
Peningkatan tertinggi terjadi pada indikator pemahaman konsep Service Excellence sebesar 34%, yang
menunjukkan bahwa pelatihnan berhasil meningkatkan pengetahuan guru terkait pelayanan prima dalam
lingkungan pendidikan.

Tabel 2. Tingkat Keterampilan Pelayanan Guru Sebelum dan Sesudah Pelatihan
Pra PKM Pasca PKM  Peningkatan

No Aspek Keterampilan (%) (%) (%)
1 Kemampuan komunikasi interpersonal 65 91 26
2 Kemampuan merespons kebutuhan siswa 67 93 26
3 Kemampuan memberikan pelayanan ramah dan sopan 72 96 24
4 Kemampuan menyelesaikan permasalahan siswa 63 89 26
5 Kemampuan membangun hubungan dengan wali murid 60 90 30

Rata-rata 65,4 91,8 26,4

Data menunjukkan bahwa keterampilan pelayanan guru mengalami peningkatan signifikan sebesar
26,4%. Aspek yang mengalami peningkatan terbesar adalah kemampuan membangun hubungan dengan
wali murid sebesar 30%, yang mengindikasikan bahwa guru semakin mampu menjalin komunikasi dan
kolaborasi yang baik dengan orang tua siswa.

Tabel 3. Tingkat Kepuasan Orang Tua terhadap Pelayanan Guru

. Sebelum PKM Setelah PKM Peningkatan
No Indikator Kepuasan (%) (%) (%)
1 Keramahan guru 70 93 23
2 Kecepatan merespons informasi 65 90 25
3 Kemudahan komunikasi dengan guru 68 92 24
4 Kepedulian guru terhadap siswa 75 95 20
5 Profesionalisme pelayanan 67 91 24
Rata-rata 69 92,2 23,2

Hasil survei kepuasan menunjukkan adanya peningkatan rata-rata sebesar 23,2%. Hal ini mengindikasikan
bahwa implementasi Service Excellence telah memberikan dampak positif terhadap persepsi orang tua siswa
terhadap kualitas pelayanan guru di SD Muhammadiyah Kangean.

Tabel 4. Dampak Program terhadap Produktivitas Pelayanan Guru

No Indikator Produkfivitas Sebelum PKM Sesudah PKM Peningkatan
1 Respon terhadap pertanyaan orang tua (jam) 24 jam 8 jam 66,7%

2 Penyelesaian keluhan siswa (hari) 5 hari 2 hari 60%

3 Jumlah komunikasi aktif dengan wali murid per bulan 2 kali 5 kali 150%

4  Kehadiran guru tepat waktu 85% 97% 12%

5 Pelaksanaan standar pelayanan sekolah 70% 95% 25%

Program PKM memberikan dampak nyata terhadap produkiivitas pelayanan guru. Waktu respons
terhadap pertanyaan orang tua menurun dari 24 jom menjadi 8 jam, sedangkan frekuensi komunikasi aktif
dengan wali murid meningkat hingga 150%. Kondisi ini menunjukkan bahwa penerapan Service Excellence
mampu meningkatkan efektivitas dan efisiensi pelayanan pendidikan.

Hasil wawancara menunjukkan bahwa guru belum pernah memperoleh pelatihan khusus mengenai
service excellence dalam pendidikan. Guru lebih banyak mengikuti pelatihan yang berfokus pada kurikulum
dan perangkat pembelajaran. Selain itu, sekolah juga belum memiliki standar pelayanan pembelajaran yang
diterapkan secara sistematis. Berdasarkan kondisi tersebut, diperlukan pelatihan dan pendampingan service
excellence untuk meningkatkan kualitas pelayanan pembelajaran di SO Muhammadiyah Kangean. Kegiatan
diawali dengan sosialisasi program pelatihan service excellence kepada pihak sekolah dan guru. Sosialisasi
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dilakukan untuk memberikan pemahaman mengenai tujuan, manfaat, serta tahapan kegiatan pengabdian
kepada masyarakat (Saputra, 2026).

Tabel 5. Pemateri Kegiatan Pendampingan Pelatihan Service Excellence

No Nama Pemateri Materi yang Disampaikan Metode Capaian yang Diharapkan
1 Muhammad Konsep Dasar Service Excellence  Ceramah, Diskusi, Guru memahami konsep
Anang Firmansyah  dalam Layanan Pendidikan, dan Studi Kasus pelayanan prima dan mampu

Membangun Budaya Pelayanan menerapkannya dalam aktivitas
Prima, dan Strategi Peningkatan pembelajaran maupun
Daya Saing Sekolah pelayanan administrasi sekolah.

2  Halimatus Sa'diyah  Implementasi Service Excellence  Workshop, Simulasi, Guru mampu meningkatkan
dalam Pelayanan Guru, dan Pendampingan kualitas interaksi dengan siswa
Komunikasi Efektif dengan Siswa dan orang tua sehingga tercipta
dan Orang Tua, serta kepuasan layanan pendidikan
Peningkatan Produktivitas yang lebih baik.

Pelayanan Pendidikan

Tabel 6. Jadwal Penyampaian Materi

Sesi Pemateri Materi Durasi
| Muhammad Anang Firmansyah Service Excellence dan Daya Saing Sekolah 120 menit
I Halimatus Sa’diyah Produkfivitas Pelayanan Guru dan Komunikasi Efektif 120 menit
Il Tim PKM Praktik, Simulasi, dan Evaluasi Implementasi Service Excellence 90 menit

oED

TUJUAN KEGIATAN
e

(=
=

| 3 -]

Gambuar 1. Sosialisasi Program Pelatihan Service Excellence

Setelah kegiatan sosialisasi, pelatinan service excellence dilaksanakan melalui penyampaian materi,
diskusi, dan simulasi pelayanan pembelajaran. Materi pelatihan meliputi konsep pelayanan prima, komunikasi
pembelajaran, dan pelayanan yang berorientasi pada kebutuhan siswa. Selanjutnya, kegiatan dilanjutkan
dengan pendampingan guru secara langsung di kelas untuk membantu guru menerapkan service excellence
dalam proses pembelajaran. Untuk mengetahui efektivitas pelatinan, dilakukan evaluasi menggunakan
metode pre-test dan post-test terhadap beberapa aspek pelayanan pembelajaran, yaitu pemahaman service
excellence, kemampuan komunikasi guru, dan sikap pelayanan terhadap siswa.

Berdasarkan Gambar 2, terlihat bahwa seluruh aspek mengalami peningkatan setelah pelatihan service
excellence dilaksanakan. Pada aspek pemahaman service excellence, nilai meningkat dari 60 pada pre-test
menjadi 85 pada post-test. Pada aspek kemampuan komunikasi guru, nilai meningkat dari 65 menjadi 88. Selain
itu, sikap pelayanan terhadap siswa juga mengalami peningkatan dari 70 menjadi 90. Hasil tersebut sejalan
dengan pendapat (Kusumaningtyas et al 2023) menunjukkan bahwa pelatihan service excellence mampu
meningkatkan pemahaman guru mengenai pelayanan prima dalam pembelajaran. Peningkatan
pemahaman guru mengenai service excellence menunjukkan bahwa pelatihan yang diberikan mampu
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meningkatkan kesadaran guru mengenai pentingnya pelayanan dalam proses pembelajaran. Sebelum
pelatihan, guru lebih berfokus pada penyampaian materi pembelajaran, sedangkan setelah pelatihan guru
mulai memahami bahwa pelayanan prima juga menjadi bagian penting dalam menciptakan pembelajaran
yang efektif dan nyaman bagi siswa. Hal ini sejalan dengan pendapat (Simorangkir et al., 2025) yang
menyatakan bahwa service excellence merupakan upaya memberikan pelayanan terbaik melalui sikap
ramah, responsif, empati, dan perhatian terhadap kebutuhan pelanggan.

Perbandingan Hasil Pre-test dan Post-test

100 Pelatihan Service Excellence

BN Pre-test
W Post-test

80

60

Nilai

40

20

Pemahaman Kemampuan Sikap Pelaypnan
Service Excellence Komunikasi Guru terhadap Siswa

Gambar 2. Perbandingan Hasil Pre-test dan Post-test Pelatihan Service Excellence

Pelatinan service excellence juga berdampak pada peningkatan komunikasi guru dalam pembelajaran.
Guru mulai menggunakan komunikasi dua arah dan memberikan kesempatan kepada siswa untuk bertanya
serta menyampaikan pendapat. Komunikasi pembelajaran menjadi lebih interaktif sehingga siswa lebih aktif
selama pembelajaran berlangsung. Hasil observasi menunjukkan bahwa siswa menjadi lebih antusias dan
nyaman selama kegiatan pembelajaran. Temuan ini sejalan dengan pendapat (Khoirunnisa et al, 2025) yang
menyatakan bahwa komunikasi yang efektif merupakan bagiaon penting dalam meningkatkan kualitas
pelayanan.

Selain itu bahwa peningkatan sikap pelayanan guru berdampak pada meningkatnya kepuasan siswa
selama proses pembelajaran berlangsung (Marselia et al., 2026). Guru mulai memberikan perhatian yang lebih
merata kepada siswa, membantu siswa yang mengalami kesulitan belajar, serta memberikan umpan balik
pembelajaran secara langsung. Kondisi tersebut menciptakan suasana pembelajaran yang lebih nyaman dan
kondusif. Dalam konteks pendidikan, kepuasan siswa dapat tercermin melalui meningkatnya partisipasi dan
antusiasme siswa dalam kegiatan pembelajaran. Hal ini sesuai dengan pendapat Nurdin & Febrian, (2024) yang
menyatakan bahwa kepuasan tercapai ketika pelayanan yang diterima sesuai dengan harapan pengguna
layanan. Pendampingan yang dilakukan secara langsung juga memberikan konftribusi ferhadap keberhasilan
pelatinan service excellence. Pendampingan membantu guru menerapkan pelayanan prima secara konsisten
dalam kegiatan pembelajaran. Guru menjadi lebih responsif dalam membantu siswa yang mengalami
kesulitan belagjar serta lebih cepat memberikan pelayanan selama proses pembelajaran berlangsung. Selain
itu, interaksi pembelajaran menjadi lebih aktif karena guru mulai menerapkan komunikasi pelayanan yang lebih
efektif. Secara keseluruhan, pelatihan dan pendampingan service excellence memberikan dampak positif
terhadap peningkatan kualitas pelayanan pendidikan di SD Muhammadiyah Kangean. Peningkatan tersebut
terlihat dari pemahaman guru mengenai service excellence, kemampuan komunikasi pembelajaran, sikap
pelayanan terhadap siswa, serta meningkatnya kepuasan siswa selama proses pembelajaran berlangsung
(Dewi et al., 2025)

KESIMPULAN

Kegiatan PKM ini merupakan implementasi berbagai teori yang diperoleh dosen dari mata kuliah
Manajemen Sumber Daya Manusia, Manajemen Strategik, Komunikasi Bisnis, Manajemen Pemasaran Jasa,
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Perilaku Organisasi dan Etfika Bisnis dan Profesi. Melalui kegiatan pendampingan dan pelatihan Service
Excellence, konsep-konsep akademik tersebut diterapkan secara langsung kepada guru SD Muhammadiyah
Kangean untuk meningkatkan kompetensi pelayanan, membangun budaya kerja yang profesional, serta
memperkuat daya saing lembaga pendidikan. Penerapan Service Excellence dalam lingkungan sekolah
bertujuan untuk meningkatkan kepuasan siswa dan orang tua, mempercepat respons pelayanan,
memperbaiki kualitas komunikasi, sertfa meningkatkan produktivitas guru dalam melaksanakan tugas
pendidikan. Dengan demikian, kegiatan PKM ini menjadi bentuk hilirisasi iimu pengetahuan yang tidak hanya
memberikan manfaat bagi mitra, fetapi juga mendukung pencapaian Indikator Kinerja Utama (IKU) perguruan
tinggi melalui penerapan hasil pembelajaran dan penelitian kepada masyarakat.

Pelaksanaan pelatihan service excellence di SD Muhammadiyah Kangean memberikan dampak positif
terhadap peningkatan kualitas pelayanan guru dalam pembelajaran. Guru mulai menerapkan sikap
pelayanan yang lebih ramah, responsif, dan berorientasi pada kebutuhan siswa. Selain itu, komunikasi
pembelajaran menjadi lebih interakfif sehingga siswa lebih aktif dalam mengikuti proses pembelajaran.
Pendampingan yang dilakukan setelah pelatihan juga meningkatkan produktivitas guru, terlihat dari respons
guru yang lebih cepat dalam membantu siswa, pemberian umpan balik yang lebih efektif, serta interaksi
pembelajaran yang lebih baik. Peningkatan kualitas pelayanan dan produktivitas guru tersebut berdampak
pada meningkatnya citra sekolah dan kepercayaan orang tua, sehingga daya saing SD Muhammadiyah
Kangean semakin meningkat. Berdasarkan hasil kegiatan pengabdian kepada masyarakat, pelatihan service
excellence perlu dilakukan secara berkala untuk menjaga konsistensi kualitas pelayanan guru. Selain itu,
diperlukan monitoring lanjutan untuk memastikan penerapan pelayanan prima berjalan secara berkelanjutan.
Sekolah juga perlu mengembangkan program pelayanan pendidikan melalui penyusunan standar pelayanan
pembelajaran dan program layanan siswa yang berorientasi pada kebutuhan peserta didik. Upaya tersebut
diharapkan dapat meningkatkan kualitas layanan pendidikan serfta memperkuat daya saing SD
Muhammadiyah Kangean secara berkelanjutan.
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