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Abstrak

Kinerja organisasi merupakan aspek penting untuk dapat mempertahankan eksistensi dan
unggul diantara para pesaing serta lingkungan bisnis yang bergerak dan berubah begitu cepat.
Setiap organisasi berusaha semaksimal mungkin untuk meningkatkan kinerja dan membangun
tim kerja yang handal agar dapat memberikan kontribusi yang optimal terhadap program kerja,
pencapaian target dan pada akhirnya berdampak pada kinerja dan daya saing organisasi.
Kegiatan seminar pengabdian kepada masyarakat diawali dengan komunikasi antar dosen,
komunikasi membahas urgensi dan isu terkini yang dianggap perlu untuk dibahas dalam
seminar. Kesimpulan dari sesi seminar dengan topik peran service excellence dan
kepemimpinan efektif terhadap kinerja organisasi menyimpulkan bahwa service excellence
terbukti mampu meningkatkan kinerja organisasi, dengan terwujudnya pelayanan prima maka
akan tercipta loyalitas pelanggan, loyalitas tersebut akan menjaga kelangsungan usaha
organisasi. Kepemimpinan efektif dapat meningkatkan Kkinerja organisasi, dalam suatu
organisasi kepemimpinan terjadi pada setiap level dan departemen, dengan adanya efektivitas
kepemimpinan maka proses kerja dan pencapaian target kerja akan terlaksana dengan baik
sehingga akan berdampak pada pencapaian target organisasi.

Kata Kunci: Kinerja, Service Excellence, Kepemimpinan, Organisasi

Abstract

Organizational performance is an important aspect to be able to maintain existence and excel among
competitors and a business environment that moves and changes so quickly. Every organization tries
its best to improve performance and build a reliable work team in order to contribute optimally to
work programs, target achievement and ultimately impact the performance and competitiveness of
the organization. The community service seminar activity began with communication between the
lecturers, communication discussed the urgency and current issues that were considered necessary
to be discussed in the seminar. The conclusion of the seminar session with the topic of the role of
service excellence and effective leadership on organizational performance concluded that service
excellence has been proven to be able to improve organizational performance, with the realization of
excellent service, customer loyalty will be created, this loyalty will maintain the continuity of the
organization's business. Effective leadership can improve organizational performance, in an
organization leadership occurs at every level and department, with the effectiveness of leadership
the work process and achievement of work targets will be carried out well so that it will have an
impact on achieving organizational targets.
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PENDAHULUAN
Kinerja organisasi merupakan aspek penting untuk dapat menjaga eksistensi dan menjadi
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unggul diantara kompetitor dan lingkungan bisnis yang bergerak dan berubah begitu cepat.
Setiap organisasi berupaya semaksimal mungkin untuk meningkatkan kinerja dan membangun
tim kerja yang handal agar dapat berkontribusi secara optimal terhadap program Kkerja,
pencapaian target dan pada akhirnya berdampak terhadap kinerja dan daya saing organisasi
(Asakdiyah & Hapsari, 2023). Era digital membawa tantangan dan perubahan lingkungan bisnis
yang begitu cepat, konsumen disajikan dengan berbagai bentuk layanan dan produk yang
bervariasi dan berkualitas. Konsumen dengan sangat mudah membandingkan, membeli dan
menyelesaikan transaksi pembelian dengan dukungan dan kemudahan teknologi dan
digitalisasi (Sudirjo et al., 2024; Suhardjo et al., 2024). Pertumbuhan jumlah dari start-up atau
bisnis rintisan juga turut memengaruhi iklim dan situasi bisnis. Banyaknya layanan yang
membantu pendirian badan usaha berperan dalam menciptakan kemudahan bagi siapapun
untuk menjadi wiraswasta dan mendirikan perusahaan.

Globalisasi dan perkembangan teknologi digitalisasi yang cepat dan masif perlu untuk
diantisipasi oleh tim manajemen. Terdapat dua aspek penting yang dapat meningkatkan kinerja
organisasi, yaitu pelayanan yang prima (service excellence) dan kepemimpinan efektif. Service
excellence merupakan aspek penting yang dapat diberikan organisasi pada konsumen, dengan
service excellence manajemen akan dapat menciptakan kepuasan dan loyalitas pelanggan
(Anwar et al.,, 2023; Kaligis et al., 2024). Loyalitas pelanggan diyakini adalah alat yang handal
untuk menjaga kesinambungan organisasi, konsumen yang loyal tidak akan dengan mudah
berpindah pada produk dan layanan lain (Djojo et al., 2023). Pada sisi lain konsumen loyal juga
tidak sensitif terhadap perubahan harga dan akan terus mengkonsumsi produk dan layanan
(Arief & Muslikh, 2024). Reputasi perusahaan akan meningkat bila sudah tercipta stigma bahwa
perusahaan memiliki layanan yang berkualitas (Haryono et al., 2023; Maryoso et al., 2023).
Faktor penting lain dalam meningkatkan kinerja organisasi adalah dengan kepemimpinan yang
efektif (Rosari et al., 2022). Seorang pemimpin dengan kemampuan memimpin yang efektif
akan dapat mewujudkan transformasi dan membuat pencapaian demi pencapaian kerja (Daga
et al., 2024). Pemimpin yang efektif juga memiliki komunikasi dan kemampuan yang baik dalam
membangun visi kerja diantara anggota tim, sehingga akan dapat tercipta pencapaian dan
kinerja tim (Muhammadiyah et al., 2023; Ramli et al., 2023).

Menyadari pentingnya kinerja organisasi, service excellence dan kepemimpinan yang
efektif sehingga pada Tanggal 18 Januari 2025 diadakan suatu seminar nasional Pengabdian
kepada Masyarakat yang digagas oleh beberapa perguruan tinggi. Seminar mengangkat topik
tentang meningkatkan kinerja organisasi melalui service excellence dan kepemimpinan efektif.

METODE

Kegiatan seminar pengabdian kepada masyarakat dimulai dengan diadakannya
komunikasi diantara dosen pengabdi, komunikasi membahas tentang urgensi dan isu terkini
yang dinilai perlu untuk diulas dibahas dalam seminar. Dosen pengabdi juga menyepakati
tentang audiens serta jadwal diadakannya seminar, dimana seminar terbuka untuk umum dan
diadakan pada hari Sabtu, tanggal 18 Januari 2025, pukul 09.00 hingga 12.00 WIB. Seminar
diadakan secara daring melalui platform Zoom. Seminar diisi dengan sesi pemaparan oleh tim
narasumber yang dimulai pada pukul 09.00 hingga 11.30 dan kemudian dilanjutkan dengan sesi
diskusi dan tanya jawab selama 30 menit. Pelaksanaan seminar berlangsung interaktif dan diisi
dengan diskusi dua arah narasumber dan peserta seminar.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Seminar pengabdian kepada masyarakat dihadiri oleh 45 peserta dengan profesi sebagai
praktisi dan akademisi dari berbagai perusahaan dan perguruan tinggi. Sesi seminar berjalan
sesuai waktu yang direncanakan, sesi pemaparan berakhir pada pukul 11.30 WIB dan
dilanjutkan dengan sesi diskusi dan tanya jawab yang berakhir pada pukul 12.00 WIB. Seminar
diakhiri dengan kesimpulan singkat dari setiap narasumber dan dokumentasi bersama
narasumber dan peserta seminar.

Pemateri membahas tentang urgensi dan latar belakang pentingnya kinerja bagi
organisasi. Kinerja menjadi syarat mutlak bagi keberlangsungan dan saya saing organisasi.
Melalui kinerja organisasi manajemen akan dapat menilai dan mengukur tingkat ketercapaian
dari visi dan misi organisasi, sehingga terdapat korelasi erat antara kinerja dan pencapaian visi
misi organisasi. Kinerja organisasi juga menjadi indikator dan tolak ukur kerjasama dan
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produktivitas setiap tim dan divisi di dalam organisasi, kinerja organisasi yang baik
mencerminkan baiknya kordinasi dan pencapaian kerja tim. Pemateri juga membahas tentang
produktivitas yang diukur tidak saja dari efektivitas kerja namun juga efisiensi, dengan
produktivitas kerja organisasi akan mampu bersaing dan memenuhi harapan serta ekspektasi
dari konsumen. Kinerja yang baik juga akan berpengaruh terhadap mental kerja karyawan.
Perihal bagaimana hubungan antara service excellence dan kinerja organisasi, pemateri
menjelaskan bahwa sederhananya pelayanan merupakan upaya untuk memenuhi kebutuhan
orang lain, pemateri juga menyampaikan beberapa manfaat dari service excellence seperti
meningkatkan kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan, meningkatkan reputasi perusahaan,
meningkatkan kinerja keuangan, kesinambungan organisasi dan pemberdayaan karyawan.
Pemateri lain juga menyampaikan bahwa service excellence juga akan berdampak terhadap
brand atau citra dari perusahaan. Service excellence terdiri atas beberapa tahapan yaitu
mengidentifikasi kebutuhan pelanggan, pengembangan standar layanan, pelatihan dan
pengembangan dan evaluasi. Terdapat konsep 3A dalam upaya organisasi untuk membangun
service excellence yaitu Attitude-Attention-Action, dimana setiap anggota tim yang dimiliki
organisasi haruslah memberikan sikap yang benar ketika melayani atau berhadapan dengan
pelanggan, anggota tim juga harus memberikan fokus yang menyeluruh dan memperlakukan
pelanggan sesuai dengan keunikannya masing-masing serta selalu bertindak dengan orientasi
kepuasan dan kemudahan bagi pelanggan.

...........
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Gambar 1. Dokumentasi Seminar
(Sumber: Dokumentasi Panitia Seminar)
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Gambar 2. Pemaparan Materi oleh Narasumber
(Sumber: Dokumentasi Panitia Seminar)

Dalam kaitannya kepemimpinan efektif dan kinerja organisasi, pemateri memaparkan
beberapa langkah vyang dapat dilakukan organisasi untuk meningkatkan kualitas
kepemimpinan yang efektif seperti coaching dan mentoring, program pengembangan
kepemimpinan dan membentuk budaya organisasi yang mengakomodir terbentuknya kualitas
kepemimpinan pada setiap departemen. Terdapat beberapa tantangan yang dihadapi oleh
seorang pemimpin dalam mewujudkan service excellence dan meningkatkan kinerja organisasi
yaitu adaptasi teknologi, pengembangan kompetensi tim atau karyawan dan melakukan inovasi
terhadap layanan. Pemimpin yang efektif tidak saja berorientasi pada pelanggan eksternal,
namun juga pelanggan internal yang adalah tim kerja dan karyawan. Kepemimpinan yang
efektif akan berdampak terhadap terbentuknya lingkungan kerja yang positif, keberlangsungan
organisasi yang ia pimpin, meningkatnya kepercayaan pelanggan dan pada akhirnya
meningkatnya pendapatan dari organisasi.

SIMPULAN
Simpulan dari sesi seminar dengan topik peran service excellence dan kepemimpinan efektif
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terhadap kinerja organisasi menyimpulkan bahwa service excellence terbukti mampu meningkatkan
kinerja organisasi, dengan terwujudnya pelayanan yang prima, maka akan tercipta loyalitas
pelanggan, loyalitas tersebut akan menjaga kesinambungan bisnis dari organisasi. Kepemimpinan
yang efektif dapat meningkatkan kinerja organisasi, dalam organisasi kepemimpinan terjadi pada
setiap tingkat dan departemen, dengan efektivitas kepemimpinan proses kerja dan pencapaian
target kerja akan terlaksana dengan baik sehingga akan berdampak pada pencapaian target
organisasi.
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