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Abstract: High-quality public services are determined not only by employees' technical
competencies but also by the quality of service communication. At Perumdam Tirta Tarum
Karawang, Service Excellence training has been implemented to improve employees' service
performance. This study aims to analyze the impact of the training on service performance from
the perspective of the SERVQUAL dimensions, namely Tangibles, Reliability, Responsiveness,
Assurance, and Empathy. This study employed a qualitative approach using a case study
method. Data were collected through in-depth interviews, observations, and documentation
from informants selected through purposive sampling. Data were analyzed using the Miles,
Huberman, and Saldaria interactive analysis model and validated through source, technique,
and time triangulation. The findings indicate that Service Excellence training has a positive
impact on improving the quality of service communication. The improvements are reflected in
nonverbal communication (Tangibles), clarity of information (Reliability), responsiveness to
customer needs (Responsiveness), the ability to build customer trust (Assurance), and
empathetic communication (Empathy). The effectiveness of the training is also supported by
organizational communication through continuous monitoring, evaluation, and the
reinforcement of a service-oriented culture. These findings confirm that the quality of internal
organizational communication serves as the foundation for improving the quality of external

Keyword: Service Excellence, Organizational Communication, Service Communication,
SERVQUAL, Service Performance..

Abstrak: Pelayanan publik yang berkualitas ditentukan tidak hanya oleh kompetensi teknis,
tetapi juga oleh kualitas komunikasi pelayanan. Di Perumdam Tirta Tarum Karawang, pelatihan
Service Excellence diterapkan untuk meningkatkan kinerja pelayanan karyawan. Penelitian ini
bertujuan menganalisis dampak pelatihan tersebut terhadap kinerja pelayanan melalui
perspektif SERVQUAL (Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy).
Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus. Data diperoleh
melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi dengan informan yang dipilih secara
purposive. Analisis data menggunakan model Miles, Huberman, dan Saldafia serta diuji melalui
triangulasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelatihan Service Excellence berdampak
positif pada peningkatan kualitas komunikasi pelayanan. Perubahan terlihat pada komunikasi
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nonverbal (7angibles), kejelasan informasi (Reliability), kecepatan respons (Responsiveness),
kemampuan membangun kepercayaan (Assurance), serta sikap empatik (Empathy).
Keberhasilan pelatihan juga didukung oleh komunikasi organisasi melalui monitoring, evaluasi,
dan penguatan budaya pelayanan. Temuan ini menegaskan bahwa komunikasi organisasi
internal menjadi dasar peningkatan kualitas komunikasi pelayanan eksternal.

Kata Kunci: Service Excellence, Komunikasi Organisasi, Komunikasi Pelayanan,
SERVQUAL, Kinerja Pelayanan.

PENDAHULUAN

Pelayanan merupakan elemen fundamental dalam setiap organisasi karena berperan
langsung dalam penciptaan nilai dan pengalaman pelanggan. Dalam konteks persaingan global
yang semakin kompetitif, organisasi dituntut untuk tidak hanya memenuhi kebutuhan
pelanggan secara fungsional, tetapi juga mampu melampaui ekspektasi pelanggan melalui
layanan yang unggul dan berkesinambungan. Konsep service excellence menempatkan
pelayanan prima (excellent service) sebagai strategi kunci dalam membangun loyalitas
pelanggan, meningkatkan kompetensi pegawai, dan meraih keunggulan kompetitif jangka
panjang. Service excellence dipahami sebagai kemampuan organisasi dalam memberikan
pengalaman layanan yang konsisten memenuhi dan bahkan melebihi harapan pelanggan
melalui standar operasional, sikap profesional, serta kemampuan komunikasi yang baik
(Soeprajitno, 2019).

Salah satu instrumen penting dalam meningkatkan kompetensi karyawan pelayanan
adalah melalui program pelatihan service excellence. Menurut Noe (2017), pelatihan harus
disusun berdasarkan analisis kebutuhan, memiliki tujuan yang jelas, menggunakan metode
pembelajaran yang tepat, serta dievaluasi dampaknya terhadap kinerja individu dan organisasi.
(Salsabila et al., 2025) Dalam konteks service excellence, pelatihan tidak hanya menekankan
aspek teknis pelayanan, tetapi juga aspek perilaku, komunikasi interpersonal, pengelolaan
emosi, serta pemahaman terhadap nilai dan budaya pelayanan organisasi.

Berbagai model pelatihan service excellence telah dikembangkan, antara lain model
berbasis kompetensi (competency-based training), model perilaku (behavioral training), dan
model experiential learning (Wahyuni et al., 2025). Model-model tersebut bertujuan untuk
memastikan bahwa pelatihan tidak berhenti pada transfer pengetahuan, tetapi mampu
menghasilkan perubahan perilaku kerja yang nyata dan berdampak pada kualitas layanan.
Namun demikian, efektivitas pelatihan service excellence sangat dipengaruhi oleh konteks
organisasi, karakteristik peserta, serta dukungan manajemen dalam implementasi hasil
pelatihan di lingkungan kerja.

Perumdam Tirta Tarum Karawang merupakan salah satu perusahaan daerah air minum di
Provinsi Jawa Barat yang telah menunjukkan konsistensi dalam melaksanakan program
pelatihan Service Excellence sebagai upaya strategis untuk meningkatkan kompetensi
karyawan. Dalam konteks persaingan di sektor pelayanan publik, perusahaan ini membedakan
diri sebagai entitas yang paling konsisten di Jawa Barat dalam mengimplementasikan pelatihan
tersebut, yang mencakup aspek-aspek seperti keterampilan komunikasi, empati, dan
penanganan keluhan pelanggan. Pelatihan Service Excellence dirancang untuk membekali
karyawan dengan pengetahuan dan keterampilan praktis yang diperlukan agar mereka dapat
memberikan pelayanan yang unggul, sehingga mendukung visi perusahaan dalam mencapai
kepuasan pelanggan dan efisiensi operasional.

Dasar pelaksanaan pelatthan 1ini berasal dari arahan jajaran Direksi yang
diimplementasikan oleh Manager Diklat dan Tim, dengan tujuan untuk meningkatkan standar
pelayanan melalui pendekatan terstruktur, berdasarkan hasil wawancara dan pengamatan
langsung yang dilakukan peneliti terhadap aktivitas pelayanan di lapangan, ditemukan adanya
ketidakterpaduan dalam penerapan hasil pelatihan oleh karyawan. Meskipun karyawan
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memahami konsep pelayanan prima yang telah diajarkan dalam pelatihan, kemampuan mereka
untuk menerapkannya secara konsisten dalam situasi kerja yang dinamis masih beragam.

Beberapa karyawan menyampaikan bahwa mereka telah memperoleh pengetahuan
mengenai pelayanan prima, etika pelayanan, dan kemampuan berkomunikasi yang baik, namun
dalam praktiknya masih menghadapi kendala ketika harus menerapkannya, terutama saat
melayani pelanggan dengan karakter yang berbeda-beda. Seorang petugas pelayanan, Berinisial
RA, menyatakan bahwa “Kami sudah diajarkan untuk selalu ramah dan sabar, tetapi ketika
menghadapi pelanggan yang emosional atau menuntut layanan cepat, kami terkadang
kesulitan mempertahankan sikap seperti yang diajarkan.” Hal ini menunjukkan adanya
kesenjangan antara pemahaman konseptual yang diperoleh dari pelatihan dan penerapan
aplikatif di lapangan, yang pada akhirnya berpengaruh terhadap konsistensi kualitas pelayanan
yang diberikan.

Dari hasil observasi peneliti, ditemukan pula bahwa penerapan standar pelayanan masih
menunjukkan variasi antar individu maupun unit kerja. Petugas berinisial EK telah
menampilkan perilaku pelayanan yang responsif dan komunikatif, sedangkan petugas lainnya
masih menunjukkan sikap yang kurang proaktif dalam menangani kebutuhan pelanggan.
Kondisi tersebut mengindikasikan bahwa pelatihan Service Excellence yang telah dilaksanakan
belum sepenuhnya mampu diinternalisasi sebagai bagian dari budaya kerja organisasi, sehingga
dampaknya terhadap peningkatan kinerja pelayanan belum optimal. Dari sisi pelanggan ada
juga yang menyampaikan pengalaman dalam menerima layanan yang dinilai belum sepenuhnya
konsiten, seorang pelanggan berinisial MS misalnya, “ada petugas yang sangat membantu dan
menjelaskan dengan jelas saat saya menyampaikan keluhan, tetapi juga ada yang terkesan
terburu — buru ketika saya bertanya lebih lanjut” dari pernyataan pelanggan diatas
menggambarkan bahwa pelanggan mampu merasakan perbedaan tingkat empati dan
responsivitas antar petugas, yang sejalan dengan temuan observasi di lapangan. Kondisi ini
menegaskan bahwa meskipun sudah mendapatkan pelatihan service excellence tetapi nilai —
nilai pelayanan dan kemampuan dalam berkomunikasi masih belum berjalan sepenuhnya di
semua lini pelayanan, sehingga memunculkan persepsi kualitas layanan yang bervariasi di mata
pelanggan.

Setelah pelatihan service excellence, juga terjadi perubahan nyata dalam pola komunikasi
karyawan kepada pelanggan. Karyawan mulai menerapkan prinsip komunikasi pelayanan yang
berorientasi pada pelanggan (customer-oriented communication), seperti penggunaan bahasa
yang lebih sopan dan persuasif, kemampuan menjelaskan permasalahan secara sistematis, serta
sikap nonverbal yang lebih terbuka dan ramah. Dalam praktiknya, ketika pelanggan
menyampaikan keluhan, karyawan tidak lagi hanya fokus pada prosedur, tetapi juga
menunjukkan empati melalui respons verbal yang menenangkan dan klarifikasi pesan untuk
menghindari kesalahpahaman. Hal ini sejalan dengan konsep komunikasi efektif dalam
pelayanan, di mana pesan tidak hanya disampaikan, tetapi juga dipastikan dipahami dan
diterima secara positif oleh komunikan. Dengan demikian, pelatihan service excellence tidak
hanya meningkatkan keterampilan teknis pelayanan, tetapi juga memperkuat kompetensi
komunikasi karyawan, yang pada akhirnya berkontribusi pada peningkatan kinerja pelayanan
dan kepuasan pelanggan di Perumdam Tirta Tarum Karawang.

Fenomena tersebut menjadi permasalahan utama yang melandasi penelitian ini, yaitu
adanya ketidakterpaduan antara hasil pelatihan dan praktik pelayanan aktual terutama dari sisi
berkomunikasi karyawan dengan pelanggan di lingkungan Perumdam Tirta Tarum Karawang.
Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis implementasi komunikasi
pelayanan setelah pelatihan Service Excellence dalam meningkatkan kinerja karyawan kepada
pelanggan, serta mengidentifikasi faktor pendukung dan penghambat dalam penerapannya.
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan rekomendasi strategis bagi perusahaan dalam
mengoptimalkan efektivitas pelatihan, sehingga dapat memperkuat budaya pelayanan prima
dan meningkatkan kepuasan pelanggan secara berkelanjutan.
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Berdasarkan uraian diatas, maka pertanyaan penelitian yang diajukan dalam penelitian
ini, adalah ;

1) Bagaimana Implementasi komunikasi pelayanan after training service excellence dalam
meningkatkan kinerja karyawan kepada pelanggan?

2)  Faktor apa saja yang mendukung implementasi pelatihan service excellence dalam praktik
pelayanan karyawan kepada pelanggan ?

3)  Faktor apa saja yang menghambat implementasi pelatihan service excellence?

METODE

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitatif dengan jenis studi kasus.
Metode penelitian kualitatif adalah jenis penelitian yang fokus untuk mengkaji tentang
pertanyaan sow dan why, dan memaparkan data dalam bentuk narasi atau deskripsi . Kemudian,
untuk model studi kasus, menurut (Siregar et al., 2024) studi kasus adalah suatu penelitian
empiris yang tujuannya untuk menyelidiki satu fenomena dalam konteks kehidupan nyata dan
menggunakan multi sumber sebagai acuan pengumpulan data. Adapun desain penelitian studi
kasus yang digunakan dalam penelitian ini 1alah model multi kasus tipe 2 atau multi kasus tipe
terjalin rasional yang mendasari pemilihan tipe tersebut karena kasus yang dikaji mengarah
pada proses melihat, membenarkan, juga mengulas kekurangan dari suatu teori (Siregar et al.,
2024). Selain itu, alasan selanjutnya adalah keunikan dari kasus yang ada, di mana dalam hal
ini berkenaan dengan implementasi pelatihan service excellence yang beroengaruh terhadap
kinerja pelayanan karyawan. Sehingga, terdapat jalinan yang beragam di antara keduanya.

Proses pengumpulan data dilapangan dalam penelitian ini diaplikasikan melalui tiga
teknik utama, yaitu wawancara mendalam, observasi terstruktur, dan studi dokumentasi.
Keabsahan data dalam penelitian kualitatif dapat dijaga melalui penerapan teknik triangulasi,
yang berfungsi untuk meningkatkan validitas, reliabilitas, dan kredibilitas temuan penelitian.
Menurut (Thurmond, 2001), triangulasi merupakan strategi untuk memperkuat validitas
internal dan eksternal dengan memanfaatkan berbagai sumber data maupun metode
pengumpulan data. Pendekatan ini meminimalkan bias interpretasi dan memperkaya perspektif
analisis penelitian. Dalam buku Qualitative Data Analysis: A Methods Sourcebook, Miles,
Huberman, dan Saldafia (2014) menyarankan model analisis data kualitatif interaktif untuk
teknik analisis data penelitian ini. Model ini dipilih karena dapat memberikan kerangka analisis
sistematis, mendalam, dan berkelanjutan terhadap data kualitatif yang diperoleh melalui
observasi, dokumentasi, dan wawancara. Peneliti dapat memahami fenomena komunikasi
pelayanan yang diteliti secara menyeluruh karena analisis data dilakukan secara interaktif dari
tahap pengumpulan data hingga penarikan kesimpulan Akhir (Miles et al., 2014)
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Gambar 1 kualitatif data analisis Miles, M. B., & Huberman, A. M. (1994). Qualitative data analysis: An
expanded sourcebook (2nd ed.).
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HASIL DAN PEMBAHASAN
Implementasi Komunikasi Pelayanan After Training Service Excellence

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelatihan Service Excellence memberikan
perubahan terhadap perilaku komunikasi pegawai dalam memberikan pelayanan kepada
pelanggan. Perubahan tersebut tidak hanya tercermin pada peningkatan kemampuan pegawai
dalam menyampaikan informasi, tetapi juga pada perubahan cara berkomunikasi melalui aspek
verbal maupun nonverbal. Berdasarkan hasil wawancara, pegawai menunjukkan kemampuan
yang lebih baik dalam mendengarkan keluhan pelanggan secara aktif, menggunakan bahasa
yang mudah dipahami, mengendalikan emosi ketika menghadapi pelanggan yang
menyampaikan komplain, serta menampilkan ekspresi dan bahasa tubuh yang lebih ramah.
Temuan ini mengindikasikan bahwa pelatihan tidak hanya meningkatkan aspek pengetahuan
(knowledge), tetapi juga membentuk perubahan sikap (attitude) dan perilaku komunikasi
(communication behavior) dalam proses pelayanan.

Perubahan perilaku komunikasi tersebut tercermin pada seluruh dimensi kualitas
pelayanan menurut model SERVQUAL yang dikemukakan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan

Berry.

Tangibles

hasil penelitian menunjukkan bahwa pegawai mulai memberikan perhatian yang lebih
besar terhadap komunikasi nonverbal, seperti mempertahankan kontak mata, menunjukkan
ekspresi wajah yang bersahabat, menggunakan gestur tubuh yang terbuka, serta menjaga sikap
yang tenang ketika menghadapi pelanggan. Meskipun aspek fisik dalam SERVQUAL pada
dasarnya berkaitan dengan fasilitas dan penampilan, temuan penelitian ini memperlihatkan
bahwa komunikasi nonverbal juga menjadi bagian penting dalam membangun persepsi awal
pelanggan terhadap kualitas pelayanan.

Reliability

hasil penelitian menunjukkan adanya perubahan dalam kemampuan pegawai
menyampaikan informasi secara lebih sistematis, konsisten, dan mudah dipahami oleh
pelanggan. Pegawai tidak lagi sekadar memberikan informasi sesuai prosedur, tetapi mulai
memastikan bahwa pelanggan memahami informasi yang disampaikan melalui penggunaan
bahasa yang sederhana, klarifikasi, serta konfirmasi ulang terhadap kebutuhan pelanggan.
Kondisi tersebut menunjukkan bahwa keandalan pelayanan tidak hanya ditentukan oleh
ketepatan prosedur, tetapi juga oleh efektivitas komunikasi yang mampu menciptakan
kesamaan pemahaman (shared understanding) antara organisasi dan pelanggan.

Responsiveness

penelitian menemukan bahwa pelatihan mendorong pegawai untuk memberikan respons
yang lebih cepat, tepat, dan tetap mengedepankan kesantunan dalam berkomunikasi. Pegawai
tidak lagi berorientasi semata-mata pada kecepatan pelayanan, tetapi juga berupaya memahami
kebutuhan pelanggan melalui proses mendengarkan secara aktif sebelum memberikan solusi.
Dengan demikian, responsivitas dalam pelayanan tidak hanya dimaknai sebagai kecepatan
bertindak, melainkan juga sebagai kemampuan membangun komunikasi yang menunjukkan
perhatian terhadap kebutuhan pelanggan. Temuan serupa juga terlihat pada dimensi;

Assurance

Setelah mengikuti pelatihan, pegawai menunjukkan tingkat kepercayaan diri yang lebih
tinggi dalam memberikan penjelasan kepada pelanggan. Penggunaan bahasa yang lebih
sederhana, penyampaian informasi yang sistematis, serta penerapan komunikasi persuasif
membuat pelanggan merasa lebih yakin terhadap informasi yang diterima. Hal tersebut
menunjukkan bahwa rasa percaya pelanggan tidak hanya dibangun melalui kompetensi teknis
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pegawai, tetapi juga melalui kemampuan komunikasi yang mampu memberikan rasa aman,
kepastian, dan keyakinan selama proses pelayanan berlangsung. Sementara itu, pada dimensi;

Empathy

hasil penelitian menunjukkan bahwa pegawai memiliki kemampuan yang lebih baik
dalam memahami kondisi emosional pelanggan dan memberikan perhatian secara personal
terhadap setiap permasalahan yang disampaikan. Pegawai tidak hanya berupaya menyelesaikan
keluhan pelanggan, tetapi juga membangun hubungan interpersonal melalui sikap
mendengarkan, menunjukkan kepedulian, serta memberikan respons yang mencerminkan
penghargaan terhadap pelanggan sebagai individu. Temuan tersebut menunjukkan bahwa
empati menjadi dimensi yang memperkuat kualitas hubungan antara organisasi dan pelanggan
karena pelayanan dipersepsikan sebagai bentuk perhatian, bukan sekadar pemenuhan prosedur
administratif.

Apabila diinterpretasikan berdasarkan perspektif Public Relations, temuan penelitian ini
menunjukkan bahwa pelatihan Service Excellence memiliki makna yang lebih luas daripada
sekadar peningkatan kualitas pelayanan. Pelatihan tersebut berkontribusi terhadap peningkatan
kualitas komunikasi organisasi dengan publik eksternal. Dalam perspektif Public Relations,
setiap interaksi antara pegawai dan pelanggan merupakan representasi organisasi dalam
membangun hubungan yang didasarkan pada kepercayaan (trust), saling memahami (mutual
understanding), dan hubungan jangka panjang (relationship building). Oleh karena itu,
perubahan perilaku komunikasi yang ditunjukkan pegawai setelah mengikuti pelatihan dapat
dipandang sebagai bentuk penguatan fungsi Public Relations dalam menciptakan pengalaman
pelayanan yang positif serta memperkuat citra organisasi di mata pelanggan.

Berdasarkan pembahasan tersebut, dapat diinterpretasikan bahwa implementasi pelatihan
Service Excellence merupakan proses transformasi perilaku komunikasi pegawai dalam
memberikan pelayanan kepada pelanggan. Perubahan tersebut tidak hanya meningkatkan
efektivitas penyampaian informasi dan penyelesaian keluhan, tetapi juga memperkuat
hubungan antara organisasi dan pelanggan melalui komunikasi yang lebih empatik, responsif,
dan berorientasi pada pembangunan kepercayaan. Dengan demikian, pelatihan Service
Excellence memiliki kontribusi strategis dalam mendukung terciptanya kualitas pelayanan
sekaligus memperkuat citra positif organisasi melalui praktik komunikasi pelayanan yang
efektif.

Faktor yang mendukung Implementasi Training Service Excellence

Hasil penelitian menunjukkan bahwa keberhasilan implementasi pelatihan Service
Excellence pada Perumdam Tirta Tarum Karawang tidak dapat dijelaskan hanya melalui
efektivitas pelatihan yang diterima pegawai. Berdasarkan temuan penelitian, implementasi
pelatihan merupakan hasil dari keterkaitan berbagai faktor organisasi dan faktor individu yang
saling memperkuat sehingga menghasilkan perubahan perilaku komunikasi dalam pelayanan
kepada pelanggan. Dengan kata lain, keberhasilan implementasi pelatihan bukan merupakan
konsekuensi langsung dari proses pembelajaran di kelas, melainkan dipengaruhi oleh
lingkungan organisasi yang mampu mendukung proses transfer pengetahuan dan keterampilan
ke dalam praktik pelayanan sehari-hari.

Dukungan Management

Temuan penelitian memperlihatkan bahwa dukungan pimpinan menjadi titik awal yang
menentukan keberhasilan implementasi pelatihan. Dukungan tersebut tidak hanya diwujudkan
melalui pemberian izin atau kesempatan kepada pegawai untuk mengikuti pelatihan, tetapi
mencerminkan komitmen organisasi dalam membangun kualitas pelayanan melalui
pengembangan kompetensi sumber daya manusia. Kesempatan yang diberikan kepada pegawai
untuk mengikuti berbagai pelatihan menunjukkan bahwa organisasi menempatkan
pengembangan kompetensi sebagai bagian dari strategi peningkatan kualitas pelayanan, bukan
sekadar pemenuhan program pelatihan. Kondisi ini menunjukkan bahwa komitmen pimpinan
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menjadi fondasi yang memungkinkan perubahan perilaku pelayanan dapat terjadi secara
sistematis.

Dukungan pimpinan tersebut selanjutnya mendorong tumbuhnya komitmen individu
untuk menerapkan hasil pelatithan dalam pelaksanaan tugas. Berdasarkan hasil wawancara,
pegawai tidak hanya memahami konsep Service Excellence, tetapi juga menunjukkan kesediaan
untuk mengubah cara berkomunikasi dengan pelanggan melalui penggunaan bahasa yang lebih
persuasif, sikap yang lebih empatik, serta kemampuan mendengarkan secara aktif. Temuan ini
mengindikasikan bahwa perubahan perilaku pelayanan tidak terjadi secara otomatis setelah
pelatihan selesai, melainkan dipengaruhi oleh motivasi internal pegawai untuk
mengimplementasikan pengetahuan dan keterampilan yang telah diperoleh. Dengan demikian,
pelatihan berfungsi sebagai pemicu perubahan, sedangkan komitmen individu menjadi faktor
yang menentukan keberlanjutan implementasinya.

Lebih lanjut, komitmen individu diperkuat oleh terciptanya kerja sama antarpegawai
dalam lingkungan kerja. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pegawai saling berbagi
pengalaman pelayanan, saling memberikan masukan, dan mendukung rekan kerja dalam
menyelesaikan permasalahan pelanggan. Situasi tersebut menciptakan proses pembelajaran
bersama (collective learning) yang memungkinkan nilai-nilai Service Excellence berkembang
menjadi praktik kerja sehari-hari. Hal ini menunjukkan bahwa perubahan perilaku pelayanan
tidak hanya dipengaruhi oleh kapasitas individu, tetapi juga oleh budaya kerja yang mendorong
kolaborasi, pembelajaran, dan saling mendukung antarsesama pegawai.

Apabila dianalisis secara keseluruhan, hubungan antar faktor tersebut membentuk suatu
proses yang saling berkaitan. Dukungan pimpinan mendorong tersedianya kesempatan
mengikuti pelatihan, kesempatan tersebut meningkatkan kompetensi pegawai, kompetensi yang
dimiliki kemudian diimplementasikan melalui komitmen individu, selanjutnya diperkuat oleh
kerja sama antarpegawai, serta dipertahankan melalui evaluasi dan penguatan secara
berkelanjutan. Rangkaian hubungan tersebut menunjukkan bahwa implementasi Service
Excellence merupakan hasil sinergi antara faktor individu dan faktor organisasi, bukan hasil
dari satu faktor yang berdiri sendiri.

Dalam perspektif Public Relations, temuan penelitian ini memperlihatkan bahwa
komunikasi pelayanan merupakan representasi komunikasi organisasi kepada publik eksternal.
Cutlip, Center, dan Broom menjelaskan bahwa tujuan utama Public Relations adalah
membangun hubungan yang saling menguntungkan (mutually beneficial relationship) antara
organisasi dengan publiknya. Hubungan tersebut dibangun melalui komunikasi yang konsisten,
terbuka, dan mampu menciptakan kepercayaan. Oleh karena itu, peningkatan kualitas
komunikasi pegawai setelah mengikuti pelatihan tidak hanya berdampak pada efektivitas
pelayanan, tetapi juga memperkuat fungsi Public Relations organisasi dalam membangun
kepercayaan, kepuasan, dan citra positif Perumdam Tirta Tarum Karawang di mata pelanggan.
Dengan demikian, setiap bentuk dukungan organisasi terhadap implementasi pelatihan secara
tidak langsung merupakan investasi strategis dalam memperkuat hubungan organisasi dengan
publiknya.

Temuan penelitian ini juga memperkuat hasil penelitian terdahulu yang menyatakan
bahwa keberhasilan implementasi Service Excellence dipengaruhi oleh dukungan organisasi,
komitmen pegawai, serta lingkungan kerja yang mendukung perubahan perilaku pelayanan.
Namun demikian, penelitian ini memberikan penekanan yang berbeda karena menunjukkan
bahwa faktor-faktor pendukung tersebut tidak bekerja secara parsial, melainkan membentuk
suatu rangkaian proses yang saling memengaruhi. Dukungan pimpinan tidak akan
menghasilkan perubahan apabila tidak diikuti oleh komitmen individu, sedangkan komitmen
individu akan sulit dipertahankan tanpa adanya budaya kerja kolaboratif dan evaluasi yang
berkelanjutan. Dengan demikian, penelitian ini memperluas pemahaman mengenai
implementasi Service Excellence dengan menunjukkan bahwa keberhasilan pelatihan
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merupakan hasil interaksi yang dinamis antara individu, organisasi, dan proses komunikasi
pelayanan.

Berdasarkan pembahasan tersebut, dapat diinterpretasikan bahwa faktor pendukung
implementasi pelatihan Service Excellence bukan sekadar kumpulan variabel yang berdiri
sendiri, melainkan membentuk sebuah ekosistem organisasi yang mendukung perubahan
perilaku komunikasi pegawai. Pelatihan berperan sebagai titik awal peningkatan kompetensi,
sedangkan dukungan organisasi memastikan bahwa kompetensi tersebut berkembang menjadi
perilaku pelayanan yang konsisten. Oleh karena itu, keberhasilan implementasi Service
Excellence pada Perumdam Tirta Tarum Karawang tidak hanya ditentukan oleh kualitas
pelatihan, tetapi juga oleh kemampuan organisasi dalam membangun budaya komunikasi
pelayanan yang berkelanjutan dan berorientasi pada terciptanya hubungan yang harmonis
dengan pelanggan.

Faktor yang menghambat Implementasi Training Service Excellence

Berdasarkan hasil penelitian, implementasi pelatihan Service Excellence pada Perumdam
Tirta Tarum Karawang masih menghadapi beberapa hambatan yang memengaruhi konsistensi
penerapan hasil pelatihan dalam aktivitas pelayanan kepada pelanggan. Menariknya, temuan
penelitian menunjukkan bahwa hambatan tersebut bukan disebabkan oleh kualitas materi
pelatihan maupun rendahnya pemahaman pegawai terhadap materi yang diberikan. Sebaliknya,
para informan menjelaskan bahwa pelatihan telah memberikan peningkatan pengetahuan dan
keterampilan komunikasi pelayanan yang cukup baik. Namun demikian, perubahan perilaku
pelayanan belum sepenuhnya dapat dipertahankan karena belum adanya mekanisme organisasi
yang secara konsisten melakukan monitoring, evaluasi, serta tindak lanjut terhadap
implementasi hasil pelatihan.

Temuan tersebut menunjukkan bahwa proses pelatihan pada dasarnya telah berhasil
mencapai tujuan pembelajaran pada aspek peningkatan pengetahuan (knowledge) dan
keterampilan (skills). Akan tetapi, perubahan perilaku (behavioral change) sebagai tujuan akhir
dari pelatihan memerlukan proses penguatan yang dilakukan secara berkelanjutan. Tanpa
adanya monitoring dan evaluasi secara periodik, pegawai cenderung kembali pada pola
komunikasi dan kebiasaan kerja yang telah terbentuk sebelum mengikuti pelatihan. Kondisi ini
menunjukkan bahwa implementasi hasil pelatihan bukan merupakan proses yang berhenti
ketika kegiatan pelatihan selesai dilaksanakan, melainkan merupakan proses perubahan
perilaku yang membutuhkan pendampingan organisasi secara terus-menerus agar kompetensi
yang telah diperoleh dapat menjadi bagian dari budaya kerja.

Berdasarkan pembahasan tersebut dapat diinterpretasikan bahwa hambatan implementasi
pelatihan Service Excellence pada Perumdam Tirta Tarum Karawang bukan terletak pada
proses pembelajaran selama pelatihan berlangsung, melainkan pada belum optimalnya
mekanisme organisasi dalam menjaga keberlanjutan perubahan perilaku pelayanan. Oleh
karena itu, pelatihan seharusnya dipandang sebagai tahapan awal dalam proses pengembangan
kompetensi pegawai, sedangkan monitoring, evaluasi, pembinaan, dan penguatan secara
berkelanjutan menjadi faktor yang menentukan keberhasilan transformasi kompetensi tersebut
menjadi perilaku komunikasi pelayanan yang konsisten. Dengan demikian, implementasi
Service Excellence akan memberikan dampak yang lebih optimal apabila didukung oleh sistem
komunikasi internal organisasi yang mampu memastikan bahwa nilai-nilai pelayanan prima
terus dipraktikkan dan berkembang menjadi budaya pelayanan dalam organisasi.

Dalam Penerapan hasil penelitian, proses Meningkatkan kualitas pelayanan pegawai
kepada pelanggan dengan perspektif komunikasi organisasi menggambarkan bahwa
peningkatan kualitas pelayanan tidak berhenti pada pelaksanaan pelatihan Service Excellent,
tetapi harus diikuti oleh implementasi, monitoring, evaluasi, dan perbaikan berkelanjutan
melalui komunikasi organisasi.

Model Implementasi Komunikasi Pelayanan Berbasis SERVQUAL melalui Penguatan
Komunikasi Organisasi (MIKP-SERVQUAL).
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Gambar 2. Model Hasil Penelitian

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian mengenai implementasi pelatihan Service Excellent terhadap
komunikasi pelayanan karyawan Perumdam Tirta Tarum Karawang, disimpulkan bahwa
pelatihan telah memberikan dampak positif terhadap peningkatan kualitas komunikasi
pelayanan yang ditunjukkan melalui perubahan pengetahuan, sikap, dan perilaku karyawan
dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. Perubahan tersebut terlihat pada
meningkatnya kemampuan karyawan dalam menyampaikan informasi secara jelas, merespons
kebutuhan pelanggan dengan lebih cepat, menunjukkan sikap yang lebih ramah dan empatik,
serta membangun komunikasi yang lebih profesional selama proses pelayanan berlangsung.

Implementasi hasil pelatihan pada praktik pelayanan sehari-hari tercermin pada lima
dimensi SERVQUAL. Pada dimensi tangible, karyawan menunjukkan penampilan yang lebih
profesional dan mampu memanfaatkan sarana pelayanan secara lebih optimal. Pada dimensi
reliability, terjadi peningkatan konsistensi dalam penyampaian informasi dan pelaksanaan
prosedur pelayanan sesuai standar operasional. Pada dimensi responsiveness, karyawan
menjadi lebih cepat dalam memberikan tanggapan terhadap pertanyaan maupun keluhan
pelanggan. Selanjutnya, pada dimensi assurance, kemampuan komunikasi yang lebih baik
mampu meningkatkan rasa percaya pelanggan terhadap kompetensi petugas. Adapun pada
dimensi empathy, karyawan menunjukkan kepedulian yang lebih tinggi melalui kemampuan
mendengarkan secara aktif, memahami kebutuhan pelanggan, dan memberikan pelayanan yang
lebih humanis.

Penelitian ini juga menemukan bahwa keberhasilan implementasi pelatihan tidak hanya
dipengaruhi oleh kualitas materi pelatihan, tetapi juga oleh faktor pendukung yang berasal dari
organisasi. Dukungan pimpinan, komunikasi organisasi yang terbuka, koordinasi antarunit
kerja, motivasi individu, budaya kerja yang mendukung pelayanan, serta tersedianya fasilitas
kerja menjadi faktor yang memperkuat penerapan kompetensi hasil pelatihan dalam aktivitas
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pelayanan. Faktor-faktor tersebut berkontribusi dalam membangun lingkungan kerja yang
kondusif bagi perubahan perilaku pelayanan.

Hambatan

Di sisi lain, penelitian menemukan bahwa hambatan utama dalam implementasi hasil
pelatihan bukan terletak pada proses pelatihan itu sendiri, melainkan pada belum optimalnya
mekanisme monitoring, evaluasi, dan tindak lanjut setelah pelatihan dilaksanakan.
Keterbatasan supervisi, belum adanya program coaching dan refresh training secara berkala,
serta belum tersusunnya sistem evaluasi kompetensi pelayanan yang berkesinambungan
menyebabkan perubahan perilaku yang telah terbentuk belum sepenuhnya menjadi budaya
organisasi. Temuan ini menunjukkan bahwa efektivitas pelatihan sangat bergantung pada
keberlanjutan proses pembinaan yang dilakukan oleh organisasi.

Berdasarkan hasil penelitian tersebut, dirumuskan sebuah Model Implementasi
Komunikasi Pelayanan Berbasis SERVQUAL melalui Penguatan Komunikasi Organisasi, yang
menggambarkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan merupakan suatu proses berkelanjutan
yang dimulai dari pelaksanaan pelatihan Service Excellent, implementasi lima dimensi
SERVQUAL dalam pelayanan, penguatan komunikasi organisasi melalui koordinasi, coaching,
dan supervisi, dilanjutkan dengan monitoring, evaluasi, serta continuous improvement. Model
ini menegaskan bahwa komunikasi organisasi berperan sebagai penghubung antara kompetensi
yang diperoleh dari pelatihan dengan terbentuknya perilaku pelayanan yang konsisten dan
berorientasi pada kepuasan pelanggan.

Saran

Perumdam Tirta Tarum Karawang disarankan untuk tidak menjadikan pelatihan Service
Excellent sebagai kegiatan yang bersifat insidental, tetapi sebagai bagian dari sistem
pengembangan sumber daya manusia yang berkelanjutan. Organisasi perlu menyusun program
tindak lanjut pascapelatihan berupa coaching, pendampingan, refresh training, serta evaluasi
berkala terhadap penerapan kompetensi pelayanan agar perubahan perilaku yang telah
terbentuk dapat dipertahankan dan terus ditingkatkan.

Selain itu, organisasi perlu memperkuat komunikasi organisasi melalui briefing rutin,
forum koordinasi lintas unit, mekanisme umpan balik dua arah antara pimpinan dan karyawan,
serta sistem supervisi yang lebih terstruktur. Penguatan komunikasi internal tersebut akan
membantu memastikan bahwa standar pelayanan dipahami secara seragam, diimplementasikan
secara konsisten, dan berkembang menjadi budaya organisasi yang mendukung pelayanan
prima.

Perumdam juga perlu mengembangkan sistem monitoring kualitas pelayanan yang
mengintegrasikan indikator kinerja pelayanan, evaluasi keluhan pelanggan, survei kepuasan
pelanggan, observasi perilaku pelayanan, serta pemberian penghargaan kepada karyawan yang
mampu menunjukkan implementasi Service Excellent secara konsisten. Sistem tersebut akan
menjadi dasar dalam melakukan perbaikan pelayanan secara berkelanjutan.

Kontribusi Author

Seluruh penulis berkontribusi secara signifikan terhadap penelitian ini. Kontribusi
meliputi konseptualisasi penelitian, penyusunan kerangka teori, pengumpulan data, analisis
data, interpretasi hasil, penulisan naskah, revisi ilmiah, serta persetujuan akhir terhadap naskah
yang akan dipublikasikan. Seluruh penulis menyatakan telah membaca dan menyetujui
versi final artikel.
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