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 Abstract: Budaya layanan unggul merupakan 
elemen penting dalam menciptakan lingkungan 
pendidikan yang inklusif, empatik, dan responsif 
terhadap kebutuhan peserta didik. Kegiatan 
pengabdian kepada masyarakat ini dilaksanakan 
pada tanggal 10 Mei 2025 di SMKN 1 Boyolangu, 
Tulungagung, dengan melibatkan 34 guru Bimbingan 
dan Konseling (BK) dari berbagai sekolah di 
Kabupaten Tulungagung. Tujuan kegiatan ini adalah 
membekali para guru BK dengan pendekatan 
Impressive Excellent Service sebagai strategi 
peningkatan kualitas interaksi dan pelayanan 
terhadap siswa. Metode pelaksanaan meliputi 
pelatihan interaktif dan simulasi layanan prima 
berbasis empati, proaktif, dan komunikasi positif. 
Hasil kegiatan menunjukkan peningkatan 
pemahaman peserta terhadap prinsip-prinsip layanan 
unggul serta adanya komitmen untuk 
mengintegrasikan nilai-nilai tersebut dalam praktik 
keseharian di sekolah. Pelatihan ini menjadi langkah 
awal dalam menumbuhkan budaya layanan yang 
profesional dan berorientasi pada kebutuhan siswa 
secara holistik. 
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Pendahuluan 

Layanan pendidikan yang berkualitas tidak hanya ditentukan oleh kurikulum 

dan sarana prasarana, tetapi juga oleh budaya pelayanan yang dikembangkan oleh 

para pendidik dan tenaga kependidikan. Di era transformasi pendidikan yang 

menekankan pada pendekatan holistik dan berpusat pada peserta didik, peran guru, 

khususnya guru Bimbingan dan Konseling (BK), menjadi semakin strategis. Guru BK 

tidak hanya menjadi fasilitator dalam proses konseling, tetapi juga sebagai 

representasi wajah layanan pendidikan yang harus tampil profesional, empatik, dan 

solutif dalam merespons kebutuhan psikososial siswa. 
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Dalam konteks tersebut, konsep Impressive Excellent Service menjadi 

pendekatan yang relevan dan dibutuhkan. Konsep ini menekankan pentingnya 

memberikan pelayanan secara luar biasa (impressive) dan prima (excellent), yang 

ditandai dengan kecepatan, ketepatan, keramahan, kepedulian, serta kemampuan 

membangun relasi interpersonal yang positif. Di lingkungan pendidikan, penerapan 

pendekatan ini berpotensi besar meningkatkan kualitas interaksi guru dengan siswa, 

orang tua, maupun sesama rekan kerja. Budaya layanan yang unggul akan 

menumbuhkan suasana sekolah yang suportif, aman, dan kondusif bagi tumbuh 

kembang peserta didik. 

Namun, dalam kenyataannya, tidak semua pendidik memiliki bekal 

keterampilan dan pemahaman yang memadai mengenai prinsip-prinsip layanan 

prima. Masih ditemukan pola komunikasi yang kaku, respons yang tidak empatik, 

serta lemahnya keterampilan membangun hubungan antarpribadi yang positif. Hal 

ini menjadi tantangan tersendiri bagi para guru BK, mengingat mereka menjadi garda 

terdepan dalam menangani dinamika psikologis dan sosial siswa di sekolah. Oleh 

karena itu, diperlukan intervensi berupa pelatihan yang mampu memberikan 

wawasan, pengalaman, dan keterampilan praktis mengenai penerapan Impressive 

Excellent Service dalam konteks pendidikan. 

Sebagai bentuk kontribusi nyata dalam peningkatan kualitas layanan 

pendidikan, kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini dilaksanakan di SMKN 1 

Boyolangu, Tulungagung, Jawa Timur, pada tanggal 10 Mei 2025. Kegiatan ini 

melibatkan 34 orang guru BK dari berbagai sekolah di Kabupaten Tulungagung. 

Pelatihan dirancang dalam bentuk penyampaian materi interaktif dan simulasi 

layanan, agar peserta tidak hanya memahami teori, tetapi juga dapat mempraktikkan 

secara langsung prinsip-prinsip layanan unggul. Kegiatan berlangsung mulai pukul 

08.00 hingga 15.00 WIB, dengan suasana pembelajaran yang partisipatif dan 

kolaboratif. 

Tujuan dari kegiatan ini adalah menumbuhkan kesadaran dan kapasitas guru 

BK dalam menginternalisasi nilai-nilai Impressive Excellent Service dalam tugas 

keseharian mereka di sekolah. Dengan membangun budaya layanan yang unggul, 

diharapkan para guru mampu menciptakan iklim sekolah yang lebih ramah, inklusif, 

dan responsif terhadap kebutuhan peserta didik. Lebih jauh lagi, pelatihan ini 

diharapkan menjadi pemicu gerakan perubahan dalam budaya organisasi sekolah 

secara keseluruhan, di mana setiap individu berkomitmen untuk melayani dengan 

hati, profesionalisme, dan integritas tinggi. 
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Metode 

Kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini dilaksanakan dalam bentuk 

pelatihan dan simulasi layanan yang dirancang secara partisipatif dan aplikatif. 

Pemilihan metode ini didasarkan pada kebutuhan peserta yang merupakan 

praktisi pendidikan, yaitu guru Bimbingan dan Konseling (BK), yang 

membutuhkan pendekatan pembelajaran yang kontekstual dan dapat langsung 

diimplementasikan dalam lingkungan kerja mereka. Dengan demikian, metode 

yang digunakan tidak hanya bersifat teoritis, tetapi juga menekankan pada aspek 

keterampilan dan pengalaman langsung (experiential learning). 

Pelatihan ini dilaksanakan pada tanggal 10 Mei 2025 bertempat di Aula 

SMKN 1 Boyolangu, Kabupaten Tulungagung, Jawa Timur. Kegiatan dimulai 

pada pukul 08.00 WIB dan berakhir pada pukul 15.00 WIB. Sebanyak 34 guru BK 

dari berbagai Sekolah Menengah Kejuruan (SMK) di Kabupaten Tulungagung 

menjadi peserta aktif dalam kegiatan ini. Sebelum kegiatan dimulai, dilakukan 

registrasi peserta dan pembukaan secara resmi oleh pihak sekolah dan tim 

pelaksana pengabdian. 

Sesi pelatihan dibagi menjadi dua bagian utama, yaitu pemaparan materi 

dan sesi simulasi. Pada sesi pertama, narasumber memberikan pengantar 

mengenai pentingnya budaya layanan unggul di lingkungan pendidikan. 

Penekanan diberikan pada konsep Impressive Excellent Service, yang mencakup 

lima pilar utama: (1) pelayanan dengan empati, (2) komunikasi positif dan 

terbuka, (3) ketepatan dan kecepatan dalam merespons kebutuhan siswa, (4) 

kemampuan membangun relasi yang konstruktif, dan (5) komitmen terhadap 

perbaikan berkelanjutan (continuous improvement). Materi disampaikan secara 

interaktif dengan menggunakan studi kasus, refleksi pengalaman peserta, serta 

diskusi kelompok kecil. 

Pada sesi kedua, peserta mengikuti kegiatan simulasi layanan. Dalam 

kegiatan ini, peserta dibagi ke dalam beberapa kelompok kecil dan diberikan 

skenario layanan konseling atau interaksi dengan siswa yang menggambarkan 

situasi nyata di sekolah. Setiap kelompok diminta untuk memainkan peran 

sebagai pemberi layanan dan siswa, dengan menerapkan prinsip-prinsip 

Impressive Excellent Service yang telah dipelajari. Setelah simulasi, dilakukan sesi 

refleksi dan umpan balik yang difasilitasi oleh tim pelaksana untuk mengevaluasi 

efektivitas komunikasi, sikap empatik, dan solusi yang ditawarkan oleh peserta. 

Selama kegiatan berlangsung, suasana pelatihan dijaga agar kondusif, 
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inklusif, dan mendorong partisipasi aktif. Tim pelaksana juga menyiapkan lembar 

evaluasi awal dan akhir untuk mengukur perubahan pemahaman peserta 

terhadap konsep layanan prima. Selain itu, dokumentasi kegiatan dilakukan 

melalui foto, video, dan catatan lapangan sebagai bagian dari pelaporan dan 

refleksi program. 

Metode pelaksanaan yang menggabungkan unsur kognitif, afektif, dan 

psikomotorik ini dirancang agar peserta tidak hanya memahami konsep, tetapi 

juga merasakan pengalaman memberikan layanan yang berkesan. Dengan 

pendekatan ini, diharapkan hasil pelatihan tidak berhenti pada tataran 

pengetahuan, tetapi dapat diterjemahkan dalam tindakan nyata di lingkungan 

sekolah masing-masing 

 

Hasil  

Pelaksanaan pelatihan dan simulasi Impressive Excellent Service bagi guru 

Bimbingan dan Konseling (BK) se-Kabupaten Tulungagung memberikan dampak 

positif yang signifikan terhadap pemahaman dan kesiapan peserta dalam 

menerapkan prinsip-prinsip layanan unggul di lingkungan sekolah. Kegiatan ini 

tidak hanya membekali peserta dengan pemahaman konseptual, tetapi juga 

mendorong terjadinya refleksi kritis terhadap praktik pelayanan yang selama ini 

dijalankan. 

Hasil awal diperoleh melalui observasi interaktif dan lembar evaluasi pre-test 

yang diberikan sebelum sesi pelatihan dimulai. Sebagian besar peserta mengaku 

belum familiar secara sistematis dengan istilah Impressive Excellent Service, meskipun 

mereka telah menjalankan fungsi layanan dalam peran mereka sebagai guru BK. Hal 

ini menunjukkan adanya kesenjangan antara praktik lapangan dengan pendekatan 

teoritis yang dapat memperkuat kualitas layanan. Oleh karena itu, pelatihan ini 

menjadi sarana penting dalam membangun kerangka konseptual yang kuat sekaligus 

memperkaya keterampilan interpersonal mereka. 

Selama sesi pemaparan materi, peserta menunjukkan antusiasme tinggi, 

terutama ketika diberikan contoh-contoh kasus yang relevan dengan dinamika 

layanan konseling di sekolah. Diskusi yang berkembang menunjukkan bahwa banyak 

guru BK menghadapi tantangan dalam membangun komunikasi yang efektif dengan 

siswa, khususnya dalam situasi yang melibatkan masalah sensitif atau emosi tinggi. 

Dalam konteks ini, prinsip-prinsip layanan seperti empati, mendengarkan aktif, serta 

penggunaan bahasa yang suportif menjadi sangat relevan dan diapresiasi oleh 
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peserta. 

Simulasi layanan menjadi momen penting yang menandai pergeseran dari 

pemahaman pasif ke praktik aktif. Para peserta berperan secara bergantian sebagai 

guru dan siswa, menghadapi skenario yang telah disiapkan oleh tim pelaksana. Dari 

simulasi ini teridentifikasi beberapa area penguatan, antara lain pentingnya 

kesadaran terhadap ekspresi non-verbal, konsistensi antara sikap dan ucapan, serta 

pengendalian emosi dalam menghadapi siswa dengan latar belakang permasalahan 

yang kompleks. Refleksi pasca-simulasi memperlihatkan bahwa sebagian besar 

peserta merasa tertantang namun terbantu dalam memahami bagaimana pelayanan 

yang impresif dan profesional dapat membangun kepercayaan siswa terhadap guru 

BK. 

Setelah seluruh rangkaian kegiatan selesai, peserta mengisi lembar evaluasi 

akhir (post-test) yang menunjukkan peningkatan signifikan dalam pemahaman 

terhadap prinsip Impressive Excellent Service. Rata-rata peserta menyatakan komitmen 

untuk mulai mengintegrasikan prinsip-prinsip tersebut dalam praktik keseharian, 

seperti menyapa siswa dengan lebih ramah, memperhatikan bahasa tubuh saat 

berinteraksi, serta memberikan respons yang cepat dan tepat terhadap keluhan siswa. 

Dari sisi sosial, kegiatan ini juga mendorong terjadinya kolaborasi lintas 

sekolah melalui pertukaran pengalaman dan praktik baik antar guru BK. Beberapa 

peserta bahkan menyampaikan inisiatif untuk mereplikasi kegiatan serupa di tingkat 

gugus atau wilayah kerja masing-masing, sebagai bagian dari upaya membangun 

budaya layanan yang lebih luas di dunia pendidikan. 

Secara keseluruhan, hasil pelatihan menunjukkan bahwa pendekatan 

Impressive Excellent Service relevan dan aplikatif dalam meningkatkan kualitas layanan 

guru BK di sekolah. Pelatihan ini juga membuka ruang bagi pembentukan budaya 

organisasi sekolah yang lebih humanis, komunikatif, dan profesional, sehingga dapat 

menjadi fondasi dalam menciptakan lingkungan belajar yang aman dan suportif bagi 

seluruh peserta didik. 
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Gambar 1. Penjelasan Materi Oleh Narasumber 

 

 
Gambar 2. Diskusi Narasumber dan Guru BK se kabupaten Tulungagung 

 

 
Gambar 3. Foto Bersama di Akhir Sesi 

 

Kesimpulan 

Pelatihan dan simulasi Impressive Excellent Service yang dilaksanakan di SMKN 

1 Boyolangu, Tulungagung, pada 10 Mei 2025, terbukti memberikan dampak positif 

terhadap peningkatan pemahaman dan keterampilan guru Bimbingan dan Konseling 

(BK) dalam memberikan layanan yang unggul dan berkesan kepada siswa. Melalui 

pendekatan partisipatif yang melibatkan penyampaian materi dan praktik simulasi, 

peserta tidak hanya memperoleh wawasan baru, tetapi juga mengalami proses 

refleksi terhadap praktik layanan mereka selama ini. 

Penerapan prinsip-prinsip Impressive Excellent Service, seperti empati, 
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komunikasi positif, kecepatan merespons, dan kepedulian tulus, dinilai sangat 

relevan untuk memperkuat peran guru BK sebagai ujung tombak pelayanan 

psikososial di sekolah. Kegiatan ini juga menjadi langkah awal dalam menumbuhkan 

budaya layanan yang lebih profesional, inklusif, dan humanis di lingkungan 

pendidikan.  

Lebih dari sekadar pelatihan teknis, kegiatan ini membangun kesadaran 

kolektif bahwa kualitas layanan di sekolah sangat dipengaruhi oleh sikap dan 

perilaku individu dalam berinteraksi dengan siswa dan lingkungan sekitar. Oleh 

karena itu, pembudayaan nilai-nilai layanan unggul perlu dilakukan secara 

berkelanjutan, terintegrasi dalam sistem pembinaan guru, dan didukung oleh 

manajemen sekolah. 

Sebagai tindak lanjut dari kegiatan ini, disarankan agar: 

1. Pelatihan serupa direplikasi secara berkala di tingkat gugus atau wilayah 

kerja, untuk menjangkau lebih banyak guru dan tenaga kependidikan. 

2. Sekolah-sekolah mengembangkan standar layanan internal yang mengacu 

pada prinsip Impressive Excellent Service sebagai bagian dari peningkatan 

mutu layanan pendidikan. 

3. Evaluasi berkala dilakukan untuk memantau implementasi nilai-nilai 

layanan unggul di lingkungan sekolah serta menyesuaikan program 

pembinaan sesuai dengan dinamika kebutuhan peserta didik. 

Dengan komitmen bersama dari seluruh elemen pendidikan, penerapan 

Impressive Excellent Service diyakini mampu membentuk budaya sekolah yang lebih 

positif, ramah siswa, dan mendukung pencapaian tujuan pendidikan secara 

menyeluruh. 
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