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Abstrak

Era ekonomi digital memberikan tantangan bagi lembaga keuangan untuk memberikan pelayanan
prima kepada pelanggan. Service excellence merupakan suatu keharusan bagi organisasi jasa,
terutama di era ekonomi digital. Lembaga Perkreditan Desa (LPD) merupakan lembaga keuangan
mikro di Provinsi Bali yang perlu menerapkan service excellence kepada nasabah. Meskipun demikian,
salah satu permasalahan yang dihadapi adalah masih rendahnya kompetensi pegawai LPD sehingga
belum mampu memberikan pelayanan prima kepada nasabah. Oleh karena itu, perlu dilakukan
program capacity building berupa pelatihan praktik service excellence untuk meningkatkan kualitas
dan profesionalitas pegawai LPD. Kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini bertujuan untuk
meningkatkan kompetensi pegawai LPD, khususnya dalam pemberian layanan prima. Program
pengabdian kepada masyarakat dilakukan di LPD Desa Adat Kukuh yang berlokasi di Desa Kukuh,
Kecamatan Marga, Kabupaten Tabanan. Kegiatan diikuti oleh seluruh pegawai LPD Desa Adat Kukuh.
Metode pelaksanaan meliputi empat tahapan, yaitu observasi, penyuluhan, pelatihan, dan evaluasi.
Hasil penilaian menggunakan pre-test dan post-test menunjukkan adanya peningkatan kompetensi
peserta pelatihan service excellence sebesar 7.67%. Hasil ini mengisyaratkan bahwa kegiatan
pengabdian kepada masyarakat telah berjalan secara efektif. Kegiatan pengabdian ini berkontribusi
untuk meningkatkan kompetensi pegawai dan kinerja LPD dalam memberikan pelayanan di sektor
keuangan. Hasil kegiatan mengimplikasikan bahwa pengelola LPD hendaknya senantiasa untuk
melakukan pelatihan service excellence secara berkala dalam upaya untuk meningkatkan daya saing
LPD dengan lembaga keuangan mikro lainnya.

Kata kunci : Ekonomi Digital, Lembaga Perkreditan Desa, Pelayanan Prima.
Abstract

The digital economy era challenges financial institutions to provide excellent customer service. Service
excellence is essential for service organizations, especially in the digital economy era. Village Credit
Institutions (LPD) are microfinance institutions in Bali Province that need to implement service
excellence to customers. However, one of the problems faced is the low competency of LPD employees
so they cannot provide excellent customer service. Therefore, it is necessary to carry out a capacity-
building program in the form of practical service excellence training to improve the quality and
professionalism of LPD employees. This community service activity aims to increase the competency of
LPD employees, especially in providing excellent service. The community service program is conducted
at the Kukuh Traditional Village LPD in Kukuh Village, Marga District, Tabanan Regency. All LPD
employees of Kukuh Traditional Village attended the activity. The implementation method includes
four stages: observation, counseling, training, and evaluation. The pre-test and post-test assessment
results showed an increase in the competency of service excellence training participants by 7.67%.
These results indicate that community service activities have been running effectively. This service
activity improves employee competency and LPD performance in providing services in the financial
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sector. The activity results imply that LPD managers should continue to conduct regular service
excellence training to increase the competitiveness of LPDs with other microfinance institutions.

Keywords : Digital Economy, Village Credit Institutions, Service Excellence.

1. PENDAHULUAN

Lembaga Perkreditan Desa (LPD) merupakan lembaga keuangan mikro yang terdapat di
setiap desa adat di Bali. LPD berperan besar dalam menggerakkan perekonomian Provinsi Bali,
melalui penyediaan jasa keuangan untuk pengusaha dan masyarakat yang berada dalam kelompok
kecil atau mikro (Noviyanti et al., 2021). Selain itu, LPD menyerap banyak tenaga kerja sehingga
mengurangi terjadinya pengangguran di Bali (Kurniasari, 2007). Meskipun LPD memiliki banyak
keunggulan, namun LPD memiliki sejumlah tantangan untuk dapat berkompetisi di era globalisasi.
Salah satu hal yang harus diperhatikan oleh pengelola LPD adalah LPD perlu memberikan layanan
berkualitas agar mampu menghadapi persaingan bisnis di sektor jasa keuangan (Primadona et al,,
2024; Putra et al., 2023). Tidak dipungkiri bahwa LPD memiliki sejumlah kompetitor, seperti bank
umum konvensional, bank perkreditan rakyat, koperasi, pegadaian, dan lembaga keuangan lainnya
(Maleha & Choiriyah, 2018). Oleh karena itu, LPD hendaknya perlu memberikan pelayanan prima
(service excellence) kepada nasabah agar bisa meningkatkan loyalitas nasabah.

Service excellence merupakan suatu keharusan bagi organisasi terutama di era ekonomi
digital (Ariffin et al., 2020). Service excellence adalah pelayanan terbaik yang diberikan suatu bisnis
kepada pelanggan untuk memfasilitasi kebutuhan dan meningkatkan kepuasan pelanggan.
Penerapan service excellence memiliki sejumlah manfaat, seperti menciptakan kepercayaan dan
kepuasan pelanggan, menghindari timbulnya keluhan, menjaga loyalitas pelanggan, hingga
meningkatkan reputasi bisnis (Sekhon et al., 2015; Yanti & Handayani, 2024; Ziyad et al.,, 2020).
Service excellence meliputi berbagai aspek, seperti kemampuan, sikap, penampilan, perhatian,
tindakan, dan tanggungjawab (Ichsan, 2023; Sari, 2023). Dalam era ekonomi berbasis digital,
pelayanan prima yang disajikan dalam bentuk informasi transparan dan mutakhir menjadi
prioritas dari tuntutan pelanggan. Hal ini mendorong organisasi penyedia layanan untuk
mempertimbangkan service excellence sebagai solusi untuk menjaga eksistensi dan meningkatkan
daya saing di industri mereka (Kotler et al., 2019).

LPD Desa Adat Kukuh merupakan salah satu LPD yang memiliki potensi besar untuk
berkembang. LPD yang berlokasi di Desa Kukuh, Kecamatan Marga, Kabupaten Tabanan ini
didirikan tahun 1988 berdasarkan SK Gubernur Bali No. 350 Tahun 1987. LPD Desa Adat Kukuh
memiliki visi untuk mewujudkan tata kelola LPD yang baik, sehat, dan berlandaskan keimanan,
adat dan budaya Agama Hindu. Dalam melakukan kegiatan operasionalnya, LPD Desa Adat Kukuh
bermitra dengan PT. Bank BPD Bali Cabang Tabanan. Struktur pengelolaan LPD terdiri dari ketua
(pemucuk), sekretaris (penyarikan), bendahara (petengen), kepala bidang kredit, dan kepala
bidang dana. Terdapat 15 orang pegawai yang melakukan aktivitas LPD. Persaingan bisnis yang
ketat menjadi tantangan bagi pengelola LPD untuk meningkatkan kualitas pelayanan.

Saat ini, LPD menghadapi persaingan ketat dalam menyalurkan kredit kepada masyarakat.
LPD harus bersaing dengan lembaga perbankan konvensional yang menawarkan kredit usaha
rakyat dengan tingkat suku bunga yang sangat rendah. Kondisi ini menyebabkan sejumlah
masyarakat mulai beralih ke lembaga keuangan tersebut. LPD harus memiliki suatu keunggulan
untuk tetap menjaga loyalitas nasabah, salah satunya adalah memberikan pelayanan prima (service
excellence). Meskipun demikian, berdasarkan hasil wawancara dengan pimpinan LPD, salah satu
permasalahan yang dihadapi adalah pegawai LPD belum pernah mengikuti kegiatan peningkatan
kompetensi, khususnya terkait service excellence sehingga belum mampu menerapkan pelayanan
prima kepada nasabah. Oleh karena itu, perlu dilakukan program capacity building berupa
pelatihan praktik service excellence untuk meningkatkan kualitas dan profesionalitas pegawai LPD.

Kegiatan ini bertujuan untuk meningkatkan kompetensi pegawai LPD Desa Adat Kukubh,
khususnya dalam pemberian layanan prima (service excellence) kepada nasabah. Hal ini karena
keberadaan LPD tidak hanya bermanfaat untuk anggota masyarakat dalam suatu desa adat, namun
juga masyarakat umum. Kegiatan pengabdian ini berkontribusi untuk meningkatkan kompetensi
pegawai dan kinerja LPD dalam memberikan pelayanan di sektor keuangan. Selain itu, untuk
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menjaga eksistensi dan kualitas pelayanan, khususnya di era ekonomi digital.
2. METODE PELAKSANAAN PENGABDIAN

Kegiatan Pengabdian Kepada Masyarakat dilakukan oleh mahasiswa dan dosen dari Program

Studi Magister Akuntansi, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Mahasaraswati Denpasar.

Adapun mitra kegiatan pengabdian adalah Lembaga Perkreditan Desa (LPD) Desa Adat Kukuh.

Kegiatan diikuti oleh 15 orang pegawai LPD Desa Adat Kukuh. Pelaksanaan kegiatan dilakukan

selama bulan Juni 2024, yang meliputi beberapa tahapan yaitu:

1. Observasi, merupakan tahapan awal kegiatan yang bertujuan untuk memperoleh informasi
secara langsung atas kegiatan pelayanan di LPD Desa Adat Kukuh. Pada tahapan ini, tim
pelaksana sekaligus melakukan diskusi dengan kepala desa dan pimpinan LPD untuk
memetakan kebutuhan LPD. Berdasarkan hasil diskusi tersebut, salah satu permasalahan
prioritas adalah masih rendahnya kompetensi pegawai, khususnya dalam memberikan tingkat
pelayanan kepada nasababh.

2. Penyuluhan, merupakan kegiatan memberikan pengetahuan kepada pegawai LPD untuk
membentuk sikap atau perilaku tertentu. Pada tahapan ini, tim pelaksana memberikan sejumlah
materi penyuluhan, seperti konsep dasar, karakteristik utama, dan elemen penting yang harus
diperhatikan dalam praktik service excellence.

3. Pelatihan, merupakan proses untuk memberikan ketrampilan kepada pegawai LPD yang
bertujuan untuk meningkatkan kinerja pegawai LPD dalam memberikan pelayanan kepada
nasabah. Pelatihan service excellence meliputi cara meningkatkan kepercayaan diri dan strategi
komunikasi yang efektif dengan pelanggan, serta teknik dalam menangani keluhan pelanggan.

4. Evaluasi, adalah tahapan terakhir yang bertujuan untuk mengukur tingkat keberhasilan kegiatan
PKM yang diberikan kepada pegawai LPD Desa Adat Kukuh. Pelaksanaan kegiatan evaluasi
dilakukan dengan memberikan kuesioner pre-test dan post-test kepada seluruh peserta. Adapun
tahapan-tahapan kegiatan disajikan pada Gambar 1.

Gambar 1. Metode Pelaksanaan PKM

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

LPD Desa Adat Kukuh merupakan lembaga keuangan mikro yang menawarkan berbagai
fasilitas keuangan kepada masyarakat Desa Kukuh. Dalam upaya beradaptasi dengan persaingan
bisnis keuangan yang kompetitif (Farla et al, 2022), LPD dituntut untuk memberikan pelayanan
prima atau yang populer disebut service excellence. Berdasarkan hasil diskusi antara tim pelaksana
dan pengelola LPD, pengelola LPD perlu meningkatkan kompetensi sumber daya manusia melalui
kegiatan capacity building. Program yang tepat dilakukan untuk meningkatkan kepuasan nasabah
adalah penerapan service excellence, yang ditunjukkan pada Gambar 2. Kegiatan ini didasarkan atas
kebutuhan LPD untuk meningkatkan kompetensi sumber daya manusia sehingga dapat
meningkatkan kinerja LPD. Dalam kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini, tim pelaksana
melakukan penyuluhan dan pelatihan mengenai penerapan service excellence dalam pelayanan LPD
Desa Adat Kukuh.

Service excellence merupakan suatu bentuk pelayanan sangat baik atau terbaik yang
diberikan oleh pemberi jasa kepada pelanggan mereka (Desiyanti et al.,, 2018). Pemaparan materi
diawali dengan perkenalan konsep service excellence yang dilanjutkan dengan uraian tiga manfaat
utama penerapan service excellence di LPD. Pelayanan prima yang diberikan oleh pegawai LPD
kepada nasabah tentunya akan meningkatkan kepuasan nasabah. Mengingat LPD merupakan
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lembaga keuangan berbasis jasa, kepuasan nasabah menjadi kunci kesuksesan LPD. Nasabah yang
merasa puas atas pelayanan LPD tentunya akan loyal untuk melakukan aktivitas keuangan di LPD
(Arifin et al., 2024), baik menyimpan dana maupun memanfaat kredit yang ditawarkan LPD. Selain
itu, pelayanan prima dapat meningkatkan reputasi LPD di mata nasabah maupun masyarakat
secara umum (Agustini, 2019). Pemaparan materi ini disajikan pada Gambar 3.

Gambar 2. Diskusi pemetaa

—~3

n kebutuhan LPD

Gambar 3. Pemaparan materi service excellence

Pelayanan yang berkualitas memiliki lima karakteristik utama, yaitu responsif, empati,
kompeten, komunikatif, dan konsisten. Dalam industri jasa keuangan, pegawai LPD harus memiliki
sikap resposif. Responsif dapat diartikan sebagai kecenderungan perilaku pegawai LPD untuk
memberikan respon atau tanggapan kepada nasabah secara cepat dan tepat. Perilaku responsif
dapat tercipta apabila pegawai LPD memiliki empati kepada nasabah sehingga memiliki
responsibilitas yang tinggi. Pelayanan prima juga tidak terlepas dari tingkat kompetensi pegawai
LPD (Martini & Kepramareni, 2015). Pegawai LPD hendaknya berpenampilan bersih dan rapi,
bersikap hormat dan sopan, serta memiliki kepercayaan diri yang tinggi dalam menghadapi
nasabah. Agar pegawai dapat menerapkan konsep service excellence secara maksimal, pegawai LPD
harus bersikap komunikatif, yaitu mampu mengekspresikan atau mengomunikasikan informasi dan
pengetahuan ketika berinteraksi dengan nasabah (Suartina et al, 2019). Terakhir, perilaku ini
hendaknya dilakukan secara konsisten oleh semua pegawai LPD dan dalam kondisi apapun.

Dalam kegiatan pengabdian ini, tim pelaksana tidak hanya memaparkan materi namun juga
mempraktikkan service excellence kepada nasabah. Salah satunya adalah memperagakan bentuk
komunikasi non verbal yang harus diperhatikan ketika pegawai LPD melayani nasabah, seperti
ekspresi wajah, gestur tubuh, serta nada suara, yang disajikan pada Gambar 4. Pegawai LPD juga
hendaknya mampu menangani keluhan pelanggan. Adapun tindakan yang harus dilakukan ketika
menangani keluhan pelanggan, seperti mendengarkan, menunjukkan empati, meminta maaf, serta
melakukan klarifikasi atas kejadian yang terjadi. Apabila terdapat nasabah yang merasa tidak puas
atas pelayanan LPD, maka pegawai harus berkomunikasi secara terbuka untuk memberikan umpan
balik, serta mencarikan solusi atas permasalahan yang terjadi (Maleha & Fadilla, 2019).
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Gambar 5. Pengisian pre-test dan post-test

Dalam upaya melakukan penilaian atas efektifitas kegiatan pengabdian yang dilakukan, tim
melakukan penilaian pre-test dan post-test. Penilaian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat
pemahaman peserta pelatihan sebelum dan setelah mendapatkan materi pelatihan. Pegawai
diminta untuk mengisi kuesioner pre-test dan post-test, yang ditunjukkan pada Gambar 5. Penilaian
kompetensi diikuti oleh 15 orang pegawai LPD Desa Adat Kukuh. Hasil penilaian kompetensi
disajikan pada Gambar 6.
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Gambar 6. Hasil penilaian kompetensi peserta pelatihan
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Gambar 6 menunjukkan hasil penilaian kompetensi pegawai LPD terkait service excellence.
Penilaian yang dilakukan mencakup materi konsep dasar dan karakteristik utama service
excellence, strategi untuk meningkatkan kepercayaan diri dan berkomunikasi yang efektif dengan
nasabah. Terakhir, penilaian dilakukan untuk mengetahui kemampuan pegawai LPD dalam
menangani keluhan nasabah. Hasil penilaian menggunakan pre-test dan post-test menunjukkan
adanya peningkatan kompetensi peserta pelatihan service excellence sebesar 7.67%. Angka ini
mengisyaratkan bahwa kegiatan pengabdian masyarakat ini memberikan manfaat kepada pegawai
LPD Desa Adat Kukuh, khususnya untuk meningkatkan loyalitas nasabah.

4, KESIMPULAN

LPD merupakan lembaga keuangan mikro yang mengalami perkembangan pesat di Provinsi
Bali. LPD mampu menggerakkan perekonomian masyarakat dan membuka lapangan pekerjaan.
Meskipun demikian, perkembangan ekonomi digital memberikan tantangan tersendiri untuk LPD
sehingga LPD dituntut untuk mampu memberikan pelayanan prima. Oleh karena itu, perlu
dilakukan program capacity building berupa pelatihan praktik service excellence untuk
meningkatkan kualitas dan profesionalitas pegawai LPD. Hasil penilaian atas pelatihan service
excellence menunjukkan bahwa terdapat peningkatan kompetensi pegawai LPD sebesar 7.67%. Hal
ini mengisyaratkan bahwa kegiatan pengabdian kepada masyarakat telah berjalan secara efektif.
Kegiatan ini mengimplikasikan bahwa pengelola LPD hendaknya senantiasa untuk melakukan
pelatihan service excellence secara berkala dalam upaya untuk meningkatkan daya saing LPD
dengan lembaga keuangan mikro lainnya.
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