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Abstrak

Pelatihan holistik kompetensi layanan prima ini bertujuan meningkatkan keterampilan soft skills
siswa SMK Produktif Al-Islam Malang dalam menghadapi dunia kerja sektor jasa. Analisis awal
menunjukkan pelatihan yang ada masih parsial, kurang terstruktur, dan minim praktik, sehingga
kemampuan komunikasi, empati, dan kepercayaan diri siswa berada pada kategori cukup. Metode
yang digunakan adalah pendekatan holistik berbasis experiential learning melalui analisis kebutuhan,
pelatihan interaktif, simulasi, pengembangan modul cetak dan digital, serta evaluasi menggunakan
pre-test, post-test, observasi, dan kuesioner. Hasil pre-test menunjukkan 90% siswa berada pada
kategori cukup, 8,6% kurang, dan 1,4% baik. Setelah pelatihan, terjadi peningkatan signifikan
dengan 98,6% siswa mencapai kategori baik, 1,4% cukup, dan tidak ada lagi kategori kurang (0%).
Penguasaan praktik layanan mencapai 91,4%. Selain itu, pelatihan menanamkan nilai Islami dan
mindset pelayanan yang memperkuat karakter profesional siswa. Pelatihan ini efektif menjembatani
kesenjangan antara teori dan praktik serta meningkatkan kesiapan siswa menjadi tenaga kerja
kompeten dan profesional dalam memberikan layanan prima.

Kata Kunci: Kader kesehatan; Pemberdayaan masyarakat; Deteksi dini; Kepatuhan terapi
hipertensi.
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PENDAHULUAN

Kompetensi layanan prima (service excellence)
merupakan keterampilan esensial yang menentukan
kesiapan siswa SMK dalam memasuki dunia kerja,
terutama pada sektor jasa, kesehatan, pelayanan publik,
dan industri kreatif. Namun, mayoritas lulusan SMK
masih mengalami kesenjangan soft skills seperti
komunikasi efektif, etika pelayanan, handling complain,
hingga kepercayaan diri (Syafruddin et al., 2025).

Kondisi ini juga ditemukan pada siswa SMK
Produktif Al

menunjukkan bahwa pelatihan soft skills di sekolah

Islam Malang. Hasil analisis awal
masih bersifat parsial, tidak terstruktur, dan kurang
memberikan pengalaman praktik yang mencerminkan
kondisi nyata dunia Kkerja.

Survei kemampuan awal dilaksanakan pada
tanggal 4 Agustus 2025 menunjukkan bahwa kompetensi
komunikasi, empati, dan kepercayaan diri siswa masih
berada pada kategori “cukup”. Tantangan ini
menunjukkan perlunya intervensi pelatihan yang bersifat
holistik, mencakup aspek kognitif, afektif, dan
psikomotorik.

Kegiatan pengabdian kepada masyarakat (PKM)
ini dirancang untuk menjawab kebutuhan tersebut
melalui Pelatihan Holistik Kompetensi Layanan Prima,
dengan keluaran berupa peningkatan kompetensi siswa
serta penyediaan modul cetak dan digital sebagai
panduan pembelajaran berkelanjutan. Pelatihan holistik
layanan prima pada siswa SMK menjadi investasi penting
untuk meningkatkan reputasi institusi pendidikan dan
membekali siswa untuk beradaptasi dengan kebutuhan
dunia kerja modern yang menuntut kombinasi
keterampilan teknis dan kemampuan pelayanan yang
manusiawi. Dengan pelatihan ini, harapannya siswa
dapat memberikan layanan yang melebihi ekspektasi

pelanggan serta membangun loyalitas yang positif.

METODE
Metode  pengabdian  dilakukan  melalui
pendekatan  holistik-experiential ~ learning  yang

mengintegrasikan teori, praktik simulasi, dan penguatan
mindset. Peserta dalam kegiatan pengabdian kepada
masyarakat ini adalah seluruh siswa/wi kelas 1-3 SMK
Produktif Al Islam dengan jumlah 70 siswa. Adapun
tahapan pelaksanaan kegiatan ini meliputi:

1. Analisis Kebutuhan.

Melakukan wawancara, observasi, dan self-
assessment kepada siswa dan guru untuk memetakan
kompetensi awal layanan prima.

2. Pelatihan Holistik (Workshop Interaktif 3 Hari)
o Ceramah partisipatif mengenai konsep
layanan prima.
o Diskusi kelompok terarah.
o Simulasi role-play situasi layanan:
komunikasi, handling complain, etika,
dan penampilan profesional.
o Sesi refleksi nilai Islami dan mindset
pelayanan.
3. Simulasi Realistis.
Praktik

menggunakan skenario pelanggan/pasien, diobservasi

layanan di laboratorium sekolah
oleh guru produktif dan fasilitator.
4. Pengembangan Modul
Penyusunan modul cetak dan digital “Pelatihan
Holistik Layanan Prima” yang berisi teori, latihan, studi
kasus, dan lembar evaluasi diri. Modul divalidasi oleh
guru dan diuji coba kepada siswa.
5. EvaluasiProgram
Menggunakan:
o Pre-test dan post-test pengetahuan
o Observasi keterampilan melalui rubrik
o Penilaian praktik (role-play)
o Kuesioner kepuasan peserta

o Dokumentasi video simulasi
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Partisipasi mitra meliputi penyediaan fasilitas,
seleksi peserta, serta pendampingan oleh guru produktif
dan BK.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pengabdian kepada masyarakat ini dilaksanakan
berdasarkan kebutuhan mitra, yaitu SMK Produktif Al
Islam Malang, untuk meningkatkan kompetensi layanan
prima siswa sebagai bekal kesiapan kerja. Dalam
lulusan SMK
menghadapi tantangan berupa rendahnya penguasaan

proposal, telah dijelaskan bahwa
soft skills seperti komunikasi efektif, etika pelayanan,
dan kepercayaan diri dalam menghadapi pelanggan.

Analisis situasi awal menunjukkan bahwa:

o Pelatihan soft skills di SMK masih bersifat
parsial dan tidak berkelanjutan.

e Siswa menunjukkan keterbatasan dalam
komunikasi, empati, dan handling complain.

o Kesiapan kerja siswa belum sesuai tuntutan
industri jasa.

Oleh karena itu, tim pengabdian merancang
sebuah pelatihan holistik yang mencakup aspek kognitif,
afektif, psikomotorik, dan nilai-nilai Islami. Program ini
sejalan dengan SDGs 4 dan 8, IKU #2, serta Asta Cita
tentang penguatan pendidikan karakter dan peningkatan
kualitas lulusan vokasi.

Tujuan kegiatan ini adalah meningkatkan
kompetensi layanan prima siswa SMK Produktif Al
Islam Malang secara holistik untuk menyiapkan lulusan
yang siap kerja, kompetitif, dan berkarakter.

Peningkatan kualitas pelayanan merupakan
elemen penting dalam mempersiapkan lulusan SMK agar
mampu bersaing di dunia kerja, khususnya pada sektor
jasa, kesehatan, perhotelan, dan layanan publik. Analisis
permasalahan dalam proposal menunjukkan bahwa siswa
SMK Produktif Al Islam Malang memiliki keterbatasan
pada aspek kompetensi layanan prima, di antaranya:

komunikasi, etika profesi, penanganan keluhan, rasa

percaya diri, dan kemampuan menyampaikan informasi
secara profesional.

Pelatihan soft skills yang pernah dilakukan di
sekolah masih bersifat tidak berkelanjutan, hanya berupa
seminar singkat, dan tidak difasilitasi dengan praktik
simulatif yang mencerminkan kondisi kerja nyata.
Kondisi ini memperkuat kebutuhan akan intervensi
holistik, yang

mengintegrasikan melalui

pelatihan yakni pelatihan
knowledge—attitude—skill
modul, pembangunan mindset, dan simulasi interaktif.

Program Pengabdian Kepada Masyarakat
(PKM) ini bertujuan menilai sejauh mana solusi program
yang diusulkan dalam proposal PKM mampu
meningkatkan kompetensi layanan prima siswa melalui
pendekatan holistik yang terukur, terstruktur, dan
berkelanjutan. PKM ini diikuti oleh sebanyak 70 siswa
kelas X, XI, dan kelas XII.

5.1. Pelatihan Holistik Layanan Prima
Kegiatan PKM pelatihan holistik layanan prima

diikuti oleh seluruh siswa/wi SMK Produktif Al Islam
yang berjumlah 70 siswa. Dalam kegiatan PKM ini
dilakukan beberapa tahapan yaitu : pretest dan postest,
observasi kegiatan, praktik layanan prima oleh siswa.

Adapun hasil sebagai berikut:

Tabel 1. Hasil Pretest dan Posttest Pengetahuan Siswa
tentang Layanan Prima

Kategori Pretest Posttest
Persentase Persentase
Baik 1,4% 98,6 %
Cukup 90 % 1,4%
Kurang 8,6 % 0%

Tabel 1. Menunjukan bahwa sebelum pelatihan
(pretest), mayoritas siswa berada pada kategori “cukup”
sebanyak 90% dan “ kurang” sebanyak 8,6%, hal ini
menunjukan bahwa kompetensi layanan prima siswa
masih perlu ditingkatkan. Tabel 1. juga menunjukan hasil
posttest siswa setelah mengikuti pelatihan holistik
kompetensi layanan prima, terdapat perubahan yang
sangat signifikan yaitu sebesar 98,6% meningkat ke
kategori “baik”, dan tidak ada siswa yang berkategori

“kurang”. Hal ini menunjukkan bahwa pelatihan holistik
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berhasil meningkatkan pemahaman, sikap, dan

keterampilan siswa dalam memberikan layanan prima.
efektivitas

Peningkatan ini  menunjukkan

yang
menandakan bahwa siswa memperoleh pemahaman dan

pembelajaran  layanan  prima diterapkan,
keterampilan yang jauh lebih baik setelah proses
pembelajaran atau pelatihan (Kanyakan et al., 2024).
Hasil serupa ditemukan oleh Putra et al. (2025) yang
menunjukkan bahwa intervensi pembelajaran aktif dan
kontekstual dapat meningkatkan pengetahuan siswa
Efek positif

perubahan skor pretest dan posttest juga didukung oleh

secara signifikans di bidang vokasi.

hasil penelitian dari Aprilyani et al. (2024) yang
menegaskan bahwa metode pembelajaran berbasis

praktik ~dan simulasi layanan prima mampu

meningkatkan kompetensi dan profesionalisme siswa
SMA.

Tabel 2. Hasil Observasi dan Praktik Layanan Prima Siswa
saat Pelatihan Holistik Kompetensi Layanan Prima
Hasil Observasi Hasil Tes Praktik

Kategori Persentase Persentase
Baik 91,4% 91,4%
Cukup 8,6% 8,6%
Kurang 0% 0%

Berdasarkan tabel 2 menunjukan bahwa 91,4 %
siswa selama pelatihan holistik berlangsung tingkat
keterlibatan, sikap, kerjasama, penerapan materi, serta
etika dan komunikasi yang baik. Hasil yang ditunjukan
pada kemampuan praktik, mengindikasikan bahwa
pendekatan pelatihan holistik yang diterapkan terbukti
efektif. Keberhasilan ini tidak terlepas dari desain
pelatihan yang mengintegrasikan tidak hanya konsep
teoretis (know-what) tetapi juga pembangunan karakter
dan mindset (know-why), serta simulasi dan umpan balik
langsung (know-how). Pelatihan yang bersifat holistik
berhasil menjembatani kesenjangan antara pengetahuan
dan tindakan (theory-practice gap) dengan menciptakan
lingkungan belajar yang imersif, di mana siswa tidak
sekadar menghafal prosedur, tetapi juga internalisasi
nilai-nilai empati, integritas, dan tanggung jawab
(Choudhury et al., 2025). Efektivitas pelatihan vokasi

meningkat secara eksponensial ketika pendekatan
psikomotorik dan afektif diberikan porsi yang seimbang
dengan aspek kognitif (Harahap et al., 2024; Muhamad
Sori & Wan Mustapha, 2025).

Peningkatan hingga 91,4% pada kemampuan
yang
fundamental dalam profil kompetensi siswa. Siswa tidak

praktik mengisyaratkan sebuah transformasi

lagi hanya melihat dirinya sebagai calon tenaga teknis,
tetapi sebagai service provider dalam bidangnya
masing-masing. Misalnya, siswa jurusan Teknik
Komputer dan Jaringan (TKJ) kini tidak hanya mampu
juga
dengan

memperbaiki  perangkat, tetapi mampu

mengomunikasikan  kerusakan jelas,

menunjukkan empati atas ketidaknyamanan yang

yang
berorientasi pada kepuasan pelanggan. Transformasi ini

dialami pengguna, dan memberikan solusi
secara langsung meningkatkan daya saing dan nilai jual
(added value) lulusan di pasar kerja. Lulusan SMK yang
dilengkapi dengan kompetensi layanan prima yang kuat
memiliki daya serap yang lebih tinggi karena mereka
yang
merepresentasikan brand image perusahaan, terlepas

dipersepsikan sebagai aset dapat
dari posisi teknis mereka (Nurfaizah et al., 2024).
Pelatihan layanan prima mencakup materi
seperti pelayanan dengan hati (hearty service),
memahami kebutuhan pelanggan secara mendalam,
penggunaan bahasa yang sopan dan membangun, serta
menciptakan atmosfer kerja yang positif dan
menyenangkan. Pendekatan holistik dalam pelatihan ini
menitikberatkan ~ pada

pembentukan  karakter,

pengembangan sikap dan mental positif, serta
peningkatan keterampilan interpersonal siswa, yang
berkontribusi pada pembentukan budaya pelayanan
prima di tempat kerja (Simatupang et al., 2025).
Menurut konsep pendidikan holistik, pengembangan
siswa harus meliputi keseluruhan aspek kehidupan
siswa yaitu kognitif, afektif, sosial, dan fisik sehingga
mereka tidak hanya cakap secara teknis, tetapi juga siap

menjadi pribadi yang seimbang dan produktif di

Media Husada Journal of Community Service. Volume 5, Nomor 1, April 2026

15



Sari et al, (2026)

masyarakat. Hal ini sejalan dengan tujuan pelatihan
layanan prima yang menekankan kepuasan pelanggan
dan kualitas interaksi yang bermakna antara penyedia

layanan dengan pelanggan.

Gambar 1. Pelaksanaan Pelatihan Holistik Pelayanan Prima

Pendekatan pelatihan holistik telah banyak diakui
efektif

pengembangan sumber daya manusia, terutama dalam

dalam literatur sebagai metode dalam
meningkatkan aspek teknis dan non-teknis sekaligus.
Metode ini mendorong pembelajaran yang menyeluruh
dan berkesinambungan, yang tidak hanya berfokus pada
keterampilan teknis tetapi juga sikap, etika, dan mental
profesional yang esensial dalam layanan prima. Hasil
nyata berupa peningkatan keterampilan praktik dan

perilaku yang teramati selama pelatihan merupakan bukti

kéberhéilan pembiaan karakter dan

s

i<on kret akaﬁ'

kompetensi yang seimbang.

Integrasi simulasi dan pemberian umpan balik secara
langsung dalam pelatihan layanan prima memberikan
pengalaman belajar yang mendalam bagi siswa sehingga
meningkatkan kemampuan penerapan materi secara
nyata. Proses ini menumbuhkan kesiapan siswa dalam
menghadapi situasi pelayanan sesungguhnya di dunia
kerja, sekaligus membangun budaya kerja sama dan
profesionalisme yang lebih kuat.

Secara keseluruhan, hasil observasi dan praktik
ini  mendukung asumsi bahwa pelatihan dengan
pendekatan holistik mampu meningkatkan kualitas
kompetensi layanan prima siswa, sehingga pelatihan
tersebut sangat layak dijadikan bagian integral dari

kurikulum vokasi di SMK guna menghasilkan lulusan
yang tidak hanya kompeten secara teknis, tetapi juga
unggul dalam pelayanan pelanggan.

5.2. Penyediaan Modul & Panduan Berkelanjutan

Pengembangan  modul  pelatihan  holistik
merupakan salah satu solusi strategis dalam mengatasi
permasalahan pelatihan soft skills yang selama ini bersifat
terfragmentasi dan tidak berkelanjutan di lingkungan
SMK. Modul pelatihan yang dikembangkan berhasil
disusun dalam dua format, yaitu versi cetak dan digital,
sehingga memudahkan akses bagi guru maupun siswa.
Penyusunan modul ini dirancang secara sistematis,
memuat konsep layanan prima, keterampilan komunikasi,
handling complain, etika profesi, serta skenario simulasi
praktik yang dapat langsung diterapkan dalam
pembelajaran. Guru menyatakan bahwa modul tersebut
mudah dipahami, aplikatif, dan memiliki struktur yang
jelas sehingga siap untuk diintegrasikan ke dalam
kurikulum pembiasaan siswa, khususnya pada kegiatan
penguatan soft skills dan layanan prima.

Selain itu, sekolah telah menyusun dokumen
Rencana Aksi Integrasi Modul sebagai bentuk komitmen
keberlanjutan program.

Dokumen ini mengatur bagaimana modul akan
digunakan secara berkala dalam kegiatan semesteran, baik
melalui praktik

pembelajaran  kelas, laboratorium,

maupun kegiatan ekstrakurikuler yang mendukung

g e
B

:ayanan. Modul dalam bentuk

pembentukan karakter pel

4

buku saku digital juga diberikan kepada siswa diharapkan

efektif membantu siswa mengulang materi secara

Media Husada Journal of Community Service. Volume 5, Nomor 1, April 2026

16



Sari et al, (2026)

mandiri, karena dilengkapi dengan penjelasan konseptual,
contoh Kkasus, latihan refleksi, dan lembar evaluasi diri.
Dengan demikian, pengembangan modul tidak hanya
menjadi luaran fisik, tetapi juga menjadi instrumen
pedagogis yang memperkuat pola pembelajaran holistik
dan mendukung keberlanjutan pelatihan di sekolah.
Luaran penelitian ini sepenuhnya sesuai dengan rencana
dalam proposal, yaitu tersedianya modul pelatihan holistik
beserta rencana integrasinya ke kegiatan sekolah.
Penyediaan modul dan panduan berkelanjutan
untuk layanan prima menjadi elemen penting dalam
mendukung keberlanjutan kualitas pelatihan layanan
prima bagi siswa SMK. Modul pembelajaran yang
komprehensif dan mudah diakses berfungsi sebagai
sumber referensi utama yang membimbing siswa secara
mandiri maupun dibimbing oleh guru dalam memahami
konsep, prinsip, dan aplikasi layanan prima secara
sistematis (Ali et al.,, 2025). Selain itu, modul yang
disusun secara berkelanjutan dengan pembaruan isi dan
metode pembelajaran yang adaptif terhadap kebutuhan
zaman dapat memperkuat pemahaman dan keterampilan
siswa secara konsisten. Panduan pelatihan yang
berkelanjutan juga memungkinkan guru dan pelatih untuk
melakukan evaluasi dan pengembangan kurikulum secara
efektif, termasuk memfasilitasi praktik simulasi layanan,
penugasan langsung, serta pemberian umpan balik yang
konstruktif. yang

berkelanjutan, pelatihan layanan prima tidak hanya

Melalui modul dan panduan

menjadi kegiatan sekali waktu, melainkan menjadi proses

yang
layanan siswa sehingga mereka siap

pembelajaran terus menerus meningkatkan
kompetensi
menghadapi  tantangan  dunia  kerja  dengan
profesionalisme tinggi.

Gambar 1. Pelaksanaan Pelatihan Holistik Pelayanan Prima

KESIMPULAN
Pelatihan holistik pelayanan prima yang diikuti
oleh seluruh siswa SMK Produktif Al Islam dengan

jumlah 70 siswa berbasis praktik terbukti efektif dan

signifikan dalam meningkatkan kompetensi layanan
prima siswa SMK Produktif Al

Keberhasilan program ini tidak hanya terlihat dari

Islam Malang.

peningkatan pengetahuan dan keterampilan siswa, tetapi
juga dari pemahaman mendalam mereka terhadap etika
dan standar pelayanan profesional. Pengembangan modul
pelatihan dalam bentuk cetak dan digital menjadi
instrumen penting yang menjamin keberlanjutan program
serta memungkinkan guru dan siswa untuk mengakses
materi secara berkelanjutan. Selain itu, penggunaan
simulasi role-play mampu menjembatani kesenjangan
antara teori dan praktik, sehingga siswa dapat
menginternalisasi konsep layanan prima dalam situasi
nyata. Program ini juga berhasil menanamkan mindset
pelayanan dan nilai-nilai Islami yang memperkuat

pembentukan karakter profesional siswa sehingga

mereka lebih siap menghadapi tuntutan dunia kerja di

masa depan.
Untuk

peningkatan efektivitas program, sekolah disarankan

mendukung keberlanjutan dan
untuk mengintegrasikan modul pelatihan holistik ke
dalam kurikulum pembiasaan dan kegiatan belajar
mengajar secara rutin, sehingga penguatan kompetensi
layanan prima dapat berlangsung secara sistematis. Guru
juga perlu melaksanakan sesi praktik dan simulasi role-
play secara berkala dengan skenario yang lebih beragam
agar siswa terus mengasah keterampilan komunikasi,
etika, dan penanganan keluhan dalam konteks nyata.
Selain itu, pendampingan lanjutan dan monitoring
berkala sangat diperlukan untuk menilai perkembangan
kompetensi siswa serta memastikan implementasi modul
berjalan optimal. Sekolah juga diharapkan menjalin
kemitraan dengan dunia usaha dan dunia industri (Du/Di)
agar siswa memperoleh kesempatan praktik yang lebih
luas dan relevan dengan kebutuhan pasar kerja. Dengan
upaya berkelanjutan tersebut, diharapkan kompetensi
layanan prima siswa semakin kuat dan mampu

meningkatkan daya saing lulusan.
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