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ABSTRACT

Indonesian migrant workers play a vital role in the economy of Johor Bahru, Malaysia,
but they face a variety of challenges in their daily lives, even though they often have
adequate technical skills for their jobs. Language and cultural differences mean that
migrant workers must be able to adjust to new work environments and face diverse
job demands. Mastery of essential soft-skills, especially excellent service, is crucial to
their success and well-being while living and working. Excellent service soft-skills such
as empathy, adaptability, and conflict management often become obstacles, which
can directly affect users' perceptions of the services they provide. The solution
offered to overcome these problems is to conduct training to improve excellent
service soft-skills, which aim to provide knowledge and understanding of the
importance of excellent service, effective communication skills, conflict management,
empathy, and patience skills, work quality and reliability, readiness to face changes,
and ethics and integrity. The implementing activities using an approach method
through providing materials and feedback. The material was provided through a short
course with an interactive method approach and discussion. This community service
activity has succeeded in increasing Indonesian migrant workers understanding of
excellent service soft-skills. This is based on feedback from participants who stated
that they understood and would strive to apply the concept of excellent service in
their daily lives. It is hoped that the excellent service soft-skills improvement strategy
that has been provided can become an effective and sustainable foundation and can
contribute positively to the quality of their work and welfare in the future and create
a harmonious and inclusive environment for Indonesian migrant workers in Johor
Bahru, Malaysia.
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PENDAHULUAN

Pekerja Migran

pengangguran (Hidayat, 2016), berkontribusi
sebesar 5% dari PDB negara berpendapatan

Indonesia (PMI) menengah dan rendah (Munarni dkk., 2021). PMI

merupakan salah satu kelompok masyarakat
yang berperan penting dalam mendukung
perekonomian Indonesia melalui remitansi yang
mereka kirimkan. Keberadaan para tenaga kerja
di luar negeri, pada dasarnya bukan merupakan
permasalahan, karena memberikan keuntungan
yang besar terutama dari aspek ekonomis,
berupa remittance yang tinggi ke daerah dan
membantu  pemerintah  untuk  mengurangi

telah berperan dalam peningkatan devisa negara
melalui remitansi, dimana pada tahun 2022
terjadi perubahan trend PMI yaitu meningkat jauh
lebih tinggi dibanding dua tahun sebelumnya
(BP2MI, 2022a).

Menurut data dari Bank Indonesia,
remitansi dari PMI mencapai miliaran dolar setiap
tahun (Bank Indonesia, 2021). Remitansi yang
mereka  kirim ke Indonesia  membantu
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meningkatkan cadangan devisa negara dan
menjadi sumber pendapatan bagi keluarga
mereka. Pekerja migran berkontribusi secara
siginifikan terhadap pembangunan ekonomi
kepada negara asal migran dan negara yang
dituju (Miswanto & Arfa, 2016); Safitri &
Wibisono, 2023). Namun di balik kontribusi
tersebut, PMI sering menghadapi berbagai
tantangan, baik dari segi sosial, budaya, maupun
profesional.

Potensi yang memunculkan masalah
adalah sebagian besar mereka bekerja dibidang
nonformal karena hanya memiliki tingkat
pendidikan yang rendah. Salah satu tantangan
utama yang dihadapi oleh PMI adalah
keterbatasan soft skill, khususnya dalam bidang
pelayanan prima. Soft-skill ini merupakan
keterampilan interpersonal dan komunikasi yang
sangat penting dalam dunia kerja, terutama bagi
PMI yang bekerja di sektor jasa dan pelayanan.
Paradigma pelayanan prima (excellent service)
merupakan hal baru (Supredi dkk., 2022).

Pelayanan prima adalah layanan yang
disampaikan kepada pelanggan dengan cara
yang terbaik dan melebihi ekspektasi pelanggan
(Tjiptono & Gergorius, 2016). Pelayanan prima
biasanya berhubungan erat dengan upaya untuk
memberikan rasa puas dan menumbuhkan
kepercayaan terhadap pelanggan atau
konsumen, sehingga pelanggan merasa dirinya
dipentingkan atau diperhatikan dengan baik dan
benar (Daryanto & Setyobudi, 2014). Pelayanan
prima mencakup sikap professional, etika kerja,
keterampilan komunikasi, dan empati terhadap
pelanggan atau rekan kerja. Dalam dunia kerja
yang kompetitif, PMI perlu memiliki soft skill ini
untuk memberikan layanan yang unggul dan
memastikan kepuasan pelanggan. PMI dituntut
untuk dapat memahami kebutuhan pelanggan
dan menyampaikan informasi dengan jelas dan
akurat. PMI sering kali bekerja dalam lingkungan
yang multikultural dan dinamis, di mana konflik
bisa terjadi. Kemampuan manajemen konflik
yang baik akan membantu PMI menangani
permasalahan dengan cara yang professional
dan efektif, sehingga menjaga hubungan yang
baik dengan pelanggan dan rekan kerja.

Pelayanan prima membutuhkan
kemampuan untuk memahami kebutuhan
pengguna dan menunjukkan empati serta
kesabaran dalam menghadapi berbagai situasi.
PMI yang mampu mengembangkan keterampilan
ini akan lebih berhasil dalam memberikan
pengalaman yang positif bagi pengguna/

pelanggan. Dalam dunia kerja yang terus
berubah, PMI harus siap beradaptasi dengan
tuntutan baru dan situasi yang tidak terduga. Hal
ini  membutuhkan keterampilan yang dapat
memungkinkan mereka untuk tetap fleksibel dan
responsif terhadap semua situasi.

Di era globalisasi saat ini, PMI dituntut
untuk memiliki kompetensi pendidikan formal dan
dan nonformal serta keahlian yang memadai
agar dapat bersaing dengan tenaga kerja dari
negara lain. Kompotensi yang sangat penting,
namun sering terabaikan oleh PMI adalah soft-
skill  pelayanan prima. Pelayanan prima
mencakup penyediaan layanan yang efisien,
akurat, ramah, dan sopan, dengan tujuan
memenuhi atau bahkan melebihi harapan
pelanggan. Pelayanan ini tidak hanya mencakup
kemampuan teknis, tetapi juga sikap, etika, dan
kemampuan berkomunikasi yang baik (Tjiptono &
Gergorius, 2016). Soft-skill pelayanan prima
merupakan keterampilan non-teknis yang penting
untuk dimiliki oleh PMI guna mencapai etos kerja
yang baik.

Johor Bahru, Malaysia merupakan salah
satu kota tujuan utama bagi PMI. Di kota ini,
banyak PMI yang bekerja di sektor informal
seperti pembantu rumah tangga, pelayan
restoran, dan pelayanan kesehatan, serta banyak
yang menjadi kuli di perkebunan kelapa sawit.
PMI di Malaysia merupakan tulang punggung
dalam berbagai sektor pekerjaan terutama sektor
jasa dan manufaktur di negara tersebut.

Keberadaan PMI di Malaysia dan negara
tujuan lainnya memegang peranan vital dalam
perekonomian bagi negara tujuan maupun bagi
Indonesia, namun PMI sering menghadapi
tantangan dalam kehidupan sehari-hari mereka.
PMI harus dapat menyesuaikan diri dengan
lingkungan kerja baru dan menghadapi tuntutan
pekerjaan yang beragam. Pelayanan prima
kepada pelanggan dan rekan kerja menjadi
aspek penting yang dapat meningkatkan kualitas
kerja dan memperkuat citra PMI di Malaysia.
Saat ini, peningkatan soft-skill pelayanan prima
menjadi pilihan yang tepat untuk membantu PMI
meningkatkan kualitas kerja dan kesejahteraan
mereka. Hal ini dapat bermanfaat bagi
pengembangan karir dan usaha mereka di masa
depan (BP2MI, 2022b). Oleh karena itu kegiatan
PKkM ini bertujuan untuk meningkatkan soft-skill
pelayanan prima bagi pekerja migran Indonesia
di Malaysia melalui pemberian pengetahuan dan
pemahaman tentang pentingnya pelayanan
prima, keterampilan komunikasi yang efektif,
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manajemen konflik, keterampilan empati dan
kesabaran, kualitas kerja dan keandalan,
kesiapan menghadapi perubahan, serta etika dan
integritas. Melalui kegiatan ini, diharapkan PMI
dapat memberikan layanan yang unggul,
meningkatkan citra PMI di Malaysia, dan
memperkuat hubungan bilateral antara kedua
negara.

METODE PELAKSANAAN

Tempat dan Waktu.

Kegiatan pengabdian internasional ini
dilaksanakan di Konsulat Jenderal Republik
Indonesia (KJRI) Johor Bahru, Malaysia selama
3 (tiga) hari (23-25 Mei 2024). Johor Bahru
secara geografis terletak di Selatan
Semenanjung Malaysia dan berdekatan dengan
Singapura dan berjarak kurang lebih lima ribu
kilometer dari Universitas Negeri Gorontalo.

Khalayak sasaran.

Kelompok sasaran dari pelaksanaan
kegiatan Pengabdian kepada Masyarakat (PkM)
internasional ini adalah PMI di Johor Bahru
Malaysia.

Metode Kegiatan.

Pemberdayaan kelompok masyarakat PMI
dilakukan  melalui model transfer ilmu
pengetahuan tentang pelayanan prima. Metode
pelaksanaan yang digunakan dalam program
kemitraan masyarakat ini adalah partisipatori.
Participatory training yaitu mitra dilibatkan penuh
dan ditekankan partisipasi aktifnya dalam seluruh
kegiatan (Hao et al., 2023). Kegiatan ini
menggunakan pendekatan pelatihan singkat
(short course). Pelaksanaan kegiatan dibagi
dalam dua tahap, tahap pertama yaitu persiapan
dan tahap kedua adalah pelaksanaan kegiatan
yang meliputi pemberian materi dan umpan balik.
Sebagaimana (Mulyono dkk., 2024) juga
melakukan kegiatan pengabdian dalam beberapa
tahapan. Adapun vyang vyang diselesaikan
bersama adalah bidang pendidikan nonformal
mengenai strategi penerapan pelayanan prima
dalam dunia kerja dan kehidupan sehari-hari.
Setelah pelaksanaan kegiatan, peserta
diharapkan dapat mengimplementasikan hasil
pelatihan dalam keseharian mereka yang pada
akhirnya dapat meningkatkan kesejahteraan
mereka. Pendidikan merupakan kegiatan yang

kompleks dan meliputi berbagai komponen yang
saling berkaitan dengan erat (Anggreni, 2019).

Indikator Keberhasilan.

Indikator keberhasilan kegiatan PkM dinilai
dari sikap antusias peserta dan peningkatan
tingkat pemahaman peserta.

Metode Evaluasi.

Tingkat pemahaman peserta PMI dilihat
dari kemampuan mereka dalam berpartisipasi
secara interaktif selama penyajian materi dan
diskusi. Metode diskusi dapat menjadikan
pembelajaran lebih menyenangkan dan tidak
membosankan karena adanya interaksi di
dalamnya (Kertiari dkk., 2020). Evaluasi
peningkatan pemahaman terhadap materi
dilakukan melalui metode penilaian langsung
respon peserta melalui pretest dan postest
(Sahami & Aneta, 2021), secara lisan berupa
pengukuran kemampuan berbicara dan interaksi
dalam proses pembelajaran.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Kegiatan PkM pada dasarnya dilakukan
untuk meningkatkan keterampilan dan
kesejahteraan serta mengurangi permasalahan
kelompok masyarakat PMI di Johor Bahru
Malaysia. Kegiatan ini dilakukan melalui
peningkatan pemahaman kepada PMI mengenai
pentingnya soft-skill pelayanan prima dalam
pengembangan karir mereka. Program kegiatan
ini dilakukan dalam dua tahapan sebagai berikut:

Persiapan

Kegiatan PkM ini berskala internasional,
sehingga sebagai tahapan awal adalah perlu
adanya persiapan segala hal yang terkait dengan
pelaksanaan PkM. Persiapan yang dilakukan
adalah koordinasi dengan pihak KJRI Johor
Bahru Malaysia terkait pelaksanaan kegiatan
termasuk kesiapan peserta PkM yaitu PMI yang
ada di Johor Bahru Malaysia. Dalam tahapan ini
dilakukan pula koordinasi tentatif jadwal
pelaksanaan kegiatan dengan mitra sebagai
tempat pelaksanaan kegiatan. Tahapan ini tujuan
untuk menentukan kebutuhan peserta, sehingga
kegiatan dapat disesuaikan dan dioptimalkan
sesuai dengan kemampuan dan potensi dari
peserta. Kegiatan yang meliputi persiapan alat
dan bahan pelatihan serta persiapan tempat
pelatihan berjalan bersamaan dengan saat
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pelaksanaan (Rahayu, 2018). Dalam tahapan
persiapan ini dilakukan pula sosialisasi oleh
panitia pelaksana kepada seluruh tim yang akan
terlibat terkait dengan tahapan semua program
yang akan dilaksanakan.

Pemberian Materi

Kegiatan pengabdian masyarakat ini
bertujuan untuk memberikan pelatihan kilat
kepada PMI di Johor Bahru dalam rangka
meningkatkan  soft-skill pelayanan  prima.
Pelatihan adalah proses untuk mengejar
keterampilan yang diperlukan dalam melakukan
pekerjaan, memberikan pengetahuan praktis,
dan penerapannya dapat membantu
meningkatkan efisiensi kerja (Constantin &
Kartika, 2023). Metode pelatihan kilat dipilih
karena efektif dalam memberikan pengetahuan
dan keterampilan dalam waktu singkat, serta
memungkinkan partisipasi aktif dari para peserta.

Pelatihan dapat dijadikan program yang
dapat menjadi bagi semua orang untuk
mengembangkan potensi yang dimiliki serta
untuk membentuk pribadi menjadi sumber daya
manusia yang berkompoten dan berkualitas
(Constantin & Kartika, 2023). Pelatihan singkat
ini  dirancang untuk  memberikan  PMI
keterampilan praktis yang dapat langsung
diterapkan di tempat kerja mereka di Johor bahru
Malaysia. Dalam pelaksanaannya kegiatan ini
dilakukan melalui pendekatan metode
pembelajaran interaktif dengan diskusi, untuk
meningkatkan keterlibatan dan pemahaman
peserta. Metode diskusi merupakan suatu
strategi yang digunakan dalam penyampaian
materi pembelajaran dengan melibatkan peserta
didik secara aktif untuk membicarakan dan
menemukan alternatif pemecahan suatu topik
bahasan yang bersifat problematis (Anggreni,
2019).

Materi pelatihan yang diberikan mencakup
beberapa aspek soft-skill pelayanan prima,
antara lain keterampilan komunikasi efektif,
manajemen waktu, etika kerja, dan manajemen
konflik. Pelayanan prima dapat diartikan sebagai
pelayanan yang diberikan dengan Kkualitas
terbaik, memenuhi atau bahkan melampaui
harapan penerima layanan. Pelayanan ini
mencakup respons yang cepat, ramabh,
profesional, dan berorientasi pada kebutuhan
serta kepuasan pelanggan. Dalam kegiatan ini,
Tim PkM menekankan pada pentingnya
pelayanan prima dalam semua bidang pekerjaan
yang digeluti. Apapun profesi (guru, mahasiswa,

siswa, Asisten Rumah Tangga, pelayan toko dan
lain sebagainya) semuanya harus dilakukan
dengan mengedepankan pelayanan prima. Untuk
menunjang pemahaman PMI, tim PkM telah
menyediakan pula leaflet yang diharapkan
kiranya dapat menjadi bahan bacaan yang dapat
meningkatkan pemahaman mereka.

Pelayanan prima merujuk pada
serangkaian  keterampilan  personal yang
memungkinkan seseorang untuk memberikan
pelayanan dengan kualitas tinggi. Tiga prinsip
dalam pelayanan prima yang harus dijalankan
selaras disingkat dengan 3-A vyaitu Attitude
(sikap), Attention (perhatian) dan Action
(tindakan) (Djuka dkk., 2022); (Supredi dkk.,
2022). Namun sejatinya bahwa pelayanan prima
(excellent service) menurut (Supredi dkk., 2022)
tidak hanya 3-A tetapi harus mencakup konsep
attitude (sikap), attention (perhatian), action
tindakan, accountability (tanggung jawab),
appearance (penampilan), dan sympathy
(simpati). Prinsip ini dapat membantu PMI untuk
lebih adaptif dan resilient menghadapi tantangan
di tempat kerja dan kehidupan sehari-hari di
negara manapun mereka berada.

Gambar 1. a. emberian matersi;
tangan berita acara; c. Leaflet untuk
peserta.

Upaya untuk meningkatkan pendidikan
nonformal soft-skill pelayanan prima ini dilakukan
dengan harapan PMI dapat mengembangkan diri
dan memberikan pelayanan yang lebih baik
dalam setiap pekerjaan mereka. Diharapkan PMI
di Johor Bahru Malaysia dapat meningkatkan
soft-skill pelayanan prima mereka, sehingga
mampu memberikan layanan yang lebih baik dan
memuaskan bagi pengguna di lingkungan kerja
mereka, sehingga dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan yang pada akhirnya akan
meningkatkan kesejahteraan mereka sendiri.
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Pelatihan peningkatan soft-skill pelayanan
prima bagi PMI ini sangat relevan dan penting
untuk beberapa alasan utama antara lain untuk
kebutuhan pasar yang dinamis, meningkatkan
profesionalisme dan kepercayaan diri,
merupakan tuntutan dari jasa pengguna, dan
untuk memperkuat hubungan bilateral. Kegiatan
pelatihan soft-skill pelayanan prima ini sangat
relevan dan strategis karena selain untuk
memenuhi kebutuhan pasar kerja di Malaysia,
pelatihan ini juga memberikan nilai tambah yang
signifikan bagi PMI sendiri. Peningkatan soft-skill
ini dapat membantu mereka dalam beradaptasi
dengan lebih baik di lingkungan kerja, dapat
meningkatkan kesejahteraan pribadi, dan dapat
membuka peluang karir yang lebih baik di masa
depan.

Keberhasilan Kegiatan

Pelayanan prima merupakan salah satu
keterampilan penting yang dapat meningkatkan
kualitas kerja dan kepuasan pelanggan, serta
membangun citra positif bagi pekerja migran.
Berdasarkan kondisi di lapangan, penilaian
tingkat keberhasilan kegiatan PkM ini dilakukan
melalui pretest dan postest secara lisan untuk
mengukur tingkat pemahaman peserta pada awal
dan akhir kegiatan. Sebagaimana dalam Teori
Vigotsky dijelaskan bahwa pretest dan postest
lisan dapat dilakukan secara berpasangan atau
kelompok untuk mendorong interaksi dan
kolaborasi antar peserta didik dan sangat penting
dalam membangun interaksi sosial dan
kolaborasi dalam proses belajar (Wardani dkk.,
2023).

Hasil evaluasi pretest menunjukkan bahwa
semua peserta menyatakan telah mengetahui
tentang pelayanan prima. Namun, saat
ditanyakan apakah mereka memahaminya dan
dapat memberikan contoh, ternyata para peserta
tidak dapat memberikan jawaban yang memadai.
Hal ini menunjukkan bahwa meskipun peserta
memiliki pengetahuan dasar tentang konsep
pelayanan prima, namun pemahaman yang
mendalam dan implementasinya  dalam
kehidupan sehari-hari belum optimal, sehingga
mereka belum dapat dikatakan memahami dalam
artian bahwa tingkat pemahaman awal peserta
masih rendah (sekitar 50%). Sebagaimana dalam
(Holis et al., 2022). dijelaskan bahwa menurut
pandangan para ahli psikolog kognitif, materi
biasanya masih ada di dalam subsistem akal
permanen siswa akan tetapi sangat lemah jika
diingat kembali, sehingga diperlukan suatu

pendekatan yang dapat membuat system memori
peserta dapat berfungsi secara maksimal.

Pemberian materi telah disajikan secara
interaktif dengan melibatkan peserta dalam
diskusi dan simulasi, Tim PkM menjelaskan
konsep pelayanan prima, pentingnya dalam
konteks pekerjaan mereka, serta memberikan
contoh-contoh konkret yang dapat diterapkan
dalam kehidupan sehari-hari. Peserta juga diajak
untuk berbagi pengalaman dan mendiskusikan
cara-cara meningkatkan pelayanan prima. Hasil
evaluasi postest menunjukkan adanya
peningkatan yang relatif cukup signifikan dalam
pemahaman peserta tentang pelayanan prima.
Semua peserta secara serentak menjawab telah
memahami konsep pelayanan prima dengan
baik. Hanya saja masih terdapat kendala yaitu
ada peserta yang menyatakan bahwa masih
sering lupa dan mengabaikan hal-hal kecil yang
terkait dengan pelayanan prima, sehingga tingkat
keberhasilan dapat dikatakan 95% berhasil
membuka kembali pengetahuan dasar peserta.
Dalam (Asmiyati, 2020) dijelaskan bahwa
persentasi penilaian keberhasilan pembelajaran
pada kisaran 280% adalah standar yang sangat
baik dalam penilaian pencapaian tujuan
pembelajaran.

Hasil penilaian menunjukkan bahwa
kegiatan ini berhasil meningkatkan pemahaman
dan keterampilan pelayanan prima bagi PMI di
Johor Bahru Malaysia. Interaksi dan diskusi aktif
terbukti efektif dalam menyampaikan materi dan
meningkatkan keterlibatan peserta. Meskipun
tidak dilakukan pretest dan posttest secara
tertulis, evaluasi secara verbal/lisan dapat
memberikan gambaran yang cukup jelas tentang
peningkatan pengetahuan dan keterampilan
peserta. Karena keterbatasan waktu
pelaksanaan kegiatan, maka hasil evaluasi
disajikan secara deskriptif. Walaupun demikian
kegiatan  pengabdian masyarakat melalui
pelatihan singkat ini dapat dikatakan berhasil
meningkatkan pemahaman tentang soft skill
pelayanan prima bagi PMI di Johor Bahru
Malaysia.

Upaya berkelanjutan dalam mengembang-
kan soft skill ini menjadi investasi berkelanjutan
dalam mewujudkan lingkungan kerja yang inklusif
dan harmonis bagi PMI khususnya di Johor
Bahru Malaysia. Ke depan eningkatan soft skill
pelayanan prima bagi PMI di Malaysia
membutuhkan kolaborasi antara pemerintah,
lembaga terkait, dan stakeholders terkait lainnya.
Dengan upaya bersama, diharapkan PMI dapat
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menjadi agen perubahan positif dalam
lingkungan kerja mereka dan terus memberikan
pelayanan prima yang memenuhi harapan
pengguna yang pada akhirnya  dapat
berkontribusi positif terhadap kualitas kerja dan
kesejahteraan PMI.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil pelaksanaan kegiatan
dapat disimpulkan bahwa metode pemberian
materi dan diskusi interaktif dapat meningkatkan
pemahaman dan minat peserta dengan lebih
baik terhadap konsep pelayanan prima.
Pendidikan non-formal soft-skill pelayanan prima
menjadi pilihan penting untuk meningkatkan
keterampilan dan kompotensi PMI di Johor
Bahru Malaysia.
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