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Abstrak-Pelayanan pelanggan yang berkualitas dan komunikasi yang efektif merupakan kunci utama dalam meningkatkan daya saing 

Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM). Artikel ini membahas pelaksanaan pelatihan keterampilan komunikasi dan pelayanan 

pelanggan bagi pelaku UMKM di Desa Warnasari sebagai bagian dari program pemberdayaan masyarakat. Tujuan dari kegiatan ini 

adalah untuk meningkatkan mutu layanan, membangun hubungan pelanggan yang lebih baik, serta memperkuat posisi UMKM dalam 

menghadapi persaingan pasar. Metode yang digunakan meliputi pendekatan partisipatif melalui ceramah interaktif, simulasi, dan 

diskusi interaktif. Hasil pelatihan menunjukkan peningkatan pemahaman pelaku UMKM terhadap pentingnya komunikasi yang 

profesional dan pelayanan yang berorientasi pada kepuasan pelanggan. Dampak jangka pendek yang terlihat adalah perubahan sikap 

dalam menghadapi pelanggan, sementara dampak jangka panjang diharapkan berupa peningkatan loyalitas pelanggan dan pertumbuhan 

usaha. Pelatihan ini menjadi langkah strategis dalam menciptakan UMKM yang adaptif dan berdaya saing tinggi di tingkat lokal 

maupun regional. 

 

Kata Kunci: UMKM, Komunikasi, Pelayanan Pelanggan, Pelatihan, Daya Saing, Desa Warnasari 

 

Abstract-Qualified customer service and effective communication are the main keys in increasing the competitiveness of Micro, Small, 

and Medium Enterprises (MSMEs). This article discusses the implementation of communication skills and customer service training 

for MSME actors in Desa Warnasari as part of a community empowerment program. The purpose of this activity is to improve service 

quality, build better customer relationships, and strengthen the position of MSMEs in facing market competition. The methods used 

include a participatory approach through interactive lectures, simulations, and interactive discussions. The results of the training show 

an increase in MSME actors' understanding of the importance of professional communication and customer satisfaction-oriented 

services. The visible short-term impact is a change in attitude towards customers, while the long-term impact is expected in the form 

of increased customer loyalty and business growth. This training is a strategic step in creating adaptive and highly competitive MSMEs 

at the local and regional levels. 
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1. PENDAHULUAN 
Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) memegang peranan strategis dalam perekonomian nasional, khususnya 

dalam menciptakan lapangan kerja, meningkatkan pendapatan masyarakat, dan mendorong pertumbuhan ekonomi lokal. 

Di tengah dinamika persaingan pasar yang semakin kompleks, kemampuan UMKM untuk bertahan dan berkembang tidak 

hanya bergantung pada kualitas produk, tetapi juga pada mutu layanan yang diberikan kepada pelanggan. Salah satu aspek 

penting yang sering diabaikan oleh pelaku UMKM adalah keterampilan komunikasi dan pelayanan pelanggan yang 

efektif. 

Pelayanan pelanggan yang prima serta komunikasi yang profesional menjadi faktor penentu dalam membangun 

kepercayaan, loyalitas, dan kepuasan konsumen. Dalam konteks UMKM di daerah perdesaan seperti Desa Warnasari, 

keterbatasan akses terhadap pelatihan formal dan kurangnya pemahaman terhadap prinsip-prinsip dasar pelayanan 

menjadi tantangan utama dalam peningkatan daya saing. Oleh karena itu, diperlukan intervensi yang tepat melalui 

program pelatihan yang mampu menjembatani kesenjangan keterampilan tersebut.  

Adapun jumlah penduduk yang menjadi pelaku UMKM di Desa Warnasari adalah sebanyak 13 unit dengan jumlah 

pengurus dan anggota sebanyak 49 orang. 4 unit bergerak dalam industri material bahan bangunan dengan jumlah 

pengurus dan anggota sebanyak 18 orang. 1 unit berada pada industri kerajinan dengan jumlah pengurus dan anggota 

sebanyak 7 orang. 8 unit bergerak pada rumah makan dan restoran dengan jumlah pengurus dan anggota sebanyak 24 

orang. 

Kegiatan ini bertujuan untuk mendeskripsikan dan menganalisis pelaksanaan pelatihan keterampilan komunikasi dan 

pelayanan pelanggan bagi pelaku UMKM di Desa Warnasari. Fokus utama dari kegiatan ini adalah untuk meningkatkan 

kompetensi pelaku usaha dalam menjalin relasi yang efektif dengan pelanggan, memahami kebutuhan konsumen, serta 

mengaplikasikan strategi pelayanan yang responsif dan profesional. Dengan pendekatan pelatihan yang partisipatif dan 

kontekstual, diharapkan tercipta perubahan perilaku pelayanan yang berdampak positif terhadap keberlangsungan dan 

pertumbuhan UMKM secara berkelanjutan.  

 

2. KERANGKA TEORI 
2.1 Keterampilan Komunikasi 
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Istilah komunikasi ini berasal dari bahasa Latin yakni communicare yang berarti menyebarluaskan atau memberitahukan. 

Dalam bahasa Inggris, istilah yang memiliki makna yang identik dengan communicare adalah communication yang boleh 

dimaknai sebagai suatu proses pengoperan lambang-lambang yang di mana mengandung arti. Dari istilah bahasa Inggris, 

communication inilah yang kemudian menjadi kata komunikasi yang bermakna sebagai suatu kegiatan untuk 

menyampaikan ide, opini, pikiran, dan gagasan dari seseorang kepada orang lain (Effendy, 2011). 

Menurut DeVito (2013), komunikasi interpersonal merupakan proses pertukaran pesan antara dua orang atau lebih yang 

bertujuan membangun hubungan yang saling memahami dan mendukung. Dalam konteks UMKM, keterampilan ini 

penting untuk membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan.Barnlund (1970) menjelaskan bahwa komunikasi 

merupakan proses simultan yang melibatkan pengirim dan penerima sebagai pelaku aktif dalam menciptakan makna. 

 

2.2 Pelayanan Pelanggan 

Kotler dan Keller (2016) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan tercapai jika kinerja layanan memenuhi atau melebihi 

harapan pelanggan.Model SERVQUAL menekankan lima dimensi utama kualitas layanan: Tangibles, Reliability, 

Responsiveness, Assurance, dan Empathy. UMKM yang memahami dan menerapkan dimensi ini dapat meningkatkan 

mutu layanan kepada pelanggan:“Service quality can be measured through five dimensions, namely reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, and tangibles” (Parasuraman et al., 1988).  

 

2.3 Pemberdayaan UMKM dan Mutu Layanan 

Zimmerer dan Scarborough (2008) menyatakan bahwa pelatihan dan pengembangan keterampilan merupakan kunci 

pemberdayaan UMKM untuk mampu bersaing dalam pasar yang kompetitif. Menurut Porter (1985), UMKM dapat 

memperoleh keunggulan bersaing melalui diferensiasi layanan yang lebih baik, termasuk dalam hal pelayanan pelanggan. 

Deming (1986) menyatakan bahwa peningkatan kualitas layanan harus dilakukan secara terus-menerus dengan 

keterlibatan semua pihak. Pelatihan merupakan bagian dari upaya menciptakan budaya mutu dalam organisasi, termasuk 

UMKM. 

 

3. METODE PELAKSANAAN 
Pelaksanaan pelatihan dilakukan dengan secara tatap muka di ruang kelas SDN Palayangan, Desa Warnasari, 

Pengalengan, Kabupaten Bandung dengan materi Pelatihan Bahasa Inggris untuk Pemandu Wisata. 

Metode yang digunakan dalam kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini meliputi: 

a. Ceramah interaktif, metode ini digunakan untuk menyampaikan penjelasan kepada peserta mulai dari pengertian dan 

pentingnya keterampilan layanan pelanggan, keterampilan komunikasi yang efektif, dan cara berkomunikasi yang 

efektif dalam melayani pelanggan. Dalam materi yang diberikan, para peserta juga diberikan contoh komunikasi yang 

efektif yang dapat dipraktekkan oleh para peserta UMKM. 

b. Praktik Langsung (Role Play), metode ini diterapkan untuk memberikan kesempatan kepada para peserta untuk 

mencoba dan melakukan simulasi ketika para peserta melakukan komunikasi dengan para pelanggan. Ini diharapkan 

dapat meningkatkan kepercayaan diri dan kemampuan para pelaku UMKM. 

c. Tanya jawab dan diskusi, metode ini dilakukan untuk menggali persoalan-persoalan yang berhubungan dengan 

materi. Selain itu juga terkait kesulitan dan permasalahan yang sering dihadapi peserta ketika berkomunikasi sehari-

hari, terutama ketika melayani pelanggan. 

Alur model pelaksanaan kegiatan pelatihan akan digambarkan pada skema di bawah ini: 

 
Gambar 1. Alur Skema Pelaksanaan Pelatihan 

4. HASIL 
Program Pengabdian kepada Masyarakat (PkM) ini dilaksanakan pada Jumat, 13 Juni 2025 yang diikuti warga dan karang 

taruna Desa Warnasari, Pengalengan, Kabupaten Bandung, Jawa Barat.  
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Gambar 2. Peta Lokasi Pelaksanaan Abdimas, Desa Warnasari, Pengalengan, Kabupaten Bandung, Jawa Barat 

 

 
Gambar 3. Lokasi Pelaksanaan Abdimas, Ruang Kelas SDN Palayangan, Desa Warnasari, Pengalengan, Kabupaten 

Bandung, Jawa Barat 

 

Kegiatan dilaksanakan bertempat di Ruang Kelas SDN Palayangan, Desa Warnasari, Pangalengan, Kabupaten Bandung, 

Jawa Barat. SDN Palayangan merupakan salah satu sekolah dasar yang ada di Desa Warnasari. Sekolah dengan jumlah 

siswa sebanyak 280 ini memiliki 7 kelas dan 1 perpustakaan. 

Pelaksanaan Kegiatan 

Kegiatan pelatihan dilakukan dengan beberapa tahapan. Tahapan tersebut dilakukan untuk mengetahui permasalahan dan 

mencarikan jalan keluar atau solusi terhadap permasalahan yang dihadapi, utamanya kepada keterampilan komunikasi 

dan pelayanan pelanggan bagi para pelaku UMKM. Adapun langkah-langkah yang dilakukan untuk pemberian solusi 

dalam mengatasi permasalahan yang berhubungan dengan keterampilan komunikasi dan pelayanan pelanggan bagi para 

pelaku UMKM di Desa Warnasari, Kabupaten Bandung sebagai berikut; 

a. Tahap Persiapan 

1. Melakukan rapat koordinasi dengan tim atau dengan panitia pelaksana abdimas. 

2. Koordinasi dengan mitra yaitu Desa Warnasari, Kecamatan Pengalengan, Kabupaten Bandung. 

3. Membuat proposal permohonan ijin kegiatan pengabdian masyarakat kepada Kepala Desa Warnasari. 

4. Kunjungan awal ke Desa Warnasari. 

5. Pengurusan administrasi (surat-menyurat). 

6. Persiapan alat mulai dari membuat form absen dan sertifikat 

7. Penyusunan bahan/materi pelatihan : slide Power point untuk kegiatan Pelatihan Keterampilan Komunikasi dan 

Pelayanan Pelanggan bagi UMKM di Desa Warnasari, Kabupaten Bandung. 

8. Kegiatan Gladi bersih untuk panitia di hari H. 

 

b. Tahap Pelaksanaan 

Program Pengabdian kepada Masyarakat (P2M) merupakan kegiatan yang dilakukan baik oleh Lembaga, dosen, 

ataupun Mahasiswa/i Perguruan Tinggi yang berkolaborasi, yakni Universitas Bina Sarana Informatika, STEBI Bina 

Essa Bandung, dan STIE Gema Widya Bangsa.  

Adapun secara rinci kegiatan dilaksanakan sebagai berikut; 

1. Pembukaan oleh moderator. 

2. Sambutan oleh Bapak Ki Aa Sugiharto, S.Ip., selaku Kepala Desa Warnasari, Kecamatan Pangalengan, 

Kabupaten Bandung. 

3. Perkenalan dengan warga  Desa Warnasari. 

4. Ice breaking yang dilakukan oleh moderator. 
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5. Presentasi diawali dengan perkenalan tim dosen abdimas. 

6. Memberikan sosialisasi tentang pentingnya keterampilan komunikasi dan pelayanan pelanggan bagi para pelaku 

UMKM di Desa Warnasari, Kabupaten Bandung 

7. Memberikan materi dalam bentuk ceramah dan demonstrasi tentang keterampilan komunikasi dan pelayanan 

pelanggan. Materi yang diberikan merupakan penjelasan kepada peserta mulai dari pengertian dan pentingnya 

keterampilan layanan pelanggan, keterampilan komunikasi yang efektif, dan cara berkomunikasi yang efektif 

dalam melayani pelanggan. Dalam materi yang diberikan, para peserta juga diberikan contoh komunikasi yang 

efektif yang dapat dipraktekkan oleh para peserta UMKM.  

 
Gambar 4. Penyampaian Materi oleh Dosen 

 

8. Praktik Dialog (Role Play) 

Metode ini diterapkan untuk memberikan kesempatan kepada para peserta untuk memahami, mencoba dan 

menerapkan komunikasi dan pelayanan kepada pelanggan. Ini diharapkan dapat meningkatkan keterampilan 

para pelaku UMKM dalam berkomunikasi dan melayani pelanggan, sehingga dapat meningkatkan mutu dan 

daya saing. Pada metode ini, peserta diminta untuk berpasangan, dimana yang satu akan berlaku menjadi pelaku 

UMKM yang memasarkan produknya sementara yang satunya akan menjadi pembeli. Kegiatan praktek ini 

bertujuan untuk memahami dan merespon lawan bicara dengan cepat, tepat dan efektif. 

9. Tanya Jawab dan Diskusi  

Tanya jawab dan diskusi dalam pelatihan ini dilakukan untuk menggali persoalan-persoalan yang dihadapi para 

peserta yang berhubungan dengan materi ceramah. Selain itu juga terkait kelemahan dan permasalahan yang 

sering dihadapi peserta pelatihan. 

 
Gambar 5. Sesi Tanya Jawab dan Diskusi 

10. Penutup  

Kegiatan penutup dilakukan dengan pemberian give away bagi peserta pelatihan, foto bersama dengan peserta 

pelatihan serta pembuatan laporan kegiatan pengabdian masyarakat. 

 
Gambar 6. Foto Bersama 

 

c. Tahap Evaluasi 

Tahap evaluasi dilakukan melalui simulasi yang dilakukan selama pelatihan. Pada saat pelaksanaan praktik role play 

dimana para pelaku UMKM berkomunikasi dan melayani para pembeli, para pelaku UMKM mulai menerapkan apa 

yang terdapat dalam materi yang telah diberikan. 
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5. KESIMPULAN 
Pelatihan keterampilan komunikasi dan pelayanan pelanggan bagi pelaku UMKM di Desa Warnasari menunjukkan 

bahwa peningkatan kapasitas sumber daya manusia melalui pendekatan edukatif-partisipatif dapat memberikan dampak 

positif terhadap kualitas layanan usaha. Peserta pelatihan menunjukkan peningkatan pemahaman terhadap pentingnya 

komunikasi yang efektif, sikap profesional dalam melayani pelanggan, serta kemampuan dalam mengelola interaksi 

konsumen secara lebih responsif. Hasil kegiatan ini mengindikasikan bahwa penguatan aspek non-teknis seperti 

keterampilan komunikasi dan pelayanan menjadi komponen penting dalam strategi peningkatan daya saing UMKM, 

terutama di wilayah perdesaan yang masih menghadapi berbagai keterbatasan. Dengan dukungan pelatihan yang 

berkelanjutan dan berbasis kebutuhan lokal, UMKM diharapkan mampu membangun hubungan yang lebih kuat dengan 

konsumen, meningkatkan loyalitas pelanggan, dan menciptakan keunggulan kompetitif yang berkelanjutan. Oleh karena 

itu, program serupa perlu direplikasi dan dikembangkan secara lebih luas, serta diintegrasikan ke dalam kebijakan 

pemberdayaan UMKM di tingkat daerah maupun nasional. 
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