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RINGKASAN

Kegiatan Pengabdian Kepada Masyarakat merupakan salah satu
kegiatan dari kampus Batam Tourism Polytechnic yang harus dilaksanakan
oleh mahasiswa program studi Culinary Management dalam bentuk
sosialisasi kepada karyawan mitra Kasta Coffee Shop mengenai Pelayanan
Prima sebagai standar pelayanan berbisnis. Kegiatan ini menjadi kegiatan
yang harus dilakukan mahasiswa sebagai tugas Ujian Tengah Semester
serta sebagai sarana prodi dan dosen untuk berkontribusi pada masyarakat
sesuai bidang keilmuan yang dikembangkan yaitu dalam sektor
kepariwisataan.

Memahami pentingnya pelayanan prima sebagai standar
pelayanan bagi karyawan Kasta Coffee Shop dan bagi setiap diri individu
untuk dapat menjalankan bisnis yang sedang digeluti. Karena pentingnya
pengetahuan mengenai pelayanan prima sebagai standar pelayan maka kami
melakukan sosialisasi ini kepada mitra dengan judul “Sosialisasi Penerapan
Pelayanan Prima sebagai Standar Pelayanan Kepada Karyawan Kasta
Coffee Shop”.
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Pelayanan prima merupakan tindakan atau upaya yang dilakukan perusahaan atau

organisasi tertentu untuk memberikan pelayanan maksimal dengan tujuan agar
pelanggan atau masyarakat bisa mendapatkan kepuasan atas pelayanan yang dilakukan.
Pelayanan prima diartikan sebagai service excellent. Bentuk pelayanan prima yang
diberikan tentu berbeda- beda, tergantung sektor yang dikelola. Jika perusahaan atau
lembaga fokus menjalankan bisnis produksi, pelayanan prima diwujudkan dalam
bentuk menyediakan customer services dan menghadirkan produk berkualitas tinggi,
sementara untuk bisnis jasa pelayanan prima diberikan dalam bentuk pelayanan
maksimal demi kepuasan pelanggan.

Untuk kasus ini, Kasta Coffee Shop adalah salah satu usaha yang berjalan di
sektor kuliner pariwisata yang mengharuskan pekerjanya untuk memberikan jasa dalam
bentuk pelayanan maupun produk dalam bentuk makanan maupun minuman, yang
memuaskan kepada pelanggannya.Untuk memberikan pelayanan yang terbaik tidaklah
mudah, terutama dengan keberagaman masyarakat yang ada saat ini. Namun,
perusahaan dapat memberikan pelayanan prima selama mengetahui konsep dan apa

yang harus dilakukan.

1.2 Tujuan
Berdasarkan kasus tersebut, maka tujuan dari kegiatan Pengabdian Kepada Masyarakat
ini adalah Memberikan pemahaman mengenai standar pelayanan dengan menerapkan
pelayan prima di Kasta Coffee Shop.
1.3 Manfaat
Manfaat dari kegiatan ini adalah sebagai berikut:
1. Bagi Mahasiswa:
Dapat mengetahui struggle atau kendala apa saja yang dialami pelaku usaha.
2. Bagi Pelaku Usaha:
Dapat meningkatkan pelayanan prima yang mungkin selama ini belum dijalankan
dengan baik dan benar.
1.4 Dampak Positif
Dari kegiatan ini diharapkan:
1. Mahasiswa dapat mengetahui lebih baik mengenai pelayanan prima sebagai
standar pelayanan dalam berbisnis.
2. Karyawan atau yang menjalankan bisnis bisa menerapkan konsep pelayanan
prima sebagai standar pelayanan di bidang usahanya.
3. Pelanggan bisa lebih berempati kepada pekerja karena sudah mengetahui
kendala-kendala yang terjadi di lapangan.



BAB 2
GAMBARAN UMUM MASYARAKAT MITRA

2.1 Permasalahan Mitra

Kasta Coffee Shop merupakan salah satu coffee shop yang ada di batam dengan
konsep minimalis modern. Meskipun minimalis, Kasta Coffee shop memiliki tempat yang
sangat luas dengan menawarkan area indoor dan outdoor. Kasta juga merupakan salah
satu coffee shop yang baru berdiri, tepatnya pada tanggal 13 November 2021. Dengan
dominasi jendela kaca bening yang sangat besar dan outdoornya yang langsung bertemu
dengan danau, coffee .;~hop ini termasuk salah satu yang terbesar di daerah Bengkong.
Kasta menawarkan pelanggannya dengan berbagai menu minuman maupun makanan
yang bervariasi dengan harga yang terjangkau. Menu dapat di jangkau dengan kisaran
harga Rp. 15.000,- s/d Rp. 50.000,- Kasta juga menyediakan /ive music bagi pelanggan
yang datang pada malam hari.

Dengan eksistensi yang semakin tinggi dan banyaknya peminat yang datang
setiap harinya, Kasta coffee shop memiliki satu permasalahan yang sering terjadi, yaitu
keterlambatan dalam mengeluarkan pesanan pelanggan. Keterlambatan dianggap
karena karyawan yang kelelahan akibat meningkatnya pesanan, selain itu bisa jadi

karyawan mempunyai keadaan lain seperti sedang memiliki mood yang tidak bagus.

2.2 Kebutuhan Mitra
Sehubungan dengan permasalahan yang telah disebutkan di atas, kami berharap

karyawan dapat menerapakn konsep yang tertera pada Pelayanan Prima. Terlebih lagi
karyawan dapat menerapkan konsep action dan attention, dimana karyawan harus lebih
memperhatikan keinginan pelanggan dan mendahulukan kepentingan pelanggan

dibandingkan dengan kepentingan pribadi.

2.3 Kegiatan Pengabdian
Dengan itu kami telah melakukan pelatihan kepada mitra dalam bentuk sosialisasi

mengenai persoalan penerapan Pelayanan Prima sebagai standar pelayanan di kasta

dengan dihadiri oleh karyawan-karyawan berikut:

Nama Jabatan
Rizon Heneli Captain FB
Michael J Hasibuan Head Chef
Bona Saputra SPV Bar




Afrizan Captain Bar
Khaidir Ali Captain FB
Andri Sapandi Barista
Melgia Amanda Waiters
Fanny Indryani Cook Helper
Abdur Rachman Cook
Ahmad Erwin Cook
Yudi Cook Helper
Hafiz General
SOSIALISASI
PELAYANAN PRIMA Attitude

SEBAGAI STANDAR
PELAYANAN DI KASTA
COFFEE

Appereance
(Penampilan)

Sympathy
(Simpati)

Ability

(Sikap) {(Kemampuan)

Attention
(Perhatian)

PELAYANAN
PRIMA

Action
(Tindakan)

Accountability
(Tanggung
Jawab)

Kegiatan diisi dengan penyampaian materi yang dilakukan oleh semua anggota. Dibuka
oleh Alya Syabila Dwiputri sebagai moderator yang kemudian dilanjutkan dengan
Wenny Christian yang menyampaikan materi mengenai poin Sikap dan Kemampuan,
dilanjutkan oleh Joshua Cessario Matulessy menyampaikan poin Perhatian dan
Tindakan, Deni Arto Faturahman menyampaikan poin Tanggung jawab, Hendra Gou
menyampaikan poin Penampilan, dan ditutup kembali oleh Alya Syabila Dwiputri

setelah menyampaikan poin Simpati.



BAB3
METODE PELAKSANAAN

3.1 Metode Pelaksanaan Yang Dilakukan Dalam Menyelesaikan Permasalahan Mitra
Implementasi kegiatan dapat diuraikan sebagai berikut:

- Persiapan

__ Screening
f-P_{:,nyampaian Materi Tanya
: =':j#Wab Evaluasi

1. Persiapan

Kami mempersiapkan materi yang akan di sosialisasikan. Bagaimana cara
menjelaskan materi agar sampai ke pendengar dalam waktu yang singkat.

2. Screening
Persiapan sebelum mempresentasikan materi. Mematangkan penjelasan dan
pengertian sesuai bagian yang sudah ditentukan.

3. Penyampaian Materi
Menyampaikan materi kepada pendengar dengan singkat, padat, dan jelas yang juga
dibimbing oleh dosen pengajar, yaitu Ibu Miratia Afriani

SOSIALISASI

PELAYANAN PRIMA Attitude Ability
SEBAGAI STANDAR (Sikap) (Kemampuan)
PELAYANAN DI KASTA _

COFFEE Attention

{Perhatian)

PELAYANAN
PRIMA

Appereance Action
(Penampilan) (Tindakan)

Sympathy Accountability
(Simpati) (Tanggung
Jawab)




Pelayanan Prima menurut Para Ahli

® Pelayanan prima merupakan terjemahan istilah “service excellent” yang
secarah harfiah berarti pelayanan terbaik atau sangat baik. Disebut sangat baik
atau terbaik karena sesuai dengan standar pelayanan yang berlaku atau
dimiliki instansi pemberi layanan. (Zaenal Mukarom dan Wijaya Laksana,
2018)

o Menurut Semil dalam (Zulkarnain Wildan dan Sumarsono, 2018) kata
pelayanan prima dalam bahasa inggris keseharian tidak disebut sebagai
premium service, tetapi disebut dengan excellent service (pelayanan yang
unggul, baik sekali) atau service excellent (keunggulan pelayanan, pelayanan
dengan mutu yang baik sekali).

e Menurut (Freddy, 2017) Pelayanan prima adalah suatu pelayanan terbaik
dalam memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan. Dengan kata lain pelayan

prima merupakan suatu pelayanan yang memenuhi standar kualitas yang sudah

ditentukan.

e Menurut (Firmansyah, 2016) pelayanan prima adalah pelayanan yang baik dan
memuaskan pelanggan atau masyarakat atau pemangku kepentingan lainnya;
upaya memenuhi kebutuhan atau permintaan; menyiapkan, mengurus yang
diperlukan secara prima, sehingga pelanggan mendapatkan sesuatu yang
melebihi harapannya.

Pada dasarnya pelayanan prima merupakan rasa peduli yang ditunjukan oleh
perusahaan, kepada pelanggan produk atau pengguna jasa yang berorientasi pada
peningkatan keuntungan (profit oriented). Sementara untuk organisasi non-profit,
seperti lembaga pemerintahan, pelayanan prima merupakan sikap melayani yang
ditunjukkan dengan adanya perhatian dan tindakan nyata, dengan tujuan untuk
memberi kenyamanan dan rasa aman kepada masyarakat luas.

Konsep Pelayanan Prima
Konsep excellent service didasari dengan 7A+S yang diyakini menjadi konsep

lengkap dimana tujuan dan implementasi pelayanan prima atau excellent service dapat
tercapai.

a. Attitude (Sikap)

Potret perusahaan, diawali dari kesan pertama yang ditorehkan oleh
karyawan perusahaan tersebut, terutama mereka yang berdiri di frontliner
atau siapapun yang berhubungan dengan pihak luar perusahaan. Bagaimana
sikap dan pelayanan dari karyawan perusahaan, akan menggambarkan dan
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memberi citra perusahaan, baik itu langsung maupun tidak langsung. Setiap
karyawan suatu perusahaan seharusnya memiliki sikap yang ramah dan
menjunjung tinggi profesionalisme pekerjaannya serta memiliki rasa
memiliki yang tinggi terhadap perusahaan. Itulah prinsip pelayanan prima
yang pertama, memiliki, menjaga dan meningkatkan sikap yang ramah dan
profesional.

Ability (Kemampuan)

Meski pada awalnya bukan konsep dasar, namun di era yang semakin
berkembang para karyawan harus memiliki kemampuan (ability). Artinya,
karyawan harus memiliki kemampuan untuk melayani konsumen misalnya
komunikasi, kemampuan menjual (selling), kemampuan memecahkan
masalah dengan cepat, manajemen kecemasan, hingga hal-hal yang lebih
praktis misalnya pemanfaatan teknologi informasi.

Attention (Perhatian)

Attention (perhatian) adalah prinsip pelayanan prima berikutnya yang wajib
dimiliki semua karyawan, terutama mereka yang bersentuhan langsung
dengan pelanggan. Attention merupakan bentuk kepedulian kepada
pelanggan atau tamu, yang berkaitan dengan kebutuhan dan keinginan
pelanggan, serta pemahaman atas saran dan kritik yang diberikan. Dalam
melakukan  aktivitasnya, seorang karyawan haruslah senantiasa
memperhatikan dan mendahulukan keinginan pelanggan, termasuk di
dalamnya tamu perusahaan tersebut. Apalagi jika pelanggan atau tamu
tersebut sudah menunjukan tanda membutuhkan bantuan atau pelayanan,
maka seharusnya karyawan tersebut bergegas atau menunjukan atensi untuk
segera melayani dengan cepat dan baik.

Action (Tindakan)

Hal yang perlu dilakukan di tahap action ini adalah, melakukan tindakan
nyata untuk memastikan apa yang menjadi kebutuhan / keinginan pelanggan

/ tamu, jika kurang yakin dan lebih baik lakukan konfirmasi dengan sopan.
Jika diperlukan, dapat dilakukan pencatatan, apalagi jika permintaan tersebut
cukup beragam, dan jika hal ini adalah bagian dari transaksi, maka
permintaan tersebut bisa dicatat di form yang harus sudah disiapkan. Jangan
lupa untuk mengucapkan terimakasih, dan tanyakan apa masih ada hal lain
yang bisa dibantu, sembari mengatupkan tangan sebagai tanda menghormati

dan menghargai. Jadi menjalankan prinsip keempat dari pelayanan prima,
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yaitu action sangat penting, sebagai bentuk nyata dari sebuah kepedulian

(attention).

e. Accountability (Tanggung Jawab)

Konsep pelayanan prima berikutnya adalah accountability atau tanggung
jawab, yaitu sikap keberpihakan kita kepada pelanggan/tamu/mitra kerja
sebagai bentuk rasa empati dan kepedulian kita. Sikap tanggung jawab ini
jika dilaksanakan dengan benar dan sepenuh hati, maka bisa meminimalkan
terjadinya ketidakpuasan pelanggan, tamu atau mitra perusahaan.

f Appearance (Penampilan)

Penampilan karyawan baik secara fisik maupun non fisik merefleksikan
kredibilitas perusahaan, maka dari itu penting untuk selalu menjaga
penampilan ini. Standar penampilan harus dibuat oleh perusahaan, dan setiap
karyawan harus menjalankannya, apalagi saat bertemu dengan pelanggan
atau tamu.

g Sympathy (Simpati)
Hal terakhir yang menjadi konsep dasar excellent service adalah rasa simpati.
Terkadang sudah secara profesional melakukan pelayanan prima namun
karena kurangnya simpati yang dimiliki, proses pelayanan pun tidak berjalan
dengan baik. Simpati sendiri adalah sikap dimana Anda bisa merasakan apa
yang dirasakan orang lain.

4. Tanya jawab

Mengadakan sesi tanya jawab bersama pendengar dan dosen penguji untuk lebih
mematangkan pemahaman mengenai materi yang telah disampaikan. Berikut kami

lampirkan beberapa pertanyaan dari mitra yang menjadi poin utama di sesi ini:



Pertanyaan dari mitra dan dosen pengajar

Jawaban dari kami

Bagaimana kalian menindaklanjuti pelanggan yang
complain karena pesanan datang terlambat?

Bisa diberitahukan alasan keterlambatannya,
mungkin karena kesulitan atau kondisi menu
yang di pesan memang membutuhkan waktu
yang cukup lama, atau jika memang terlambat
karena kelalaian karyawan. Karyawan wajib
meminta maaf kepada pelanggan dengan tulus.

Apa yang akan kalian lakukan apabila ada
karyawan yang sedang bekerja dalam keadaan mood
tidak baik?

- Karyawan tersebut bisa beristirahat sebentar dan
kembali bekerja apabila moodnya sudah stabil.

- Mungkin karyawan tersebut bisa izin atau
mengambil cuti untuk menyelesaikan masalah
pribadinya yang menyebabkan moodnya menjadi
tidak stabil secara personal.




BAB 4
HASIL YANG DICAPAI DAN POTENSI KEBERLANJUTAN

4.1 Hasil Yang Diperoleh:

Berdasarkan kegiatan yang dilakukan, hasil yang diperoleh adalah sebagai berikut:

1. Dapat menaikkan citra perusahaan dengan meningkatkan pelayanan terhadap
pelanggan dengan cara mengadakan pemahaman kepada karyawan mengenai
penerapan pelayanan prima sebagai standar pelayanan.

2. Penyampaian informasi sebagai promosi gratis bagi perusahaan dengan cara
memberikan pelayanan prima kepada konsumen sehingga merasa puas akan
kebutuhannya, maka konsumen akan menceritakan kepada orang lain.

3. Meningkatkan daya saing perusahaan. Biasanya perusahaan berlomba-lomba untuk
memberikan berbagai promosi dan layanan terbaik agar menarik perhatian calon
konsumennya. Jika pelayanan prima dilakukan dengan maksimal maka konsumen

akan memilih perusahaan kita dibanding perusahaan pesaing.

4.2 Potensi Keberlanjutan:

Pihak kasta menerima masukan dan penyampaian materi dari mahasiswa dan sepakat
untuk menerapkan pelayanan prima sebagai standar pelayanan agar dapat menaikkan

nama perusahaan serta mengangkat nama Batam dengan standar pelayanannya.



BAB 5
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Dari kegiatan ini, kami sebagai mahasiswa yang melakukan kegiatan menyimpulkan

bahwa karyawan Kasta Coffee Shop sudah cukup baik dalam melakukan pelayanannya.

Pihak Kasta Coffee Shop sudah menerapkan konsep-konsep yang tertuang pada

Pelayanan Prima, yaitu sebagai berikut :

i

Attitude (Sikap)

Karyawan sangat sopan dan sangat ramah dalam menyambut dan melayani
pelanggan.

Ability (Kemampuan)

Kemampuan karyawan dalam pembuatan makanan dan minuman sangat baik.
Serta kemampuan untuk melayani pelanggan cukup memuaskan.

Attention (Perhatian)

Karyawan memberikan perhatian penuh kepada pelanggan, dan pelanggan merasa
puas saat berada di Kasta Coffee Shop.

Action (Tindakan)

Karyawan langsung melakukan tindakan seperti memberikan saran atau
membantu jika terjadi tidak kenyamanan kepada pelanggan.

Accountability (Tanggung Jawab)

Karyawan bertanggung jawab atas pekerjaan yang diberikan kepadanya. Tidak
berleha-leha di depan pelanggan.

Appearance (Penampilan)

Karyawan Kasta Coffee Shop sudah cukup baik dalam berpenampilan baik dan
sopan di depan pelanggan. Untuk beberapa karyawan yang masih belum
berpenampilan sopan di depan pelanggan, seperti memakai sandal saat bekerja, di
harapkan untuk dapat segera memperbaiki diri.

Sympathy (Simpati)

Karyawan bersimpati kepada pelanggan. Beberapa karyawan cukup baik dalam

merespon pelanggan apabila pelanggan mengajak karyawan berbincang maupun

bercanda.
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5.2 Saran
1. Bagi Karyawan Mitra :
Menambahkan wawasan tentang pelayanan yang baik dan sopan kepada karyawan.
Diharapkan dapat bekerja secara profesional, tidak membawa masalah di luar ke
dalam situasi kerja yang sedang berlangsung.

2. Bagi Mahasiswa :

Meningkatkan kepercayaan diri dan keberanian untuk berbicara kepada masyarakat.

3. Bagi Pihak Pengajar dan Prodi :

Lebih memotivasi mahasiswa agar lebih berani dan percaya diri untuk presentasi di

depan masyarakat.
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DAFTAR PUSTAKA

Dwiyani Permatasari, (2022, Mei 1), Apa itu pelayanan prima?
https://www.djkn.kemenkeu.go.id/kanwil-sulseltrabar/baca-artikel/1 5009/ Apa-itu-
Pelayanan-
Prima.html#:~:text=Pelayanan%?20prima%20merupakan%20tindakan%?20atau.kepuasan
%20 atas%20pelayanan%20yang%20dilakukan
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LAMPIRAN

Menu Yallg Di Pesan Harga DAFTAR HADIR PESERTA
SOSIALISASI TENTANG PENERAPAN SAPTA PESONA DI
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an 1o le-tu
Tropical Sun Rp. 28.000,- NSNS BREC (OrERE
PO Tl o AN i e T AR TR | S h e T T
Leci Mojito Rp. 28.000,- Q0w g coemn 5 | ﬁ el
. ;_%hd..,arh*__w&_u,j%%__dgu__ j
: : [ Ve V) T
Rice Bowl Chicken Blackpepper Rp. 28.000,- i fm‘ \2 :f*m qu‘_ Mﬁér— * —]
L Fiﬂwwm.. ___._ce?amﬂgh_z-&_____m‘:)ﬁ_._w |
. S it ke 3
Blueberry Mojito Rp. 28.000,- e e Gan
[ Tarmy \inga Gphoue | aden conetewe | S
i phooe Radhenal o p ot - : ‘
Lychee Mojito Rp. 28.000,- g I R O
R L e el |
Kopsus Pandan Rp. 25.000,- el | qetarse - i
— J‘
Kopsus Hazelnut Rp. 25.000,- 7 | LN = _Il
i
Total Rp. 218.000;- ke ]
] S |
Lampiran 1 e —i!
g
Lampiran 2 "~ Piwa dnen

s



Dokumentasi saat kegiatan berlangsung

COFFEE
@ mogicol petion
thet turns you from
sleepy to ready

14



KASTA  kasTa

KASTA

& &

KASTA  KASTA

& &

KASTA KASTA KASTA  KASTA

5



P s

vabba

. .
lampiran penggunaan dana
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1x 826.000 D5
Lychee Mojito
jced ,
1% 828.000 26.000
r‘ Kasta Coffee 1
Golden City, Kota Batam, Kepulau Blueberry Moiito
an Riau, 29432 X §28.000 28.000
UB1278879360
flice Bowl Chicken Al
THIS IS £ CORY ack Paper Kasta Coffee
19 13 A (P 1% 128.000 28.000 Golden City, Kota Batam, Kepulau
Queue Ho:19 ' an Riau, 79432 ;
Tropical Sun ; 081278879900
el o 1x  #28.000 28.000
Receipt Husber BABDKE :
Urder 10 TSU0018 Kopsus Hazelnut Queue No:20 )
gYLlitane 08 Ix 825,000 25.000 e : s
follected By Kasir 02 i
IR K Virgin Moiito 09 Okt 2022 14:41 S
Strawerry Hojito 1ce Receipt Number BABOMWT
428,000 i 1% 25,000 25.000 Order 10 7500020
: Bill Name 08
Rlueberry Hojito Matcha latte Collected By Kasir 02
2x 628,000 56.000 iced AR B ;
1% 828,000 28.000 $DINE [N*
fatda s Matcha Latte
o A Salted Crispy Chicke jiced
1% 828, 8.0 /¥
e e n Skin I §28.000 28,000
Yopsus Padan Drigmfﬂ A
ix 826,000 25.000 Ix 30,000 30,000 oubtotal Rp 28.000
ppn( 10%) Rp 2.800
Lychee Mo)ito Chicken Popcorn = ;
iced For ]
!26( 128,000 28,000 1X 6_5000(? 3 30.000 'l'uta] RD 30.800
Blueberry Mojito E“bt(;t“fg Ro 387.000 fash Rp 50.000
b 928,000 28,000 iy Ro 38.700 e Ro 19.200 B
; Total RD RS
ftice Bowl Chicken G 2 425700 i
ack Paper : BCA Rp 425,700 o kastacoffee
1% #24,000 28,000 e
: P Q kastacoflee
ropical Sun i
% 82, 28.01 :
% 428.000 28.000 & l;(:‘tf;  an Seaa Orderan Anda Suda
s Hazelnot Notes _ 2 orima, Apabila Nota Hilang
l:?)w:?h.fl:'}:im 25,000 past ikan Seaua Orderaq h .mtl‘;ns‘a i Klaim.
h piterina, APbHIa Nota Wifang Tict Kasih
Virgin Hajito Tidak [ll:-;il_:” Klaim, Teﬂma
cé ima Kasin s o
:v. 425,000 25.000 ferima ‘ L



*lampiran penggunaan dana
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