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ABSTRAK: Program pengembangan sumber daya manusia berbasis pelayanan prima di Rumah
Oblong dilaksanakan untuk meningkatkan kualitas pelayanan karyawan, schingga mampu
meningkatkan kepuasan konsumen dan mendukung keberlanjutan usaha. Kegiatan ini
dilatarbelakangi oleh belum optimalnya kualitas pelayanan yang ditunjukkan oleh adanya perbedaan
cara melayani pelanggan, serta kurangnya konsistensi karyawan dalam setiap interaksi dengan
konsumen. Program dilaksanakan menggunakan pendekatan partisipatif melalui tahapan identifikasi
kebutuhan menggunakan observasi, wawancara, dan kuesioner, dilanjutkan dengan pelatihan
pelayanan prima selama dua hari, pendampingan dan monitoring selama dua bulan, serta evaluasi
melalui observasi, wawancara, dan penilaian perubahan perilaku pelayanan. Kebaruan program
terletak pada integrasi pelatihan, pendampingan, dan monitoring secara berkelanjutan yang
disesuaikan dengan karakteristik operasional Rumah Oblong. Hasil kegiatan menunjukkan adanya
peningkatan kompetensi karyawan, ditandai dengan perubahan kategori pemahaman dari cukup baik
menjadi baik, kemampuan bekerja dari cukup cekatan menjadi cekatan, kemampuan memberikan
solusi dari cukup solutif menjadi solutif, serta inovasi pelayanan dari cukup inovatif menjadi inovatif,
sementara sikap ramah dan keandalan pelayanan tetap terjaga pada kategori yang baik. Perubahan
tersebut berdampak pada pelayanan yang lebih konsisten dan memberikan pengalaman berbelanja
yang lebih nyaman bagi konsumen. Dengan demikian, program pengembangan sumber daya
manusia berbasis pelayanan prima efektif dalam meningkatkan kualitas pelayanan di Rumah Oblong.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Pelayanan Prima, Pengabdian kepada Masyarakat,
Pengembangan Sumber Daya Manusia, UMKM.

ABSTRACT: A human resource development program based on excellent service was implemented
at Rumah Oblong to enhance employee service quality, thereby boosting customer satisfaction and
supporting business sustainability. The initiative was prompted by suboptimal service quality,
evidenced by inconsistencies in customer service approaches and a lack of uniformity in employee
interactions with consumers. The program employed a participatory approach comprising several
stages: needs identification (via observation, interviews, and questionnaires), a two-day excellent
service training session, two months of mentoring and monitoring, and a final evaluation involving
observation, interviews, and assessments of changes in service behavior. The program’s novelty lies
in its integrated, continuous approach combining training, mentoring, and monitoring tailored to
Rumah Oblong’s operational characteristics. Results indicate improved employee competence,
reflected in shifts from "fairly good" to "good" regarding understanding, from "moderately agile"
to "agile" regarding work performance, from "moderately solution-oriented" to "solution-oriented"
regarding problem-solving, and from "moderately innovative" to "innovative" regarding service
innovation;, meanwhile, friendliness and service reliability remained at a "good" level. These
changes resulted in more consistent service and a more pleasant shopping experience for customers.
Thus, the excellent service-based human resource development program proved effective in
enhancing service quality at Rumah Oblong.
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PENDAHULUAN

Perkembangan dunia usaha semakin kompetitif saat ini berdampak pada
pelayanan kepada konsumen, sehingga menjadi salah satu unsur yang sangat
penting dalam menentukan keberlangsungan dan kemajuan sebuah usaha (Cahyani
et al., 2024). Persaingan yang semakin ketat tidak hanya menuntut pelaku usaha
untuk menyediakan produk yang berkualitas, tetapi juga mengharuskan usaha
mampu memberikan pelayanan yang memuaskan kepada pelanggan (Nabire &
Maretasari, 2025). Pelayanan yang baik akan memberikan pengalaman positif
kepada konsumen selama melakukan transaksi, mulai dari saat pelanggan datang,
memilih produk, bertanya mengenai barang yang tersedia, hingga menyelesaikan
proses pembelian. Pelanggan pada umumnya tidak hanya menilai kualitas barang
yang dibeli, tetapi juga memperhatikan kenyamanan, keramahan, dan kecepatan
pelayanan yang diberikan oleh karyawan (Silalahi ef al., 2024).

Apabila pelayanan yang diberikan mampu memenuhi harapan konsumen,
pelanggan akan merasa puas, memiliki kesan yang baik terhadap usaha, serta
berpotensi melakukan pembelian ulang pada waktu berikutnya (Monica &
Japarianto, 2023). Sebaliknya, apabila pelayanan yang diterima kurang memuaskan,
konsumen dapat merasa kecewa dan memilih beralih ke tempat lain yang dianggap
mampu memberikan pelayanan yang lebih baik (Yani ef al., 2022). Oleh karena itu,
pelayanan kepada konsumen menjadi salah satu faktor yang sangat menentukan
keberhasilan usaha, baik dalam jangka pendek maupun jangka panjang. Hal
tersebut juga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat
dengan tingkat kepuasan pelanggan dan loyalitas konsumen terhadap suatu usaha
(Kotler & Keller, 2016).

Dalam mendukung terciptanya pelayanan yang berkualitas, sumber daya
manusia memegang peranan yang sangat penting, karena karyawan merupakan
pihak yang berinteraksi secara langsung dengan pelanggan selama kegiatan usaha
berlangsung (Anggraini et al., 2024). Karyawan menjadi bagian utama yang
mewakili citra usaha di mata konsumen, sehingga sikap, kemampuan komunikasi,
serta cara mereka memberikan pelayanan akan sangat memengaruhi penilaian
pelanggan (Septiyan, 2026). Sumber daya manusia yang memiliki keterampilan
pelayanan yang baik akan mampu menciptakan suasana transaksi yang nyaman,
membantu konsumen memenuhi kebutuhan mereka, serta membangun hubungan
yang positif antara pelanggan dan usaha. Oleh karena itu, pengembangan sumber
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daya manusia perlu dilakukan secara berkelanjutan agar kemampuan pelayanan
karyawan semakin meningkat dan mampu menyesuaikan diri dengan kebutuhan
konsumen yang terus berkembang (Anisa et al., 2024; Armstrong, 2021). Dalam
konteks usaha kecil maupun menengah, pengembangan karyawan merupakan
investasi penting yang mendukung kelangsungan usaha, karena berkaitan secara
langsung dengan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan (Dessler, 2020).

Berbagai kegiatan pengabdian kepada masyarakat mengenai penerapan
pelayanan prima telah banyak dilakukan pada sektor usaha kecil dan menengah.
Hasil kegiatan yang dilakukan oleh Bona (2024) menunjukkan bahwa pelatihan
pelayanan prima mampu meningkatkan kemampuan karyawan dalam memberikan
pelayanan kepada pelanggan. Selain itu, Wulandari & Lina (2025) melaporkan
bahwa penerapan pelayanan prima berkontribusi terhadap peningkatan kualitas
pelayanan serta kepuasan pelanggan. Meskipun demikian, sebagian besar kegiatan
tersebut masih berfokus pada penyampaian materi pelatihan dan belum
mengintegrasikan proses pendampingan serta evaluasi implementasi secara
berkelanjutan. Di sisi lain, karakteristik usaha penjualan oleh-oleh memiliki
intensitas interaksi yang tinggi dengan pelanggan, sehingga membutuhkan standar
pelayanan yang konsisten dalam setiap tahapan pelayanan. Oleh karena itu, masih
terdapat kebutuhan akan program pengabdian yang mengombinasikan pelatihan,
pendampingan, dan evaluasi sesuai dengan karakteristik operasional usaha,
sehingga perubahan perilaku pelayanan dapat diterapkan secara berkelanjutan.

Rumah Oblong merupakan salah satu usaha yang bergerak di bidang
penjualan oleh-oleh khas yang menawarkan berbagai produk lokal kepada
wisatawan maupun masyarakat umum. Sebagai usaha ritel yang melayani
pelanggan secara langsung, Rumah Oblong memiliki karakteristik operasional
dengan intensitas interaksi yang tinggi, karena konsumen umumnya memerlukan
informasi mengenai produk, perbedaan varian, harga, hingga rekomendasi oleh-
oleh yang sesuai. Kondisi tersebut menjadikan kualitas pelayanan sebagai faktor
penting dalam membentuk pengalaman berbelanja, kepuasan pelanggan, serta citra
usaha. Oleh karena itu, diperlukan standar pelayanan yang konsisten agar setiap
pelanggan memperoleh pengalaman pelayanan yang sama, tanpa dipengaruhi oleh
perbedaan cara melayani masing-masing karyawan.

Berdasarkan hasil observasi awal, pelayanan yang diberikan kepada
pelanggan di Rumah Oblong masih belum berjalan secara optimal dan belum
menunjukkan konsistensi dalam setiap interaksi. Hal tersebut terlihat dari adanya
perbedaan cara melayani antar karyawan, baik dalam menyambut pelanggan,
memberikan informasi produk, maupun merespons pertanyaan konsumen selama
proses pembelian. Sebagian karyawan telah menunjukkan pelayanan yang baik,
namun masih terdapat karyawan yang belum konsisten dalam memberikan
pelayanan secara ramah dan proaktif. Kondisi ini menunjukkan bahwa masih
diperlukan upaya perbaikan agar kualitas pelayanan menjadi lebih seragam dan
sesuai dengan standar yang diharapkan oleh usaha maupun pelanggan. Apabila
kondisi tersebut tidak diperbaiki, kenyamanan pelanggan selama berbelanja dapat
menurun dan berpotensi memengaruhi tingkat kepuasan konsumen di Rumah
Oblong (Wilson et al., 2018). Oleh karena itu, peningkatan kualitas pelayanan
menjadi aspek penting yang perlu mendapat perhatian.
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Salah satu upaya yang dapat dilakukan untuk memperbaiki kualitas
pelayanan tersebut adalah melalui penerapan pelayanan prima (Bona, 2024).
Pelayanan prima merupakan bentuk pelayanan yang menekankan kemampuan
karyawan dalam melayani pelanggan secara ramah, cepat, tanggap, sopan, dan
profesional sesuai dengan kebutuhan pelanggan (Wulandari & Lina, 2025). Konsep
ini tidak hanya berorientasi pada penyelesaian transaksi, tetapi juga pada upaya
memenuhi harapan pelanggan melalui pelayanan yang andal (reliability), tanggap
(responsiveness), memberikan jaminan (assurance), menunjukkan empati
(empathy), serta didukung bukti fisik (fangibles) yang memadai sebagai dimensi
utama kualitas layanan (Wilson et al., 2018). Pengembangan sumber daya manusia
melalui pelatihan, pendampingan, dan evaluasi secara berkelanjutan menjadi aspek
penting untuk membangun kualitas pelayanan yang konsisten.

Kebaruan kegiatan pengabdian ini terletak pada penerapan program
pengembangan sumber daya manusia berbasis pelayanan prima yang
mengintegrasikan pelatihan, pendampingan, dan monitoring secara berkelanjutan
sesuai dengan karakteristik operasional Rumah Oblong sebagai usaha penjualan
oleh-oleh. Pendekatan tersebut diharapkan mampu meningkatkan kompetensi
karyawan dalam menerapkan pelayanan prima secara konsisten, sehingga kualitas
pelayanan kepada pelanggan menjadi lebih baik. Berdasarkan uraian tersebut,
tujuan kegiatan pengabdian ini adalah meningkatkan kemampuan karyawan Rumah
Oblong dalam menerapkan pelayanan prima melalui program pengembangan
sumber daya manusia guna meningkatkan kualitas pelayanan kepada konsumen.

METODE

Kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini menggunakan pendekatan
partisipatif ~ berbasis pemberdayaan masyarakat (Participatory  Action
Research/PAR) yang menekankan keterlibatan aktif tim pengabdian, pemilik usaha,
dan karyawan Rumah Oblong dalam setiap tahapan kegiatan, mulai dari identifikasi
permasalahan, perencanaan program, pelaksanaan, hingga evaluasi dan monitoring
(Kemmis et al., 2014). Pendekatan ini dipilih karena memungkinkan solusi yang
diberikan disesuaikan dengan kebutuhan nyata mitra melalui proses kolaboratif.
Program pengabdian dilaksanakan di Rumah Oblong dengan melibatkan pemilik
usaha dan seluruh karyawan sebagai peserta kegiatan. Pelaksanaan program
berlangsung selama satu semester pada semester ganjil tahun akademik 2025/2026
yang meliputi tahap identifikasi kebutuhan, pelatihan, pendampingan,
implementasi pelayanan prima, evaluasi, dan monitoring.

Metode dalam kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini diawali dengan
tahap identifikasi kebutuhan yang dilakukan melalui observasi langsung di Rumah
Oblong sebagai mitra kegiatan. Tahap awal ini bertujuan untuk memperoleh
gambaran mengenai kondisi pelayanan yang berlangsung di lingkungan usaha serta
mengetahui kebutuhan utama yang berkaitan dengan pengembangan sumber daya
manusia dalam memberikan pelayanan kepada konsumen. Kegiatan observasi
dilakukan dengan mengamati secara langsung proses pelayanan kepada pelanggan,
mulai dari penyambutan konsumen, pemberian informasi produk, proses transaksi,
hingga cara karyawan merespons pertanyaan maupun kebutuhan pelanggan selama
berbelanja. Selain observasi, pengumpulan data juga dilakukan melalui wawancara
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bersama pemilik usaha dan karyawan untuk memperoleh informasi mengenai
hambatan pelayanan yang dihadapi dalam kegiatan operasional sehari-hari. Untuk
memperkuat data, tim pengabdian turut menyebarkan kuesioner kepada konsumen
guna mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan
selama berbelanja di Rumah Oblong. Hasil identifikasi menunjukkan bahwa masih
diperlukan peningkatan keterampilan pelayanan dan penguatan sumber daya
manusia agar kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen dapat berjalan
lebih optimal dan konsisten.

Tahap selanjutnya adalah pelaksanaan program pengabdian sesuai dengan
permasalahan yang telah diidentifikasi. Tahap pertama dilaksanakan melalui
program pelatihan pengembangan sumber daya manusia berbasis pelayanan prima
yang ditujukan kepada karyawan Rumah Oblong. Pelatihan dilaksanakan dalam
dua sesi selama dua hari dengan metode penyampaian materi, diskusi, simulasi, dan
praktik pelayanan secara langsung. Materi pelatihan meliputi: 1) pemberian materi
mengenai konsep dasar pelayanan prima (service excellence) serta pentingnya
kualitas pelayanan dalam meningkatkan kepuasan konsumen dan mendukung
keberlangsungan usaha; 2) pelatihan komunikasi efektif, etika pelayanan kepada
pelanggan, serta teknik menangani keluhan konsumen dengan baik dan profesional;
dan 3) simulasi serta praktik langsung pelayanan kepada pelanggan agar karyawan
mampu menerapkan sikap ramah, tanggap, komunikatif, dan profesional dalam
menjalankan pekerjaan.

Setelah pelatihan, kegiatan dilanjutkan dengan pendampingan selama dua
bulan untuk memastikan materi yang telah diberikan dapat diterapkan dalam
aktivitas pelayanan sehari-hari. Pendampingan dilakukan secara langsung di lokasi
usaha maupun secara daring melalui zoom atau media telekonferensi. Tahap kedua
difokuskan pada peningkatan kualitas sumber daya manusia dalam memberikan
pelayanan kepada konsumen melalui sosialisasi budaya kerja yang berorientasi
pada kepuasan pelanggan, pendampingan penerapan standar pelayanan, serta
penguatan kerja sama tim dan disiplin kerja agar pelayanan yang diberikan lebih
efektif, profesional, dan konsisten. Pada tahap ini, tim pengabdian bersama pemilik
usaha melakukan pemantauan terhadap perubahan perilaku pelayanan karyawan
pada setiap periode pendampingan. Hasil pemantauan digunakan sebagai dasar
pemberian umpan balik dan tindak lanjut untuk memperbaiki aspek pelayanan yang
masth perlu ditingkatkan.

Tahap kedua difokuskan pada peningkatan kualitas sumber daya manusia
dalam memberikan pelayanan kepada konsumen. Kegiatan ini diarahkan untuk
membentuk kebiasaan kerja yang lebih baik dan menciptakan pelayanan yang lebih
konsisten kepada pelanggan. Tahap ini dilaksanakan melalui pendampingan selama
dua bulan setelah pelatihan yang dipadukan dengan kegiatan monitoring secara
berkala setiap dua minggu. Pendampingan dilakukan secara langsung di lokasi
usaha maupun secara daring melalui zoom atau telekonferensi untuk memastikan
penerapan pelayanan prima berjalan sesuai dengan standar yang telah diberikan.
Pelaksanaan kegiatan dilakukan melalui: 1) sosialisasi mengenai pentingnya
budaya kerja yang berorientasi pada kepuasan pelanggan sebagai bagian dari
kualitas pelayanan usaha; 2) pendampingan dalam penerapan standar pelayanan
kepada konsumen, seperti membiasakan menyapa pelanggan dengan ramah,
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membantu konsumen secara aktif, serta memberikan pelayanan yang cepat dan
tepat; dan 3) penguatan kerja sama tim dan peningkatan disiplin kerja agar
pelayanan yang diberikan dapat berjalan lebih efektif, profesional, dan sesuai
dengan harapan konsumen.

Pada tahap ini, tim pengabdian bersama pemilik usaha melakukan
pemantauan terhadap perubahan perilaku pelayanan karyawan pada setiap periode
monitoring. Hasil monitoring digunakan sebagai dasar pemberian umpan balik dan
tindak lanjut untuk memperbaiki aspek pelayanan yang masih perlu ditingkatkan,
sehingga penerapan pelayanan prima dapat berlangsung secara konsisten dalam
kegiatan operasional sehari-hari.

Tahap berikutnya dilakukan melalui evaluasi dan monitoring secara berkala
untuk mengetahui efektivitas program pengabdian yang telah dilaksanakan.
Evaluasi dilakukan melalui pengukuran pemahaman peserta menggunakan
instrumen pre-test dan post-test, observasi terhadap perubahan sikap, kemampuan
komunikasi, dan kualitas pelayanan karyawan, serta wawancara dan penyebaran
kuesioner kepada konsumen untuk memperoleh umpan balik terhadap pelayanan
yang diberikan. Data hasil observasi, wawancara, kuesioner, serta pre-test dan post-
test dianalisis secara deskriptif dengan membandingkan kondisi sebelum dan
sesudah pelaksanaan program: 1) pengukuran pemahaman peserta sebelum dan
sesudah pelatihan menggunakan instrumen pre-test dan post-test untuk mengetahui
peningkatan pengetahuan karyawan mengenai pelayanan prima; 2) observasi
langsung terhadap perubahan sikap, cara berkomunikasi, serta kualitas pelayanan
karyawan setelah mengikuti pelatihan dan pendampingan; serta 3) wawancara dan
penyebaran kuesioner kepada konsumen untuk mengetahui tingkat kepuasan
pelanggan setelah penerapan pelayanan prima dilakukan di Rumah Oblong.

Monitoring dilaksanakan selama dua bulan setelah pelatihan dengan
frekuensi setiap dua minggu. Kegiatan monitoring dilakukan oleh tim pengabdian
bersama pemilik usaha melalui kunjungan langsung ke lokasi usaha maupun secara
daring melalui zoom atau media telekonferensi. Indikator yang diamati meliputi
pemahaman karyawan mengenai pelayanan prima, sikap ramah, kemampuan
komunikasi, kecepatan dan ketepatan pelayanan, kemampuan memberikan solusi
kepada pelanggan, serta konsistensi dalam menerapkan standar pelayanan.
Keberhasilan program ditunjukkan oleh meningkatnya pemahaman peserta
mengenai pelayanan prima, perubahan perilaku pelayanan menjadi lebih ramah,
cekatan, komunikatif, dan solutif berdasarkan hasil observasi, serta adanya
tanggapan positif dari pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan.

Hasil monitoring didiskusikan bersama mitra sebagai bahan evaluasi dan
ditindaklanjuti melalui pemberian umpan balik, pembinaan, serta pendampingan
lanjutan pada aspek pelayanan yang masih memerlukan perbaikan, sehingga
penerapan pelayanan prima dapat berjalan secara berkelanjutan. Proses evaluasi ini
juga menjadi dasar dalam penyusunan strategi peningkatan kualitas pelayanan
berikutnya. Selanjutnya, program pengembangan sumber daya manusia berbasis
pelayanan prima diharapkan mampu meningkatkan kompetensi karyawan dalam
memberikan pelayanan yang profesional, konsisten, dan berorientasi pada kepuasan
pelanggan, sehingga mendukung peningkatan kualitas pelayanan serta
keberlanjutan usaha Rumah Oblong.
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HASIL DAN DISKUSI

Pelaksanaan program pengembangan sumber daya manusia berbasis
pelayanan prima di Rumah Oblong dilakukan sebagai langkah untuk meningkatkan
kualitas pelayanan karyawan kepada konsumen sekaligus mendukung
perkembangan usaha. Dalam kegiatan operasional sehari-hari, pelayanan memiliki
peran yang sangat penting, karena menjadi bagian yang langsung dirasakan
pelanggan saat datang dan melakukan pembelian (Citra & Sunaryanto, 2026).
Pelayanan yang baik mampu menciptakan kenyamanan, membangun kesan positif,
serta meningkatkan peluang pelanggan untuk kembali melakukan pembelian di
masa mendatang (Suryaman et al., 2024). Hal tersebut sejalan dengan Kotler &
Armstrong (2018) yang menyatakan bahwa, kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh
kemampuan perusahaan dalam memberikan nilai dan pengalaman yang sesuai
dengan harapan konsumen. Oleh karena itu, kualitas pelayanan menjadi salah satu
faktor penting dalam membangun hubungan jangka panjang antara pelanggan dan
perusahaan.

Berdasarkan hasil pengamatan di lapangan, pelayanan yang dilakukan
karyawan masih menunjukkan beberapa kendala, terutama dalam hal konsistensi
pelayanan kepada pelanggan. Perbedaan cara berkomunikasi antar karyawan
terlihat ketika menyambut pelanggan, menjelaskan produk, maupun saat menjawab
pertanyaan konsumen. Sebagian karyawan sudah cukup aktif dan ramah, namun
sebagian lainnya masih terlihat pasif dan belum konsisten dalam menawarkan
bantuan kepada pelanggan. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa pelayanan di
Rumah Oblong masih membutuhkan pengembangan agar kualitas pelayanan yang
diberikan lebih seragam dan sesuai dengan standar usaha. Pelayanan yang konsisten
sangat penting, karena pelanggan cenderung menilai kualitas usaha dari
pengalaman yang mereka rasakan secara langsung saat bertransaksi (Kotler &
Keller, 2016). Temuan tersebut menunjukkan bahwa kondisi awal di Rumah
Oblong memiliki karakteristik yang serupa dengan beberapa usaha kecil dan
menengah yang menjadi objek kegiatan pengabdian sebelumnya. Hal ini sejalan
dengan hasil pengabdian Bona (2024) yang menunjukkan bahwa rendahnya
keterampilan pelayanan karyawan menjadi salah satu penyebab belum optimalnya
kualitas pelayanan kepada pelanggan. Oleh karena itu, penerapan program
pengembangan sumber daya manusia yang disesuaikan dengan kebutuhan mitra
menjadi langkah yang diperlukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan secara
lebih efektif.

Sebagai tindak lanjut dari hasil identifikasi tersebut, tim pengabdian
melaksanakan kunjungan lapangan dan pendampingan kepada mitra untuk
memahami proses operasional usaha sekaligus memberikan arahan mengenai
pentingnya penerapan pelayanan prima dalam setiap aktivitas kerja. Tim
pengabdian juga melakukan diskusi interaktif bersama mitra untuk
mengidentifikasi kendala yang dihadapi dalam memberikan pelayanan kepada
pelanggan. Melalui kegiatan tersebut, mitra memperoleh pemahaman mengenai
pentingnya komunikasi yang efektif, sikap ramah, kecepatan pelayanan, serta
konsistensi dalam menjaga kualitas layanan. Pendampingan ini dapat meningkatkan
kapasitas mitra dalam menerapkan prinsip pelayanan prima. Dokumentasi kegiatan
pengabdian ditunjukkan pada Gambar 1 dan Gambar 2.
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Gambar 1. Kunjﬁangan di Rumah Oblong.

Gambar 1 menunjukkan kegiatan observasi awal yang dilakukan sebagai
bagian dari proses identifikasi kebutuhan mitra. Observasi menjadi tahapan penting
dalam kegiatan pengabdian, karena memberikan gambaran nyata mengenai kondisi
pelayanan yang berlangsung di Rumah Oblong sebelum program dilaksanakan.
Melalui observasi, tim pengabdian mengidentifikasi adanya variasi kemampuan
komunikasi, perbedaan cara melayani pelanggan, serta belum konsistennya
penerapan standar pelayanan antar karyawan. Temuan tersebut menjadi dasar
dalam menentukan kebutuhan pelatihan, sehingga materi yang diberikan
difokuskan pada peningkatan komunikasi, responsivitas, etika pelayanan, dan
penerapan pelayanan prima sesuai dengan kondisi operasional mitra. Dengan
demikian, observasi tidak hanya berfungsi sebagai tahap pengumpulan informasi,
tetapi juga menjadi landasan dalam merancang intervensi yang sesuai dengan
kebutuhan Rumah Oblong, sehingga pelaksanaan program menjadi lebih efektif
(Dessler, 2020).

Gambar 2 menunjukkan kegiatan pendampingan selama implementasi
pelayanan prima di lingkungan kerja. Tahap ini merupakan tindak lanjut dari hasil
observasi awal yang telah mengidentifikasi berbagai kelemahan pelayanan.
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Pendampingan dilakukan untuk memastikan bahwa materi yang diperoleh selama
pelatihan dapat diterapkan secara konsisten dalam aktivitas pelayanan sehari-hari.
Melalui observasi langsung selama proses pendampingan, tim pengabdian
memberikan umpan balik terhadap perilaku pelayanan karyawan, seperti cara
berkomunikasi, kecepatan merespons pelanggan, dan kemampuan memberikan
informasi produk. Proses tersebut memungkinkan perbaikan dilakukan secara
bertahap sesuai dengan kondisi kerja yang sebenarnya, sehingga perubahan
perilaku pelayanan tidak hanya terjadi pada aspek pengetahuan, tetapi juga pada
praktik pelayanan di lapangan. Hal ini menunjukkan bahwa kombinasi observasi,
pelatihan, dan pendampingan menjadi mekanisme yang saling mendukung dalam
meningkatkan kualitas pelayanan secara berkelanjutan (Bona, 2024; Dessler, 2020).
Untuk mengatasi kondisi tersebut, program pengembangan sumber daya
manusia difokuskan pada penerapan pelayanan prima melalui pelatihan dan
pendampingan langsung kepada karyawan. Pelatihan diberikan dengan tujuan
meningkatkan pemahaman karyawan mengenai pentingnya pelayanan yang ramabh,
cepat, tanggap, dan profesional saat berinteraksi dengan pelanggan. Dalam kegiatan
tersebut, karyawan diberikan arahan tentang bagaimana menyambut konsumen
dengan baik, menjaga komunikasi yang sopan, memberikan penjelasan produk
secara jelas, serta membantu pelanggan sesuai kebutuhan mereka. Setelah pelatihan
diberikan, dilakukan pendampingan secara langsung selama kegiatan pelayanan
berlangsung agar karyawan dapat mempraktikkan materi yang telah dipelajari
dalam situasi nyata. Pendampingan ini membantu karyawan menyesuaikan teori
dengan kondisi lapangan, sehingga lebih mudah diterapkan dalam aktivitas sehari-
hari. Kegiatan pengembangan seperti ini juga memberikan kesempatan bagi
karyawan untuk memperbaiki kekurangan yang sebelumnya masih ditemukan dan
meningkatkan kepercayaan dir1 dalam melayani pelanggan (Dessler, 2020).

Tabel 1. Perubahan Perilaku Pelayanan Prima pada Rumah Oblong.

No. Indikator Sebelum Sesudah

1 Pemahaman Cukup Baik Baik

2 Sikap Ramah Sangat Ramah Sangat Ramah

3 Cekatan Cukup Cekatan Cekatan

4 Solutif Cukup Solutif Solutif

5 Dapat Diandalkan Dapat Diandalkan Dapat Diandalkan
6 Inovasi Cukup Inovatif Inovatif

Berdasarkan hasil evaluasi yang disajikan pada Tabel 1, terjadi perubahan
perilaku pelayanan pada sebagian besar indikator setelah pelaksanaan program.
Peningkatan terlihat pada aspek pemahaman pelayanan prima yang berubah dari
kategori cukup baik menjadi baik, kecekatan pelayanan dari cukup cekatan menjadi
cekatan, kemampuan memberikan solusi dari cukup solutif menjadi solutif, serta
inovasi pelayanan dari cukup inovatif menjadi inovatif. Sedangkan indikator sikap
ramah dan keandalan pelayanan tetap berada pada kategori yang baik, menunjukkan
bahwa program mampu mempertahankan aspek pelayanan yang sebelumnya telah
berjalan dengan baik sekaligus meningkatkan aspek yang masih memerlukan
penguatan. Hasil tersebut mengindikasikan bahwa program yang dilaksanakan
efektif dalam meningkatkan kualitas pelayanan.
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Perubahan tersebut menunjukkan bahwa peningkatan kompetensi karyawan
tidak hanya dipengaruhi oleh penyampaian materi selama pelatihan, tetapi juga oleh
proses pendampingan yang memungkinkan peserta memperoleh umpan balik
secara langsung ketika memberikan pelayanan kepada pelanggan. Pendampingan
membantu karyawan memperbaiki cara berkomunikasi, meningkatkan kepercayaan
diri, serta membiasakan penerapan standar pelayanan dalam situasi kerja nyata.
Dengan demikian, perubahan perilaku terjadi melalui proses pembelajaran yang
berulang dan evaluasi secara berkelanjutan, bukan hanya karena peningkatan
pengetahuan secara teoretis. Hasil ini sejalan dengan pengabdian Bona (2024) dan
Simatupang et al. (2025) yang menunjukkan bahwa pelatihan/workshop pelayanan
prima dapat meningkatkan kompetensi pelayanan karyawan. Namun, pada kegiatan
ini efektivitas program diperkuat melalui proses pendampingan dan monitoring,
sehingga implementasi pelayanan prima berlangsung lebih konsisten.

Berdasarkan hasil wawancara, pelanggan memberikan tanggapan positif
terhadap perubahan kualitas pelayanan setelah program dilaksanakan. Pelanggan
merasa lebih nyaman saat berbelanja, karena karyawan lebih mudah diajak
berkomunikasi, lebih cepat memberikan bantuan, serta mampu menjelaskan
informasi produk dengan lebih jelas. Temuan tersebut menunjukkan bahwa
penerapan pelayanan prima memberikan pengalaman pelayanan yang lebih baik
bagi pelanggan dan mendukung terbentuknya hubungan yang lebih positif antara
usaha dan konsumen. Hasil ini sejalan dengan Tjiptono (2019) yang menyatakan
bahwa kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor utama dalam membentuk
kepuasan dan loyalitas pelanggan serta didukung oleh Wilson et al. (2018) yang
menjelaskan bahwa pelayanan yang konsisten mampu meningkatkan persepsi
positif pelanggan terhadap kualitas layanan.

Selama pelaksanaan program masih ditemukan beberapa kendala, terutama
adanya perbedaan kemampuan awal antar karyawan dalam menerapkan pelayanan
prima serta keterbatasan waktu pendampingan, karena kegiatan operasional usaha
tetap berjalan. Meskipun demikian, pendampingan yang dilakukan secara berkala
mampu membantu karyawan beradaptasi secara bertahap terhadap standar
pelayanan yang telah ditetapkan, sehingga perubahan perilaku tetap dapat diamati
selama periode monitoring.

Untuk menjaga keberlanjutan program, pemilik usaha didorong untuk
melanjutkan penerapan standar pelayanan yang telah disusun melalui evaluasi
internal secara berkala dan pemberian umpan balik kepada karyawan. Langkah
tersebut diharapkan mampu mempertahankan perubahan perilaku pelayanan yang
telah dicapai setelah program pengabdian berakhir. Temuan ini juga menunjukkan
bahwa pendekatan yang mengintegrasikan pelatihan, pendampingan, dan
monitoring tidak hanya relevan diterapkan pada Rumah Oblong, tetapi juga
berpotensi diadaptasi oleh UMKM lain yang memiliki karakteristik pelayanan
langsung kepada pelanggan sebagai strategi pengembangan sumber daya manusia
berbasis pelayanan prima.

Pelaksanaan program pengembangan sumber daya manusia berbasis
pelayanan prima di Rumah Oblong memberikan hasil yang positif terhadap
peningkatan kualitas pelayanan karyawan. Kombinasi pelatihan, pendampingan,
dan monitoring mampu meningkatkan kompetensi pelayanan, membentuk perilaku
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kerja yang lebih konsisten, serta mendorong terciptanya pengalaman pelayanan
yang lebih baik bagi pelanggan. Temuan ini memperkuat hasil pengabdian Bona
(2024) dan Wulandari & Lina (2025), sekaligus menunjukkan bahwa integrasi
pelatihan, pendampingan, dan monitoring merupakan pendekatan yang efektif
dalam mendukung peningkatan kualitas pelayanan pada UMKM (Rudiyanto et al.,
2026).

SIMPULAN

Program pengembangan sumber daya manusia berbasis pelayanan prima di
Rumah Oblong berhasil meningkatkan kualitas pelayanan karyawan melalui
pelatihan, pendampingan, dan monitoring yang dilaksanakan secara berkelanjutan.
Hasil kegiatan menunjukkan adanya peningkatan pada aspek pemahaman,
kecekatan, kemampuan memberikan solusi, dan inovasi pelayanan, serta mampu
mempertahankan sikap ramah dan keandalan pelayanan yang telah dimiliki
karyawan. Perubahan tersebut memberikan dampak positif terhadap kualitas
interaksi antara karyawan dan pelanggan, sehingga mendukung terciptanya
pelayanan yang lebih konsisten. Dengan demikian, penerapan pelayanan prima
berbasis pengembangan sumber daya manusia dapat menjadi strategi yang efektif
untuk meningkatkan kualitas pelayanan sekaligus mendukung keberlanjutan usaha
pada UMKM yang berorientasi pada pelayanan pelanggan.

SARAN

Berdasarkan hasil kegiatan pengabdian yang telah dilaksanakan, Rumah
Oblong disarankan untuk menerapkan pelayanan prima secara konsisten melalui
pelatihan, pendampingan, dan evaluasi yang dilakukan secara berkala kepada
seluruh karyawan. Selain itu, penyusunan Standar Operasional Prosedur (SOP)
pelayanan perlu dilakukan agar setiap karyawan memiliki pedoman yang sama
dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. Mengingat masih terdapat
hambatan berupa perbedaan kemampuan komunikasi dan konsistensi pelayanan
antar karyawan serta keterbatasan waktu pendampingan selama kegiatan
berlangsung, pengabdian selanjutnya diharapkan dapat dilaksanakan dalam jangka
waktu yang lebih panjang dengan monitoring dan evaluasi yang lebih intensif,
sehingga penerapan pelayanan prima dapat berjalan secara berkelanjutan dan
memberikan dampak yang lebih optimal terhadap kualitas pelayanan maupun
perkembangan usaha Rumah Oblong.
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