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ABSTRAK

Kata Kunci
Industri F&B
Pelayanan Prima

Industri F&B menjadi salah satu sektor yang menjanjikan bagi perekonomian Negara. Hal ini
dapat ditunjukkan dengan adanya data yang dilansir oleh BPS, tercatat bahwa laju
pertumbuhan industri F&B masih stabil. Namun, di Indonesia pemberian informasi mengenai
Penerapan Service Excellent di Industri F&B masihlah sangat minim. Maka dari itu, pelatihan
ini bertujuan untuk memperkenalkan & mengukur seberapa jauh Mahasiswa bisa memahami
penerapan Service Excellence di Industri F&B. Metode Penelitian yang digunakan yaitu pre-
experimental design tipe one group pretest-posttest dengan Mahasiswa Administrasi Bisnis
2021 sendiri sebagai objeknya. Hasil pelatihan yang didapat adalah Mahasiswa sudah bisa &
memahami serta memiliki keinginan untuk mempelajari Service Excellent lebih lanjut.
Kemudian, dapat ditarik kesimpulan bahwa pemberian materi yang disampaikan telah
memberikan pengetahuan dan pengalaman baru tentang service excellent terhadap mahasiswa/i
Administrasi Bisnis 2021. Hal ini dapat dibuktikan dengan kemampuan mereka dalam menjawab
pertanyaan secara langsung , mengisi kuesioner dengan baik serta dapat mempraktekan
penerapan Service Excellence di Industri F&B sendiri dengan benar. Sehingga tujuan dari
pelatihan kami dapat tercapai dan sesuai dengan yang kami harapkan.

ABSTRACT

Keywords:
F&B Industry
Excellent service

The F&B industry is one of the promising sectors for the country's economy.This can be shown
by the data reported by BPS, it is noted that the growth rate of the F&B industry is still stable.
However, in Indonesia, the provision of information about the Implementation of Excellent
Service in the F&B Industry is still very minimal. Therefore, this training aims to introduce &
measure how far students can understand the application of Service Excellence in the F&B
Industry.The research method used is a pre-experimental design type one group pretest-posttest
with the 2021 Business Administration Students themselves as the object. The result of the
training obtained is that students can understand and have the desire to learn more about
Service Excellent. Then, it can be concluded that the provision of the material presented has
provided new knowledge and experience about excellent service to 2021 Business Administration
students. This can be proven by their ability to answer questions directly, fill out questionnaires
well and be able to practice the application of Service Excellence in the F&B Industry itself
correctly. So that the objectives of our training can be achieved and in accordance with what we
expect.
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Salah satu Tridharma perguruan tinggi yang perlu dilaksanakan setiap universitas adalah kegiatan
pengabdian masyarakat. Kegiatan pengabdian kepada masyarakat dapat dilaksanakan dengan berkolaborasi
dengan sesama dosen atau mahasiswa (Marlini et al., 2021). Dalam pengabdian masyarakat ini, para
mahasiswa dan dosen melaksanakan kegiatan pelatihan dengan sasaran pelatihan adalah mahasiswa/i
Administrasi Bisnis Universitas Mulawarman, Samarinda. Materi pelatihan ini adalah mengenai Service
Excellent di Bidang Food & Beverages. Pemateri dalam pelatihan ini adalah salah satu karyawan dari Horel
Horison Samarinda dan mahaiswa dari administrasi bisnis, Universitas Mulawarman.

Industri F&B saat ini di Indonesia, menjadi salah satu sektor andalan untuk mendongkrak serta
memberikan kontribusi dalam perekonomian negara. Industri F&B selama periode 2015-2019 rata- rata
tumbuh 8,16% diatas rata-rata pertumbuhan industri pengolahan nonmigas sebesar 4,69% dikutip dari
Kementrian Perindustrian. Selain itu, Industri F&B bisa memiliki catatan dengan pertumbuhan yang
progresif dan bertahan dengan baik untuk kedepannya. Untuk mencapai peningkatan yang berkelanjutan
industry F&B perlu mengadopsi sistem Service Excellent, hal ini berkaitan tentang pelayanan jasa yang
diberikan oleh seseorang terhadap konsumen dengan tujuan meningkatkan kepercayaan konsumen,
menciptakan kepuasan dan membuat pelanggan merasa dirinya dilayani dengan baik. Prinsip pelayanan
prima merupakan salah satu solusi dalam pelayanan di industri pariwisata dalam memenuhi kebutuhan
wisatawan. Beberapa penelitian terdahulu menyatakan bahwa pelayanan prima terbukti sangat penting dalam
menghadapi persaingan bisnis pariwisata (Al Rasyid, 2017; Hermawan, 2020).

Industri food and beverage perlu didukung dengan pelayanan yang maksimal agar tamu merasa
betah, senang dan nyaman. Kualitas pelayanan yang ditawarkan juga harus diperhatikan, agar tamu merasa
puas dengan pelayanan dan produk yang diberikan. Hal ini sering menjadi permasalahan yang kurang
maksimalnya dalam memberikan pelayanan kepada tamu, baik dari service person maupun variasi menu
yang disajikan kapada konsumen sehingga membuat ketidakpuasan bagi tamu. Dalam industri pariwisata
Food and beverage menjadi salah satu bidang sangat penting, para wisatawan akan kesulitan untuk
memenuhi kebutuhan makan dan minumnya. Namun tidak dapat dipungkiri juga bahwa persaingan dalam
bidang ini begitu ketat. Oleh karena itu sebaiknya pengelola usaha food and beverage dapat menyikapinya
secara serius dan profesional agar mampu bersaing dengan persaingan yang ada (Yusnita dkk, 2013).

Pentingnya service excellent dalam industri ini mendorong daya saing dalam hal keberlangsungan
usaha. Pelayanan prima saat ini sangat penting untuk diketahui bagi para pengusaha ataupun pekerja. Dalam
rangka meningkatkan keterampilan para SDM yang bekerja di sektor Food and Beverage maka dibutuhkan
kegiatan yang bertujuan untuk meningkatkan kapasitas SDM usaha makanan dan minuman.

Tujuan dari kegiatan ini adalah merancang langkah-langkah peningkatan keterampilan service
excellent diharapkan dapat membantu para mahasiswa/i untuk memotivasi diri dan mengoptimalkan potensi
yang dimiliki dalam memberikan pelayanan sehingga mereka dapat memberikan kontribusi terhadap
peningkatan karir mereka dan kapasitas layanan di masa mendatang dapat meningkat. Adapun manfaat yang
dari penyelenggaraan Pelatihan Service Excellent bidang Food and Beverage bagi Mahasiswa Administrasi
Bisnis di Universitas Mulawarman, yakni :

1. Peserta pelatihan memahami pengertian dan manfaat mempelajari “Service Excellent”.

2. Peserta pelatihan diharapkan dapat membentuk perilaku yang sopan dan beretika terhadap customer
sehingga akan mencerminkan diri kita dihadapan orang lain.

3. Peserta pelatihan mampu mengetahui dan mempraktekkan secara langsung mengenai materi yang
disampaikan.

Il. MASALAH

Permasalahan yang kami temukan pada mahasiswa/i Administrasi Bisnis 2021, Universitas
Mulawarman adalah masih minimnya informasi yang didapatkan mengenai penerapan service excellent pada
industri food and beverage. Adanya pelatihan mengenai service excellent dapat menunjang skill dan
pengembangan diri ketika memasuki dunia kerja. Ketika ingin memulai bisnis, sebagai pengelola bisnis
perlu adanya penerapan pelayanan yang terbaik untuk dapat meningkatkan loyalitas pelanggan, karena
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pelayanan yang diberikan telah memenuhi harapan dan keinginannya. Berdasarkan permasalahan tersebut
pelatihan ini diharapkan dapat menambah pengetahuan di semester selanjutnya dan keterampilan bagi
mahasiswa/i di masa mendatang.
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Gambar 1. Peta Lokasi Pelatihan

Gambar 2. Tempat Pelatihan Service Excellent

I11. METODE

Pelatihan penerapan service exellent di bidang food & beverages dilaksanakan di gedung S2 ruang 8b
yang diikuti oleh Mahasiswa/i Program Studi Administrasi Bisnis angkatan 2021 Fakultas IImu Sosial dan
IImu Politik Universitas Mulawarman. Penelitian ini dilakukan dengan metode pre-experimental design tipe
one group pretest-posttest, yaitu desain penelitian yang terdapat pretest sebelum diberi perlakuan dan
posttest setelah diberi perlakuan. Dengan demikian dapat diketahui lebih akurat, karena dapat
membandingkan dengan diadakan sebelum diberi perlakuan (Sugiyono, 2001: 64). Rumus one group
pretest-posttest design menurut Sugiyono :
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-Ol X 02

Gambar 3

Keterangan:
O1 adalah pre test
X adalah pemberian materi pelatihan service excellent
02 adalah post test

Pada penelitian ini, hal pertama kali yang dilakukan adalah memberikan tes sebelum diberikannya materi
pelatihan service excellent untuk mengukur pengetahuan peserta sebelum diberikan materi.. Setelah
dilakukan pretest , peserta diberikan materi tentang service excellent oleh pemateri. Setelah diberi
materi, maka diberikan kembali tes untuk mengukur pengetahuan peserta tentang service excellent.
Dalam posttest akan didapatkan hasil penelitian apakah pengetahuan peserta tentang service excellent
meningkat atau tidak ada perubahan sama sekali.

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN

Pelatihan Service Excellent ini diadakan di Universitas Mulawarman Samarinda pada Jum’at, 25
November 2022 dengan objek Mahasiswa Administrasi Bisnis yang berjumlah 25 orang. Pelatihan service
excellent diawali dengan pemberian pre test pada mahasiswa Administrasi Bisnis angkatan 2021 dengan
tujuan untuk mengukur sejauh mana pengetahuan mereka tentang service excellent. 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. Setelah
itu pre test yang sudah selesai diisi, dikumpulkan oleh tim kami untuk dicek jawabannya. Sesudah sesi pre
test berakhir, dilanjutkan dengan penyampaian materi tentang service excellent di bidang hospitality oleh
rekan kami yang bernama Mohammad Djidan Afdal Sirail. Materi yang disampaikan adalah pengertian
tentang service excellent dan penerapannya dalam dunia kerja maupun kehidupan sehari hari. Kendala yang
kami hadapi saat melaksanakan pelatihan ini adalah waktu yang kurang efektif sehingga narasumber kurang
leluasa menyampaikan materi kepada mahasiswa/i administrasi bisnis dan karena waktu yang terbatas itu
pula, sesi tanya jawab tidak bisa terlaksana. Mau tidak mau, mahasiswa/i administrasi bisnis angkatan 21
yang ingin bertanya harus mengirim pesan secara pribadi kepada narasumber. Adapun hasil dan pembahasan
yang memuat tahapan tahapan kegiatan pengabdian kepada masyarakat dengan tema Service Excellent dan
Penerapannya Dalam Dunia Kerja yang terdiri dari:

1. Pra Kegiatan

Pra kegiatan dimulai dengan mencari informasi tentang tema dan judul yang akan kami sampaikan.
Berdasarkan hasil survey menunjukkan bahwa 68% penyebab hilangnya pelanggan adalah karena pelayanan
yang mengecewakan atau tidak memuaskan sehingga kami ingin mengedukasikan para mahasiswa betapa
pentingnya service excellent dalam dunia kerja. Pelatihan ini bermanfaat untuk mengembangkan Karir
dimasa mendatang. Tahapan yang dilakukan saat pra kegiatan adalah menentukan objek pelatihan yaitu
mahasiswa/i program studi Administrasi Bisnis angkatan 2021, lalu mencari waktu yang bisa digunakan
untuk mengadakan pelatihan, yaitu di tanggal 25 November 2022 di jam 08.30-10.30 WITA.

2. Kegiatan

Kegiatan yang dilakukan ada 3 sesi. Sesi pertama yaitu Pre Test untuk mengukur sejauh mana pengetahuan
mahasiswa/i tentang service excellent. Sesi ke-2 yaitu pemaparan materi dan praktik tentang pelatihan
penerapan service excellent di bidang F&B oleh Kak Djidan.
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Gambar 5. Sesi praktek service excellent

Dalam materi yang disampaikan Kak Djidan, ada 3 pilar service excellent yaitu Product Excellent meliputi
produk dan pelayanan yang berkualitas tinggi, Process Excellence meliputi sistem pelayanan yang efisiensi
dan prosedural yang berorientasi pada pelanggan, dan People Excellence meliputi SDM yang berkompeten
dan terlatih. Adapun beberapa contoh yang diberikan adalah pelayanan antara warung Daeng dan Indomaret.
Dari kedua tempat tersebut terdapat perbedaan dalam pelayanan yang diberikan oleh penjual atau
karyawannya. Seperti pada saat memasuki indomaret, karyawannya akan menyambut dengan ucapan salam
“selamat datang di indomaret, selamat belanja” sedangkan di warung Daeng tidak ada sapaan seperti itu. Ada
4 tingkatan service excellence, yang pertama Bad (pelayanan yang sangat buruk), yang kedua Moderete
(pelayanan yang cukup baik), ketiga Good (pelayanan yang lumayan baik), keempat Excellence (pelayanan
yang sangat memuaskan). Cara menerapkan service excellence sampai ke luar area perusahaan adalah
dimulai dari diri kita sendiri jika diri kita sudah menerapkan service excellence maka orang disekitar kita
akan ikut termotivasi untuk menerapkan service excellence yang baik dan benar.
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3. Hasil Kegiatan

Berdasarkan post test yang kami berikan kepada mahasiswa/i administrasi bisnis angkatan 2021,
diperoleh hasil sebanyak 38,1% mahasiswa sudah mengetahui tentang service excellence dan 33,3%
belum mengetahui tentang service excellence. Dalam penyampaian materi ada 42,9% mahasiswa/i yang
merasa puas dengan materi yang disampaikan. Sebanyak 71,4% mahasiswa beranggapan bahwa service
excellence berguna di masa yang akan datang. Dan 52,4% mahasiswa/i memiliki keinginan mempelajari
service excellence lebih lanjut.

V. KESIMPULAN

Bedasarkan hasil pretest dan posttest terjadi peningkatan antara hasil pre-test dan hasil post-
test, dimana hasil pretest sebanyak 38,1% mahasiswa sudah mengetahui tentang service excellence
dan 33,3% belum mengetahui tentang service excellence. Sedangkan hasil posttest 42,9%
mahasiswa/i puas dan telah memahami tentang service excellent. Hal ini menunjukkan bahwa
pemberian materi yang disampaikan telah memberikan pengetahuan dan pengalaman baru tentang
service excellent terhadap mahasiswa/i Administrasi Bisnis 2021.
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