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RINGKASAN 

 

UMKM Naik Kelas memiliki peranan yang sangat penting  dalam pertumbuhan 

ekonomi nasional. Sebagai bagian dari kegiatan usaha   tidak perlu  diragukan 

lagi, karena terbukti mampu bertahan dan menjadi roda penggerak ekonomi serta 

memberikan kontribusi yang cukup besar bagi pemasukan produk domestik 

bruto (PDB).   

UMKM baik yang bergerak  pada sektor produksi dan jasa akan bersaing dengan 

perusahaan-perusahaan besar.  Persaingan dalam bisnis yang semakin 

kompetitif, menjadikan UMKM Naik Kelas  harus cermat mengambil peluang  

yang dibutuhkan masyarakat. Apalagi dalam kondisi pasar yang belum kembali 

normal sebagai dampak pandemi covid-19 yang sampai sekarang maka perlu 

usaha yang serius dalam  peningkatkan kualitas, inovasi  produk serta 

memperhatikan dalam memberikan  pelayanan kepada pelanggan agar bisa 

bertahan dan bersaing. 

Yayasan Lembaga Konsumen Indonesia (YLKI) mencatat selama 2021. Jumlah 

aduan terhadap  pelayanan ini meningkat 33% dari 402 aduan pada 2020. Ini  

artinya harus ada solusi sehingga angka tersebut dapat menurun hingga pada titik 

zero. Dalam hal ini UMKM Naik kelas  perlu terus melakukan perbaikan  dari 

berbagai aspek, yang salah satunya adalah bagaimana UMKM mampu 

memberikan pelayanan yang terbaik kepada pelanggan, sehingga  memberikan 

kepuasan pelanggan  

Pelayanan  prima dilakukan dari mulai pra pembelian, saat dan pasca pembelian. 

Untuk itu diperlukan sumber daya manusia yang memiliki kompetensi dan 

keandalan atau reliability dalam ketepatan melaksanakan jasa sesuai dengan apa 

yang telah dijanjikan secara tepat waktu. 

Selanjutnya sebagai solusi untuk dapat memberikan omset penjualan, maka 

Komunitas UMKM Naik Kelas  sebagai penggerak ekonomi diharapkan  mampu  

memberikan pelayanan prima dalam kegiatan usahanya, karena itu pentingnya  

melaksanakan Pelatihan Pelayanan Prima dalam Rangka Penguatan Ekonomi 

UMKM Naik Kelas. Target luaran berupa artikel di media masa cetak atau 

elektronik, foto kegiatan dan  pengetahuan mitra meningkat. Metode 

pelaksanaan  kegiatan ini terdiri dari tahap persiapan yaitu pengumpulan data 

tentang mitra, tahap pelaksanaan yaitu seminar  tentang Pelatihan, Pelatihan 

Pelayanan Prima dalam Rangka Penguatan Ekonomi UMKM Naik Kelas,  tahap 

monitoring dan evaluasi berupa penyebaran quisioner kepada peserta seminar 

untuk mengetahui tingkat antusiasme peserta pada seminar tersebut 
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I. PENDAHULUAN 

A. Analisis Situasi 

  Peranan UMKM sebagai bagain dari kegiatan usaha   tidak perlu  

diragukan lagi, ini terbukti mampu bertahan dan menjadi roda penggerak 

ekonomi serta memberikan kontribusi yang cukup besar bagi pemasukan Produk 

Domestik Bruto (PDB).  Berdasarkan data Kementerian Koperasi dan Usaha 

Kecil dan Menengah (KemenkopUKM) bulan Maret 2021, bahwa jumlah 

UMKM mencapai 64,2 juta dengan kontribusi terhadap Produk Domestik Bruto 

sebesar 61,07 %  atau senilai Rp8.573,89 triliun. Di sektor sumber daya manusia, 

UMKM mampu menyerap 97% dari total tenaga kerja yang ada, serta dapat 

menghimpun sampai 60,42% dari total investasi di Indonesia. (Kemenkeu, 2021)  

 UMKM pada sektor produksi dengan  produknya berupa antara lain 

furniture, makanan, fashion, kerajinan, peralatan dan perlengkapan rumah 

tangga. Sedangkan pada sektor jasa misalnya bengkel, toko sembako, apotik, 

servis HP, bengkel, salon, penyewaan peralatan pesta dan lain-lain. UMKM akan 

bersaing dengan perusahaan-perusahaan besar.  Persaingan dalam bisnis yang 

semakin kompetitif, menjadikan para pelaku bisnis  baik di bidang jasa atau 

barang harus cermat mengambil peluang  yang dibutuhkan masyarakat. Apalagi 

dalam kondisi pasar yang belum kembali normal sebagai dampak pandemi 

covid-19 yang sampai sekarang belum tuntas, maka perlu usaha yang serius 

dalam  peningkatkan kualitas produk serta memperhatikan pelayanan yang 

prima kepada pelanggan harus terus ditingkatkan  agar bisa bertahan dan 

bersaing.  

 Persoalan ketidakpuasan terhadap pelayanan harus menjadi bahan 

evaluasi bagi para UMKM Naik Kelas. Berdasarkan data Yayasan Lembaga 

Konsumen Indonesia (YLKI) mencatat 535 aduan konsumen  selama 2021. 

Jumlah aduan ini meningkat 33% dari 402 aduan pada 2020.  (Yati, 2021) 

 Ini  artinya harus ada solusi sehingga angka tersebut dapat menurun 

hingga pada titik zero. Dalam hal ini UMKM Naik kelas pun  perlu terus 

melakukan perbaikan  dari berbagai aspek, yang salah satunya adalah bagaimana 

UMKM Naik Kelas mampu memberikan pelayanan yang baik kepada 

pelanggan, sehingga  memberikan kepuasan pada pelanggan.. 
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Akib dkk  mengatakan  Pelayanan prima adalah suatu pola layanan terbaik dalam 

manajemen modern yang mengutamakan kepedulian terhadap pelanggan. 

Layanan prima di dalam dunia bisnis disebut juga sebagai excellent service 

.(Muhammad, 2017) 

  Kurniawan mengatakan, service atau pelayanan mempunyai peran yang 

sangat penting agar konsumen merasa tenang dan nyaman sehingga tidak akan 

berpaling ke kompetitor. Service excellence hadir karena adanya kompetitor, 

setiap usaha pasti ada kompetitor dan peran service tersebut menjadi penting 

agar konsumen tidak berpaling dan tetap menggunakan produk kita (Kurniawan, 

2019)  

 Menurut  Hidayati, ada 3 hal yang diperhatikan dalam pelayanan 

konsumen, (Hidayati, 2021) yaitu  

1. Peduli kepada konsumen, 

2. Melayani dengan tindakan terbaik 

3. Memuaskan konsumen dengan berorientasi pada standar layanan tertentu 

Sedangkan  konsep A6  dalam pelayanan prima, meliputi  : 

1.  Sikap (Attitude):  adalalah kecenderungan bertingkah laku dengan cara 

tertentu dalam situasi sosial, yang meliputi berpikiran positif, sehat logis dan  

menghargai. 

2. Perhatian (Attention): merupakan bentuk kepedulian penuh kepada 

konsumen, baik yang berkaitan dengan  dengan kebutuhan dan keinginan 

konsumen maupun pemahaman atas saran dan kritik yang meliputi 

mendengarkan dan memahami secara sunguh-sungguh kebutuhan para 

konsumen, mengamati dan menghargai perilaku para konsumen, dan 

mencurahkan perhatian penuh kepada pelanggan. 

3. Tindakan (Action) : adalah berbagai kegiatan nyata yang harus dilakukan 

dalam memberikan layanan kepada konsumen, meliputi mencatat kebutuhan 

para konsumen, menegaskan kembali kebutuhan para konsumen, 

mewujudkan kebutuhan para konsumen, serta menyatakan terima kasih 

dengan harapan konsumen bersedia kembali. 

4.  Kemampuan (Ability) : meliputi  pengetahuan dan keterampilan tertentu yang 

mutlak diperlukan guna menunjang pelayanan prima, meliputi kemampuan 

di bidang kerja, tekun, melaksanakan komunikasi dengan efektif, 
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mengembangkan motivasi, dan public relation sebagai instrument dalam 

membina hubungan ke dalam maupun keluar perusahaan. 

5.  Penampilan (Appereance):  adalah penampilan seseorang baik yang bersifat 

fisik maupun non fisik yang mampu merefleksikan kepercayaan diri dan 

kredibilitas diri dari pihak lain. 

6.  Tanggung jawab (Accountability) : adalah tanggung jawab adalah suatu sikap 

keberpihakan kepada konsumen sebagai suatu wujud kepedulian untuk 

menghindarkan atau  meminimalkan kerugian atau ketidakpuasan 

konsumen. (Barata, 2017) 

Pelayanan Prima hendaknya memperhatikan beberapa aspek antara lain 

sumber daya manusia, sarana dan prasana, kualitas produks dan jasa serta 

memanfaatkan teknologi. Teknologi ini seperti Instagram,Website, Facebook 

sangat membantu dalam proses pelayanan. Dengan menggunakan teknologi 

terkini perusahaan dapat lebih mudah menjangkau pasar dan memperkenalkan 

produk-produk yang dimiliki secara gratis (Candra, 2021) 

Selanjutnya ada 7 (tujuh) cara dalam memberikan pelayanan : 

1. Sapa dengan ramah 

2. Batasi waktu pelayanan (untuk menghindari pelanggan lain menunggu lama) 

3. Bersikap responsif dan reaktif 

4. Perhatikan penampilan 

5. Kesediaan untuk melayani 

6. Bersikap jujur 

7. Siapkan strategi khusus untuk mengatasi keluhan pelanggan (Gobiz, n.d.) 

Dampak dari  memberikan pelayanan prima, maka UMKM Naik Kelas 

akan tercipta image yang baik,  karena pelanggan merasa dihargai dan 

merasakan sebanding dengan besarnya biaya yang dikeluarkan, merasakan 

kepuasan dan tak kalah penting terciptanya loyalitas pelanggan. Pelanggan yang 

loyal sangat dibutuhan dalam kegiatan usaha.  Hal ini sebagaimana pendapat  

Anderson  yang  menyatakan bahwa apabila pelanggan percaya terhadap produk 

atau layanan yang diberikan, akan menimbulkan kesetiaan pelanggan sehingga 

membuat pelanggan melakukan pembelian ulang (repurchase)  di masa yang 

akan datang. (Zulfahmi dkk, 2018) 
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 Penguatan UMKM Naik Kelas penting dilakukan sehingga mampu 

meningkatkan jumlah penjualan dan modal semakin besar agar kedepan terus 

berkontribusi dalam meningkatkan ekonomi nasional. Penguatan ini  salah 

satunya dengan mengingkatkan soft skill melalui  Pelatihan Pelayanan Prima 

Dalam Rangka Penguatan Ekonomi UMKM Naik Kelas. 

   

 

Gambar 1. Visi dan Misi Komunitas UMKM Naik  Kelas 

 

 

Gambar 2. Visi dan Misi Komunitas UMKM Naik  Kelas 
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B. Peta Lokasi Mitra 

UMKM Naik Kelas merupakan komunitas yang bersekretariat JL. Hos 

Cokroaminoto No. 122 Menteng Jakarta Pusat. Jarak antara Universitas Bina 

Sarana Informatika dengan Sekretariat UMKM Naik Kelas kurang lebih adalah 

2.5 km. 

 

 

Gambar 2. Peta Lokasi Mitra 

 

C. Permasalahan Mitra 

Secara umum permasalahan yang dihadapi oleh sebagian  anggota komunitas 

UMKM Naik Kelas, terutama dalam menghadapi pelanggan  adalah: 

1. Kurangnya pemahaman pelayanan  dalam aspek reliability atau keandalan 

yaitu kemampuan untuk melaksanakan jasa sesuai dengan apa yang telah 

dijanjikan secara tepat waktu. 

Untuk mengatasi hal tersebut mitra perlu meningkatkan skill dan 

pengetahuannya sehingga dapat memberikan pelayanan dengan cepat, tepat 

dan disertai dengan keramahan dan menunjung etika pada pelanggan. 

2. Kurangnya pemahaman manfaat pelayanan prima khususnya dalam menjaga 

loyalitas pelanggan. 

Untuk mengatasi hal tersebut mitra perlu memahami, keinginan dan 

kebutuhan pelanggan. Kebutuhan pelanggan ini akan diketahui dengan 

melakukan survey atau observasi sehingga dapat merumuskan produk atau 
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jasa yang dibutuhkan pelanggan untuk selanjutnya diproduksi. Kepuasan 

pelanggan harus diutamakan dengan berprinsip pembeli adalah raja, maka 

pelanggan  akan loyal dan akan membantu dalam marketing secara tidak 

langsung. Bila jumlah pelanggan yang loyal terus meningkatkan maka  ini 

menjadi faktor penguatan ekonomi bagi UMKM. 

Untuk mengatasi hal tersebut diberikan  pelatihan tentang Pelatihan 

Pelayanan Prima Dalam Rangka Penguatan Ekonomi UMKM Naik Kelas Pada 

Kadin Pusat Menuju  Kemandirian Usaha Mitra. Adapun materi yang ingin 

diadakan oleh pengurus adalah: 

Adapun materi yang dalam pelatihan tersebut : 

1. Alasan penting Pelayanan Prima dalam kegiatan bisnis?  

2. Dimensi pelayanan prima 

3. Keuntungan dari pelaksanaan pelayanan  prima bagi UMKM Naik Kelas 

Dengan melihat kondisi ini yang menjadi fokus Program Studi 

Manajemen  Fakultas Ekonomi & Bisnis Universitas Bina Sarana Informatika 

dengan pengurus Komunitas UMKM Naik Kelas untuk melaksanakan Kegiatan 

Pengabdian Masyarakat guna meningkatkan pengetahuan dan  skill dalam 

bidang pelayanan prima dengan memberikan webminar dengan tema ” Pelatihan 

Pelayanan Prima Dalam Rangka Penguatan Ekonomi UMKM Naik Kelas  Pada 

Kadin Pusat. 

 

II. METODE PELAKSANAAN 

Pengabdian Pengabdian kepada masyarakat yang diberikan berupa 

seminar secara online melalui zoom tentang  Pelatihan Pelayanan Prima dalam                                             

Rangka Penguatan Ekonomi UMKM Naik Kelas  Kadin Pusat.. Peserta webinar 

ini adalah komunitas UMKM naik kelas. Kegiatan Pengabdian Masyarakat ini 

dilaksanakan pada: 

Tanggal  :  26 Maret 2022 

Waktu   :  09.00 s/d 10.00 WIB 

Tempat : Sekretariat UMKM Naik Kelas,JL. Hos Cokroaminoto 

No. 122 Menteng Jakarta Pusat 
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Link Zoom meetting  : 

https://us02web.zoom.us/j/83732394558?pwd=Vkh1N

0Vvc0RUYm9EK0Q1VVFCZHNSdz09 

   Meeting ID: 837 3239 4558 

   Passcode: PM22BSI 

Metode pelaksanaan yang digunakan dalam menyelesaikan 

permasalahan pada Komunitas UMKM Naik Kelas yaitu: 

1. Tahap persiapan 

Tahap persiapan dilaksanakan untuk mengetahui permasalahan yang dialami 

oleh pengurus atau anggota Komunitas UMKM Naik Kelas dalam 

mengembangkan usaha dan  memastikan kesediaan mitra untuk kegiatan 

pengabdian masyarakat ini. Pada tahap juga dilakukan pembuatan materi 

yang akan disampaikan dalam kegiatan pengabdian masyarakat. 

2. Tahap pelaksanaan 

Pada tahap pelaksanaan pengabdian masyarakat karena masih kondisi 

pandemi covid-19 maka dilaksanakan secara online melalui media zoom. 

Lokasi Zoom untuk mitra pengabdian masyarakat yaitu di Jl. Hos 

Cokroaminoto No. 122 Menteng Jakarta Pusat 

3. Tahap monitoring dan evaluasi. 

Selanjutnya pada tahap ini peserta pengabdian diberikan beberapa 

pertanyaan kuesioner melalui google form  untuk mengetahui bagaimana 

respon dari peserta pengabdian masyarakat. 

Tugas dari tim pelaksana pengabdian masyarakat sebagai berikut: 

1. Ketua Pelaksana  

Nama : Dedi Syahyuni S.IP, S.E, M.M 

Bidang Ilmu : Manajemen 

Tugas : 

a. Bertanggung jawab dan merancang kegiatan pengabdian masyarakat 

b. Melakukan pendekatan kepada mitra  

c. Membuat proposal dan laporan kegiatan  

d. Pendampingan dan pemantauan pelaksanaan program kemitraan 

masyarakat 

2. Anggota 1 

https://us02web.zoom.us/j/83732394558?pwd=Vkh1N0Vvc0RUYm9EK0Q1VVFCZHNSdz09
https://us02web.zoom.us/j/83732394558?pwd=Vkh1N0Vvc0RUYm9EK0Q1VVFCZHNSdz09
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Nama : Sugiyah,  M.Pd 

Bidang Ilmu : Administrasi Perkantoran 

Tugas : 

a. Menyiapkan  absensi  

b. Menyiapakan materi dan bertugas sebagai pembicara 

c. Membantu Ketua dalam penyusunan proposal dan laporan 

3. Anggota 2  

Nama : Nurhidayati, M.H 

Bidang Ilmu : Ilmu Hukum 

Tugas : 

a. Menjadi MC sekaligus moderator kegiatan pengabdian masyarakat 

b. Melaksanakan pendampingan dan pemantauan 

c. Menyiapkan kuesioner dan melaksanakan evaluasi hasil kuesioner 

4. Anggota 3  

Nama         : Wiwin Wiati, SE,MM 

Bidang Ilmu : Manajemen 

Tugas     :  

a. Menjadi host saat pelaksanaan kegiatan 

b. Membuat publikasi kegiatan  pengabdian masyarakat 

Mahasiswa yang dilibatkan dalam program kemitraan masyarakat: 

1. Nama  : Ilma Amalia 

NIM  : 21190222  

Tugas  :Membantu semua pelaksanaan kegiatan seminar 

2. Nama  : Nurkaya Melianda 

NIM  : 64191042 

Tugas  :Membantu semua pelaksanaan kegiatan pelatihan 

 

 

III. LUARAN YANG DICAPAIAN (OUTPUT) 

 

Adapun Luaran dan Target Capaian dari kegiatan pengabdian masyarakat yang 

akan disiapkan adalah seperti yang tertera pada tabel 1. 
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Tabel 1. Luaran dan Target Capaian 

No 
Jenis 

Luaran 

Indikator 

Capaian 

Status Capaian 

1 

 

Artikel di 

media 

masa 

cetak atau 

elektronik 

Lokal 

Terbit di BSINews, tanggal 28 Maret 2022 

 

https://news.bsi.ac.id/amp/2022/03/28/penguatan-

ekonomi-umkm-naik-kelas-melalui-optimalisasi-

pelayanan-prima/ 

 

2 

Video di 

media 

Sosial 

(youtube) 

Video Kegiatan 

 

 

https://youtu.be/ad83TsyImXs 

 

3 

Mitra 

Non 

Produktif 

Pengetahuannya 

meningkat 

Sudah Tercapai 

 

 

 

IV. MANFAAT YANG DIPEROLEH (OUTCOME) 

Pelaksanaan  kegiatan pelatihan ini, akan semakin meningkatkan 

pemahaman  Pelayanan Prima dalam  Rangka Penguatan Ekonomi UMKM Naik 

Kelas. Peserta webminar  ini adalah para anggota Komunitas  UMKM Naik kelas 

Kadin Pusat. Hal ini tentunya membantu anggota komunitas yang sebelumnya 

belum memahami pelayanan prima  sehingga dapat membantu meningkatkan 

omset penjualannya. 

Berdasarkan data kuesioner,  maka dapat diketahui bahwa tanggapan 

peserta pengabdian masyarakat terhadap  kegiatan yang dilaksanakan Program 

Studi Manajemen   Universitas Bina Sarana Informatika positif dan dirasakan 

manfaatnya, hal sesuai dengan pernyataan di kuesioner yaitu peserta setuju 

bahwa  ” Kegiatan pengabdian masyarakat yang dilaksanakan bermanfaat 

menambah wawasan, pengetahuan, keterampilan dan keahlian bagi peserta”, dan 

juga menyatakan jawabannya  setuju. adanya kepuasan  terhadap kegiatan 

tersebut. 

 Tabel 1. Hasil Kuesioner PM Prosedur Pendirian PT Perorangan 

Menuju  Kemandirian Usaha. Komunitas Betawi Bangkit 

 

No Pertanyaan Setuju % Tidak 

Puas 

% 

1 Kegiatan pengabdian masyarakat 

yang disampaikan bermanfaat 

19 100 0 0 

https://news.bsi.ac.id/amp/2022/03/28/penguatan-ekonomi-umkm-naik-kelas-melalui-optimalisasi-pelayanan-prima/
https://news.bsi.ac.id/amp/2022/03/28/penguatan-ekonomi-umkm-naik-kelas-melalui-optimalisasi-pelayanan-prima/
https://news.bsi.ac.id/amp/2022/03/28/penguatan-ekonomi-umkm-naik-kelas-melalui-optimalisasi-pelayanan-prima/
https://youtu.be/ad83TsyImXs
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untuk menambah wawasan, 

pengetahuan, keterampilan dan 

keahlian peserta 

2 Saya merasa puas dengan kegiatan 

pengabdian masyarakat yang 

diselenggarakan Universitas Bina 

Sarana Informatika 

19 100 0 0 

 

 

V. REALISASI BIAYA  

 Realisasi anggaran biaya dalam melaksanakan kegiatan pengabdian pada 

masyarakat, berikut ini : 

 

 

HONOR 

No Item Honor  Kegiatan Volume Satuan Honor (Rp) Total (Rp) 

1 Honor nara sumber pelatihan 1  orang  500.000  600.000 

Total Honor  600.000 

BELANJA BAHAN 

No Item Bahan Volume Satuan Nominal (Rp) Total (Rp) 

1 Pengadaan materi pelatihan 5 pcs  30.000 150.000 

2 Penyiapan Flyer (E-Brosur) pelatihan 1 pcs 100.000 100.000 

3  Penyiapan laporan pengabdian masyarakat 2 pcs 125.000 250.000 

4  Paket Data untuk aplikasi Zoom 1 paket  300.000 300.000 

5  Paket Data/kuota peserta dan panitia 25 paket 52.000 

      

1300.000 

Total Belanja Bahan 2.100.000 

BELANJA BARANG NON OPERASIONAL 

No Item Bahan Volume Satuan Nominal (Rp) Total (Rp) 

1 Souvenir untuk mitra 1 pcs 400.000 400.000 

Total Belanja Barang Non Operasional  400.000 

BIAYA PERJALANAN 

No Item Bahan Volume Satuan Honor (Rp) Total (Rp) 

1 Transportasi survey  4  orang  200.000   800.000 

Total Biaya Perjalanan 800.000 

Total Keseluruhan  3.900.000 

 

VI. KESIMPULAN DAN SARAN 



11 

Berdasarkan kegiatan pengabdian masyarakat yang telah dilaksanakan 

dapat disimpulkan bahwa peserta semakin bertambah pengetahuannya serta 

sangat termotivasi untuk mengembangkan diri meningkatkan kemampuannya 

dalam pelayanan prima, setelah mengetahui  mengikuti kegiatan seminar ini. 

Anggota komunitas baik secara pribadi dan tim dapat melaksanakan 

pelayanan prima yang nantinya akan meningikatkan jumlah pelanggan dan 

menaikkan omset penjualannya. 
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PELATIHAN PELAYANAN PRIMA DALAM RANGKA PENGUATAN 

EKONOMI UMKM NAIK KELAS   

 

Pandemi covid-19 memberikan dampak signifikan bagi kegiatan produksi 

UMKM baik dari sisi produksi, distribusi, pembiayaan, hingga pemasaran. Namun di 

sisi lain juga melahirkan banyak inovasi penting dan saat ini kegiatan UMKM 

menjadi center isu di tengah pandemi covid-19. Seiring dengan adanya penurunan kasus 

positif COVID-19 serta pelaksanaan Vaksinasi, perekonomian diharapkan bisa 

meningkat, mengejar ketertinggalan selama berapa periode saat adanya pandemi. 

Pemulihan ekonomi nasional harus dimulai dari upaya pemulihan terhadap sektor Usaha 

Mikro Kecil dan Menengah (UMKM). Adapun UMKM memiliki peranan penting 

terhadap perekonomian Indonesia terutama ketika terjadi krisis.  

UMKM sebagai  pilar terpenting dalam perekonomian Indonesia, hal ini dapat 

dilihat  berdasarkan data Kementerian Koperasi dan UKM, jumlah UMKM saat ini 

mencapai 64,2 juta dengan kontribusi terhadap PDB sebesar 61,07% atau senilai 

8.573,89 triliun rupiah. Kontribusi UMKM terhadap perekonomian Indonesia meliputi 

kemampuan menyerap 97% dari total tenaga kerja yang ada serta dapat menghimpun 

sampai 60,4% dari total investasi. Namun, tingginya jumlah UMKM di Indonesia juga 

tidak terlepas dari tantangan yang ada.(Kemenkop, 2021).  

Pemerintah Indonesia telah melaksanakan berbagai program pemberdayaan 

UMKM sebagai upaya untuk meningkatkan peran UMKM dalam perekonomian. Selain 

dukungan dari Pemerintah UMKM harus memiliki kemandirian usaha dalam 

berwirausaha. Kemandirian dalam usaha diperlukan agar pelaku usaha tersebut dapat 

bersaing dengan pelaku usaha lainnya secara kompetitif.  Dalam mewujudkan bangsa 

yang memiliki daya saing,  kemandirian usaha sangat penting agar perekonomian 
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bangsa Indonesia kuat. Kemandirian memberikan kesempatan bagi wirausaha untuk 

dapat menentukan sendiri tujuan dan keputusan yang tepat bagi usahanya, dapat 

bersaing secara kompetitif dan memberikan hasil yang sesuai dengan yang diharapkan. 

Penguatan UMKM perlu dilakukan melalui knowledge based economy salah 

satunya dengan menerapkan Pentahelix yaitu sinergi Univesitas, Pemerintah dan Bisnis, 

Media dan Community.  Selain itu, institusionalisasi dan sinergi UMKM, literasi dan 

inklusi dalam hal keuangan, teknologi digital serta entrepreneuship juga menjadi paket 

lengkap penguatan UMKM.   

 

Sumber:  (Hikmawati, 2022) 
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Keberhasilan UMKM dalam kegiatan bisnisnya tidak lepas dari hubungan baik 

dengan pelanggannya. Sukses dalam menciptakan hubungan baik dan kepuasan 

pelanggan sangat tergantung pada keterampilan dalam memberikan layanan kepada 

pelanggan. Karena itu penting sekali memberikan ketrampilan tentang pelayanan prima 

kepada UMKM.   

Tujuan pelatihan pelatihan UMKM Naik Kelas ini ini memberi pengetahuan dan 

keterampilan praktis kepada peserta dalam memahami dan mengimplementasikan 

kemampuan layanan prima kepada pelanggannya sehingga terbangun loyalitas 

pelanggan, yang pada akhirnya  dengan uasaha semakin berkembang, ikut mendukung 

perekonomian nasional. 

Ada 3 (tiga)  hal yang diperhatikan dalam pelayanan konsumen, (Hidayati, 2021) 

yaitu 

1. Peduli kepada konsumen, 

2. Melayani dengan tindakan terbaik 

3. Memuaskan konsumen dengan berorientasi pada standar layanan 

tertentu 

A. Pengertian Pelayanan Prima 

Pelayanan prima terdiri dari kata “ pelayanan’ dan “prima”. Pelayanan atau 

service  adalah setiap kegiatan atau manfaat yang dapat diberikan oleh suatu pihak 

kepada pihak lainnya yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak pula berakibat pada 

pemilihan sesuatu. Selain itu,produksinya dapat atau tidak dapat dikaitkan dengan suatu 

produk fisik”.(Rangkuti, 2017). Kurniawan mengatakan, service atau pelayanan 

mempunyai peran yang sangat penting agar konsumen merasa tenang dan nyaman 
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sehingga tidak akan berpaling ke kompetitor. Service excellence hadir karena adanya 

kompetitor, setiap usaha pasti ada kompetitor dan peran service tersebut menjadi 

penting agar konsumen tidak berpaling dan tetap menggunakan produk kita (Kurniawan, 

2019). 

Menurut Daviddow dan Uttal  “Pelayanan merupakan usaha apa saja yang 

mempertinggi kepuasan pelanggan”.(Atmadjati, 2018). Pelayanan ditujukan untuk 

kepuasan pelanggan, baik internal maupun eksternal. Perusahaan mengoptimalkan 

kepuasan pelanggan dengan cara meningkatkan kinerja dari waktu ke waktu melalui 

pendekatan; kemauan (willingness) atau istilah “wts” atau “kum” yaitu: 

a. Willing to see (kemauan untuk melihat), karyawan harus mau mendengar 

segala sesuatu agar dapat memberi kepuasan kepada pelanggan. 

b. Willing to say (kemauan untuk mengatakan), mengekspresikan pendapat 

dengan menyampaikan sesuatu secara terbuka sehingga terjadi suasana yang 

harmonis. 

c. Willing to save (kemauan untuk mengamankan), mengambil, menyimpan, 

menjaga dan memelihara sesuatu yang baik dari hasil melihat atau 

mendengar untuk menjadi acuan perbaikan 

d. Willing to solve (kemauan untuk memberi solusi) sehingga timbul kesadaran 

berupa kemauan untuk melayani (willing to serve) atau berinteraksi untuk 

mengatasi kendala secara cepat dan tepat dan bijaksana atas kendala yang 

mungkin timbul dari pelanggan.(Saragih, 2019).  

Kata Prima dalam kamus bahasa Indonesia diartikan sebagai sangat baik, utama, 

pertama. Menurut Akib dkk Pelayanan prima adalah suatu pola layanan terbaik dalam 

manajemen modern yang mengutamakan kepedulian terhadap pelanggan. Layanan 

prima di dalam dunia bisnis disebut juga sebagai excellent service.(Muhammad, 2017). 
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Menurut Rahmayanty pelayanan prima adalah pelayanan dengan standart kualitas yang 

tinggi dan selalu mengikuti perkembangan kebutuhan pelanggan setiap saat,secara 

konsisten dan akurat” (Wulandhani dkk, 2020). 

 Dengan demikian pada dasarnya pelayanan prima adalah salah satu usaha yang 

dilakukan perusahaan untuk melayani pelanggan dengan sebaik-baiknya, sehingga 

dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan dan memenuhi kebutuhan serta 

keinginan pelanggan, baik yang berupa produk barang atau jasa dilakukan secara  

B.    Faktor-faktor Pelayanan Prima 

Keberhasilan dalam mengembangkan dan melaksanakan layanan prima tidak 

lepas dari kemampuan dalam pemilihan konsep pendekatannya. Menurut Barata konsep 

pelayanan prima yaitu mengembangkan pelayanan prima dengan menyelaraskan faktor-

faktor antara lain (Wulandhani dkk, 2020): 

1. Sikap (attitude) 

Adalah perilaku yang harus ditonjolkan ketika menghadapi pelanggan, yang 

meliputi penampilan yang sopan dan serasi, berpikir positif,sehat dan bersikap 

menghargai. Sikap  pelayanan dari seorang usaha kecil menengah, akan 

menggambarkan dan memberi citra UKM, baik itu langsung maupun tidak 

langsung, karena itu setiap karyawan  dalam perusahaan harus  memiliki sikap yang 

ramah penuh simpatik dan menjunjung tinggi profesionalisme  serta memiliki rasa 

memiliki yang tinggi terhadap usahanya 

2. Perhatian (attenttion)  

Adalah merupakan bentuk kepedulian kepada pelanggan / 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.Apalagi jika 
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pelanggan/tamu tersebut sudah menunjukan tanda membutuhkan bantuan atau 

pelayanan, maka seharusnya karyawan tersebut bergegas atau menunjukan atensi 

untuk segera melayani dengan cepat dan baik. 

3.  Tindakan (action)  

Adalah berbagai kegiatan nyata yang harus dilakukan dalam memberikan layanan 

kepada pelanggan,. Hal yang perlu dilakukan di tahap action ini adalah, melakukan 

tindakan nyata untuk memastikan apa yang menjadi kebutuhan atau keinginan 

pelanggan/tamu kita, 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 

4.    Kemampuan (ability) 

 Adalah pengetahuan dan keterampilan tertentu yang mutlak diperlukan untuk 

menunjang program pelayanan prima, yang meliputi kemampuan dalam bidang 

kerja ditekuni. Untuk itu pelaku usaha harus mampu  melaksanakan komunikasi 

yang efektif, , memahami SOP dasar untuk menangani keluhan pelanggan, 

memahami hal apa saja yang boleh di infokan keluar dan hal apa saja yang tidak 

boleh, memiliki kemampuan untuk memotivasi dirinya agar senantiasa memberikan 

pelayanan prima, dengan tidak mencampur adukan dengan permasalahan pribadi. 

5.    Penampilan (apperance)  

 Adalah penampilan karyawan  baik yang bersifat fisik  maupun non fisik, mampu 

merefleksikan kepercayan diri dan kredibilitas perusahaan. maka dari itu penting 

untuk selalu  menjaga penampilan ini. Standar penampilan harus dibuat oleh 

perusahaan, dan setiap karyawana harus menjalankannya, apalagi saat bertemu 

dengan pelanggan / tamu. 
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 Penampilan phisik seperti: 

a) Gunakan pakaian formal yang sopan, atau menggunakan seragam sesuai standard. 

b) Kenakan sepatu kerja yang formal dengan warna standar (hitam, coklat, atau 

menyesuaikan dengan warna pakaian), sepatu untuk wanita harus ber-hak 

(highheel) dengan ketinggian standar . 

c) Rambut harus rapi, untuk bagian FO / marketing, pria harus pendek, wanita usahakan 

tidak lebih sebahu atau di cepol, dengan daun telingga terlihat. 

d) Bagi wanita mengenakan Make Up sehingga wajah tampak segar. 

e) Kenakan tanda pengenal di tempat yang terlihat. 

f) Perhatikan kebersihan tubuh, kuku, rambut dan wajah. 

g) Pakain bersih dan di setrika, menggunakan ikat pinggang standar (pria) 

Penampilan non phisik seperti: 

Cara berdiri, 

a) Berdiri harus tegak dengan punggung lurus sebagai kepercayaan diri. 

b) Untuk pria, posisi kedua kaki sejajar sedikit terbuka, selebar sepatu. 

c) Untuk wanita dengan satu kaki di depan kaki lainnya dengan rileks menunjukkan 

keterbukaan, persahabatan dan kesiapan untuk melayani. 

d) Cara berjalan, berjalan dengan langkah cepat dan gesit tapi bukan terburu-buru, untuk 

menunjukan sikap profesionalisme dan semangat yang tinggi. 

6.   Tanggung jawab (accountability)  

 Adalah suatu sikap keberpihakan kepada pelanggan sebagai suatu wujud 

kepedulian untuk menghindarkan atau meminimalkan kerugian atau ketidakpuasan 

pelanggan. sikap keberpihakan kita kepada pelanggan / tamu/ mitra kerja sebagai 

bentuk rasa emphaty dan kepedulian kita (care). Sikap tanggung jawab ini jika 
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dilaksanakan dengan benar dan sepenuh hati, maka bisa meminimalkan terjadinya 

ketidakpuasan pelanggan, tamu atau mitra perusahaan 

           Kegiatan usaha  yang selalu menetapkan standar tinggi terhadap pelayanan 

kepada pelanggan internal dan eksternal dapat menghasilkan karakteristik sebagai 

berikut (Rangkuti, 2017) : 

1.    Produk dan pelayanan dengan kualitas tinggi  

2.   High Standard after sales service 

3.   Pegawai yang sangat membantu dengan keahlian dan pengetahuan yang tinggi 

4.   Respon positif terhadap semua kebutuhan pelanggan  

5.   Selalu menggunkaan “Can Do” approach 

6.    Selalu meningkatkan pelayanan  

7.    Kemampuan untuk melakukan Self-criticism secara positif  

C.     Jenis-jenis Pelayanan Prima 

 Menurut Daryanto & Setiabudi Jenis-jenis pelayanan prima dapat dibedakan 

menjadi tiga kelompok (K jawa & Sartika, 2019): 

1. Core Service 

Core service adalah pelayanan yang ditawarkan kepada pelanggan, yang 

merupakan produk utamanya.Misalnya UMKM yang memproduksi kerajinan 

maka hasil karyanya    kerajian batik, sulam, rotan. UMKM  mungkin 

mempunyai beberapa core service, misalnya kerajinan kain batik maupun berupa 

lukisan batik. 

2. Facilitating Service  

Facilitating service adalah fasilitas pelayanan tambahan kepada pelanggan dan 

sifatnya wajib. Misal  memiliki karyawan ( customer service) yang melayani 

secara responsif. 



9 
 

3. Supporting Service  

 

Seperti pada facilitating service, supporting service merupakan pelayanan 

tambahan (pendukung) untuk meningkatkan nilai pelayanan atau untuk 

membedakan dengan pelayanan-pelayanan dari pihak “pesaingnya 

D. Tujuan Pelayanan Prima 

Menurut Daryanto  tujuan dari pelayanan prima  sebagai berikut:(Susanti, 2020) 

1. Konsumen dapat mempercayai dan memperoleh kepuasan dari pelayanan yang 

diberikan. 

2.  Agar loyalitas dan tinggat retensi konsumen dapat terjaga. 

3.  Konsumen akan terbantu pada saat proses pengambilan keputusan pembeli. 

4.  Produk yang dijual akan dapat lebih mudah untuk dipahami konsumen 

5.  Menjaga agar tidak terjadi kesewenang-wenangan terhadap konsumen 

Menurut Tjiptono (Wulandhani et al., 2020) Kepuasan Konsumen terdiri dari sub 

variabel yaitu :  

1. Mengatakan hal-hal yang baik tentang produk dan jasa.  

2. Merekomendasikan dari mulut ke mulut kepada konsumen lain. 

3. Melakukan pembelian ulang 

 ”. Memuaskan pelanggan harus dilakukan dengan mengetahui harapan 

pelanggan terlebih dahulu karena tanpa mengetahui harapan pelanggan perusahaan tidak 

akan dapat memuaskan pelanggan dengan optimal. Setelah mengetahui harapan dan 

keinginan pelanggan perusahaan akan dapat melayaninya dengan baik. Pelayanan 

terbaik dari perusahaan akan sangat mempengaruhi kepuasaan dari pelanggan (loyalitas 

pelanggan). Loyalitas pelanggan memiliki peran yang sangat penting bagi sebuah bisnis 

untuk mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan, hal yang paling penting untuk 

diperhatikan adalah untuk mempertahankan pelanggan perlu adanya suatu upaya untuk 
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meningkatkan kinerja yang lebih optimal agar loyalitas akan tercipta. Untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan para pelaku UMKM harus memperhatikan hal hal 

berikut: 

1. Pada saat melakukan pelayanan harus  tepat waktu dan jangan biarkan pelanggan 

menunggu terlalu lama, dan keakuratan dalam memberikan pelayanan  

2.    Dalam memberikan pelayanan pelaku UMKM harus sopan dan ramah  

4.    Pelaku UMKM harus bertanggung jawab dalam melakukan penanganan keluhan 

pelanggan  

5. Pelaku UMKM harus memperhatikan  sedikit banyaknya petugas yang melayani 

agar dapat memberikan pelayanan maksimal serta  memberikan fasilitas pendukung  

6. Pada saat melakukan pelayanan perhatikan lokasi ruangan tempat pelayanan, , 

tempat parkir, ketersediaan informasi, dan petunjuk/ panduan lainnya.  

7. Kualitas pelayanan berhubungan dengan kondisi lingkungan, kebersihan, ruang 

tunggu, fasiitas music, AC dan alat komunikasi. 
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RINGKASAN 

 

UMKM Naik Kelas memiliki peranan yang sangat penting  dalam pertumbuhan 

ekonomi nasional. Sebagai bagian dari kegiatan usaha   tidak perlu  diragukan 

lagi, karena terbukti mampu bertahan dan menjadi roda penggerak ekonomi serta 

memberikan kontribusi yang cukup besar bagi pemasukan produk domestik 

bruto (PDB).   

UMKM baik yang bergerak  pada sektor produksi dan jasa akan bersaing dengan 

perusahaan-perusahaan besar.  Persaingan dalam bisnis yang semakin 

kompetitif, menjadikan UMKM Naik Kelas  harus cermat mengambil peluang  

yang dibutuhkan masyarakat. Apalagi dalam kondisi pasar yang belum kembali 

normal sebagai dampak pandemi covid-19 yang sampai sekarang maka perlu 

usaha yang serius dalam  peningkatkan kualitas, inovasi  produk serta 

memperhatikan dalam memberikan  pelayanan kepada pelanggan agar bisa 

bertahan dan bersaing. 

Yayasan Lembaga Konsumen Indonesia (YLKI) mencatat selama 2021. Jumlah 

aduan terhadap  pelayanan ini meningkat 33% dari 402 aduan pada 2020. Ini  

artinya harus ada solusi sehingga angka tersebut dapat menurun hingga pada titik 

zero. Dalam hal ini UMKM Naik kelas  perlu terus melakukan perbaikan  dari 

berbagai aspek, yang salah satunya adalah bagaimana UMKM mampu 

memberikan pelayanan yang terbaik kepada pelanggan, sehingga  memberikan 

kepuasan pelanggan  

Pelayanan  prima dilakukan dari mulai pra pembelian, saat dan pasca pembelian. 

Untuk itu diperlukan sumber daya manusia yang memiliki kompetensi dan 

keandalan atau reliability dalam ketepatan melaksanakan jasa sesuai dengan apa 

yang telah dijanjikan secara tepat waktu. 

Komunitas UMKM Naik Kelas  sebagai penggerak ekonomi diharapkan  mampu  

memberikan pelayanan prima bagi pelanggannya, karena itu penting  

melaksanakan Pelatihan Pelayanan Prima dalam Rangka Penguatan Ekonomi 

UMKM Naik Kelas  . Kegiatan pelatihan ini akan dilaksanakan melalui Webinar 

dengan media zoom meeting dan hasil luaran yang diharapkan  kegiatan ini 

nantinya adanya peningkatan pengetahuan dari peserta serta akan dipublikasikan 

berupa artikel yang dimuat pada media cetak atau elektronik.  
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I. PENDAHULUAN 

A. Analisis Situasi 

  Peranan UMKM sebagai bagain dari kegiatan usaha   tidak perlu  

diragukan lagi, ini terbukti mampu bertahan dan menjadi roda penggerak 

ekonomi serta memberikan kontribusi yang cukup besar bagi pemasukan Produk 

Domestik Bruto (PDB).  Berdasarkan data Kementerian Koperasi dan Usaha 

Kecil dan Menengah (KemenkopUKM) bulan Maret 2021, bahwa jumlah 

UMKM mencapai 64,2 juta dengan kontribusi terhadap Produk Domestik Bruto 

sebesar 61,07 %  atau senilai Rp8.573,89 triliun. Di sektor sumber daya manusia, 

UMKM mampu menyerap 97% dari total tenaga kerja yang ada, serta dapat 

menghimpun sampai 60,42% dari total investasi di Indonesia. (Kemenkeu, 2021)  

 UMKM pada sektor produksi dengan  produknya berupa antara lain 

furniture, makanan, fashion, kerajinan, peralatan dan perlengkapan rumah 

tangga. Sedangkan pada sektor jasa misalnya bengkel, toko sembako, apotik, 

servis HP, bengkel, salon, penyewaan peralatan pesta dan lain-lain. UMKM akan 

bersaing dengan perusahaan-perusahaan besar.  Persaingan dalam bisnis yang 

semakin kompetitif, menjadikan para pelaku bisnis  baik di bidang jasa atau 

barang harus cermat mengambil peluang  yang dibutuhkan masyarakat. Apalagi 

dalam kondisi pasar yang belum kembali normal sebagai dampak pandemi 

covid-19 yang sampai sekarang belum tuntas, maka perlu usaha yang serius 

dalam  peningkatkan kualitas produk serta memperhatikan pelayanan yang 

prima kepada pelanggan harus terus ditingkatkan  agar bisa bertahan dan 

bersaing.  

 Persoalan ketidakpuasan terhadap pelayanan harus menjadi bahan 

evaluasi bagi para UMKM Naik Kelas. Berdasarkan data Yayasan Lembaga 

Konsumen Indonesia (YLKI) mencatat 535 aduan konsumen  selama 2021. 

Jumlah aduan ini meningkat 33% dari 402 aduan pada 2020.  (Yati, 2021) 

 Ini  artinya harus ada solusi sehingga angka tersebut dapat menurun 

hingga pada titik zero. Dalam hal ini UMKM Naik kelas pun  perlu terus 

melakukan perbaikan  dari berbagai aspek, yang salah satunya adalah bagaimana 

UMKM Naik Kelas mampu memberikan pelayanan yang baik kepada 

pelanggan, sehingga  memberikan kepuasan pada pelanggan.. 
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Akib dkk  mengatakan  Pelayanan prima adalah suatu pola layanan terbaik dalam 

manajemen modern yang mengutamakan kepedulian terhadap pelanggan. 

Layanan prima di dalam dunia bisnis disebut juga sebagai excellent service 

.(Muhammad, 2017) 

  Kurniawan mengatakan, service atau pelayanan mempunyai peran yang 

sangat penting agar konsumen merasa tenang dan nyaman sehingga tidak akan 

berpaling ke kompetitor. Service excellence hadir karena adanya kompetitor, 

setiap usaha pasti ada kompetitor dan peran service tersebut menjadi penting 

agar konsumen tidak berpaling dan tetap menggunakan produk kita (Kurniawan, 

2019)  

 Menurut  Hidayati, ada 3 hal yang diperhatikan dalam pelayanan 

konsumen, (Hidayati, 2021) yaitu  

1. Peduli kepada konsumen, 

2. Melayani dengan tindakan terbaik 

3. Memuaskan konsumen dengan berorientasi pada standar layanan tertentu 

Sedangkan  konsep A6  dalam pelayanan prima, meliputi  : 

1.  Sikap (Attitude):  adalalah kecenderungan bertingkah laku dengan cara 

tertentu dalam situasi sosial, yang meliputi berpikiran positif, sehat logis dan  

menghargai. 

2. Perhatian (Attention): merupakan bentuk kepedulian penuh kepada 

konsumen, baik yang berkaitan dengan  dengan kebutuhan dan keinginan 

konsumen maupun pemahaman atas saran dan kritik yang meliputi 

mendengarkan dan memahami secara sunguh-sungguh kebutuhan para 

konsumen, mengamati dan menghargai perilaku para konsumen, dan 

mencurahkan perhatian penuh kepada pelanggan. 

3. Tindakan (Action) : adalah berbagai kegiatan nyata yang harus dilakukan 

dalam memberikan layanan kepada konsumen, meliputi mencatat kebutuhan 

para konsumen, menegaskan kembali kebutuhan para konsumen, 

mewujudkan kebutuhan para konsumen, serta menyatakan terima kasih 

dengan harapan konsumen bersedia kembali. 

4.  Kemampuan (Ability) : meliputi  pengetahuan dan keterampilan tertentu yang 

mutlak diperlukan guna menunjang pelayanan prima, meliputi kemampuan 

di bidang kerja, tekun, melaksanakan komunikasi dengan efektif, 
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mengembangkan motivasi, dan public relation sebagai instrument dalam 

membina hubungan ke dalam maupun keluar perusahaan. 

5.  Penampilan (Appereance):  adalah penampilan seseorang baik yang bersifat 

fisik maupun non fisik yang mampu merefleksikan kepercayaan diri dan 

kredibilitas diri dari pihak lain. 

6.  Tanggung jawab (Accountability) : adalah tanggung jawab adalah suatu sikap 

keberpihakan kepada konsumen sebagai suatu wujud kepedulian untuk 

menghindarkan atau  meminimalkan kerugian atau ketidakpuasan 

konsumen. (Barata, 2017) 

Pelayanan Prima hendaknya memperhatikan beberapa aspek antara lain 

sumber daya manusia, sarana dan prasana, kualitas produks dan jasa serta 

memanfaatkan teknologi. Teknologi ini seperti Instagram,Website, Facebook 

sangat membantu dalam proses pelayanan. Dengan menggunakan teknologi 

terkini perusahaan dapat lebih mudah menjangkau pasar dan memperkenalkan 

produk-produk yang dimiliki secara gratis (Candra, 2021) 

Selanjutnya ada 7 (tujuh) cara dalam memberikan pelayanan : 

1. Sapa dengan ramah 

2. Batasi waktu pelayanan (untuk menghindari pelanggan lain menunggu lama) 

3. Bersikap responsif dan reaktif 

4. Perhatikan penampilan 

5. Kesediaan untuk melayani 

6. Bersikap jujur 

7. Siapkan strategi khusus untuk mengatasi keluhan pelanggan (Gobiz, n.d.) 

Dampak dari  memberikan pelayanan prima, maka UMKM Naik Kelas 

akan tercipta image yang baik,  karena pelanggan merasa dihargai dan 

merasakan sebanding dengan besarnya biaya yang dikeluarkan, merasakan 

kepuasan dan tak kalah penting terciptanya loyalitas pelanggan. Pelanggan yang 

loyal sangat dibutuhan dalam kegiatan usaha.  Hal ini sebagaimana pendapat  

Anderson  yang  menyatakan bahwa apabila pelanggan percaya terhadap produk 

atau layanan yang diberikan, akan menimbulkan kesetiaan pelanggan sehingga 

membuat pelanggan melakukan pembelian ulang (repurchase)  di masa yang 

akan datang. (Zulfahmi dkk, 2018) 
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 Penguatan UMKM Naik Kelas penting dilakukan sehingga mampu 

meningkatkan jumlah penjualan dan modal semakin besar agar kedepan terus 

berkontribusi dalam meningkatkan ekonomi nasional. Penguatan ini  salah 

satunya dengan mengingkatkan soft skill melalui  Pelatihan Pelayanan Prima 

Dalam Rangka Penguatan Ekonomi UMKM Naik Kelas. 

   

 

Gambar 1. Visi dan Misi Komunitas UMKM Naik  Kelas 

 

 

Gambar 2. Visi dan Misi Komunitas UMKM Naik  Kelas 
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B. Peta Lokasi Mitra 

UMKM Naik Kelas merupakan komunitas yang bersekretariat JL. Hos 

Cokroaminoto No. 122 Menteng Jakarta Pusat. Jarak antara Universitas Bina 

Sarana Informatika dengan Sekretariat UMKM Naik Kelas kurang lebih adalah 

2.5 km. 

 

 

Gambar 2. Peta Lokasi Mitra 

 

C. Permasalahan Mitra 

Secara umum permasalahan yang dihadapi oleh sebagian  anggota komunitas 

UMKM Naik Kelas, terutama dalam menghadapi pelanggan  adalah: 

1. Kurangnya pemahaman pelayanan  dalam aspek reliability atau keandalan 

yaitu kemampuan untuk melaksanakan jasa sesuai dengan apa yang telah 

dijanjikan secara tepat waktu. 

2. Kurangnya pemahaman manfaat pelayanan prima khususnya dalam menjaga 

loyalitas pelanggan  

 

II. SOLUSI PERMASALAHAN 

Berdasarkan permasalahan di atas maka diperlukan  solusi untuk 

mengatasinya masalah yang saat ini dihadapi sebagian besar anggota Komunitas 

UMKM Naik Kelas perlu dilaksanakan seminar tentang Pelatihan Pelayanan 

Prima Dalam Rangka Penguatan Ekonomi UMKM Naik Kelas Pada Kadin Pusat  
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Adapun materi yang ingin diadakan oleh pengurus sebagai berikut : 

1. Alasan penting Pelayanan Prima dalam kegiatan bisnis?  

2. Dimensi pelayanan prima 

3. Keuntungan dari pelaksanaan pelayanan  prima bagi UMKM Naik Kelas 

Dengan melihat kondisi ini yang menjadi fokus Program Studi 

Manajemen  Fakultas Ekonomi & Bisnis Universitas Bina Sarana Informatika 

dengan pengurus Komunitas UMKM Naik Kelas untuk melaksanakan Kegiatan 

Pengabdian Masyarakat guna meningkatkan pengetahuan dan  skill dalam 

bidang pelayanan prima dengan memberikan webminar dengan tema ” Pelatihan 

Pelayanan Prima Dalam Rangka Penguatan Ekonomi UMKM Naik Kelas  Pada 

Kadin Pusat. 

 

III. METODE PELAKSANAAN 

Metode pelaksanaan yang digunakan dalam menyelesaikan 

permasalahan pada Komunitas UMKM Naik Kelas yaitu: 

1. Tahap persiapan 

Tahap persiapan dilaksanakan untuk mengetahui permasalahan yang dialami 

oleh pengurus atau anggota Komunitas UMKM Naik Kelas dalam 

mengembangkan usaha dan  memastikan kesediaan mitra untuk kegiatan 

pengabdian masyarakat ini. Pada tahap juga dilakukan pembuatan materi 

yang akan disampaikan dalam kegiatan pengabdian masyarakat. 

2. Tahap pelaksanaan 

Pada tahap pelaksanaan pengabdian masyarakat karena masih kondisi 

pandemi covid-19 maka dilaksanakan secara online melalui media zoom. 

Lokasi Zoom untuk mitra pengabdian masyarakat yaitu di Jl. Hos 

Cokroaminoto No. 122 Menteng Jakarta Pusat 

3. Tahap monitoring dan evaluasi. 

Selanjutnya pada tahap ini peserta pengabdian diberikan beberapa 

pertanyaan kuesioner melalui google form  untuk mengetahui bagaimana 

respon dari peserta pengabdian masyarakat. 

Tugas dari tim pelaksana pengabdian masyarakat sebagai berikut: 

1. Ketua Pelaksana  

Nama : Dedi Syahyuni S.IP, S.E, M.M 
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Bidang Ilmu : Manajemen 

Tugas : 

a. Bertanggung jawab dan merancang kegiatan pengabdian masyarakat 

b. Melakukan pendekatan kepada mitra  

c. Membuat proposal dan laporan kegiatan  

d. Pendampingan dan pemantauan pelaksanaan program kemitraan 

masyarakat 

2. Anggota 1 

Nama : Sugiyah,  M.Pd 

Bidang Ilmu : Administrasi Perkantoran 

Tugas : 

a. Menyiapkan  absensi  

b. Melakukan dokumentasi kegiatan  

c. Membantu Ketua dalam penyusunan proposal dan laporan 

3. Anggota 2  

Nama : Nurhidayati, M.H 

Bidang Ilmu : Ilmu Hukum 

Tugas : 

a. Menjadi MC sekaligus moderator kegiatan pengabdian masyarakat 

b. Melaksanakan pendampingan dan pemantauan 

c. Menyiapkan kuesioner dan melaksanakan evaluasi hasil kuesioner 

4. Anggota 3  

Nama         : Wiwin Wiati, SE,MM 

Bidang Ilmu : Manajemen 

Tugas     :  

a. Menjadi host saat pelaksanaan kegiatan 

b. Membuat publikasi kegiatan  pengabdian masyarakat 

Mahasiswa yang dilibatkan dalam program kemitraan masyarakat: 

1. Nama  : Ilma Amalia 

NIM  : 21190222  

Tugas  :Membantu semua pelaksanaan kegiatan seminar 

2. Nama  : Nurkaya Melianda 

NIM  : 64191042 
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Tugas  :Membantu semua pelaksanaan kegiatan pelatihan 

Pengabdian Masyarakat ini akan dilaksanakan pada: 

Tanggal  : 26 Maret 2022 

Waktu   : 09.00 s/d 10.00 WIB 

 

IV. LUARAN DAN  TARGET CAPAIAN 

 

Adapun Luaran dan Target Capaian dari kegiatan pengabdian masyarakat yang 

akan disiapkan adalah seperti yang tertera pada tabel 1. 

 

Tabel 1. Luaran dan Target Capaian 

No Jenis Luaran 
Indikator 

Capaian 

Status Capaian 

1 

 

Artikel di media masa cetak 

atau elektronik 
Nasional 

Sudah Terbit 

2 Mitra Non Produktif 
Pengetahuannya 

meningkat 

Sudah Tercapai 

 

V. ANGGARAN 

Rencana anggaran biaya dalam melaksanakan kegiatan pengabdian pada 

masyarakat, sebagai berikut: 

 

HONOR 

No Item Honor  Kegiatan Volume Satuan Honor (Rp) Total (Rp) 

1 Honor nara sumber pelatihan 1  orang  500.000  600.000 

Total Honor  600.000 

BELANJA BAHAN 

No Item Bahan Volume Satuan Nominal (Rp) Total (Rp) 

1 Pengadaan materi pelatihan 5 pcs  30.000 150.000 

2 Penyiapan Flyer (E-Brosur) pelatihan 1 pcs 100.000 100.000 

3  Penyiapan laporan pengabdian masyarakat 2 pcs 125.000 250.000 

4  Paket Data untuk aplikasi Zoom 1 paket  300.000 300.000 

5  Paket Data/kuota peserta dan panitia 25 paket 52.000 

      

1300.000 

Total Belanja Bahan 2.100.000 

BELANJA BARANG NON OPERASIONAL 

No Item Bahan Volume Satuan Nominal (Rp) Total (Rp) 

1 Souvenir untuk mitra 1 pcs 400.000 400.000 
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Total Belanja Barang Non Operasional  400.000 

BIAYA PERJALANAN 

No Item Bahan Volume Satuan Honor (Rp) Total (Rp) 

1 Transportasi survey  4  orang  200.000   800.000 

Total Biaya Perjalanan 800.000 

Total Keseluruhan  3.900.000 

 

V. JADWAL KEGIATAN 

Jadwal kegiatan Pengabdian Masyarakat yang disusun adalah sebagai berikut : 

No Nama Kegiatan 
Bulan 

1 2 3 4 5 6 

1 Survey Lapangan       

2 Penyusunan Proposal       

3 Penyusunan materi pelatihan       

4 Pembuatan kuesioner       

5 Pengabdian Masyarakat       

6 Publikasi media massa online       

7 Penyusunan Laporan       
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RINGKASAN 

 

 

Era globalisasi yang ditandai dengan perkembangan teknologi informasi dan 

perdagangan menjadikan ruang dan waktu  dapat ditembus melalui pemanfaatan  

teknologi  yang semakin canggih, Hal ini juga yang menjadikan persaingan dalam 

bisnis semakin kompetitif. Hal ini berdampak transformasi pada  media marketing, 

yang menyebabkan orang kemudian melakukan perubahan perilaku, khususnya dalam 

melakukan komunikasi bisnis melalui Teknologi digital. Pada pelaksanaan pengabdian 

masyarakat ini bermitra dengan Koperasi Multi Graha Nusantara (Muara) Jakarta, 

dengan permasalah yang dihadapi mitra meliputi kurangnya pemahaman tentang 

pentingnya penggunaan digital marketing dalam menjalankan usaha dan kurangnya 

pemahaman  kendala-kendala dan peluang yang diperoleh dalam menggunakan 

pemasaran digital  di era digital saat ini dan masa yang akan datang, Solusi yang 

ditawarkan dalam kegiatan PM kali ini yaitu dengan memberikan pelatihan dengan 

materi pentingnya strategi marketing di era digital  dan pemanfaatan digital marketing 

bagi pelaku usaha, khususnya koperasi. Metode pelaksanaan pada kegiatan ini terdiri 

dari tahap persiapan yaitu dengan melakukan survey di lokasi yang akan dilaksanakan 

kegiatan pengabdian masyarakat, tahap pelaksanaan yaitu pelatihan secara daring 

(zoom metting) serta tahap monitoring dan evaluasi untuk mengetahui seberapa respon 

terhadap kegiatan ini.Target luaran berupa artikel di media masa cetak atau elektronik, 

dan peningkatan pengetahuann penggunaan digital marketing dalam menjalankan 

usaha. 
.
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I. PENDAHULUAN 

A. Analisis Situasi 

Pesatnya perkembangan teknologi berdampak pada bisnis yang semakin 

kompleks, seperti dari segi produk,  strategi marketing, alat pembayaran atau yang 

lebih kita kenal dengan istilah E-Commerce.  Onno W.Purbo berpendapat E-commerce 

merupakan satu set dinamis teknologi  aplikasi dan proses bisnis yang menghubungkan 

perusahaan, konsumen dan komunitas tertentu melalui transaksi elektronik dan 

perdagangan barang, pelavanan dan informasi yang dilakukan secara elektronik. (Lafu, 

2021) 

Era globalisasi yang ditandai dengan perkembangan teknologi informasi dan 

perdagangan menjadikan ruang dan waktu  dapat ditembus melalui pemanfaatan  

teknologi  yang semakin canggih, Hal ini juga yang menjadikan persaingan dalam 

bisnis semakin kompetitif 

Selanjutnya pada era digital ini berdampak transformasi pada  media marketing, 

yang menyebabkan orang kemudian melakukan perubahan perilaku, khususnya dalam 

melakukan komunikasi bisnis. Teknologi digital telah mengubah cara manusia dalam 

berkomunikasi, bertindak, dan mengambil keputusan.(Purwana, R.D., Rahmi, 2017)  

Digital marketing  atau pemasaran digital adalah segala upaya yang dilakukan 

dalam hal pemasaran dengan menggunakan perangkat yang terhubung internet dengan 

saluran komunikasi online, beragam akses digital marketing dengan  tujuan calon 

konsumen dapat melihat penawaran  melalui website, blog, media social (instragram, 

WhatsApp, line), youtube, video, podcast (Chakti, 2019) 

Dengan digital marketing dapat menjangkau pelanggan lebih luas (mendunia). 

Iklan dapat dapat ditayangkan selama  24 jam sehari dan tersebar di berbagai dunia. 

Dengan  pemanfaatan teknologi digital penjual dapat  membangun komunitas untuk 

produk dan layanan secara online. Menurut Dwi Latifatul Fajri  jenis Iklan digital 

meliputi : Iklan  di  media sosial,  pemasaran melalui email,  iklan pada banner  

website, iklan bergambar di video, iklan berdasarkan pencarian di website. (Fajri, 

2022)  

Dengan munculnya berbagai platform belanja online (digital) menjadikan pasar 

potensial dan berpeluang bagi para pelaku bisnis. Sebagian besar  platform tersebut 

berbasis internet, bahkan media sosial yang saat ini hampir digunakan masyarakat 

Indonesia dimanfaatkan untuk berjualan atau memasarkan produk, jasa dan layanan.  



2 
 

Berdasarkan data Kementerian Koperasi dan UKM 2021 menunjukkan, 

kontribusi UMKM terhadap produk domestik bruto (PDB) nasional melebihi 60 

persen di 2020. Namun  demikian, UMKM masih menghadapi sejumlah tantangan 

untuk bisa tumbuh dan berdaya saing.(Republika, 2021) 

Untuk menjawab tantangan tersebut UMKM harus dapat terus mengembangkan 

diri agar mampu bersaing dan terus eksis dalam persaingan bisnis. Tren sekarang  ini 

orang menginginkan suatu informasi dan layanan bisnis secara  cepat. Untuk itu 

UMKM harus dapat mengoptimalkan penggunaan digital dalam marketing. Strategi 

pemasaran  dan media yang tepat digunakan untuk bisa meraih pasar yang dituju 

sehingga volume penjualan selalu meningkat dan profit. (Pradiani, 2018).  

Aplikasi media sosial tersedia mulai dari pesan instan sampai  situs jejaring 

sosial menawarkan pengguna untuk berinteraksi, berhubungan, dan berkomunikasi 

satu sama lain. Berbagai aplikasi ini dimaksud untuk menginisiasi dan mempublikasi 

informasi online tentang pengalaman pengguna dalam mengonsumsi produk atau 

merek, dengan tujuan utama meraih (engage) masyarakat sehingga meningkatkan 

profit. 

Penggunaan strategi digital marketing berpengaruh hingga 78% terhadap 

keunggulan bersaing bisnis dalam memasarkan produknya (Wardhana, 2015). Dalam 

hal ini meliputi tersedianya informasi produk dan panduan produk, tersedianya 

gambar-gambar seperti foto atau ilustrasi produk, tersedianya video yang mampu 

memvisualisasikan produk atau tampilan presentasi pendukung, ketersediaan lampiran 

dokumen yang berisi informasi dalam berbagai format, ketersediaan komunikasi 

online dengan pengusaha, ketersediaan alat transaksi dan variasi media pembayaran, 

ketersediaan bantuan dan layanan konsumen, ketersediaan dukungan opini online, 

ketersediaan tampilan testimonial, ketersediaan catatan pengunjung, ketersediaan 

penawaran khusus, ketersediaan sajian informasi terbaru melalui SMS-blog, 

kemudahan pencarian produk, kemampuan menciptakan visibilitas dan kesadaran 

merek, kemampuan mengidentifikasi dan menarik pelanggan baru, kemampuan 

penguatan citra merek yang diterima oleh konsumen. 

Pemanfaatan digital marketing  dalam berbisnis mempunyai beberapa kelebihan 

diantaranya target bisa diatur sesuai demografi, domisili, gaya hidup, dan bahkan 

kebiasaan.  Biaya jauh lebih murah daripada pemasaran konvensional; Jangkauan lebih 

luas karena tidak terbatas geografis; dapat diakses kapanpun tidak terbatas waktu, hasil 
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dapat diukur, misalnya jumlah pengunjung situs, jumlah konsumen yang melakukan 

pembelian online, kampanye bisa dipersonalisasi; Bisa melakukan engagement atau 

meraih konsumen karena komunikasi terjadi secara langsung dan dua arah sehingga 

pelaku usaha membina relasi dan menumbuhkan kepercayaan konsumen. Digital 

marketing juga memiliki kekurangan, di antaranya pesaing mudah melihat dan meniru 

dapat disalahgunakan oleh pihak-pihak tidak bertanggung jawab, reputasi menjadi 

tidak baik ketika ada respon negatif, masih banyaknya orang yang belum 

menggunakan teknologi internet/digital. 

Pemanfaatan Strategi digital marketing sangatlah penting karena dapat memberi 

penguatan bagi  para pelaku dalam menghadapi persaingan yang semakin kompetitif 

ini. Transformasi perilaku pemasaran dari konvensional ke digital perlu diiringi oleh 

pelaku bisnis yang  dengan menggunakan digital marketing, Pemanfaatan konsep 

pemasaran berbasis teknologi digital menjadi harapan bagi pebisnis khususnya 

UMKM untuk berkembang menjadi pusat kekuatan ekonomi. 

Berdasarkan hal tersebut di atas, kami menyelenggarakan pengabdian 

masyarakat untuk pelaku usaha khususnya UMKM ada Koperasi Muara, Kemang 

Jakarta Selatan yang bertujuan sebagai menambah wawasan, pengetahuan dan 

ketrampilan para pelaku usaha dalam bidang Startegi pemasaran digital.  

Koperasi merupakan salah satu bentuk badan usaha yang di Indonesia. Koperasi 

merupakan dibentuk untuk memenuhi kebutuhan hidup khususnya anggota koperasi 

dan masyarakat pada umumnya. Seiring dengan kesibukan masyarakat, sehingga 

terbatasnya waktu dan tenaga maka dengan adanya koperasi menjadi solusi untuk 

memenuhi kebutuhan sehari-hari. Penggunaan teknologi untuk menjalankan kegiaan 

usaha sangat membantu bagi para anggota maupun pengurus.  Mereka dapat 

memasarkan melalui pemasaran digital dengan memberikan berbagai macam barang 

yang ditawarkan, maupun cara pembayarannya, sehingga bertransaksi menjadi lebih 

mudah, efektif dan efesien. 

Pengabdian masyarakat ini, dilaksanakan  Universitas Bina Sarana Informatika 

bekerjasama dengan mitra Koperasi Konsumen Multi Artha Nusantara (Muara) 

Jakarta, dengan tema Pelatihan Optimalisai Digital Marketing  dalam Upaya 

Penguatan UMKM Naik Kelas Pada Koperasi Konsumen Multi Artha Graha (Muara) 

Jakarta”  
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Gambar 1. Ruang Rapat Koperasi Konsumen Multi Artha Nusantara (Muara)  

di Jl Kemang Timur No.A.3 Jakarta Selatan 

 

Gambar 2. Saat Pelayanan kepada Konsumen Koperasi Konsumen Multi Artha 

Nusantara (Muara) di Jl Kemang Timur No.A.3 Jakarta Selatan 
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Gambar 3. Saat Pendataan Produk di Koperasi Konsumen Multi Artha 

Nusantara (Muara) di Jl Kemang Timur No.A.3 Jakarta Selatan 

 

B. Peta Lokasi Mitra 

Jarak antara Universitas Bina Sarana Informatika kampus Kramat 98 dengan 

lokasi mitra Koperasi Konsumen Multi Artha Nusantara (Muara) Jakarta yang 

berlokasi di Jl Kemang Timur No.A.3 Jakarta Selatan adalah 8,88 km dan dapat 

ditempuh membutuhkan waktu sekitar 41 menit. 

 

 

Gambar 4. Koperasi Konsumen Multi Artha Nusantara (Muara) Jakarta 
  

C. Permasalahan Mitra 

Pada kesempatan PM kali ini diikuti oleh Koperasi Konsumen Multi Artha 

Nusantara (Muara) Jakarta mengalami permasalahan yaitu  

1. Masih kurangnya pemahaman tentang pentingnya penggunaan digital marketing 

dalam menjalankan usaha 

2. Kurangnya pemahaman  kendala-kendala dan peluang yang diperoleh dalam 

menggunakan pemasaran digital  di era digital saat ini dan masa yang akan datang.  

 

II. SOLUSI PERMASALAHAN 
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Solusi yang ditawarkan dalam kegiatan PM kali ini untuk menyelesaikan 

berdasarkan permasalahan tersebut, yang saat ini dihadapi sebagian besar anggota 

koperasi dan pengurus koperasi  perlu dilaksanakan seminar tentang Pelatihan 

Optimalisai Digital Marketing  dalam Upaya Penguatan UMKM Naik Kelas Pada 

Koperasi Konsumen Multi Artha Nusantara (Muara) Jakarta 

Adapun materi yang ingin diadakan oleh anggota koperasi dan pengurus sebagai 

berikut : 

1. Pentingnya strategi marketing di era digital   

2.  Pemanfaatan digital marketing bagi pelaku usaha, khususnya koperasi 

3.  Keunggulan dan kelemahan Digital marketing 

Dengan melihat kondisi ini, yang menjadi fokus Program Studi Administrasi 

Perkantoran Fakultas Ekonomi & Bisnis Universitas Bina Sarana Informatika dengan 

pengurus Koperasi Konsumen Multi Artha Graha (Muara) Jakarta untuk 

melaksanakan Kegiatan Pengabdian Masyarakat guna meningkatkan pengetahuan dan 

skill dalam bidang pemasaran digital dengan memberikan webminar dengan tema ” 

Pelatihan Pelayanan Prima Dalam Rangka Penguatan Ekonomi UMKM Naik pada 

Koperasi Konsumen Multi Artha Graha (Muara) Jakarta. 

  

III. METODE PELAKSANAAN 

Metode pelaksanaan yang digunakan dalam menyelesaikan permasalahan pada 

Koperasi Konsumen Multi Artha Graha (Muara) Jakarta.yaitu: 

1. Tahap Persiapan 

Tahap ini dilakukan untuk mengetahui permasalahan yang dihadapi oleh Koperasi 

Konsumen Multi Artha Nusantara (Muara) Jakarta)  dengan wawancara. Dan 

dokumentasi. Selanjutnya sebelum pelaksanaan, maka dibuat proposal dengan 

menyusun perencanaan kegiatan yang akan dilakukan dan alasan kegiatan perlu 

dilakukan mengacu pada pendapat dari beberapa sumber referensi dan disesuaikan 

dengan permasalahan yang ada di mitra. 

2. Tahap Pelaksanaan 

Setelah persiapan sudah dilakukan sesuai dengan perencanaan, selanjutnya 

berlanjut ke tahap pelaksanaan pengabdian masyarakat. Tahap pelaksaanan akan 

dilakukan pada hari Sabtu, tanggal 17 September 2022. Pada tahap ini dilakukan 

Pelatihan Optimalisai Digital Marketing  dalam Upaya Penguatan UMKM Naik 
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Kelas Pada Koperasi Konsumen Multi Artha Nusantara (Muara) Jakarta dengan  

media zoom meeting. 

3. Tahap Monitoring dan Evaluasi. 

Pada tahap ini dilaksanakan pengisian  Selanjutnya pada tahap ini peserta 

pengabdian diberikan beberapa pertanyaan kuesioner melalui google form untuk 

mengetahui bagaimana respon dari peserta pengabdian masyarakat. 

Tugas dari tim pelaksana pengabdian masyarakat sebagai berikut: 

1. Ketua Pelaksana  

 Nama : Sugiyah,M.Pd. 

 Bidang Ilmu : Administrasi Perkantoran 

Tugas : 

a. Bertanggung jawab dan merancang program kemitraan masyarakat 

b. Melakukan pendekatan kepada mitra 

c. Mempersiapkan pelaksanakan program pengabdian masyarakat 

d. Membuat proposal pengabdian 

e. Menyusun laporan pertanggungjawaban pelaksanaan program pengabdian 

masyarakat 

2. Anggota 1 

 Nama : Nurhidayati, M.H. 

 Bidang Ilmu : Ilmu Hukum 

 Tugas : 

a. Melakukan pelatihan pengabdian masyarakat 

b. Membuat publikasi press release 

c. Membagikan absen dan kuisioner 

3. Anggota 2  

 Nama : Kartika Yuliantari, M.E.  

 Bidang Ilmu : Ilmu Ekonomi 

Tugas : 

a. Melakukan pelatihan pengabdian masyarakat 

b. Membuat dokumentasi pelaksanaan pengabdian masyarakat 

c. Menjadi host saat pelaksanaan kegiatan pengabdian masyarakat  

d. Mengevaluasi hasil kuisioner 

Mahasiswa yang dilibatkan dalam program pengabdian masyarakat: 
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1. Nama : Leny Regiana Nababan  

NIM : 22190365 

Tugas : Membantu semua pelaksanaan kegiatan pelatihan 

2. Nama : Novia Kusuma Wardhani 

NIM : 22190348 

Tugas : Membantu semua pelaksanaan kegiatan pelatihan 

Peserta terdiri dari pengurus dan anggota, pengurus Koperasi Konsumen Multi 

Artha Nusantara (Muara) Jakarta dan pelaku UMKM 

 

 

IV. LUARAN DAN TARGET CAPAIAN 

Dengan terselenggaranya PM ini diharapkan anggota dan pengurus Koperasi 

Konsumen Multi Artha Graha (Muara) Jakarta. 

No Jenis Luaran Indikator Capaian 
Status 

Capaian 

1 
Artikel di media masa 

cetak atau elektronik 

Nasional Sudah terbit 

2 Mitra Non Produktif Pengetahuannya meningkat Sudah tercapai 

 

 

 

 

 

V. ANGGARAN 

Rencana anggaran disusun secara rinci pengabdian masyarakat, sebagai berikut: 

HONOR 

No Item Honor  Kegiatan Volume Satuan 
Honor 

(Rp) 
Total (Rp) 

1 Honor nara sumber pelatihan 1  orang  500.000  500.000 

Total Honor  500.000 

BELANJA BAHAN 

No Item Bahan Volume Satuan 
Nominal 

(Rp) 
Total (Rp) 

1 ATK 1 paket 150.000 150.000 

2 Pengadaan materi pelatihan 5 pcs  30.000 150.000 
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2 Penyiapan Flyer (E-Brosur) pelatihan 1 pcs 100.000 100.000 

3 Penyiapan laporan pengabdian masyarakat 2 pcs 125.000 250.000 

4 Paket Data untuk aplikasi Zoom 1 paket  300.000 300.000 

5 Paket Data/kuota peserta dan panitia 25 paket 52.000 

      

1300.000 

Total Belanja Bahan 2.250.000 

BELANJA BARANG NON OPERASIONAL 

No Item Bahan Volume Satuan 
Nominal 

(Rp) 
Total (Rp) 

1 Souvenir untuk mitra 1 pcs 450.000 450.000 

Total Belanja Barang Non Operasional  450.000 

BIAYA PERJALANAN 

No Item Bahan Volume Satuan 
Honor 

(Rp) 
Total (Rp) 

1 Transportasi survey pp 3 orang  250.000  750.000 

Total Biaya Perjalanan 750.000 

Total Keseluruhan  3.950.000 

 

 

 

 

 

 

 

 

VI. JADWAL KEGIATAN 

Jadwal kegiatan Pengabdian Masyarakat dapat dilihat pada tabel berikut: 

No Kegiatan 

Waktu 

Bulan I Bulan II Bulan III 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 Survei Lapangan                         

2 Pengambilan data di lapangan                        

3 Penelusuran Pustaka                         

4 Pembuatan Proposal                          

5 Pengembangan Pelatihan                        

No Kegiatan 

Waktu 

Bulan IV Bulan V Bulan VI 
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1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

6 Persiapan Pelatihan                         

7 Pelatihan                         

8 Pembuatan Luaran                         

9 Pembuatan Laporan                         

10 Evaluasi                         
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RINGKASAN 

 

Era globalisasi yang ditandai dengan perkembangan teknologi informasi dan 

perdagangan menjadikan ruang dan waktu  dapat ditembus melalui pemanfaatan  

teknologi  yang semakin canggih, Hal ini juga yang menjadikan persaingan dalam 

bisnis semakin kompetitif. Hal ini berdampak transformasi pada  media marketing, 

yang menyebabkan orang kemudian melakukan perubahan perilaku, khususnya 

dalam melakukan komunikasi bisnis melalui Teknologi digital. Pada pelaksanaan 

pengabdian masyarakat ini bermitra dengan Koperasi Multi Graha Nusantara 

(Muara) Jakarta, dengan permasalah yang dihadapi mitra meliputi kurangnya 

pemahaman tentang pentingnya penggunaan digital marketing dalam menjalankan 

usaha dan kurangnya pemahaman  kendala-kendala dan peluang yang diperoleh 

dalam menggunakan pemasaran digital  di era digital saat ini dan masa yang akan 

datang, Solusi yang ditawarkan dalam kegiatan PM kali ini yaitu dengan 

memberikan pelatihan dengan materi pentingnya strategi marketing di era digital  

dan pemanfaatan digital marketing bagi pelaku usaha, khususnya koperasi. Metode 

pelaksanaan pada kegiatan ini terdiri dari tahap persiapan yaitu dengan melakukan 

survey di lokasi yang akan dilaksanakan kegiatan pengabdian masyarakat, tahap 

pelaksanaan yaitu pelatihan secara daring (zoom metting) serta tahap monitoring 

dan evaluasi untuk mengetahui seberapa respon terhadap kegiatan ini.Target luaran 

berupa artikel di media masa cetak atau elektronik, dan peningkatan pengetahuann 

penggunaan digital marketing dalam menjalankan usaha. 
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I. PENDAHULUAN 

A. Analisis Situasi 

Pesatnya perkembangan teknologi berdampak pada bisnis yang semakin 

kompleks, seperti dari segi produk,  strategi marketing, alat pembayaran atau yang 

lebih kita kenal dengan istilah E-Commerce.  Onno W.Purbo berpendapat E-

commerce merupakan satu set dinamis teknologi  aplikasi dan proses bisnis yang 

menghubungkan perusahaan, konsumen dan komunitas tertentu melalui transaksi 

elektronik dan perdagangan barang, pelavanan dan informasi yang dilakukan secara 

elektronik. (Lafu, 2021) 

Era globalisasi yang ditandai dengan perkembangan teknologi informasi dan 

perdagangan menjadikan ruang dan waktu  dapat ditembus melalui pemanfaatan  

teknologi  yang semakin canggih, Hal ini juga yang menjadikan persaingan dalam 

bisnis semakin kompetitif 

Selanjutnya pada era digital ini berdampak transformasi pada  media 

marketing, yang menyebabkan orang kemudian melakukan perubahan perilaku, 

khususnya dalam melakukan komunikasi bisnis. Teknologi digital telah mengubah 

cara manusia dalam berkomunikasi, bertindak, dan mengambil keputusan.(Purwana, 

R.D., Rahmi, 2017)  

Digital marketing  atau pemasaran digital adalah segala upaya yang 

dilakukan dalam hal pemasaran dengan menggunakan perangkat yang terhubung 

internet dengan saluran komunikasi online, beragam akses digital marketing dengan  

tujuan calon konsumen dapat melihat penawaran  melalui website, blog, media social 

(instragram, WhatsApp, line), youtube, video, podcast (Chakti, 2019) 

Dengan digital marketing dapat menjangkau pelanggan lebih luas 

(mendunia). Iklan dapat dapat ditayangkan selama  24 jam sehari dan tersebar di 

berbagai dunia. Dengan  pemanfaatan teknologi digital penjual dapat  membangun 

komunitas untuk produk dan layanan secara online. Menurut Dwi Latifatul Fajri  

jenis Iklan digital meliputi : Iklan  di  media sosial,  pemasaran melalui email,  iklan 

pada banner  website, iklan bergambar di video, iklan berdasarkan pencarian di 

website. (Fajri, 2022)  

Dengan munculnya berbagai platform belanja online (digital) menjadikan 

pasar potensial dan berpeluang bagi para pelaku bisnis. Sebagian besar  platform 

tersebut berbasis internet, bahkan media sosial yang saat ini hampir digunakan 
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masyarakat Indonesia dimanfaatkan untuk berjualan atau memasarkan produk, jasa 

dan layanan.  

Berdasarkan data Kementerian Koperasi dan UKM 2021 menunjukkan, 

kontribusi UMKM terhadap produk domestik bruto (PDB) nasional melebihi 60 

persen di 2020. Namun  demikian, UMKM masih menghadapi sejumlah tantangan 

untuk bisa tumbuh dan berdaya saing.(Republika, 2021) 

Untuk menjawab tantangan tersebut UMKM harus dapat terus 

mengembangkan diri agar mampu bersaing dan terus eksis dalam persaingan bisnis. 

Tren sekarang  ini orang menginginkan suatu informasi dan layanan bisnis secara  

cepat. Untuk itu UMKM harus dapat mengoptimalkan penggunaan digital dalam 

marketing. Strategi pemasaran  dan media yang tepat digunakan untuk bisa meraih 

pasar yang dituju sehingga volume penjualan selalu meningkat dan profit. (Pradiani, 

2018).  

Aplikasi media sosial tersedia mulai dari pesan instan sampai  situs jejaring 

sosial menawarkan pengguna untuk berinteraksi, berhubungan, dan berkomunikasi 

satu sama lain. Berbagai aplikasi ini dimaksud untuk menginisiasi dan mempublikasi 

informasi online tentang pengalaman pengguna dalam mengonsumsi produk atau 

merek, dengan tujuan utama meraih (engage) masyarakat sehingga meningkatkan 

profit. 

Penggunaan strategi digital marketing berpengaruh hingga 78% terhadap 

keunggulan bersaing bisnis dalam memasarkan produknya (Wardhana, 2015). Dalam 

hal ini meliputi tersedianya informasi produk dan panduan produk, tersedianya 

gambar-gambar seperti foto atau ilustrasi produk, tersedianya video yang mampu 

memvisualisasikan produk atau tampilan presentasi pendukung, ketersediaan 

lampiran dokumen yang berisi informasi dalam berbagai format, ketersediaan 

komunikasi online dengan pengusaha, ketersediaan alat transaksi dan variasi media 

pembayaran, ketersediaan bantuan dan layanan konsumen, ketersediaan dukungan 

opini online, ketersediaan tampilan testimonial, ketersediaan catatan pengunjung, 

ketersediaan penawaran khusus, ketersediaan sajian informasi terbaru melalui SMS-

blog, kemudahan pencarian produk, kemampuan menciptakan visibilitas dan 

kesadaran merek, kemampuan mengidentifikasi dan menarik pelanggan baru, 

kemampuan penguatan citra merek yang diterima oleh konsumen. 
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Pemanfaatan digital marketing  dalam berbisnis mempunyai beberapa 

kelebihan diantaranya target bisa diatur sesuai demografi, domisili, gaya hidup, dan 

bahkan kebiasaan.  Biaya jauh lebih murah daripada pemasaran konvensional; 

Jangkauan lebih luas karena tidak terbatas geografis; dapat diakses kapanpun tidak 

terbatas waktu, hasil dapat diukur, misalnya jumlah pengunjung situs, jumlah 

konsumen yang melakukan pembelian online, kampanye bisa dipersonalisasi; Bisa 

melakukan engagement atau meraih konsumen karena komunikasi terjadi secara 

langsung dan dua arah sehingga pelaku usaha membina relasi dan menumbuhkan 

kepercayaan konsumen. Digital marketing juga memiliki kekurangan, di antaranya 

pesaing mudah melihat dan meniru dapat disalahgunakan oleh pihak-pihak tidak 

bertanggung jawab, reputasi menjadi tidak baik ketika ada respon negatif, masih 

banyaknya orang yang belum menggunakan teknologi internet/digital. 

Pemanfaatan Strategi digital marketing sangatlah penting karena dapat 

memberi penguatan bagi  para pelaku dalam menghadapi persaingan yang semakin 

kompetitif ini. Transformasi perilaku pemasaran dari konvensional ke digital perlu 

diiringi oleh pelaku bisnis yang  dengan menggunakan digital marketing, 

Pemanfaatan konsep pemasaran berbasis teknologi digital menjadi harapan bagi 

pebisnis khususnya UMKM untuk berkembang menjadi pusat kekuatan ekonomi. 

Berdasarkan hal tersebut di atas, kami menyelenggarakan pengabdian 

masyarakat untuk pelaku usaha khususnya UMKM ada Koperasi Muara, Kemang 

Jakarta Selatan yang bertujuan sebagai menambah wawasan, pengetahuan dan 

ketrampilan para pelaku usaha dalam bidang Startegi pemasaran digital.  

Koperasi merupakan salah satu bentuk badan usaha yang di Indonesia. 

Koperasi merupakan dibentuk untuk memenuhi kebutuhan hidup khususnya anggota 

koperasi dan masyarakat pada umumnya. Seiring dengan kesibukan masyarakat, 

sehingga terbatasnya waktu dan tenaga maka dengan adanya koperasi menjadi solusi 

untuk memenuhi kebutuhan sehari-hari. Penggunaan teknologi untuk menjalankan 

kegiaan usaha sangat membantu bagi para anggota maupun pengurus.  Mereka dapat 

memasarkan melalui pemasaran digital dengan memberikan berbagai macam barang 

yang ditawarkan, maupun cara pembayarannya, sehingga bertransaksi menjadi lebih 

mudah, efektif dan efesien. 

Pengabdian masyarakat ini, dilaksanakan  Universitas Bina Sarana 

Informatika bekerjasama dengan mitra Koperasi Konsumen Multi Artha Nusantara 
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(Muara) Jakarta, dengan tema Pelatihan Optimalisai Digital Marketing  dalam Upaya 

Penguatan UMKM Naik Kelas Pada Koperasi Konsumen Multi Artha Graha 

(Muara) Jakarta”. 

 

Gambar 1. Ruang Rapat Koperasi Konsumen Multi Artha Nusantara (Muara)  

di Jl Kemang Timur No.A.3 Jakarta Selatan 

 

Gambar 2. Saat Pelayanan kepada Konsumen Koperasi Konsumen Multi Artha 

Nusantara (Muara) di Jl Kemang Timur No.A.3 Jakarta Selatan 
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Gambar 3. Saat Pendataan Produk di Koperasi Konsumen Multi Artha Nusantara 

(Muara) di Jl Kemang Timur No.A.3 Jakarta Selatan 

 

B. Peta Lokasi Mitra 

Jarak antara Universitas Bina Sarana Informatika kampus Kramat 98 dengan 

lokasi mitra Koperasi Konsumen Multi Artha Nusantara (Muara) Jakarta yang 

berlokasi di Jl Kemang Timur No.A.3 Jakarta Selatan adalah 8,88 km dan dapat 

ditempuh membutuhkan waktu sekitar 41 menit. 

 

Gambar 4. Koperasi Konsumen Multi Artha Nusantara (Muara) Jakarta 
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C. Permasalahan Mitra 

Pada kesempatan PM kali ini diikuti oleh Koperasi Konsumen Multi Artha 

Nusantara (Muara) Jakarta mengalami permasalahan yaitu  

1. Masih kurangnya pemahaman tentang pentingnya penggunaan digital marketing 

dalam menjalankan usaha 

2. Kurangnya pemahaman  kendala-kendala dan peluang yang diperoleh dalam 

menggunakan pemasaran digital  di era digital saat ini dan masa yang akan 

datang. 

 

 

II. METODE PELAKSANAAN 

Metode pelaksanaan yang digunakan dalam menyelesaikan permasalahan pada 

Koperasi Konsumen Multi Artha Graha (Muara) Jakarta.yaitu: 

1. Tahap Persiapan 

Tahap ini dilakukan untuk mengetahui permasalahan yang dihadapi oleh Koperasi 

Konsumen Multi Artha Nusantara (Muara) Jakarta)  dengan wawancara. Dan 

dokumentasi. Selanjutnya sebelum pelaksanaan, maka dibuat proposal dengan 

menyusun perencanaan kegiatan yang akan dilakukan dan alasan kegiatan perlu 

dilakukan mengacu pada pendapat dari beberapa sumber referensi dan 

disesuaikan dengan permasalahan yang ada di mitra. 

2. Tahap Pelaksanaan 

Setelah persiapan sudah dilakukan sesuai dengan perencanaan, selanjutnya 

berlanjut ke tahap pelaksanaan pengabdian masyarakat. Pengabdian kepada 

masyarakat yang diberikan berupa pelatihan Optimalisai Digital Marketing  dalam 

Upaya Penguatan UMKM Naik Kelas Pada Koperasi Konsumen Multi Artha 

Nusantara (Muara) Jakarta secara zoom meeting pada pengurus dan anggota, 

pengurus Koperasi Konsumen Multi Artha Nusantara (Muara) Jakarta dan pelaku 

UMKM. 

Pengabdian kepada Masyarakat ini akan diadakan pada: 

Hari  :   Sabtu 

Tanggal :   17 September 2022 

Waktu :   09.00 – 12.00 wib. 

Tempat  :  Zoom meeting 
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https://us06web.zoom.us/j/86223707917?pwd=bnhqRnpieHhSaC9G

eHhDaUNzR2hDUT09 

ID Rapat: 862 2370 7917 

Passcode: 372659 

3. Tahap Monitoring dan Evaluasi. 

Pada tahap ini dilaksanakan pengisian  Selanjutnya pada tahap ini peserta 

pengabdian diberikan beberapa pertanyaan kuesioner melalui google form untuk 

mengetahui bagaimana respon dari peserta pengabdian masyarakat. 

Tugas dari tim pelaksana pengabdian masyarakat sebagai berikut: 

a. Ketua Pelaksana  

 Nama  : Sugiyah,M.Pd. 

 Bidang Ilmu : Administrasi Perkantoran 

Tugas   : 

1) Bertanggung jawab dan merancang program kemitraan masyarakat 

2) Melakukan pendekatan kepada mitra 

3) Mempersiapkan pelaksanakan program pengabdian masyarakat 

4) Membuat proposal pengabdian 

5) Menyusun laporan pertanggungjawaban pelaksanaan program pengabdian 

masyarakat 

b.   Anggota 1 

 Nama  : Nurhidayati, M.H. 

 Bidang Ilmu : Ilmu Hukum 

 Tugas  : 

1) Melakukan pelatihan pengabdian masyarakat 

2) Membuat publikasi press release 

3) Membagikan absen dan kuisioner 

c.   Anggota 2  

 Nama  : Kartika Yuliantari, M.E.  

 Bidang Ilmu : Ilmu Ekonomi 

  Tugas  : 

1) Melakukan pelatihan pengabdian masyarakat 

2) Membuat dokumentasi pelaksanaan pengabdian masyarakat 



8 
 

3) Menjadi host saat pelaksanaan kegiatan pengabdian masyarakat  

4) Mengevaluasi hasil kuisioner 

Mahasiswa yang dilibatkan dalam program pengabdian masyarakat: 

a. Nama : Leny Regiana Nababan  

NIM : 22190365 

Tugas : Membantu semua pelaksanaan kegiatan pelatihan 

b. Nama : Novia Kusuma Wardhani 

NIM : 22190348 

Tugas : Membantu semua pelaksanaan kegiatan pelatihan 

Peserta terdiri dari pengurus dan anggota, pengurus Koperasi Konsumen Multi 

Artha Nusantara (Muara) Jakarta dan pelaku UMKM 

 

III. LUARAN YANG DICAPAI (OUTPUT) 

Dengan terselenggaranya PM ini diharapkan pengurus dan anggota UMKM 

Naik Kelas pada Koperasi Konsumen Multi Artha Nusantara (Muara) Jakarta Selatan 

sebagai sebagai pelaku UMKM dapat sukses menjalankan usahanya. 

No Jenis Luaran Indikator Capaian Status Capaian 

1 

Artikel di 

media masa 

cetak atau 

elektronik 

Lokal Sudah terbit di media masa elektronik 

dengan link 

https://news.bsi.ac.id/2022/09/20/perkuat-

umkm-dengan-pelatihan-digital-

marketing/ 

 

2 
Mitra Non 

Produktif 

Pengetahuannya 

meningkat 

Sudah tercapai 

 

 

IV. MANFAAT YANG DIPEROLEH (OUTCOME) 

Komunitas UMKM Naik Kelas, merupakan wadah organisasi yang dibentuk 

dari rasa kebersamaan sebagai dampak Pandemi Covid 19, dimana pelaku UMKM 

sangat merasakan dampak penurunan usaha yang sangat signifikan. Koperasi Multi 

Artha Nusantara (MUARA) selalu berkomitmen dalam membangun dan 
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mengembangkan perekonomian anggota, masyarakat, dan bangsa Indonesia secara 

menyeluruh, dan berkelanjutan. Kami akan selalu melakukan inovasi, dan 

pengembangan didalam pelayanan, operasional, proses bisnis, maupun system 

informasi bagi para anggota, calon anggota, mitra bisnis, maupun mitra UMKM. 

Motor pendiri Raden Tedy, awalnya sharing sederhana dengan Achmad 

Marendes, yang menjadi cikal bakal pembentukan Komunitas UMKM Naik Kelas. 

Dari sharing sederhana pada Mei 2020, dibuatlah beberapa WA Group, yang 

anggotanya pelaku UMKM se Indonesia. 

Visi : 

Menjadi salah satu koperasi terbaik sehingga mampu membantu 

meningkatkan perekonomian rakyat Indonesia. 

Misi : 

1. Menciptakan kesejahteraan anggota secara berkesinambungan 

2. Menjalin kerjasama dengan berbagai pihak dari dalam maupun luar negeri 

3. Berkontribusi dalam perkembangan koperasi di Indonesia. 

4. Mengelola koperasi secara profesional 

5. Meningkatkan tali persaudaraan, loyalitas dan kebersamaan 

Lokasi mitra Koperasi Konsumen Multi Artha Nusantara (Muara) Jakarta 

Selatan yang berlokasi di Jl Kemang Timur No.A.3 Jakarta Selatan adalah 8,88 km 

dan dapat ditempuh membutuhkan waktu sekitar 41 menit dari kampus Universitas 

Bina Sarana Informatika Kramat 98. Risky Dwi Winoto selaku perwakilan dari 

Koperasi Konsumen Multi Artha Nusantara (Muara) Jakarta Selatan menyambut 

baik kegiatan ini karena menurutnya kegiatan ini akan menumbuhkan minat pelaku 

UMKM untuk mengembangkan bisnisnya melaui digital marketing, sehingga 

bangkit dari keterpurukan dan masa sulit  sulit saat masa pandemi. 

Manfaat yang diperoleh mitra dari kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini 

adalah menambah pengetahuan warga pelaku UMKM Naik Kelas dan menyadarkan 

pentingnya manfaat bagi pebisnis mengetahui penggunaan digital marketing dalam 

menjalankan bisnis di era digital, menambah pengetahuan tentang masalah dan 

kesempatan yang dapat diraih pebisnis di era digital saat ini dan masa depan dan tips 

strategi penggunaan media digital dalam menjalankan bisnisnya, dengan data sebagai 

berikut: 
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Tabel 2 

Kuisioner Menambah Pemahaman 

Jumlah 

Peserta 

Jumlah 

Kuisioner 

Terkumpul 

Pertenyaan Jawaban 

Puas % Tidak 

Puas 

% 

20 20 Materi yang disampaikan 

sesuai dengan kebutuhan 

peserta dalam menambah 

wawasan, pengetahuan, 

keterampilan dan keahlian 

peserta 

20 100 0 0 

20 20 Kegiatan pengabdian 

masyarakat yang 

disampaikan bermanfaat 

untuk menambah wawasan, 

pengetahuan, keterampilan 

dan keahlian peserta 

20 100 0 0 

 

Meningkatnya pemahaman peserta tentang penggunaan digital marketing 

dalam menjalankan bisnis di era digital, menambah pengetahuan tentang masalah 

dan kesempatan yang dapat diraih pebisnis di era digital saat ini dan masa depan 

dapat dilihat dari kuisioner yang telah diisi peserta yang diwakili oleh dua 

pernyataan. Dari 20 peserta yang mengikuti kegiatan, semua kuisioner yang kembali 

atau 100%  memenuhi syarat untuk dijadikan data. Pernyataan pertama yaitu “Materi 

yang disampaikan sesuai dengan kebutuhan peserta dalam menambah wawasan, 

pengetahuan, keterampilan dan keahlian peserta”, dari 20 peserta semuanya 

menjawab puas atau 100% dan tidak ada yang menjawab tidak puas. Ini 

menunjukkan bahwa materi yang disampaikan dapat menambah pemahaman peserta. 

Pernyataan kedua adalah “Kegiatan pengabdian masyarakat yang disampaikan 

bermanfaat untuk menambah wawasan, pengetahuan, keterampilan dan keahlian 

peserta”, dari 20 peserta semuanya menjawab puas atau 100% dan tidak ada yang 

menjawab tidak puas. Ini menunjukkan bahwa kegiatan pengabdian masyarakat yang 

disampaikan bermanfaat untuk menambah wawasan, pengetahuan, keterampilan dan 

keahlian peserta termasuk menambah pemahaman  tentang kendala-kendala dan 

peluang yang diperoleh dalam menggunakan pemasaran digital  di era digital saat ini 

dan masa yang akan datang. 

Sedangkan kontribusi mitra terhadap pelaksanaan pengabdian masyarakat 

adalah dengan mengundang anggotanya untuk mengikuti kegiatan pengabdian 

masyarakat, memberikan dukungan dengan wakil dari yayasan memberikan 
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sambutan pembukaan saat kegiatan pengabdian. Dengan adanya dukungan dari mitra 

tersebut, maka pelaksanaan pengabdian berjalan dengan lancar dan peserta selama 

kegiatan mengikuti secara antusias dengan selalu menyimak pengarahan dari tutor 

dan mengajukan pertanyaan-pertanyaan sebagai umpan baliknya. 

 

V. REALISASI BIAYA 

Biaya yang dikeluarkan dalam kegiatan pengabdian masyarakat. 

Tabel 2 

Realisasi Biaya 

No Item Honor  Kegiatan Volume Satuan 
Honor 

(Rp) 
Total (Rp) 

1 Honor nara sumber pelatihan 1  orang  500.000  500.000 

Total Honor  500.000 

BELANJA BAHAN 

No Item Bahan Volume Satuan 
Nominal 

(Rp) 
Total (Rp) 

1 ATK 1 paket 100.000 100.000 

2 Pengadaan materi pelatihan 5 pcs  30.000 150.000 

2 Penyiapan Flyer (E-Brosur) pelatihan 1 pcs 100.000 100.000 

3 

Penyiapan laporan pengabdian 

masyarakat 2 pcs 125.000 250.000 

4 Paket Data untuk aplikasi Zoom 1 paket  300.000 300.000 

5 Paket Data/kuota peserta dan panitia 25 paket 52.000 

      

1300.000 

Total Belanja Bahan 2.200.000 

BELANJA BARANG NON OPERASIONAL 

No Item Bahan Volume Satuan 
Nominal 

(Rp) 
Total (Rp) 

1 Souvenir untuk mitra 1 pcs 450.000 450.000 

Total Belanja Barang Non Operasional  450.000 

BIAYA PERJALANAN 

No Item Bahan Volume Satuan 
Honor 

(Rp) 
Total (Rp) 

1 Transportasi survey pp 3 orang  250.000  750.000 

Total Biaya Perjalanan 750.000 

Total Keseluruhan  3.900.000 
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VI. KESIMPULAN DAN SARAN 

1. Kesimpulan 

a. Manfaat yang diperoleh mitra dari kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini 

adalah menambah pengetahuan pelaku UMKM Naik Kelas pada  Koperasi 

Konsumen Multi Artha Nusantara (Muara) Jakarta Selatan 

b. Pentingnya manfaat bagi pelaku UMKM mengetahui penggunaan digital 

marketing dalam menjalankan bisnis di era digital. 

c. Menambah pemahaman  kendala-kendala dan peluang yang diperoleh dalam 

menggunakan pemasaran digital  di era digital saat ini dan masa yang akan 

dating. 

2. Saran 

a. Setelah mengikuti pelatihan ini, hendaknya pelaku UMKM lebih memahami 

tentang peran digital marketing  dalam menunjang bisnis di era digital saat ini 

dan masa depan. 

b. Pelatihan ini hendaknya dilakukan secara kontinu dengan materi yang 

bervariasi, agar pelaku UMKM  dapat terus mengembangkan kemampuan dan 

keterampilan mereka. 
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Lampiran A. Absen Panitia  
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Lampiran B. Absen Peserta 

 
 

Lampiran C. Surat Keterangan Mitra/Instansi 
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Lampiran D. Luaran PM  

 

PRESS RELEASE PENGABDIAN MASYARAKAT FAKULTAS 

EKONOMI DAN BISNIS 

Pada Koperasi Konsumen Multi Artha Nusantara (Muara) Jakarta 

17 September 2022 

 

https://news.bsi.ac.id/2022/09/20/perkuat-umkm-dengan-pelatihan-digital-

marketing/ 

Perkuat UMKM Dengan Pelatihan Digital Marketing 

Jakarta, Sabtu, 17 September 2022, pukul 09.00 s.d. 12.00 wib. 

https://news.bsi.ac.id/2022/09/20/perkuat-umkm-dengan-pelatihan-digital-

marketing/ 

Jakarta, BSINews — Dosen Universitas BSI telah menggelar kegiatan pengabdian 

masyarakat (PM). Mengusung tema pelatihan digital marketing, kegiatan di tujukan 

pada Koperasi Konsumen Multi Artha Nusantara (Muara) Jakarta yang beralamat di 

Jl. Kemang Timur V No A3, Jaksel pada Sabtu (17/9) silam.  

Tim dosen Universitas BSI terdiri dari Sugiyah, Nurhidayati dan Kartika Yuliantari. 

Sugiyah selaku ketua pelaksana mengatakan masih banyak banyak UMKM yang 

kurang memahami pentingnya digital marketing dalam usaha, hal ini berakibat 

UMKM kurang bisa tumbuh dan berdaya saing. 

Pelatihan Digital Marketing 

“Tujuan Pengabdian masyarakat ini adalah bermaksud memberikan ketrampilan 

melalui pelatihan digital marketing. Penggunaan strategi digital marketing akan 

merubah perilaku pemasaran dari konvensional ke digital sehingga memberi 

penguatan bagi para pelaku dalam menghadapi persaingan yang semakin kompetitif 

ini,” kata Sugiyah dalam rilis yang diterima, Selasa (20/9).. 

Nurhidayati selaku tutor menjelaskan bahwa digital marketing adalah suatu strategi 

pemasaran yang menggunakan media digital dan internet. Kelebihan digital 

marketing adalah di sektor jangkauan dan teknologi artificial intelligence, selain 

biaya dapat lebih murah, proses branding jauh lebih mudah dan cepat serta 

kemudahan dalam mengumpulkan data konsumen. 

“Salah satu caraagar membuat konsumen tertarik dengan promosi melalui video 

adalah pembuatan video dapat dilakukan dengan cerita semenarik mungkin 

penyajiannya tentang produk yang ditawarkan sehingga konsumen juga akan tertarik 

untuk membeli,” tutupnya. (LAG).  

http://bsi.ac.id/
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Lampiran D. Dokumentasi Kegiatan Pengabdian Masyarakat  

 

 
Bapak Raden Tedy sebagai Ketua Umum Komunitas UMKM Naik Kelas 

memberikan sambutan pembuka  

 

 
Pemberian materi oleh oleh tutor 
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Pertanyaan dari peserta  

 

Pemberian jawaban dari panitia atas pertanyaan peserta 
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Pesatnya perkembangan teknologi berdampak pada bisnis yang semakin 

kompleks, seperti dari segi produk,  strategi marketing, alat pembayaran atau yang 

lebih kita kenal dengan istilah E-Commerce.  Onno W.Purbo berpendapat E-commerce 

merupakan satu set dinamis teknologi  aplikasi dan proses bisnis yang menghubungkan 

perusahaan, konsumen dan komunitas tertentu melalui transaksi elektronik dan 

perdagangan barang, pelavanan dan informasi yang dilakukan secara elektronik. (Lafu, 

2021) 

 

 

Sumber : Katadata (https://katadata.co.id/intan/berita/620639c443064/e-

commerce-adalah-kegiatan-jual-beli-online-ini-penjelasannya) 

Gambar 1 : Penjualan secara E-Commerce 

 

Era globalisasi yang ditandai dengan perkembangan teknologi informasi dan 

perdagangan menjadikan ruang dan waktu  dapat ditembus melalui pemanfaatan  

teknologi  yang semakin canggih, Hal ini juga yang menjadikan persaingan dalam 

bisnis semakin kompetitif 

https://katadata.co.id/intan/berita/620639c443064/e-commerce-adalah-kegiatan-jual-beli-online-ini-penjelasannya
https://katadata.co.id/intan/berita/620639c443064/e-commerce-adalah-kegiatan-jual-beli-online-ini-penjelasannya
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Selanjutnya pada era digital ini berdampak transformasi pada  media marketing, 

yang menyebabkan orang kemudian melakukan perubahan perilaku, khususnya dalam 

melakukan komunikasi bisnis. Teknologi digital telah mengubah cara manusia dalam 

berkomunikasi, bertindak, dan mengambil keputusan.(Purwana, R.D., Rahmi, 2017)  

Digital marketing  atau pemasaran digital adalah segala upaya yang dilakukan 

dalam hal pemasaran dengan menggunakan perangkat yang terhubung internet dengan 

saluran komunikasi online, beragam akses digital marketing dengan  tujuan calon 

konsumen dapat melihat penawaran  melalui website, blog, media social (instragram, 

WhatsApp, line), youtube, video, podcast (Chakti, 2019) 

Tren  digital marketing 2022 meliputi :  

1. Perubahan Generasi Y ke Z 

Pada tahun  generasi Y ( usia 26-40 tahun) tidak bisa dianggap juga sebagai orang 

tua maupun anak muda. Sedangkan generasi Z memiliki usia yang lebih muda. 

Tentunya dalam bisnis diperlukan suatu strategi yang tepat dan sesuai dengan 

target market. Seringkali, campaign marketing mengalami kegagalan dikarenakan  

pemilihan target yang tidak tepat. Berbeda dengan generasi Z, generasi Y lebih 

menonjolkan versi terbaik dirinya., banyak dari generasi Y yang menggunakan 

platform Instagram. Sedangkan generasi Z lebih bebas mengekspresikan diri 

mereka, dan menggunakan aplikasi seperti di TikTok. Untuk itu, brand harus lebih 

peka dalam pemilihan target sehingga mendapatkan konsumen yang lebih tepat. 

2. Short Form Video 

Saat ini, audience lebih senang untuk menikmati konten secara lebih singkat dan 

ringkas. Biasanya, video tersebut memiliki punchline yang langsung mengena ke 

audience dan memberikan edukasi dan informasi yang tepat sasaran.  
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Hal ini awalnya dimiliki oleh TikTok dan merambah ke Instagram reels dan 

Youtube short. Hampir seluruh social media di tahun 2022 ini sudah 

memanfaatkan short form video ini.  

 

Gambar 2. Media Instragram 

3. Episodic content 

Audience yang mengharapkan video yang lebih detail dan panjang. Biasanya, 

format ini digunakan untuk layanan yang berbentuk episode atau serial, seperti 

misalnya di Netflix ada series seperti Money Heist, WeTV Indonesia yang 

menampilkan episode Layangan Putus dan aplikasi Spotify yang menampilkan 

podcast. Keuntungan dari menggunakan trend ini adalah lebih banyaknya 

kesempatan brand untuk lebih bisa menjangkau audiens.  

4. Direct to Consumer 

Biasanya, perusahaan akan mendistribusikan barang melalui para distributor atau 

retailer dengan proses yang sangat panjang. Namun karena pandemi, saat ini 

pemilik brand memiliki kesempatan untuk memutus rantai tersebut dan 

menggunakan cara direct to consumer dengan cara berjualan di platform e-

commerce atau social media. Selain bisa menghemat biaya operasional, 
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menggunakan format direct to consumer bisa mendatangkan konsumen tetap yang 

lebih banyak dan terdata. 

5. Shoppable Content 

Dengan melakukan scrolling timeline di Instagram atau TikTok dan menemukan 

iklan barang yang ingin beli, saat ini, konsumen dipermudah dengan adanya 

shoppable content, dimana konsumen tidak harus berpindah aplikasi jika ingin 

membeli sebuah produk/barang yang mereka lihat di sosial media tersebut.  

Kita bisa langsung checkout dan melakukan pembayaran melalui dompet digital 

atau transfer bank. Hal inilah yang disebut dengan shoppable content. Selain 

berbentuk gambar, konten ini bisa berbentuk video atau iklan. 

Aplikasi TikTok tercatat telah diunduh sebanyak 188 juta kali pada kuartal I 

2022. Jumlah ini naik 8,7% dari kuartal IV 2021 (quarter-on-quarter/qoq) dan 

naik 6,2% dari kuartal I 2021. 

 

Sumber : https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2022/07/19/pengguna-

tiktok-terus-bertambah-sampai-kuartal-i-2022 

 

Gambar 3. Grafik perkembangan pengguna aplikasi tiktok 

 

https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2022/07/19/pengguna-tiktok-terus-bertambah-sampai-kuartal-i-2022
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2022/07/19/pengguna-tiktok-terus-bertambah-sampai-kuartal-i-2022
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6. Conversational commerce 

Trend ini merupakan salah satu pendekatan yang menggunakan aplikasi chat untuk 

berjualan. Misalnya Anda sering mendapatkan penawaran melalui broadcast 

WhatsApp, oleh brand yang dimana Anda pernah melakukan pembelian. Hal ini 

memudahkan para konsumen untuk berkomunikasi langsung dengan para seller. 

Selain itu, metode pembayaran dalam trend ini bisa dimanfaatkan lebih luas dan 

dinamis 

7. Livestream Commerceis. 

Beberapa e-commerce besar di Indonesia seperti Tokopedia dan Shopee sudah 

memanfaatkan trend livestream commerce. Trend ini memudahkan seller dan 

konsumen untuk bertanya jawab secara langsung tentang produk yang dijual. 

Biasanya, para seller akan melakukan live streaming untuk membuat review 

produk secara langsung. Produk yang direview juga bisa dibeli secara langsung 

oleh konsumen. Kelebihan dari hal ini adalah adanya kepercayaan konsumen 

tentang barang yang ingin dibeli di e-commerce tersebut, karena barang sudah di 

review secara khusus oleh para seller secara langsung. 

8. Artificial Intelligence 

Platform AI sekarang ini sudah banyak digunakan para pemilik brand untuk 

membantu mereka mengembangkan bisnisnya. Mulai dari membalas chat dari 

konsumen, otomasi influencer sesuai dengan algoritma social media, hingga 

tracking kebiasaan konsumen kita. Hal ini penting dicoba para pemilik brand untuk 

meningkatkan media promosi digital mereka. 

9. Metaverse 

Perkembangan metaverse ini semakin lebih luas. Seperti yang sudah diketahui, 

beberapa artis sudah menggunakan layanan metaverse sebagai platform untuk 
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menggelar konser dan berjualan di metaverse. Selain itu, brand seperti IKEA juga 

sudah memanfaatkan metaverse untuk berjualan produk mereka. 

10. Influencer Marketing 

Selain beberapa contoh trend digital marketing di tahun 2022 tadi, Anda juga perlu 

mempertimbangkan untuk bermitra dengan influencer yang tepat untuk brand 

Anda. Selain bisa meningkatkan awareness dari brand, penggunaan influencer 

untuk produk Anda bisa meningkatkan sales hingga jangkauan Audiens yang lebih 

luas. (https://rectmedia.com/10-tren-digital-marketing-2022-yang-perlu-anda-

ketahui/) 

Dengan digital marketing dapat menjangkau pelanggan lebih luas (mendunia). 

Iklan dapat dapat ditayangkan selama  24 jam sehari dan tersebar di berbagai dunia. 

Dengan  pemanfaatan teknologi digital penjual dapat  membangun komunitas untuk 

produk dan layanan secara online. Menurut Dwi Latifatul Fajri  jenis Iklan digital 

meliputi : Iklan  di  media sosial,  pemasaran melalui email,  iklan pada banner  

website, iklan bergambar di video, iklan berdasarkan pencarian di website. (Fajri, 

2022)  

Dengan munculnya berbagai platform belanja online (digital) menjadikan pasar 

potensial dan berpeluang bagi para pelaku bisnis. Sebagian besar  platform tersebut 

berbasis internet, bahkan media sosial yang saat ini hampir digunakan masyarakat 

Indonesia dimanfaatkan untuk berjualan atau memasarkan produk, jasa dan layanan.  

Berdasarkan data Kementerian Koperasi dan UKM 2021 menunjukkan, 

kontribusi UMKM terhadap produk domestik bruto (PDB) nasional melebihi 60 

persen di 2020. Namun  demikian, UMKM masih menghadapi sejumlah tantangan 

untuk bisa tumbuh dan berdaya saing.(Republika, 2021) 

https://rectmedia.com/10-tren-digital-marketing-2022-yang-perlu-anda-ketahui/
https://rectmedia.com/10-tren-digital-marketing-2022-yang-perlu-anda-ketahui/
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Untuk menjawab tantangan tersebut UMKM harus dapat terus mengembangkan 

diri agar mampu bersaing dan terus eksis dalam persaingan bisnis. Tren sekarang  ini 

orang menginginkan suatu informasi dan layanan bisnis secara  cepat. Untuk itu 

UMKM harus dapat mengoptimalkan penggunaan digital dalam marketing. Strategi 

pemasaran  dan media yang tepat digunakan untuk bisa meraih pasar yang dituju 

sehingga volume penjualan selalu meningkat dan profit. (Pradiani, 2018).  

Aplikasi media sosial tersedia mulai dari pesan instan sampai  situs jejaring 

sosial menawarkan pengguna untuk berinteraksi, berhubungan, dan berkomunikasi 

satu sama lain. Berbagai aplikasi ini dimaksud untuk menginisiasi dan mempublikasi 

informasi online tentang pengalaman pengguna dalam mengonsumsi produk atau 

merek, dengan tujuan utama meraih (engage) masyarakat sehingga meningkatkan 

profit. 

Penggunaan strategi digital marketing berpengaruh hingga 78% terhadap 

keunggulan bersaing bisnis dalam memasarkan produknya (Wardhana, 2015). Dalam 

hal ini meliputi tersedianya informasi produk dan panduan produk, tersedianya 

gambar-gambar seperti foto atau ilustrasi produk, tersedianya video yang mampu 

memvisualisasikan produk atau tampilan presentasi pendukung, ketersediaan lampiran 

dokumen yang berisi informasi dalam berbagai format, ketersediaan komunikasi 

online dengan pengusaha, ketersediaan alat transaksi dan variasi media pembayaran, 

ketersediaan bantuan dan layanan konsumen, ketersediaan dukungan opini online, 

ketersediaan tampilan testimonial, ketersediaan catatan pengunjung, ketersediaan 

penawaran khusus, ketersediaan sajian informasi terbaru melalui SMS-blog, 

kemudahan pencarian produk, kemampuan menciptakan visibilitas dan kesadaran 

merek, kemampuan mengidentifikasi dan menarik pelanggan baru, kemampuan 

penguatan citra merek yang diterima oleh konsumen. 
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Pemanfaatan digital marketing  dalam berbisnis mempunyai beberapa kelebihan 

diantaranya target bisa diatur sesuai demografi, domisili, gaya hidup, dan bahkan 

kebiasaan.  Biaya jauh lebih murah daripada pemasaran konvensional; Jangkauan lebih 

luas karena tidak terbatas geografis; dapat diakses kapanpun tidak terbatas waktu, hasil 

dapat diukur, misalnya jumlah pengunjung situs, jumlah konsumen yang melakukan 

pembelian online, kampanye bisa dipersonalisasi; Bisa melakukan engagement atau 

meraih konsumen karena komunikasi terjadi secara langsung dan dua arah sehingga 

pelaku usaha membina relasi dan menumbuhkan kepercayaan konsumen. Digital 

marketing juga memiliki kekurangan, di antaranya pesaing mudah melihat dan meniru 

dapat disalahgunakan oleh pihak-pihak tidak bertanggung jawab, reputasi menjadi 

tidak baik ketika ada respon negatif, masih banyaknya orang yang belum 

menggunakan teknologi internet/digital. 

Pemanfaatan Strategi digital marketing sangatlah penting karena dapat memberi 

penguatan bagi  para pelaku dalam menghadapi persaingan yang semakin kompetitif 

ini. Transformasi perilaku pemasaran dari konvensional ke digital perlu diiringi i oleh  

pelaku bisnis yang  dengan menggunakan digital marketing, Pemanfaatan konsep 

pemasaran berbasis teknologi digital menjadi harapan bagi pebisnis khususnya 

UMKM untuk berkembang menjadi pusat kekuatan ekonomi. 

 Kelebihan dari digital marketing adalah menurut Febriyantoro dan Arisandi ( 

1. Target pelanggannya dapat diatur 

Target customernya dapat disesuaikan dengan harapan kita. Dengan demikian lebih 

memudahkan jumlah target yang akan dijangkau 

2. Biaya promosi yang terjangkau 

Untuk mendapatkan jangkau pasar yang luas, tentunya diperlukan biaya promosi 

yang mahal. Namun demikian terkadang besarnya biaya promosi yang dikeluarkan 
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tidak sebanding dengan yang diharapkan. Oleh karena itu pemasaran digital 

merupakan pilihan yang  tepat, karena biaya terjangkau dan jangkauan pasarnya 

pun sangat luas dan hasilnya maksimal 

3. Jangkauan promosinya sangat luas 

Dengan marketing digital dapat menjangkau lebih banyak sasaran dibandingkan 

dengan media lain, yang terbatas oleh ruang dan waktu 

4. Hasil nyata dan dapat diperhitungkan 

Dalam bisnis , produk dan jasa ingin dikenal banyak orang. Dengan digital 

marketing ini hasilnya dapat diperhitungkan. Banyaknya pelanggan baru dapat 

teratasi 

5. Bisa untuk promosi personal 

Dapat digunakan untuk promosi tidak satu bidang, tapi beberapa bidang, bahkan 

tidak terkait satu sama lain 

6. Tempat untuk berkomunikasi 

Bisa digunakan untuk berkomunikasi baik pimpinan, pemasok dan produsen 

7. Bisa digunakan untuk mengambil keuntungan dari media social 

Banyaknya pengguna media sosial seiring dengan perkembangan teknologi, 

menjadi potensi untuk menampilkan iklan atau promosi melalui media sosial untuk 

kepentingan bisnis 

8. Persaingan bisnis yang terorganisir 

Persaingan dunia bisnis yang dunia nyata, berpotensi mengesampingkan peaturan 

yang ada, berbeda dengan pemasaran digital  yang cenderung lebih terbuka 

9. Tidak terbatas waktu 

Dengan menggunakan pemasaran digital, ruang dan waktu bukanlah menjadi 

penghalang dalam melakukan promosi 
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Sedangkan kelemahan pemasaran digital menurut Seo  (Andi Wijaya dkk) 

adalah : 

1. Mudah ditiru 

Karena keterbukaan, dimana  orang mudah untuk mengakses, memungkinkan 

orang yang tidak bertanggung jawab untuk meniru tanpa ijin sehingga merugikan  

2. Persaingan semakin banyak 

Banyaknya promosi yang dilakukan dengan pemasaran digital, menyebabkan 

suatu perusahaan cepat tergeser oelh perusahaan lain, maka diperlukan kreativitas 

dan original dalam membuat iklan 

3. Kreativitas dipertaruhkan 

Banyak persaingan, menjadi pemicu  yang mengharuskan perusahaan untuk terus 

mengembangkan ide-idenya sehingga membuat orang tertarik terhadap produk dan 

jasa yang ditawarkan 

4. Iklan menggunakan pemasaran digital tidak semua cocok 

Tidak selama terjalin kecocokan antara pembuat iklan, perusahaan dan pelanggan. 

Hal ini menjadi perhatian agar konsumen tidak berpihak ke perusahaan lain 

5. Reputasi perusahaan mudah hancur 

Biasanya dalam pemasaran digital, diberikan kolom untuk memberikan tanggapan 

tas produk dan jasa yang perjualbelikan. Namun terkadang kita jumpai ada 

Sebagian yang memberikan penilaian yang negatif, sehingga berdampak nama 

baik perussahaa 
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