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Abstract: The development of coffee in Indonesia continues to experience significant 

progress. This is due to the increasing consumption of coffee among the Indonesian people. 

So that the growth of coffee shops has increased rapidly and experienced intense competition. 

Intense competition makes coffee shop entrepreneurs compete to offer their best service to 

attract customers. The absence of five-dimensional customer service excellence is one of the 

deficiencies that Humble Espresso coffee shop. Therefore, the goal of this training activitiy 

program is to improve is to increase service quality knowledge and improve barista 

performance in order to provide fast and professional service to customers. The activity 

method used is observation, training, and evaluative. The results of the activities achieved 

were an increase in service quality knowledge and an increase in barista service 

performance based on the results of the previous questionnaire distribution of 60% and an 

increase of 80% after training and positive customer perceptions on Google reviews. 
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PENDAHULUAN  

Perkembangan konsumsi kopi di kalangan masyarakat Indonesia saat ini meningkat 

(Perindustrian, 2017). Sehingga pertumbuhan coffee shop mengalami peningkatan pesat 

dan persaingan yang ketat. Hal ini membuat para pengusaha coffee shop berlomba 

menawarkan pelayanan terbaik mereka untuk menarik pelanggan. Tetapi kinerja nyata 

yang dihadapi bahwa pelayanan yang diberikan oleh coffee shop masih kurang maksimal. 

Hal ini terjadi pada barista coffee shop Humble Espresso Denpasar yang berada di bawah 

naungan PT. Kopie Humble Indonesia.  

Nama Humble sendiri memiliki pengertian seperti ramah dan kekeluargaan, 

sedangkan Espresso adalah kopi. Dengan ini Humble Espresso memiliki konsep melayani 

konsumen dengan ramah dan kekeluargaan sehingga konsumen merasa nyaman dan 

merasa bagian dari komunitas. coffee shop Humble Espresso memiliki produk kopi 

berkualitas dengan menawarkan berbagai macam variasi kopi. Selain itu, juga 

menghasilkan olahan biji kopi mandiri untuk ditawarkan kepada pelanggan atau 

perusahaan sejenis lainnya. Coffee shop ini sangat mementingkan kualitas layanan yang 

diberikan kepada pelanggan, mulai dari konsep melayani pelanggan dengan ramah dan 

kekeluargaan hingga varian produk yang diberikan untuk pelanggan. Namun, ditengah 

persaingan yang ketat masih terdapat kurangnya kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

barista terhadap pelanggan yang mengakibatkan coffee shop mengalami penurunan 

kualitas pelayanan yang diindikasikan kurangnya pihak manajemen memberikan 

pelatihan mengenai customer service quality.  

Berdasarkan penjabaran fenomena permasalahan di atas, maka sebagai kontribusi 

dalam kegiatan praktek kerja lapangan (PKL) ini, dilakukan program kegiatan pelatihan 

customer service quality dalam meningkatkan kinerja layanan Barista coffee shop Humble 

Espresso Denpasar. Kegiatan pelatihan tersebut didukung Nandang, et al (2022) yang 

menyarankan pada kegiatan pengabdian yang telah dilakukannya bahwa pentingnya 

pengadaan pelatihan praktis sesuai dengan kebutuhan mitra karena dapat meningkatkan 

pengetahuan dan keterampilan peserta yang berhubungan dengan bidang kerjanya. Selain 
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itu, juga didukung hasil penelitian Lengkong, et al (2021) bahwa lima dimensi kualitas 

pelayanan berpengaruh secara parsial dan simultan terhadap kinerja layanan karyawan. 

Dengan demikian program kegiatan pelatihan ini bertujuan untuk meningkatkan 

pengetahuan mengenai kualitas layanan dan meningkatkan kinerja layanan Barista. 

 

METODE  

Kegiatan pelatihan customer service quality dalam meningkatkan kinerja layanan 

Barista dilaksanakan secara luring kepada lima barista coffee shop Humble Espresso yang 

berlokasi di Denpasar dengan metode observasi, pelatihan singkat dan evaluatif. Pada 

kegiatan pengabdian Rodhiah, et al (2022), Nasution & Rambe, (2022), Barokah, et al 

(2020), Insani, et al (2020) menjelaskan penerapan ketiga metode tersebut, yaitu 

1. Observasi merupakan tahap awal sebelum menentukan program kerja dengan 

melakukan interview kepada manajer untuk mengetahui fenomena permasalahan yang 

dihadapi mitra sehingga program kerja yang dirancang sesuai dengan kebutuhan mitra 

2. Pelatihan dengan ceramah singkat mengenai kualitas layanan dan simulasi mengenai 

penerapan dimensi kualitas layanan. 

3. Evaluatif bertujuan mengetahui tingkat pencapaian sasaran dari kegiatan pelatihan 

yang telah dilaksanakan melalui kuesioner pre-test dan post-test yang dibagikan 

kepada peserta pelatihan. Evaluatif terhadap indikator keberhasilan dari keseluruhan 

tahapan kegiatan, bila skor post-test mengalami peningkatan ≥ 80 % dari pada skor 

pre-test. Selain itu, melihat persepsi pelanggan pada google review pasca kegiatan 

sebagai evaluatif ketercapaian tujuan kegiatan. 

Pelaksanaan kegiatan pada bulan Juli dan agustus 2022. Tabel 1 berikut adalah 

rincian jadwal kegiatan yang disampaikan kepada peserta. 
 

Tabel 1. Rincian Jadwal Kegiatan 

No Tanggal Waktu (Wita) Kegiatan 

1 27 Juli 2022 10.00-12.00 - Observasi 

2 12 Agustus 2022 10.00-12.00 
- Pelatihan mengenai kualitas layanan 

- Penyebaran kuesioner pre-test dan post-test 

 

HASIL KARYA UTAMA DAN PEMBAHASAN 

Hasil observasi awal yang telah dilakukan dengan manajer coffee shop Humble 

Espresso adalah barista kurang memahami arti pentingnya kualitas layanan bagi 

perusahaan sehingga kurang percaya diri saat melayani pelanggan.  

 

 

Gambar 1. Observasi 
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Berdasarkan hasil observasi tersebut, pelatihan yang telah dilakukan difokuskan pada 

kualitas layanan. Adapun materi singkat yang dipaparkan dalam pelatihan ini, mencakup: 

1. Pengertian Kualitas Layanan 

Kualitas layanan merupakan upaya perusahaan memberikan layanan terbaik kepada 

pelanggan sehingga pelanggan akan senang dan loyal terhadap produk perusahaan 

(Purwanti & Ernawati, 2021). 

2. Arti Pentingnya Kualitas Layanan 

Rodhiah, et al (2022) mengungkapkan Kualitas layanan yang berkualitas sangat 

penting bagi sebuah perusahaan karena beberapa alasan, yakni: 

a. Pelanggan akan melakukan pembelian berulang secara teratur sehingga penjualan 

meningkat 

b. Menghemat biaya pemasaran dengan mempertahankan pelanggan yang sudah ada 

daripada menarik pelanggan baru  

c. Memperkuat merek perusahaan berdasarkan rekomendasi pelanggan yang puas atas 

pengalaman kualitas layanan bisnis yang baik  

d. Dimensi Kualitas Pelayanan 

Zeithaml, et al yang dikutip Mayaputri, et al (2021), terdapat lima dimensi dari 

kualitas layanan, yakni: 

1) Bukti Fisik (Tangibles): adanya bukti nyata yang diberikan oleh penyedia 

layanan kepada pelanggan seperti, fasilitas fisik, peralatan, dan penampilan 

personel. 

2) Keandalan (Reliability): penyedia layanan memiliki kemampuan untuk 

melaksanakan layanan yang diinginkan pelanggan untuk menepati janji 

mengenai hasil layanan dan layanan inti. 

3) Daya Tanggap (Responsiveness): ketersediaan daya tanggap dan komitmen 

penyedia layanan dalam membantu dan memberikan layanan secara cepat 

seperti memberi bantuan, keramahan, dan ketersediaan 

4) Jaminan (Assurance): kemampuan pegawai seperti pengetahuan produk, 

kesopanan, dan kemampuan untuk memberikan kepercayaan kepada pelanggan. 

5) Empati (empathy): perusahaan peduli dan memberikan perhatian individu 

dengan memahami kebutuhan, komunikasi, dan melakukan pendekatan agar 

pelanggan merasa berharga dan special. 

 

Gambar 2. Paparan singkat materi pelatihan Kualitas Layanan 

 

Peserta pelatihan tidak hanya diberikan paparan singkat mengenai materi kualitas 

layanan tetapi, peserta juga diberikan simulasi penerapan lima dimensi kualitas layanan 
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yang dibantu oleh manajer coffee shop Humble Espresso Denpasar agar keterampilan 

peserta lebih meningkat dalam melayani pelanggan. Pemberian simulasi tersebut 

mengacu pada kegiatan pengabdian yang dilakukan Barokah, et al (2020), antara lain: 

1. Tangibles, yaitu bagaimana barista mampu menyiapkan alat-alat yang dibutuhkan 

dalam melayani pelanggan dan memperhatikan penampilan dengan menggunakan 

atribut saat jam kerja. 

2. Reliability, yaitu bagaimana barista mampu memberikan pelayanan yang sesuai 

dengan harapan pelanggan terkait kecepatan dan ketepatan waktu karena pelanggan 

tidak menyukai pelayanan yang membuat pelanggan harus menunggu pesanan terlalu 

lama. 

3. Responsiveness, yaitu bagaimana barista dapat merespon pelanggan dengan ramah 

 

 
Gambar 3. Simulasi Tangibles, Reliability, Responsiveness 

 

4. Assurance, yaitu bagaimana barista dapat memberikan rekomendasi atau menjelaskan 

variasi produk kopi pada pelanggan, sehingga pelanggan tidak merasa ragu dalam 

memilih produk. 

 
Gambar 4. Simulasi Assurance  

 

5. Empathy, yaitu bagaimana barista dapat memiliki rasa empati dengan memberikan 

perhatian yang tulus dan bersifat pribadi kepada pelanggan. Hal ini dilakukan agar 

pelanggan merasa berharga dan special. 
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Gambar 5. Simulasi Empathy  

Peserta pelatihan terlebih dahulu diberikan kuesioner sebelum kegiatan berkaitan 

materi kualitas layanan dan simulasi lima dimensi dari kualitas layanan guna 

meningkatkan pengetahuan kualitas layanan dan meningkatkan kinerja Barista dalam 

melaksanakan layanan yang baik kepada pelanggan. Adapun hasil yang diperoleh dari 

kuesioner tersebut dapat dilihat pada tabel 2. 

 
Tabel 2. Respon peserta sebelum pelatihan (Pre-test) 

No Barista (B) 
Dimensi Service Quality 

Tangible Reliability Responsiveness Assurance Empathy 

1 B1 62% 70% 66% 60% 66% 

2 B2 65% 70% 65% 60% 66% 

3 B3 70% 72% 72% 70% 68% 

4 B4 70% 74% 72% 70% 70% 

5 B5 70% 74% 72% 70% 70% 

Total Rata-rata 67,4% 72% 69,4% 66% 68% 

 

Setelah seluruh kegiatan selesai terlaksana, peserta kembali diberikan post-test 

dengan pertanyaan yang sama. Adapun hasil post-test disajikan pada tabel 2. 
 

Tabel 3. Respon peserta sebelum pelatihan (Pre-test) 

No Barista (B) 
Dimensi Service Quality 

Tangible Reliability Responsiveness Assurance Empathy 

1 B1 80% 82% 85% 80% 85% 

2 B2 80% 84% 80% 80% 85% 

3 B3 82% 85% 85% 84% 86% 

4 B4 80% 82% 85% 82% 85% 

5 B5 84% 80% 85% 82% 82% 

Total Rata-rata 81,2% 82,6% 84% 81,6% 84,6% 

 

 Terlihat keseluruhan respon peserta pada tabel 2 dan tabel 3 dari pelatihan yang 

telah dilakukan, diketahui bahwa pada keseluruhan tahapan kegiatan skor post-test 

mengalami peningkatan ≥ 80 % dari pada skor pre-test. Dapat disimpulkan bahwa 

kegiatan pelatihan yang telah dilakukan dinyatakan berhasil. Hal ini dikarenakan terdapat 

peningkatan pengetahuan peserta pelatihan mengenai kualitas layanan dan mampu 
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memberikan kinerja terbaiknya dengan menerapkan lima dimensi kualitas layanan ketika 

berhubungan dengan pelanggan, seperti hasil penelitian yang dilakukan Lengkong, et al 

(2021). 

 

Evaluatif pasca kegiatan selain melalui penyebaran kuesioner juga dilihat dari 

persepsi pelanggan yang positif pada google review mengenai pengalaman atas kepuasan 

layanan kinerja barista coffee shop Humble Espresso Denpasar. 

 

Gambar 6. Persepsi Pelanggan pada google review 

 

KESIMPULAN 

Kegiatan pelatihan yang dilakukan berjalan secara efektif dan tujuan dari kegiatan 

tercapai, yaitu terjadi peningkatan pengetahuan kualitas layanan dan peningkatan kinerja 

layanan barista coffee shop Humble Espresso Denpasar. Dampak dari kegiatan ini adalah 

pihak manajemen dapat menggunakan tabel penilaian lima dimensi kualitas layanan 

sebagai evaluasi dan strategi kedepannya untuk meningkatkan kinerja barista ketika 

berhubungan dengan pelanggan. 
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