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Abstract

The focus in this article is the development of a hydroponic vegetable business. The hydroponic system is well known by the public, in addition to the relatively easy
system and application of this system, the grower does not interact with the soil, the hydroponic system is also one of the implementations of the agricultural
intensification system. Because the planting rack can be made with a multilevel system, so that with a small area, it can produce quite a lot of plants. The problem
faced by hydroponic farmers is the marketing system. Often hydroponic farmers with home scales still have difficulty in marketing their products, the problems are
more or less as follows; 1) The operational cost of hydroponic plants is relatively expensive, this affects the selling price. While the general public at the vegetable
craftsman only knows conventional vegetables, where the operational costs are relatively cheap and are sold at low prices. So often hydroponic vegetable products
cannot compete in price. 2) The market for hydroponic vegetables is in supermarkets, but hydroponic farmers on a home scale with small and relatively unstable
production capacity find it difficult to enter supermarkets. These two things are the basis of this writing, which is expected to be a reference for hydroponic farmers in
order to optimize existing market opportunities.
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Abstract 

 
The focus in this article is the development of a hydroponic vegetable business. The hydroponic 
system is well known by the public, in addition to the relatively easy system and application of 
this system, the grower does not interact with the soil, the hydroponic system is also one of the 
implementations of the agricultural intensification system. Because the planting rack can be 
made with a multilevel system, so that with a small area, it can produce quite a lot of plants. The 
problem faced by hydroponic farmers is the marketing system. Often hydroponic farmers with 
home scales still have difficulty in marketing their products, the problems are more or less as 
follows; 1) The operational cost of hydroponic plants is relatively expensive, this affects the 
selling price. While the general public at the vegetable craftsman only knows conventional 
vegetables, where the operational costs are relatively cheap and are sold at low prices. So often 
hydroponic vegetable products cannot compete in price. 2) The market for hydroponic 
vegetables is in supermarkets, but hydroponic farmers on a home scale with small and relatively 
unstable production capacity find it difficult to enter supermarkets. These two things are the 
basis of this writing, which is expected to be a reference for hydroponic farmers in order to 
optimize existing market opportunities. 

 
Keywords: Agro Business, Hydroponics, Marketing 
 

Abstrak 
 

Fokus pada tulisan kali ini adalah pengembangan bisnis sayur hidroponik. Sistem hidroponik 
sudah cukup dikenal oleh masyarakat, selain sistemnya yang relative mudah dan 
pengaplikasian system ini, si penanam tidak berinteraksi pada tanah, system hidroponik juga 
merupakan salah satu implementasi dari system intensifikasi pertanian. Karena rak tanam 
dapat dibuat dengan sistem bertingkat, sehingga dengan lahan yang kecil dapat menghasilkan 
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tanaman yang cukup banyak. Permasalahan yang dihadapi oleh petani hidroponik adalah 
sistem pemasarannya. Seringkali petani hidroponik dengan skala rumahan masih kesulitan 
dalam memasarkan produknya, masalahnya kurang lebih adalah sebagai berikut; 1) Biaya 
oprasional tanaman hidroponik relative mahal, hal ini berpengaruh dengan harga jual. 
Sedangkan masyarakat secara umum pada tukang sayur hanya mengenal sayuran 
konfensional, dimana sayuran konfensional biaya oprasionalnya relative murah dan dijual 
dengan harga murah. Sehingga seringkali poduk sayuran hidroponik kalah bersaing secara 
harga. 2) Pasar sayuran hidroponik adalah pada Supermarket, tetapi petani hidroponik skala 
rumahan dengan kapasistas produksi yang sedikit dan relative kurang stabil sulit untuk dapat 
masuk ke pasar swalayan. Kedua hal ini yang mendasar penulisan ini, diharapkan dapat 
menjadi referensi bagi petani hidroponik agar dapat mengoptimalkan peluang pasar yang ada. 
 
Kata kunci: Bisnis Agro, Hidroponik, Pemasaran 
 

1. Pendahuluan 

Sayuran merupakan sebutan umum bagi bahan pangan asal tumbuhan yang biasanya 

mengandung kadar air tinggi dan dikonsumsi dalam keadaan segar atau setelah diolah secara 

minimal. Sebutan untuk beraneka jenis sayuran disebut sebagai sayur-sayuran atau sayur-

mayur. Mengingat sayur merupakan salah satu kebutuhan pokok yang digunakan untuk 

memenuhi kebutuhan gizi masyarakat, sehingga banyak petani yang memanfaatkannya 

sebagai peluang bisnis yang cukup menguntungkan mereka. 

Kebutuhan sayur datang dari masyarakat, baik untuk konsumsi pribadi maupun untuk 

pemenuhan bahan baku bisnis yang mereka jalankan. Mulai ibu- ibu rumah tangga yang 

mencari sayur untuk kebutuhan gizi keluarganya, pelaku usaha makanan yang membutuhkan 

sayur sebagai bahan baku usaha mereka, sampai para pedagang sayur segar di pasar atau 

supermarket. Karena itu mempelajari tanaman sayuran memiliki prospek yang sangat baik bagi 

jika kita dapat memenuhi kebutuhan masyarakat tersebut. 

Tingginya permintaan terhadap sayur tidak diimbangi dengan ketersediaan lahan untuk 

menanam sayuran. Apalagi pada daerah perkotaan, dimana lahan terbuka sangat langka. 

Bahkan disatu rumahpun seringkali tidak ditemukan lahan atau tanah untuk menanam. Hal ini 

yang kemudian menjadi dasar pemikiran beberapa komunitas masyarakat untuk membuat 

system urban farming. Banyak system yang digunakan, mulai dari vertical farming 

(menggunakan media tanah dengan memanfaatkan lahan miring dan vertical), system 

hidroponik (dengan menggunakan media air sebagai penghantar nutrisi), system aeroponik 

(proses penanaman di lingkungan udara atau kabut tanpa menggunakan tanah atau media 

agregat), system polibag (menanam dengan menggunakan polibag dan pot sehingga tidak 

memerlukan penanaman pada tanah terbuka) dan lain sebagianya. 

Fokus pada tulisan kali ini adalah pengembangan bisnis sayur hidroponik. Sistem 

hidroponik sudah cukup dikenal oleh masyarakat, selain sistemnya yang relative mudah dan 

pengaplikasian system ini, si penanam tidak berinteraksi pada tanah, system hidroponik juga 

merupakan salah satu implementasi dari system intensifikasi pertanian. Karena rak tanam 

dapat dibuat dengan system bertingkat, sehingga dengan lahan yang kecil dapat menghasilkan 

tanaman yang cukup banyak. 
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Permasalahan yang dihadapi oleh petani hidroponik adalah system pemasarannya. 

Seringkali petani hidroponik dengan skala rumahan masih kesulitan dalam memasarkan 

produknya, masalahnya kurang lebih adalah sebagai berikut: a) Biaya oprasional tanaman 

hidroponik relative mahal, hal ini berpengaruh dengan harga jual. Sedangkan masyarakat 

secara umum pada tukang sayur hanya mengenal sayuran konfensional, dimana sayuran 

konfensional biaya oprasionalnya relative murah dan dijual dengan harga murah. Sehingga 

seringkali poduk sayuran hidroponik kalah bersaing secara harga; b) Pasar sayuran hidroponik 

adalah pada Supermarket, tetapi petani hidroponik skala rumahan dengan kapasistas produksi 

yang sedikit dan relative kurang stabil sulit untuk dapat masuk ke pasar swalayan. 

Kedua hal ini yang mendasar penulisan ini, diharapkan dapat menjadi referensi bagi 

petani hidroponik agar dapat mengoptimalkan peluang pasar yang ada. 

Sayur adalah semua jenis tanaman yang dapat dikonsumsi baik yang diambil dari akar, 

batang, daun, biji, bunga atau bagian lain yang digunakan untuk diolah menjadi masakan. 

Sayuran merupakan sebutan umum bagi bahan pangan asal tumbuhan yang biasanya 

mengandung kadar air tinggi dan dikonsumsi dalam keadaan segar atau setelah diolah secara 

minimal. Pada umumnya sayur-sayuran lebih banyak mengandung zat tepung, karbohidrat, 

terutama sayuran yang berasal dari akar. Sayuran yang berwarna hijau kandungan gulanya 

lebih sedikit daripada sayuran yang berbentuk buah, dan sayuran yang berupa daun lebih 

banyak mengandung vitamin, air serta mineral. 

Ruang lingkup tanaman sayuran dapat dipelajari menurut pengelompokannya 

berdasarkan bagian yang dipanen atau yang dikonsumsi, seperti: a) Sayuran buah, seperti; 

cabe, tomat, terong, timun; b) Sayuran daun, seperti; sawi, bayam, kangkung; c) Sayur batang/ 

tunas seperti; rebung, asparagus; d) Sayur umbi seperti; wortel, kentang, bit, lobak; e) Sayur 

bunga seperti; brokoli, kol bunga; f) Sayur polong seperti; buncis, kacang panjang, kapri.  

Disamping itu tanaman sayur juga dikelompokkan berdasarkan ketinggian tempat 

tanaman, yaitu; a) Sayuran dataran tinggi seperti; wortel, lobak, kubis, brokoli, kentang; b) 

Sayuran dataran rendah seperti; bawang merah, oyong; c) Sayur dataran tinggi dan dataran 

renag seperti; cabai, terong, kangkung, dan bayam. 

 

2. Metode Pelaksanaan  

Dalam beberapa tahun terakhir, tren urban farming kian diminati oleh masyarakat yang 

tinggal di kota-kota besar. Awalnya, konsep berkebun di lahan terbatas ini hanyalah sebatas 

inisiasi dari segelintir komunitas pecinta lingkungan yang bergerak secara mandiri. Kemudian, 

urban farming pun berkembang secara masif menjelma menjadi tren gaya hidup urban. 

Urban farming yang berarti bercocok tanam di lingkungan rumah perkotaan dianggap 

beriringan dengan keinginan masyarakat kota untuk menjalani gaya hidup sehat. Hasil panen 

dari urban farming lebih menyehatkan lantaran sepenuhnya menerapkan system penanaman 

organik, yang tidak menggunakan pupuk kimia dan pestisida sintesis. 
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Urban Farming adalah praktik budidaya, pemrosesan, dan disribusi bahan pangan di     

atau     sekitar     kota (Buchari, 2011). Pertanian     urban      juga      bisa melibatkan 

peternakan, budidaya perairan, wanatani, dan hortikultura. Dalam arti luas, pertanian urban 

mendeskripsikan seluruh sistem produksi pangan yang terjadi di perkotaan. 

FAO mendefinisikan pertanian urban sebagai; Sebuah industri yang memproduksi, 

memproses, dan memasarkan produk dan bahan bakar nabati, terutama dalam menanggapi 

permintaan harian konsumen di dalam perkotaan, yang menerapkan metode produksi intensif, 

memanfaatkan dan mendaur ulang sumber daya dan limbah perkotaan untuk menghasilkan 

beragam tanaman dan hewan ternak. 

Dilansir dari Wired, sebuah penelitian yang dilangsungkan oleh profesor dari Arizona 

State University, Matei Georgescu, mengungkap bahwa jika implementasi urban farming 

dilakukan secara penuh di setiap kota besar dunia, produksi urban farming dapat menghasilkan 

180 juta ton bahan makanan selama setahun. Angka tersebut merupakan 10 persen dari total 

hasil produksi makanan secara global. 

Tidak hanya itu, urban farming juga berpotensi menghemat 15 miliar kilowatt per jam 

untuk pemakaian energi dunia selama setahun dan menghasilkan 170.000 ton nitrogen ke 

udara, sama artinya dengan mencegah turunnya 57 juta  meter kubik yang kerap mencemari 

sungai dan saluran air bersih. 

 

Sumber: thejakartapost.com (2022) 

Gambar 1.  Penggiat Urban Farming 
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Sumber: chancemarker.com (2022) 

Gambar 2.  Komunitas Urban Farming 

 

Pelaksanaan kegiatan pengabdian yang dilakukan diantaranya menyusun sebuah 

strategi dalam mengembangkan sebuah produk, pengembangan produk, menetapkan harga, 

pemasaran dan komunikasi serta membantu dalam proses distribusi.  

 

3. Hasil dan Pembahasan 

Hidroponik (inggris : hydroponic) berasal dari bahasa yunani “hydro” yang berarti air 

dan “ponos” yang berarti kerja. Sebenarnya adalah sistem tanam telah lama digunakan sejak 

zaman masyarakat kuno seperti pada zaman Babilonia. Masyarakat Babilonia menanam 

tanaman dengan cara menggantungnya atau yang lebih dikenal dengan taman gantung. 

Sistem hidroponik adalah sistem tanam yang menggunakan air sebagai media tanam 

dan tentunya yang diatur nutrisi serta lingkungannya agar tanaman dapat tumbuh dengan baik. 

Sistem ini sangat cocok bagi mereka yang suka berkebun akan tetapi tidak memiliki lahan yang 

luas untuk bercocok tanam misalnya mereka yang tinggal di apartemen atau perumahan yang 

sempit. 

Pada sistem hidroponik, nutrisi dialirkan pada tanaman secara merata dan dapat diatur 

kuantitas serta kualitasnya. Selain itu tanaman mendapat lebih banyak aliran udara yang 

mereka perlukan. Jadi tidak heran jika tanaman yang ditanam dengan sistem hidroponik dapat 

tumbuh lebih cepat dan lebih baik dibandingkan jika ditanam dengan media tanah atau sistem 

tanam konvensional. 

Meskipun untuk memulai menanam tanaman hidroponik akan diperlukan modal yang 

cukup banyak, hasil dan kualitas yang ditawarkan tidak bisa disepelekan. Untuk itulah, 

masyarakat modern yang tentunya lebih memiliki wawasan harus lebih prihatin dan peduli pada 

apa yang mereka konsumsi. Banyaknya penyakit dan gangguan kesehatan yang muncul 
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karena makanan yang kita konsumsi menjadi alasan mengapa kita perlu menanam makanan 

kita sendiri atau yang kini sedang booming dengan istilah “grow your own food”. Sistem 

hidroponik yang sederhana tidak hanya dapat membantu anda untuk menanam di lahan yang 

sempit tanpa perlu perawatan yang intensif akan tetapi juga membantu anda untuk hidup lebih 

sehat kini dan nanti. Bahkan jika ditekuni, hobi berkebun dengan sistem hidroponik ini bisa 

mendatangkan keuntungan jika anda berusaha mempelajari dan mempraktekkan sistem 

tersebut. 

Menyusun sebuah strategi dalam mengembangkan sebuah produk adalah sebuah hal 

yang mutlak diperlukan. Menurut Boyd (2000) strategi adalah pola fundamental dari tujuan 

sekarang dan yang direncanakan, pengerahan sumber daya dan interaksi dari organisasi 

dengan pasar, pesaing dan faktor-faktor lingkungan lain. Salah satu elemen dari strategi 

pemasaran adalah bauran pemasaran. Pengembangan strategi pemasaran sangat berkaitan 

dengan keberlanjutan usaha tersebut dimana melalui perencanaan sebuah strategi yang 

matang dapat membantu dalam mencapaian tujuan akhir yang ingin dicapai dan fokus pada visi 

dan prioritas-prioritas yang perlu dikembangkan sebagai respon dari lingkungan yang selalu 

berubah dan juga melalui perencanaan strategi yang matang dapat memastikan bahwa semua 

stakeholder yang ikut berperan dalam pengembangan produk dapat bekerja kearah tujuan yang 

ingin dicapai. 

Menyusun sebuah strategis merupakan sebuah kegiatan yang kompleks dan saling 

terintegrasi satu dengan yang lain, hal ini mencangkup kegiatan mengidentifikasi pilihan-pilihan 

yang menjadi prioritas, menformulasi lalu mengimplementasikan strategi serta membuat sebuah 

evaluasi sebagai tolak ukur keberhasilan startegi tersebut. Strategi dibutuhkan dalam 

mengembangkan sebuah produk dan dalam pengembangan produk wisata, keputusan strategis 

menyangkut tiga parameter utama yaitu dimensi who, yaitu siapa yang menjadi target 

pelanggan, dimensi what yaitu produk atau jasa apa yang akan ditawarkan, lalu dimensi yang 

ketiga adalah how yaitu aktivitas yang akan dilakukan untuk mewujudkannya (Tjiptono et al, 

2008). Kastaman (2003) dalam penelitiannya mengungkapkan bahwa strategi penting untuk 

mendapatkan kesuksesan dalam bidang pemasaran produk meliputi keunggulan dalam 

biaya/ongkos (cost leadership), keunggulan karena adanya ciri pembeda atau keunikan dari 

produk yang dibuat (diferensiasi) dan keunggulan karena memfokuskan pada target atau 

segmen pasar tertentu. 

Memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen merupakan salah satu orientasi 

dalam penciptaan sebuah produk. Produk merupakan sebuah nilai dan kepuasan yang dapat 

diberikan oleh perusahaan kepada konsumen potensialnya (McCarthy dan Perreauld, 1990). 

Dalam pemasaran produk akan dapat mengalahkan pesaingnya saat produk tersebut memiliki 

keunggulan dibanding produk-produk pesaing. 

Dalam mengembangkan produk perlu dipahami dimensi-dimensi yang dapat 

membentuk sebuah kualitas produk dimata konsumen, secara umum Puspitasari (2008) dalam 

penelitiannya menyatakan bahwa dimensi kualitas produk meliputi dimensi tangiable, reliability, 
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assurance, responsiveness, emphaty, food quality, dan perceived value. Sedangkan Parma 

(2012) dalam penelitiannya mengadopsi teori manajemen restoran oleh Hsu dan Powers 

menyatakan bahwa aspek yang perlu diperhatikan dalam mengembangkan produk kuliner 

adalah menu, strategi produksi makanan, pelayanan (service), harga (pricing), dan dekorasi 

atau suasana lingkungan (decor/ ambience/ environment). 

Dalam perkembangnnya, saat kebutuhan konsumen terhadap produk sayuran semakin 

meningkat maka produsen semakin berlomba-lomba untuk dapat memenuhi keinginan dan 

kebutuhan konsumen dengan mempersiapkan produk yang layak untuk di tawarkan. Dan 

produk bukan hanya sebatas produk berupa fisik saja, produk merupakan seperangkat atribut 

baik berwujud maupun tidak berwujud, termasuk didalamnya masalah warna, harga, nama baik 

perusahaan maupun nama baik toko pengecer yang diterima oleh pembeli guna memuaskan 

keinginannya (W.J Stanton dalam Alma, 2010). Dinamika permasalahan pemasaran yang 

semakin kompleks berpengaruh terhadap selera dan preferensi konsumen yang pada akhirnya 

menuntut para produsen untuk selalu terbuka dalam berinovasi dan berekreasi untuk dapat 

menyempurnakan produknya (Chandra, 2002). 

Produk dapat dikembangkan dengan memahami konsep produk total yang meliputi 

barang, kemasan, merek, label, pelayanan dan jaminan dan sebuah produk akan memiliki 

keunggulan kompetitif jika produk tersebut menawarkan atribut-atribut determinan (yang dinilai 

penting dan unik oleh pelanggan) (Tjiptono, 2008). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 

secara mendasar pengembangan produk baik itu produk yang berupa barang ataupun berupa 

layanan maupun layanan yang mengikuti produk akan berhasil jika perusahaan menfokuskan 

pada menciptakan sebuah produk/jasa yang sesuai dengan apa yang diinginkan segmen pasar, 

dan bagaimana menciptakan dan mengembangkan nilai dari produk/jasa tersebut sebagai 

usaha meningkatkan keunggulan kompetitif. Kotler (2009) mengungkapkan bahwa nilai 

mencerminkan sejumlah manfaat baik yang berwujud maupun yang tidak berwujud dan biaya 

yang dipersepsikan oleh pelanggan. Ballesco (2006) menyatakan bahwa dengan merekayasa 

dan memanipulasi mitos, simbol, dan cerita adalah cara penting untuk menciptakan sebuah nilai 

dalam pikiran manusia di masa depan. Sexton dalam bukunya Marketing 101 (2006) 

mengungkapkan bahwa cara konsumen menilai produk atau jasa secara keseluruhan 

berbanding dengan harga yang bersedia mereka bayar untuk sebuah produk atau jasa. Nilai 

dapat dihitung berdasarkan rasio output dengan outcome yang diterima oleh konsumen atau 

dengan kata lain nilai dapat dihitung dari besaran manfaat yang diterima oleh konsumen dari 

apa yang telah berikan konsumen (Reilly, 2010). 

Harga merupakan elemen penting dalam strategi pemasaran dan harus senantiasa 

dilihat dalam hubungannya dengan strategi pemasaran. Harga merupakan satu-satunya unsur 

bauran pemasaran yang memberikan pemasukan atau pendapatan bagi perusahaan. Dari 

sudut pandang pemasaran, harga merupakan satuan moneter atau ukuran lainnya (termasuk 

barang dan jasa lainnya) yang ditukarkan agar memperoleh hak kepemilikan atas penggunaan 

suatu barang atau jasa (Secapramana, 2000). Strategi untuk menetapkan harga produk sering 
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kali harus diubah. Dalam hal ini, perusahaan mencari beberapa harga yang memaksimalkan 

laba dari bauran produk total. Penetapan harga sulit karena berbagai produk mempunyai 

permintaan dan biaya yang terkait serta menghadapi tingkat persaingan yang berbeda.  

Penetapan harga lini produk merupakan penetapan perbedaan harga antara berbagai 

produk dalam lini produk berdasarkan pada perbedaan biaya antara produk , penilaian 

pelanggan atas sifat-sifat yang berbeda dan harga pesaing. Dan penetapan harga produk 

terikat adalah penetapan harga untuk produk yang harus dipergunakan bersama dengan 

produk utama. Penetapan harga produk sampingan yang bertujuan untuk produk sampingan 

agar harga produk utama dapat lebih besaing. Sedangkan penetapan harga paket produk yaitu 

menggabungkan beberapa produk dan menawarkan paket dengan harga lebih murah. 

Terkait dengan pengembangan ekowisata kuliner, informasi dan komunikasi 

merupakan sebuah elemen penting yang tidak dapat dipisahkan. Karena efektifitas media serta 

proses menginformasian dan pengkomunikasian sebuah produk dapat mempengaruhi motivasi 

wisatawan untuk datang ke tempat tersebut. Promosi merupakan sebah bentuk komunikasi 

pemasaran, dimana didalamnya terdapat aktifitas pemasaran yang berusaha menyebarkan 

informasi, mempengaruhi, membujuk, mengingatkan pasar sasaran agar bersedia menerima, 

membeli dan loyal terhadap produk yang ditawarkan (Tjiptono, 2008). 

Pendapat lain mengatakan bahwa promosi yaitu bagaimana pemasar melakukan 

sebuah pendekatan dengan konsumen dan mengkomunikasikan tentang nilai sebuah produk, 

apa yang membedakan dari produk yang lain serta memberi argumentasi tentang alasan untuk 

membeli produk tersebut menjadi sangat penting karena manusia serta menanipulasi pikiran 

dan mind control dari mendengar kata-kata atau kalimat (Reilly, 2010). Dengan demikian 

kegiatan promosi sangat erat dengan teknik komunikasi, karena efektifitas dan efisiensi sebuah 

promosi juga ditentukan dengan ketepatan teknik komunikasi yang digunakan. Primadona 

(2012) dalam penelitiannya mendapatkan bahwa promosi dapat mengingatkan konsumen pada 

produk yang diinformasikan dan promosi juga memotivasi konsumen untuk mengkonsumsi 

produk yang di informasikan. Penggunaan media advertising berupa media cetak dan elektronik 

serta sales promotion berupa potongan harga dinilai lebih efektif dalam mempromosikan 

sebuah produk (Winarso et al, 2019). 

Promosi merupakan usaha untuk meningkatkan pemahaman dan persepsi konsumen 

terhadap produk yang ditawarkan dengan meningkatnya pemahaman dan persepsi konsumen 

terhadap suatu produk maka mempengaruhi besaran uang yang bersedia digunakan untuk 

mengkonsumsi produk yang ditawarkan (Rini; 2012; 34). Proses pengembangan sebuah 

promosi agar dapat berjalan secara efektif dan efisien memerlukan tiga tahap analisis yaitu: 

menetukan tujuan promosi, menciptakan tema dan pesan yang efektif, menganalisis efektifitas 

dan efisiensi bauran promosi, dan work of mouth (Untari et al, 2017).  

Elemen lain dalam marketing mix adalah place atau disebut juga saluran distribusi 

(Untari dan Satria, 2014; Untari et al, 2018). Distribusi merupakan bagian dari proses 

pertukaran dalam pemasaran dan melibatkan perpindahan secara fisik atas barang dan jasa 
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dari produsen ke konsumen serta melibatkan perantara yang memiliki peran penting dalam 

rantai saluran.Saluran distribusi adalah lembaga-lembaga distributor atau lembaga- lembaga 

penyalur baik perorangan atau berbadan usaha yang mempunyai kegiatan untuk menyalurkan 

atau menyampaikan barang-barang atau jasa-jasa dari produsen ke konsumen (Untari et al, 

2017; Untari, 2020) 

Struktur dari sistem distribusi industri agro tidak hanya mempengaruhi pilihan yang 

tersedia bagi konsumen, tetapi juga model bisnis dan strategi pemasaran yang diterapkan oleh 

peserta berbagai saluran (Pearce et al., 2004 dalam Dirgantara, 2012). Selain itu kemajuan 

teknologi informasi sejak munculnya World Wide Web telah berubah secara signifikan dan 

bahkan mengubah struktur distribusi pariwisata (Buhalis & Costa, 2006 dan Bambang, Hidayat, 

2013). 

 

4. Kesimpulan  

Sistem hidroponik sudah cukup dikenal oleh masyarakat, selain sistemnya yang relative 

mudah dan pengaplikasian system ini, si penanam tidak berinteraksi pada tanah, system 

hidroponik juga merupakan salah satu implementasi dari system intensifikasi pertanian. Karena 

rak tanam dapat dibuat dengan system bertingkat, sehingga dengan lahan yang kecil dapat 

menghasilkan tanaman yang cukup banyak. Dalam pelaksanaan kegiatan terkait dengan 

strategi pemasaran salah satu elemen dari strategi pemasaran adalah bauran pemasaran. 

Produk dapat dikembangkan dengan memahami konsep produk total yang meliputi barang, 

kemasan, merek, label, pelayanan dan jaminan dan sebuah produk akan memiliki keunggulan 

kompetitif jika produk tersebut menawarkan atribut-atribut determinan. Penetapan harga lini 

produk merupakan penetapan perbedaan harga antara berbagai produk dalam lini produk 

berdasarkan pada perbedaan biaya antara produk , penilaian pelanggan atas sifat-sifat yang 

berbeda dan harga pesaing. Dan penetapan harga produk terikat adalah penetapan harga 

untuk produk yang harus dipergunakan bersama dengan produk utama. Proses pengembangan 

sebuah promosi agar dapat berjalan secara efektif dan efisien memerlukan tiga tahap analisis 

yaitu: menetukan tujuan promosi, menciptakan tema dan pesan yang efektif, menganalisis 

efektifitas dan efisiensi bauran promosi dan work of mouth. Saluran distribusi adalah lembaga-

lembaga distributor atau lembaga- lembaga penyalur baik perorangan atau berbadan usaha 

yang mempunyai kegiatan untuk menyalurkan atau menyampaikan barang-barang atau jasa-

jasa dari produsen ke konsumen.  
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Abstract

Abstract

 

In the process of thinking, humans need a methodology as a guide to be orderly and directed. Likewise in understanding social phenomena. For ordinary people,
social phenomena are seen as a daily reality. For researchers, behind a social phenomenon there is a discrepancy between the ideal concept and reality. This
community service activity was carried out to provide training to the Indonesian People's Struggle Union – Serikat Perjuangan Rakyat Indonesia (SPRI). SPRI as a
non-profit organization that focuses on urban poverty issues requires a way to use research methodologies in a short, fast and precise way in understanding and
finding solutions to poverty problems in the capital city of Jakarta. This training is carried out by providing material ranging from the basic understanding of research
to the process of using the preparation of research methodologies to support the tasks of SPRI.

 

Keywords: Research Methodology, Social Research

 

Abstrak

 

Dalam proses berpikir, manusia membutuhkan metodologi sebagai penuntun agar tertib dan terarah. Begitupun dalam memahami fenomena sosial. Bagi orang
awam, fenomena sosial dilihat sebagai sebuah realitas keseharian. Bagi peneliti, dibalik sebuah fenomena sosial terselip ketidakseusaian antara konsep ideal
dengan kenyataan. Kegiatan pengabdian kepada masyarakat kali ini dilakukan untuk memberikan pelatihan kepada Serikat Perjuangan Rakyat Indonesia (SPRI).
SPRI sebagai organisasi nirlaba yang berfokus kepada masalah kemiskinan kota membutuhkan cara menggunakan metodologi penelitian secara singkat, cepat
dan tepat dalam memahami dan mencari solusi terhadap permasalahan kemiskinan di Ibukota Jakarta. Pelatihan ini dilakukan dengan memberikan materi mulai
dari pengertian dasar penelitian hingga proses pemanfaatan penyusunan metodologi penelitian untuk mendukung tugas dari SPRI.

 

Kata kunci: Metodologi Penelitian, Penelitian Sosial
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Abstract 

 
In the process of thinking, humans need a methodology as a guide to be orderly and directed. 
Likewise in understanding social phenomena. For ordinary people, social phenomena are seen 
as a daily reality. For researchers, behind a social phenomenon there is a discrepancy between 
the ideal concept and reality. This community service activity was carried out to provide training 
to the Indonesian People's Struggle Union – Serikat Perjuangan Rakyat Indonesia (SPRI). SPRI 
as a non-profit organization that focuses on urban poverty issues requires a way to use 
research methodologies in a short, fast and precise way in understanding and finding solutions 
to poverty problems in the capital city of Jakarta. This training is carried out by providing 
material ranging from the basic understanding of research to the process of using the 
preparation of research methodologies to support the tasks of SPRI. 

 
Keywords: Research Methodology, Social Research 
 

Abstrak 
 

Dalam proses berpikir, manusia membutuhkan metodologi sebagai penuntun agar tertib dan 
terarah. Begitupun dalam memahami fenomena sosial. Bagi orang awam, fenomena sosial 
dilihat sebagai sebuah realitas keseharian. Bagi peneliti, dibalik sebuah fenomena sosial 
terselip ketidakseusaian antara konsep ideal dengan kenyataan. Kegiatan pengabdian kepada 
masyarakat kali ini dilakukan untuk memberikan pelatihan kepada Serikat Perjuangan Rakyat 
Indonesia (SPRI). SPRI sebagai organisasi nirlaba yang berfokus kepada masalah kemiskinan 
kota membutuhkan cara menggunakan metodologi penelitian secara singkat, cepat dan tepat 
dalam memahami dan mencari solusi terhadap permasalahan kemiskinan di Ibukota Jakarta. 
Pelatihan ini dilakukan dengan memberikan materi mulai dari pengertian dasar penelitian 
hingga proses pemanfaatan penyusunan metodologi penelitian untuk mendukung tugas dari 
SPRI. 
 
Kata kunci: Metodologi Penelitian, Penelitian Sosial 
 

1. Pendahuluan 

Pikiran manusia kerap berpacu untuk mencari pengetahuan dalam rangka 

meningkatkan dan mempertahankan kualitas hidupnya di masa kini dan masa depan. Salah 
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satu cara untuk mencapai pengetahuan tersebut adalah melalui penelitian. Secara umum, 

penelitian sosial merupakan proses penemuan sekaligus eksperimen (Edward O. Garton, John 

T. Ratti, 2004) Penelitian bisa saja menjadi tebakan belaka atau mungkin didasarkan kepada 

asumsi peneliti perihal perilaku manusia, lingkungan dan pemahaman dunia di sekitarnya. 

Penelitian sosial juga menuntun kita kepada sebuah pertanyaan ‘mengapa’ perihal 

ketidaksesuaian antara nilai ideal dengan realitas yang meliputi penyimpangan sosial, 

kemiskinan, kejahatan dan lain sebagainya. Tentunya melalui penelitian sosial yang dilakukan, 

diharapkan hasil penelitiannya menjadi jawaban atas setiap masalah dan memiliki manfaat bagi 

masyarakat (Geoffrey Marczyk, David DeMatteo, 2005). 

Tidak bisa dilupakan bahwa disetiap penelitian membutuhkan metodologi, karena 

penelitian adalah pencarian informasi secara logis dan sistematis (Kish, 2004). Penelitian harus 

menjadi proses penyelidikan yang aktif, teliti dan sistematis agar hasil temuan bisa digunakan 

untuk menafsirkan atau merevisi fakta, peristiwa, perilaku dan teori. Sehingga, penelitian 

penting dilakukan dalam rangka mengatasi masalah sosial. Tentunya para peneliti harus 

melakukan penelitian dalam semangat untuk menemukan penyebab, seperti apa solusinya, 

sepertinya apa penjelasan dan penerapannya langsung kepada masyarakat (Bechhofer & 

Paterson, 2000).  

Peneliti wajib merancang sebuah metodologi penelitian untuk tiap permasalahan yang 

dipilih. Metode penelitian bisa berupa kuantitatif atau kualitatif atau bahkan kombinasi diantara 

keduanya. Kuantitatif menekankan pada data yang dapat diukur, menggunakan angka dan 

statistik untuk menganalisis perilaku manusia dan masyarakat. Metode kuantitatif sangat 

sistematis dan obyektif sehingga analisis kuantitatif melibatkan teknik penelitian untuk 

mengubah data menjadi bentuk numerik dan memasukkannya ke analisis statistik.\ (Kish, 

2004). Sedangkan kualitatif adalah metode penelitian yang memanfaatkan observasi secara 

terencana untuk melihat masyarakat di lingkungan alaminya. Melalui partisipasi dan / atau 

observasi peneliti dapat mencoba untuk memahami bagaimana manusia bereaksi terhadap 

tindakan sosial. Melalui observasi, metode kualitatif memungkinkan jalinan pengolahan data 

dan analisis dapat menghasilkan teori baru (Flynn & Korcuska, 2018). 

Berdasarkan uraian diatas, tergambarkan pentingnya metodologi penelitian bagi peneliti 

untuk memahami fenomena sosial. Salah satu komponen masyarakat yang lekat dengan 

fenomena sosial adalah Serikat Perjuangan Rakyat Indonesia (SPRI). SPRI adalah wadah bagi 

seluruh rakyat Indonesia untuk berhimpun dengan tidak membedakan asal usul suku, 

keturunan, golongan dan agama. Peran tambahan SPRI juga sebagai wadah bagi perjuangan 

hak rakat miskin melalui bentuk-bentuk aspirasi politik. Peran ini diemban oleh SPRI agar para 

kaum yang lemah juga bisa mendapatkan hal sipil dan hak politiknya.  Hal tersebut selaras 

dengan tujuan berdirinya SPRI yaitu mewujudkan cita-cita kemerdekaan menuju Indonesia 

tanpa penindasan seperti yang tercermin dalam Pancasila dan Undang-Undang Dasar 1945. 

Sejalan dengan tujuan tersebut, SPRI kerap melakukan penelitian terkait masyarakat 

miskin kota berserta dinamikanya dan upaya untuk menemukan solusi berdasarkan hasil 
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penelitian. Beberapa waktu silam, SPRI melakukan penelitian terkait survei kerentanan 

kesehatan dan sosial ekonomi warga miskin kota menghadapi pandemi Covid-19 di 35 

Kelurahan di Jakarta dengan total responden sebesar 2871. Hasil dari penelitian tersebut 

ditemukan kondisi warga miskin kota memiliki kerentanan terhadap Covid-19 sebagai berikut: 1) 

Teridentifikasi responden sebesar 87,2% tinggal di perkampungan padat; 2) Teridentifikasi 

29.5% responden memiliki lima anggota keluarga atau lebih yang tinggal serumah; 3) 

Teridentifikasi 45% responden tinggal di lingkungan permukiman dengan kualitas udara yang 

buruk sebagai akibat dari emisi kendaraan maupun polusi pabrik. Mereka pun masih tergantung 

kepada WC dan kran umum yang digunakan secara bersama-sama dengan keluarga lainnya; 

4) Teridentifikasi 39,5% responden tidak memiliki handsanitizer di rumah; 5) Teridentifikasi 

56,9% responden adalah keluarga perokok; 6) Teridentifikasi 41,6% responden mengakui 

mereka tidak segera membersihkan diri setelah melakukan aktifitas diluar rumah; 7) 

Teridentifikasi 22,6% responden memiliki anggota keluarga yang berusia diatas 60 tahun, yang 

merupakan usia rentan tertular Covid-19; 8) Teridentifikasi 7,5% responden memiliki riwayat 

penyakit paru-paru (tubercolosis/penumonia); 9) Teridentifikasi 57,8% responden melakukan 

pekerjaan fisik yang berat dan melelahkan; 10) Teridentifikasi 75,2% responden mengakui 

masih sering berpergian keluar rumah untuk urusan pekerjaan; 11) Teridentifikasi 35,8% 

responden menggunakan kendaraan umum; 12) Teridentifikasi 31% responden sulit menjaga 

jarak saat berkegiatan diluar rumah; 13) Teridentifikasi 15,9% responden tidak menggunakan 

masker dan/atau tidak cuci tangan saat keluar rumah; 14) Teridentifikasi 61,2% responden 

menyatakan anggota keluarganya kehilangan pekerjaan karena Covid-19; 15) Teridentifikasi 

79,6% responden mengaku tidak memiliki penghasilan tetap; 16) Teridentifikasi 25,5% 

responden tidak ada satupun anggota keluarga yang bekerja pada saat pandemi; 17) 

Teridentifikasi 86,8% responden teridentifikasi tidak yakin apakah tetap memiliki pekerjaan pada 

beberapa bulan kedepan; 18) Teridentifikasi 91% responden tidak memiliki aset untuk 

diuangkan. 

Dari hasil survei ini, terlihat bahwa penelitian yang dilakukan oleh SPRI, bersentuhan 

langsung terhadap dinamika keluarga miskin Jakarta. Isu yang menjadi perhatian SPRI pun 

merespon dinamika-dinamika mutakhir seperti pengaruh Covid-19 terhadap tingkat kerentanan 

kesehatan dan sosial ekonomi keluarga miskin.  

Pada satu kesempatan, pengurus SPRI menyatakan kebutuhan pelatihan metodologi 

penelitian sosial untuk riset-riset SPRI dimasa yang akan datang. Hal ini disadari oleh pengurus 

SPRI, bahwa mereka memiliki kelemahan dalam hal pemahaman dan penerapan metodologi 

penelitian, mengingat latar belakang anggota SPRI bukan berasal dari kalangan akademisi. 

Berangkat dari kebutuhan tersebut maka kami bersepakat untuk melakukan pelatihan 

metodologi penelitian sosial untuk mendukung kerja penelitian SPRI, sehingga tiap hasil 

penelitiannya bisa menjadi landasan untuk pengambilan langkah-langkah strategis dalam 

mengatasi masalah masyarakat miskin kota di Jakarta. 

 



Ratna Puspitasari, Hizkia Yosias Polimpung, Azhar Irfansyah, M Lukman Arifianto, Prasojo 

36   Jurnal ABDIMAS 5 (1): 33 - 42 (Januari 2022) 

2. Metode Pelaksanaan 

2.1 Tahapan perencanaan pengabdian kepada masyarakat 

Pengabdian masyarakat ini dilakukan dengan metode sosialisasi tentang metode 

penelitian sosial. Alur kegiatan dan materi sosialisasi ditunjukkan pada gambar 1.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Hasil Pelaksanaan (2022) 

Gambar 1.  Alur kegiatan dan materi sosialisasi 

Tahap Observasi dilakukan untuk mengetahui permasalahan yang dialami oleh SPRI 

ketika melakukan penelitian. Tim juga menganalisis pertanyaan kuesioner yang disusun oleh 

SPRI ketika melakukan penelitian. Berdasarkan hasil observasi, tim memetakan masalah yang 

bisa dibantu melalui kegiatan pengabdian mastarakat.  

Penentuan tema sosialiasi dilakukan berdasarkan permasalahan penelitian di SPRI, 

yakni pelatihan metode penelitian sosial. Perencanaan kegiatan meliputi penyusunan materi 

sosialisasi, dan koordinasi ke sejumlah pihak. 

Tahap persiapan. Pada tahap pertama, tim mempersiapkan kebutuhan-kebutuhan 

seperti materi-materi yang akan disampaikan, yaitu seputar materi mengenai metodologi 

penelitian untuk memahami fenomena sosial. Koordinasi juga dilakukan kepada sejumlah 

pihak. Pada tahap ini, tim berkoordinasi dengan SPRI untuk menentukan tanggal pelaksanaan 

sosialisasi, berkoordinasi dengan pengelola kedai kopi Diskaz yang akan menjadi tempat lokasi. 

Selain ijin, tim juga memberikan paparan mengenai program yang akan dilakukan dan 

manfaatnya melalui penelitian sosial yang dilakukan. 

Pemahaman awal, yakni tanya jawab dengan peserta sosialisasi tentang kendala yang 

dihadapi ketika melakukan penelitian. Sosialisasi yang dilakukan dengan metode ceramah dan 

diskusi. 

Pemahaman akhir, yakni tanya jawab dengan peserta setelah diskusi berakhir untuk 

mengetahui pemahaman materi yang telah disampaikan. 
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2.2 Tahapan pelaksanaan pengabdian kepada masyarakat 

 Pelaksanaan kegiatan pengabdian kepada masyarakat dibagi dalam empat sesi. Sesi I: 

09.00 – 09.15: Pembukaan Acara. Pada sesi ini dilakukan pembukaan oleh MC dengan 

mengucap basmallah. Selanjutnya MC membacakan susunan acara Pengabdian Kepada 

Masyarakat (PKM). Kegiatan dilanjutkan dengan sambutan-sambutan dari beberapa pihak. 

Sesi II: 09.15 – 12.00: Workshop Metodologi. Pada sesi ini pengantar materi menyampaikan 

penjelasannya mengenai pentingnya metodologi penelitian bagi peneliti untuk memahami 

fenomena sosial. Adapun materi yang disampaikan yaitu pondasi penelitian – 5W1H; 

operasionalisasi konsep, dimensi, variabel, dan indicator; penyusunan, interpretasi dan analisis 

kuesioner. Materi tersebut disampaikan oleh Ratna Puspita, M.Si, M. Lukman Arifianto, M.Si, 

dan Prasojo, M.Si. Sesi III: 12.00 – 13.00: Ishoma. Pada sesi ini, seluruh pihak terkait diberikan 

kesempatan untuk beristirahat sejenak. Sesi IV: 13.00 – 16.00: Penjelasan & Praktek Survei 

Rumah Tangga. Pada sesi ini dibahas materi mengenai pertanyaan penelitian-penelitian yang 

didasarkan pada kehidupan sehari-hari. Materi tersebut disampaikan oleh Dr. Hizkia Yosias 

Polimpung dan Azhar Irfansyah, M.A. 

Tabel 1. Materi Dan Indikatornya 

Materi Indikator 

5W+1H Peserta mampu memberikan contoh isu 
apa yang hendak diteliti, alasan melakukan 
penelitian, menentukan sasaran responden 
penelitian, waktu penelitian, dan kegiatan 
pengumpulan data 

Operasionalisasi konsep Peserta mampu menjelaskan cara 
menurunkan konsep ketahanan pangan 
menjadi indikator yang bisa diukur 

Penyusunan kuesioner Peserta mampu menjelaskan cara 
menyusun kuesioner 

Praktik menyusun pertanyaan untuk 
kuesioner 

Peserta mampu membuat kuesioner 

Sumber: Hasil Pelaksanaan (2022) 

 

3. Hasil dan Pembahasan 

Tim Abdimas Fakultas Ilmu Komunikasi (FIKOM) Universitas Bhayangkara Jakarta 

Raya yang terdiri dari para penulis, yakni Ratna Puspita, M.Si Azhar Irfansyah, M.A., M. 

Lukman Arifianto, M.Si,  Prasojo, M.Si dan Dr. Hizkia Yosie Polimpung, memberikan materi 

pelatihan metodologi penelitian sosial kepada 13 peserta dari Serikat Perjuangan Rakyat 

Indonesia (SPRI) Jakarta Barat di Jakarta, pada 22 Januari 2021. Jumlah peserta yang dapat 

mengikuti pelatihan ini disesuaikan dengan kapasitas ruangan dan keharusan menjaga jarak 

selama pandemi COVID-19. Para peserta juga mengenakan masker selama pelatihan 

dilakukan, kecuali ketika waktu makan.  

Kegiatan Abdimas dimulai dengan pengaturan ruangan sambil melakukan registerasi 

perserta. Kegiatan pengabdian masyarakat dibuka dengan sambutan dari perwakilan tim dosen 

dan pihak mitra yaitu Sekjen DPN SPRI Dika Moehammad.  

Materi abdimas diawali dengan tim mengajukan pertanyaan kepada peserta terkait 

kendala melakukan penelitian. Berdasarkan pertanyaan-pertnyaan para peserta, kendala-
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kendala tersebut, yakni a) Responden kerap mengalami kesulitan ketika menjawab pertanyaan 

kuesioner dan para peserta juga kesulitan menjelaskan pertanyaan kuesioner kepada 

responden. Sebab, pertanyaan kuesioner bukan disusun oleh para peserta yang bertugas 

menyebarkan kuesioner; b) Kapan sebenarnya riset perlu dilakukan?  

Tim dosen mengatakan bahwa “Siapa saja bisa melakukan penelitian, tetapi tidak 

semua hal bisa diteliti”. Prasojo mengatakan tidak semua hal dapat dijadikan topik penelitian. Ia 

pun menyarankan agar masalah penelitian sebaiknya spesifik. SPRI dapat mendasarkan 

masalah penelitian pada dua hal, yakni kebijakan dan peristiwa sosial (Hamid, Naghavi, 

Shabestari, Roudsari, & Harrison, 2012). Kebijakan ini baik kebijakan nasional seperti 

keputusan presiden dan menteri, lokal seperti kebijakan gubernur, dan internasional seperti ada 

kebijakan yang terjadi di luar negeri dan relevan dengan kondisi anggota SPRI. 

Sementara peristiwa sosial, yakni berbagai hal yang terkait atau dialami oleh anggota 

atau basis SPRI. Misalnya, anggota atau basis SPRI mengalami penggusuran maka dapat 

dilakukan penelitian terkait hal tersebut. Hal yang perlu diingat, yakni penelitian SPRI adalah 

penelitian yang berpengaruh langsung dan tidak langsung kepada anggota SPRI (Petraccxhi, 

Weaver, Engel, Kolivoski, & Das, 2010).  

Dalam menyusun penelitian, perlu diingat rumus 5W+1H, yakni What, Why, Who, 

When, Where, dan How (Burgess, 2006). What, yakni menentukan isu apa yang hendak diteliti. 

Dalam konteks SPRI, isu yang hendak diteliti ini harus bersentuhan langsung maupun tidak 

langsung kepada anggota SPRI. Why, yakni menentukan alasan melakukan penelitian. 

Misalnya, apakah SPRI ingin mencari hubungan? Misalnya melihat pengaruh kebijakan, 

memberikan gambaran masyarakat miskin kota, atau rekomendasi kebijakan (policy 

recomendation). Who, yakni menentukan sasaran responden penelitian? Apakah SPRI akan 

meneliti anggota SPRI saja atau bukan anggota SPRI juga?  

When, yakni menentukan waktu penelitian? Dalam hal ini, SPRI sebagai anggota 

organisasi masyarakat bisa melakukan dua langkah dalam menentukan kapan akan melakukan 

penelitian, yakni a) Merespons isu yang berkembang. Jika melakukan penelitian berdasarkan 

merespons isu maka perlu ada pemetaan isu mana yang hendak direspons menggunakan 

penelitian; b) Agenda rutin. Jika meneliti sebagai agenda rutin, penelitian sebagai update 

kondisi dinamika Jakarta yang datanya bisa menjadi masukan kebijakan di DKI. 

Where, yakni menentukan lokasi penelitian. Apakah sesuai domisili anggota SPRI atau 

di luar anggota SPRI. How, yakni menentukan kegiatan pengumpulan datanya. Apakah SPRI 

akan menggunakan survei atau teknik pengumpulan data lain? 

Ketika 5W+1H sudah terjawab maka peneliti perlu menetapkan sifat penelitian. Ada 

berabagai macam sifat penelitian atau desain penelitian, yakni deskriptif, studi kasus, ex post 

facto, atau research & development). Selain desain penelitian, peneliti juga sebaiknya 

menentukan tujuan penelitian, dan manfaat penelitian. Tujuan dan manfaat penelitian sekilas 

sama tetapi berbeda. Tujuan penelitian merupakan hal yang ingin dicapai terkait dengan 
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5W+1H yang sudah ditetapkan, sedangkan manfaat penelitian adalah potensi yang bisa dicapai 

baik dari sisi akademis maupun praktis dari penelitian tersebut.  

Jika sudah menentukan hal-hal tersebut, peneliti dapat melakukan tahapan 

mendefinisikan masalah. Peneliti harus mampu menjelaskan masalah penelitiannya. Upaya 

peneliti mendefinisikan masalah akan membuat masalah menjadi lebih fokus, memiliki batasan, 

dan tidak melebar. Ini akan memudahkan peneliti merancang penelitian, khususnya 

pengumpulan data dan analisis data. Langkah berikutnya adalah, merancang penelitian yang 

mencakup tinjauan literatur, siapa yang akan ditanya atau respondennya, dan berapa lama 

penelitian dilakukan. Setiap penelitian harus berasal dari bacaan hasil penelitian sebelumnya 

yang sudah dilakukan oleh orang lain. Hal yang perlu dijadikan kewajiban, yakni membaca 

bagian yang penting dalam menentukan sebarapa besar pengaruh penelitian. Setelah proses di 

atas sudah selesai maka peneliti dapat melakukan pengumpulan data misalnya melakukan 

survei. Proses-proses berikutnya adalah melakukan tabulasi data, membuat kesimpulan atas 

data, menganalisa data, dan membuat interpretasi data. 

Penjelasan Prasojo akan membantu peserta ketika dalam menyusun kerangka berpikir 

dan menulis proposal penelitian. Jika langkah ini sudah dilakukan peneliti harus menyusun 

instrument penelitian. Jika peneliti berniat melakukan survei maka peneliti harus menyusun 

kuesioner. Hal yang perlu dipahami dalam penyusunan kuesioner adalah pertanyaan-

pertanyaan kuesioner sebaiknya tidak dibuat menggunakan penafsiran pribadi, melainkan 

disusun berdasarkan hasil bacaan. Bacaan menjadi penting agar kita mampu mendefinisikan 

lalu mengoperasionalkan variabel yang hendak diukur atau ditanya kepada responden. 

Operasionalisasi variabel, yakni mendefinisikan variabel menjadi lebih konkret dan mudah 

diukur. Ini akan membantu peneliti untuk menyusun pertanyaan yang mudah dipahami oleh 

semua pihak dan tidak menimbulkan pemaknaan ganda (Sá, 2002).  

Sebagai contoh, yakni penelitian soal ketahanan keluarga. Sebelum menyusun 

kuesioner, peneliti harus menentukan apa yang dimaksud dengan ketahanan keluarga? Apa 

batasan ketahanan keluarga?(Dalton, 2020) Dari bacaan, peneliti harus menemukan kata-kata 

yang konkret dan dapat diukur dari penjelasan para ahli tentang ketahanan keluarga. Kata-kata 

yang konkret ini merujuk pada dimensi, sedangkan kata-kata yang dapat diukur ini akan 

menunjukkan indikator. Misalnya, definisi ketahanan keluarga yang peneliti susun 

memunculkan pernyataan tentang ketahanan legalitas. Ketahanan legalitas dalam keluarga ini 

sudah lebih khusus dibandingkan ketahanan keluarga, apa yang dimaksud dengan ketahanan 

legalitas. Artinya, ketahanan identitas menunjukkan dimensi. Namun, dimensi ini masih belum 

bisa diukur sehingga peneliti masih harus bisa membuatnya menjadi lebih diukur. Caranya, 

yakni mencari definisi ketahanan keluarga. Jika peneliti menemukan penjelasan yang dapat 

diukur menjadi tinggi, rendah, banyak, atau lima kali, dan sebagainya maka hal itu 

menunjukkan indikator 

Pukul 13.00 WIB, tim abdimas memulai sesi keempat, yakni penjelasan dan praktik 

survei rumah tangga. Pada sesi ini dibahas materi mengenai pertanyaan penelitian-penelitian 
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yang didasarkan pada kehidupan sehari-hari. Azhar Irfansyah menjelaskan tentang 

penyusunan pertanyaan dalam kuesioner. Kuesioner terdiri dari keterangan survei, data pribadi 

responden yang relevan dengan survei, dan daftar pertanyaan yang terkait dengan konsep atau 

varaibel yang hendak diteliti. 

Pada data pribadi, misalnya, zodiak tentu tidak relevan dalam penelitian, sedangkan 

golongan darah bisa relevan. Namun, elemen-elemen seperti jenis kelamin, dan usia, biasanya 

relevan. Dalam menyusun kuesioner, pertanyaan sebaiknya jelas, singkat, membantu 

responden dalam mengingat, membuat responden bersedia menjawab, menghindari bias, 

membantu responden mengutarakan, menyaring responden, dan hindari pernyataan negatif 

ganda yang bakal menmbingungkan. Azhar menjelaskan bahwa ‘negatif’ bukan berarti peneliti 

menjadi seseorang yang negative, melainkan pernyataannya tidak mengonformasi sesuatu 

yang membutuhkan jawaban ‘tidak’. Sebaiknya, pertanyaan mengonformasi sesuatu yang 

membutuhkan jawaban ‘iya’. Azhar mengatakan, pertanyaan semacam ini merupakan bentuk 

pertanyaan interogatif positif. Hal-hal lain yang harus dihindari ketika menyusun pernyataan 

atau pertanyaan kuesioner, yakni a) Peneliti harus menghindari jargon atau bahasa teknis atau 

bahasa yang digunakan oleh kelompok ilmu tertentu. Meski bagi peneliti kata tersebut mudah 

dipahami, responden tidak akan mudah memahaminya; b) Peneliti harus menghindari bahasa 

yang ndakik-ndakik atau kata-kata yang tidak umum digunakan oleh masyarakat karena justru 

akan membuat responden tidak memahami kuesioner dan tujuan penelitian menjadi tidak 

tercapai; c) Jangan sampai dalam satu kuesioner, ada pertanyaan yang memuat dua 

pertanyaan. 

Sebagai penutup materi, Azhar mengingatkan agar peneliti berlatih menceritakan data. 

Penceritaan atau storytelling akan membuat data lebih mudah dikomunikasikan kepada 

masyarakat. Kelemahan peneliti adalah mengisahkan hasil risetnya kepada khalayak. Karena 

itu, peneliti harus belajar untuk menuliskan hasil risetnya sehingga bisa dengan mudah 

dipahami oleh orang lain. Setelah selesai menyampaikan materi, Azhar membentuk sejumlah 

kelompok untuk melakukan praktik menyusun kuesioner untuk survei rumah tangga. Para 

peserta diberikan waktu 30 menit, yakni dari pukul 14.30 WIB sampai 15.00 WIB, untuk 

menyusun pertanyaan kuesioner. Setelah waktu selesai, peserta dapat melakukan presentasi 

singkat. Pada presentasi singkat ini, Azhar dan Lukman memberikan komentar pada 

pertanyaan-pertanyaan yang dibuat oleh para peserta.  

Sebelum acara pengabdian masyarakat ditutup, tim kembali mengajukan pertanyaan 

kepada para peserta. Peserta mampu memberikan contoh isu apa yang hendak diteliti, alasan 

melakukan penelitian, menentukan sasaran responden penelitian, waktu penelitian. Namun, 

peserta masih kebingungan tentang kegiatan pengumpulan data. Peserta bisa menurunkan 

konsep hingga level dimensi, tetapi masih belum bisa menemukan indikator yang bisa diukur. 

Peserta bisa menjelaskan dan menyusun pertanyaan kuesioner, tetapi masih tidak mengetahui 

tentang skala.  

 



Pelaksanaan Pelatihan Metodologi … 

Copyright © 2022 Jurnal ABDIMAS 5 (1): 33 - 42 (Januari 2022) 41 

4. Kesimpulan 

Kegiatan Pengabdian Kepada Masyarakat berjalan dengan lancar meski dengan 

sejumlah pembatasan karena protocol kesehatan pandemic COVID-19. Protokol kesehatan 

membuat tim harus membatasi jumlah peserta sosialisasi, dan menggunakan masker. 

Sosialisasi metode penelitian sosial kepada lembaga yang aktivitas utamanya mengadvokasi 

warga menjadi penting dilakukan. Sebab, SPRI melakukan riset kepada masyarakat. Riset 

tersebut dapat menjadi data yang akan menguatkan advokasi. Hal yang muncul dari kegiatan, 

yakni adanya perbedaan antara riset akademis dan riset yang dilakukan oleh SPRI, yakni 

ketiadaan teori. Kendati tidak menggunakan teori, riset non-akademis sebaiknya tetap 

menggunakan bacaan. Selain itu, hal-hal teknis dari penelitian yang masih sulit dipahami oleh 

sejumlah peserta. Hasil diskusi dan tanya-jawab selama sosialisasi menunjukkan bahwa para 

peserta berupaya untuk meningkatkan kemampuannya. Pemahaman tentang metode tidak bisa 

dilakukan berkali-kali, melainkan harus berulang-uldang dan dilengkapi dengan praktik. Karena 

itu, SPRI membutuhkan pendampingan lebih lanjut untuk membuat risetnya diterima sebagai 

data yang andal dan valid.   
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Abstract 

 
The covid-19 pandemic has entered human life in a short time. This causes several aspects of 
human life to experience shocks, including currency. Many product scopes have been affected 
by this pandemic, including the food and beverage business sector. The food and beverage 
business sector must remain active and think of ways to attract customers and make these 
customers satisfied with the services provided. In the context of customer satisfaction, customer 
satisfaction is not necessarily obtained at that time instantly because their needs are met. 
Customer satisfaction is established and maintained by fulfilling personal needs and touching 
the emotional aspects of customers. Solidarity, the sensitivity of being part of a family, is the 
satisfaction customers want during the pandemic and becomes the new normal. 

 
Keywords: Communication, Customer satisfaction, Pandemic, Training 
 

Abstrak 
 

Pandemi covid-19 telah memasuki kehidupan manusia dalam waktu singkat. Hal ini 
menyebabkan beberapa aspek kehidupan manusia mengalami goncangan, termasuk juga mata 
pencaharian. Banyak ruang lingkup mata pencaharian yang mendapatkan dampak dari 
pandemi ini termasuk juga sektor usaha makanan dan minuman. Sektor usaha makanan dan 
minuman harus tetap aktif dan memikirkan cara bagaimana menarik pelanggan dan membuat 
pelanggan tersebut puas dengan pelayanan yang diberikan. Dalam konteks kepuasan 
pelanggan, tidak serta merta kepuasan pelanggan didapatkan pada saat itu secara seketika 
karena kebutuhannya terpenuhi. Kepuasan pelanggan dijalin dan dipertahankan dengan cara 
memenuhi kebutuhan yang bersifat personal dan menyentuh aspek emosional dari pelanggan. 
Solidaritas, kepekaan menjadi bagian seperti keluarga, adalah kepuasan yang diinginkan oleh 
pelanggan ketika pandemi berlangsung dan menjadi kenormalan yang baru.   
 
Kata kunci: Komunikasi, Kepuasan pelanggan, Pandemi, Pelatihan 
 

1. Pendahuluan 

Dalam waktu singkat, COVID-19 telah memasuki kehidupan manusia. Banyak mata 

pencaharian yang mengalami goncangan. Begitu juga dengan sektor usaha makanan dan 

minuman. Ada dua kondisi yang saling berkelindan dalam memahami imbas dari Covid-19 

kepada sektor usaha dan minuman. Disatu sisi, para pelanggan yang notabene adalah pekerja, 

mengalami situasi dimana pemasukan mereka berkurang. Disisi lain, para pengusaha yang 

mengandalkan perputaran usahanya dari pelanggan mengalami kekurangan pemasukan yang 

http://ejurnal.ubharajaya.ac.id/index.php/Jabdimas
mailto:prasojo@dsn.ubharajaya.ac.id
mailto:muhamad.lukman@dsn.ubharajaya.ac.id
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signifikan. Mereka berdua berada dalam kondisi yang sama-sama rentan, baik pelanggan 

maupun pemilik usaha, bahkan pekerja ditempat usaha tersebut (Taha et al., 2021). 

Sekarang, nyaris semua aktivitas fisik yang dulu dilakukan secara luring, sekarang 

memiliki padanan aktifitasnya secara daring. Sebagai pelanggan, kita dapat membeli sepatu, 

memesan makanan, melaukan konsultasi perawatan medis, dan menghadiri pertemuan dengan 

klien — semuanya tanpa meninggalkan rumah. Dan tentunya, saat kita berbelanja, ada banyak 

sekali cara agar pembelian kita sampai kepada kita, termasuk memesan secara daring dan 

mengambil pesanan di tepi jalan (Budiarani et al., 2021).  

Covid memantik pemikiran untuk menilai kembali hubungan mutualisme diantara 

pelanggan dan penjual. Keduanya menjadi pihak yang sama-sama rentan terhadap situasi 

pandemi yang tidak menentu. Sebagai sumber pemasukan bagi pelaku usaha maka selalu 

diperlukan strategi dan adaptasi terhadapnya untuk menarik dan menjaga animo pelanggan 

(Sudaryanto et al., 2021). Pelayanan adalah salah satu kunci yang merekatkan hubungan 

antara pelanggan dan penjual (Azzahra et al., 2020).  

Satu hal yang jelas berubah ketika pandemi melanda adalah, apakah matriks kepuasan 

pelanggan juga turut berubah ditengah pandemi? Hal ini yang tidak bisa ditemukan jawabannya 

dengan segera oleh para pelaku usaha. Kesulitan yang dihadapi pelaku usaha ketika pandemi 

melanda adalah ketidaktahuan untuk membaca situasi. Dalam bahasa yang sederhana, apa 

indikator yang harus dijadikan patokan analisa untuk menjaga penjualan tidak merosot drastis 

ketika pandemi. Apakah berfokus kepada eksplorasi menu baru? apakah memberikan diskon 

besar-besaran? apakah menurunkan harga jual? dan lain sebagainya. 

Kesulitan-kesulitan tersebut muncul karena penjual tidak bisa mengetahui dengan jelas, 

apa yang pelanggan mau ketika pandemi melanda. Apa yang pelanggan mau terkait produk? 

apa yang pelanggan mau terkait harga? apa yang pelanggan mau terkait jam operasional? dan 

mungkin yang paling vital adalah, pelanggan mau dilayani seperti apa selama pandemi? 

Ketika penjual dapat memahami keinginan untuk melayani pelanggan pada masa 

pandemi seperti ini, maka interaksi pelanggan dengan perusahaan dapat memicu efek 

langsung dalam mempertahankan rasa kepercayaan dan loyalitasnya pelanggan (Gerasimenko 

& Golovanova, 2021). Saat jutaan orang dirumahkan dan mengasingkan diri, barometer utama 

dari pengalaman pelanggan mereka adalah bagaimana bisnis yang sering dan bergantung 

pada mereka memberikan pengalaman dan layanan yang memenuhi kebutuhan baru mereka 

dengan empati, perhatian, dan perhatian. 

Perilaku konsumen mengalami perubahan drastis pada masa pandemi, sehingga untuk 

menjaga hubungan yang baik antara pelanggan dan penjual, ‘kata sakti’ untuk 

mempertahankan hubungan tersebut adalah costumer experience (CX) atau pengalaman 

pelanggan (Hernandez, 2020). Pengalaman pelanggan akan menjaga denyut perekonomian 

dalam tempo waktu yang konsisten, sekaligus akan memberikan pengaruh terhadap perubahan 

preferensi pelanggan dan tentunya membuat inovasi layanan akan cepat beradaptasi 

(Emmanueli et al., 2020). 
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Dapat disimpulkan bahwa costumer experience management (CEM) efektif dilakukan 

untuk meningkatkan produktifitas dan dapat digunakan sebagai matriks panduan manajemen 

untuk melakukan pengambilan keputusan dalam mempromosikan pengalaman pelanggan yang 

lebih baik (Arineli & Quintella, 2015). 

 

2. Metode Pelaksanaan 

Kegiatan pelatihan komunikasi ini dilakukan kepada tim kedai kopi di Jakarta Selatan. 

Kedai kopi tersebut bernama Owl House Coffee.  

 

Sumber: Hasil Pelaksanaan (2022) 

Gambar 1.  Tim Kedai Kopi Owl House 

Adapun pelaksanaan kegiatan pengabdian kepada masyarakat dilakukan melalui dua 

agenda FGD, yaitu FGD pemahaman konsep dan FGD operasionalisasi konsep. Detail 

kegiatan adalah sebagai berikut: 

Tabel 1. Pelaksanaan Kegiatan 

Identifikasi Permasalahan Aktifitas Pendampingan Target Luaran 

Pemahaman konsep 

Costumer Experience 

(CX) 

1. FGD pemahaman konsep 

Costumer Experience (CX) 

1. Terbangunnya 

pemahaman konsep 

Costumer Experience (CX) 

 2. FGD operasionalisasi 

konsep Costumer 

Experience (CX) 

2. Terbentuknya Indikator 

dari Costumer Experiece 

(CX) 

Sumber: Hasil Pelaksanaan (2022) 
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Jadwal atau timeline terkait pelaksanaan kegiatan pengabdian masyarakat adalah sebagai 

berikut: 

Tabel 2. Jadwal Pelaksanaan 

  Bulan 

No Nama Kegiatan 1 2 3 4 5 6 7 8 

1 FGD pemahaman konsep Costumer 

Experience  (CX) 

        

2 FGD operasionalisasi konsep Costumer 

Experience (CX) 

        

3 Penulisan laporan kemajuan         

4 Penulisan artikel ilmiah         

5 Penulisan laporan akhir         

Sumber: Hasil Pelaksanaan (2022) 

Pengabdian Masyarakat ini dilaksanakan pada bulan ketiga tahun 2022, kegiatan 

dimulai dengan FGD pemahaman dan operasionalisasi konsep terkait Costumer Experience. 

Kegiatan kemudian dilanjutkan dengan penulisan laporan dan penulisan artikel ilmiah. 

 

Sumber: Hasil Pelaksanaan (2022) 

Gambar 2.  Pelaksanaan Kegiatan FGD 

 

3. Hasil dan Pembahasan 

Hasil kegiatan pengabdian masyarakat, menunjukkan bahwa dalam hal costumer 

experience (CX) dimasa Covid adalah sebagai berikut :  

3.1. Fokus Memperhatikan dan Berkoneksi Untuk Kebutuhan Pelanggan 

Saat ini, terutama pada masa pandemi, manusia sangat membutuhkan informasi 

tambahan, informasi panduan dan informasi sebagai dukungan untuk bisa beradaptasi dengan 

tantangan hidup dimasa pandemi (Eger et al., 2021). Masyarakat (dalam hal ini konsumen) 
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membutuhkan informasi yang terpercaya, informasi yang bisa membuat merasa aman dan 

nyaman ditengah kesimpangsiuran kondisi yang terjadi diluar sana. Satu hal yang mencuat 

ketika masa pandemi terjadi, sebenarnya konsumen membutuhkan informasi sebagai 

dukungan. Tidak ada yang siap dan mempersiapkan diri ketika Covid datang mendadak. Efek 

dari situasi tersebut adalah pelanggan akan memilih produk yang bisa bertanggung jawab 

secara sosial.  

Covid membawa manusia masuk dalam situasi kehidupan yang belum pernah terjadi 

sebelumnya. Secara mental, situasi tak terduga ini menimbulkan dampak kepada jiwa para 

pelanggan dan juga dunia usaha. Dimasa pandemi, pada akhirnya menjadi lazim ketika 

konsumen melakukan penimbunan barang-barang penting seperti bahan makanan, makanan 

kering dan produk rumah tangga yang lainnya. Secara otomatis dan mendadak, permintaan 

terhadap produk ini melonjak drastis. Produk FMCG (Fast Moving Consumer Good) terganggu 

rantai pasoknya karena permintaan yang melonjak drastis. Di sisi lain, produk yang non 

esensial mengalami penurunan tajam, seperti produk pakaian, produk mewah, jasa perjalanan 

maupun perhotelan.  

Pandemi ini telah berlangsung dalam rentang waktu yang lama dan organisasi (dunia 

usaha) harus bisa melihat perubahan perilaku konsumen dan juga mempertimbangkan 

bagaimana produk yang dihasilkan pada pandemi ini bisa memenuhi harapan pelanggan (Kirk 

& Rifkin, 2020). Cara ini diperlukan oleh organisasi untuk melangkah, memainkan peran yang 

lebih adaptif bagi pelanggan, karyawan dan komunitas yang lebih luas, agar selalu bisa 

memberikan kenangan yang mendalam di benak pelanggan.  

Langkah pertama yang disarankan untuk dilakukan dalam hal membangun dan 

mendekatkan rasa kepedulian kepada pelanggan, adalah menjangkau pelanggan (bukan dalam 

kepentingan melakukan pemasaran atau mendapatkan keunggulan kompetitif semata), dengan 

menawarkan dukungan yang tulus. Dalam jangka pendek, tindakan ini sangat penting untuk 

membangun pengalaman yang baik antara pelanggan dan dunia usaha dan dampaknya akan 

membangun hubungan positif yang pasti akan bertahan lama setelah pandemi berakhir 

(Bonfanti et al., 2021).  

3.2. Mobilitas Produk Untuk Bisa Menjangkau Pelanggan 

Pola hidup masyarakat mengalami perubahan di masa pandemi. Kegiatan sederhana 

seperti mendatangi toko sembako untuk berbelanja, berubah menjadi kegiatan yang kompleks 

karena harus memperhatikan protokol kesehatan. Begitupun dengan kegiatan makan bersama 

dengan teman, berubah menjadi kegiatan berisiko dan bahkan dilarang oleh pemerintah 

setempat. Dengan situasi seperti ini, pola permintaan dari pelanggan pun berubah. Keberadaan 

tekonologi menjadi pemecah permasalahan bagi pelanggan.  

Pelanggan membutuhkan perangkat digital dirumah, dimanapun mereka berada. 

Pelanggan akan memiliki pengalaman baru dan beralih untuk melakukan transaksi digital untuk 

mendapatkan produk (Svajdova, 2021). Perusahaan yang bertindak cepat dan melakukan 

inovasi untuk memberikan solusi pengiriman bagi pelanggan akan dipilih oleh pelanggan. 
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Pengiriman digital telah menjadi kebutuhan bagi mayoritas pelanggan yang terkurung atau 

mengisolasi diri di rumah. Adaptasi terhadap kebutuhan digital telah tumbuh dengan kuat, 

bahkan dikalangan yang awalnya menolak transaksi dan pengiriman digital. Bagi para 

pengusaha, mengembangkan fungsi digital untuk produknya adalah kunci untuk menjaga 

kesinambungan layanan. Perusahaan lain memberikan layanan digital secara gratis untuk 

membantu pembeli yang selama ini sudah menjadi pelanggan setia. Melalui kebijakan untuk 

menggratiskan layanan digital ini juga, perushaan memperluas jangkauan kepada audiens 

baru. Layanan digital memberikan pengalaman yang lebih kepada para pelanggan sehingga 

hubungan antara perusahaan dengan pelanggan bisa bertahan dimasa pandemi hingga 

pandemi usai. 

3.3. Adaptasi dan Hidup Berniaga Untuk Situasi Covid - Pasca Covid 

Cara organisasi menangani pelanggan mereka, karyawan mereka, dan komunitas yang 

lebih luas dalam suatu krisis kemungkinan besar akan meninggalkan kenangan abadi di benak 

pelanggan. Pada situasi krisis pandemi seperti ini, pengiriman kerumah telah menjadi berubah 

dari kenyamanan menjadi kebutuhan. Selama masa pandemi, jelas pengguna jasa pengiriman 

makanan dan barang secara daring terlah bertumbuh menjadi berkali-kali lipat. Dominasi ada 

pada pengiriman makanan. Restoran memberikan pelayanan cepat untuk memenuhi kebutuhan 

pelanggan atas jasa pengantaran. Begitupun para aplikasi agregator yang menawarkan jasa 

pengiriman gratis untuk tetap menjaga hubungan dengan para pelanggan. Disamping makanan 

dan barang, obat-obatan pun menjadi benda yang bisa diantar melalui aplikasi daring. Bahkan 

jasa pemeliharaan kendaraan yang dipesan secara daring, menjadi salah satu opsi untuk bisa 

dipesan oleh masyarakat.  

Para pengusaha perlu untuk mempertimbangkan untuk melakukan konversi layanan 

mereka kedalam bentuk operasi yang nirsentuh (touch-free). Layanan tanpa sentuh akan 

meningkatkan kepercayaan diri pelanggan untuk selalu tetap berinteraksi dengan penjual. 

Pertimbangan higienitas dan sanitasi menjadi dasar pertimbangan agar interaksi seminimal 

mungkin tidak meningkatkan pertukaran virus. Ternyata layanan nirsentuh seperti ini 

mendapatkan popularitas dikalangan pelanggan. Para penjual yang biasanya menerapkan 

layanan drive-through, meningkatkan layananannya dengan model nirsentuh. Para penjual 

tetap membuka toko mereka seperti biasa, tetapi mereka menambahkan layanan tanpa 

sentuhan termasuk pemasangan alat sanitasi untuk melindungi karyawan dan pelanggan. 

3.4. Membangun Manajemen Yang Lincah Untuk Memenuhi Kebutuhan Pelanggan 

Pandemi Covid akan menemui titik akhir pada masanya. Efek dari pandemi akan 

membawa perubahan kepada preferensi konsumen dan model bisnis (Bhale, 2021). Tentunya 

perubahan preferensi pelanggan dan model bisnis ini akan lebih lama dibandingkan dengan 

pandemi itu sendiri. Bisa jadi akan menjadi kebaruan dan terobosan bisnis dimasa depan. Hal 

yang paling signifikan terjadi adalah perubahan konsumen untuk mempermanenkan kebiasaan 

untuk mengalihkan kebiasaan belanja luring menjadi daring. Pada masa yang lebih panjang, 

konsumen akan terbiasa menggunakan model transaksi jarak jauh atau model digital. Bisa jadi 
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hal ini justru akan semakin meningkat karena kebiasaan ini juga diperkuat oleh penetrasi 

infrastruktur teknologi di industri e-commerce. Pandemi Covid sebenarnya mempercepat 

akselerasi transaksi e-commerce antara konsumen dan penjual yang sebelumnya sudah 

berlangsung sebelum masa pandemi. Perlu dipersiapkan, ketika krisis kesehatan atau pandemi 

Covid mereda, dampak ekonomi yang muncul sebagai akibat pandemi akan terus bertahan. 

Pengusaha akan belajar beradaptasi dan berusaha memberikan pengalaman yang baru 

kepada pelanggan di era ‘normal baru’. 

 

4. Kesimpulan 

Pengalaman hidup dalam kondisi pandemi menjadikan masyarakat terbiasa dengan 

perubahan yang terjadi dalam tempo waktu singkat. Disisi lain, pengguna internet pun 

mengalami lonjakan. Dua hal ini menjadi kelindan yang membuat kebaruan dalam segala sendi 

kehidupan manusia. Kecepatan perubahan dalam situasi pandemi yang disertai peningkatan 

pengguna internet menjadikan perusahaan / penjual berlomba – lomba untuk memberikan 

makna terhadap keberadaanya dan hubungannya dengan pelanggan. Dalam konteks bagi 

kepuasan pelanggan, tidak serta merta kepuasan pelanggan didapatkan pada saat itu secara 

seketika karena kebutuhannya terpenuhi. Kepuasan pelanggan dijalin dan dipertahankan 

dengan cara memenuhi kebutuhan yang bersifat personal dan menyentuh aspek emosional dari 

pelanggan. Solidaritas, kepekaan dan menjadi bagian seperti keluarga, adalah kepuasan yang 

diinginkan oleh pelanggan ketika pandemi berlangsung dan menjadi kenormalan baru.   
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Abstrak/Abstract 

Indonesia dikenal dengan negara kepulauan dengan memiliki keanekaragaman hayati 

terbesar. Salah satu wilayah di Bekasi yang memiliki potensi Bahari yang sangat tinggi adalah 

Muara Gembong. Hasil observasi, wilayah muara gembong saat ini masih dapat dikatakan 

terbelakang baik secara sosial, budaya maupun ekonominya. Mata pencaharian masyarakat 

mayoritas sebagai nelayan dan ketersediaan fasilitas sosial, Pendidikan, dan Kesehatan masih 

sangat minim. Dengan potensi pengembangan desa wisata berbasis magrove diharapkan dapat 

mengangkat wisata di Muara Gembong yang pastinya akan diikuti dengan peningkatan 

perekonomian dan kesejahteraan masyarakatnya. Terdapat permasalahan terkait dengan 

kondisi mitra yang perlu menjadi perhatian diantaranya a) Kurangnya kesadaran masyarakat 

tentang pemeliharaan fasilitas wisata (masalah sosial); b) Kurangnya promosi wisata dalam 

mengundang para wisatawan untuk datang berkunjung (permasalahan pemasaran). 

Keprihatinan ini yang menjadi dorongan bagi tim pelaksana untuk melakukan kegiatan 

pendampingan bagi para pemangku kelompok sadar wisata dan karangtaruna sebagai upaya 

untuk meningkatkan kesadaran pemelirihana fasilitas wisata dan peningkatan sarana promosi 

sebagai upaya meningkatkan jumlah wisatawan. Metode pelaksaan yang digunakan 

penyuluhan, pelatihan dan pendampingan. Evaluasi pelaksanaan kegiatan pengabdian kepada 

masyarakat diperoleh prosentase nilai 98% dengan demikian kegiatan ini memberikan dampak 

kebermanfaatan bagi mitra. 

Kata kunci: Muara Gembong, Promosi Digital, Satgas Wisata, Wisata Bahari 

 

1. PENDAHULUAN 

 

Sektor pariwisata merupakan salah satu sektor penyumbang devisa terbesar setelah migas 

(D. T. U. T. Untari & Satria, 2017) (Ali et al., 2019). Sektor pariwisata juga merupakan salah 

satu sektor pembangunan yang mempunyai manfaat ganda atau multiplier effect secara ekonomi 

bagi pemerintah daerah melalui peningkatan Pendapatan Asli Daerah (PAD) dan ekonomi 

masyarakat melalui perluasan kesempatan kerja dan peningkatan pendapatan (Hadiyat, 2019).   
Kepariwistaan diatur dalam Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 10 Pasal 1 

Tahun 2009 berisikan “Pariwisata adalah bebrbagai macam kegiatan wisata dan didukung 

berbagai fasilitas serta layanan yang disediakan oleh masyarakat, pengusaha, Pemerintah, 

Pemerintah Daerah”. Perkembangan kawasan pariwisata meberikan dampak positif yang dapat 

dirasakan oleh masyarakat sekitar lokasi wisata khususnya dari segi peningkatan pendapatan 

masyarakat secara ekonomi (D. T. Untari & Satria, 2019). Selain peningkatan ekonomi dampak 

positif lainnya yakni peningkatan fasilitas sarana prasarana ditandai dengan meningkatnya 

jumlah penginapan dan aneka kios cinderamata sekitar lokasi wisata (Muthahharah & 

Adiwibowo, 2017). 
Indonesia dikenal dengan negara kepulauan dengan memiliki keanekaragaman hayati 

terbesar (Muthahharah & Adiwibowo, 2017). Salah satu wilayah di Bekasi yang memiliki 

potensi Bahari yang sangat tinggi adalah Muara Gembong. Muara Gembong adalah kecamatan 

mailto:1xxxx@xxxx.xxx
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di Kabupaten Bekasi, Jawa Barat (Hutahaean et al., 2021). Daerah ini berbatasan dengan Laut 

Jawa di utara, Teluk Jakarta di barat, Kabupaten Karawang di timur, dan Kecamatan Babelan di 

selatan. Dengan demikian secara diatas kertas Muara Gembong memiliki potensi yang sangat 

besar dalam pengembangan Wisata Bahari (Putra et al., 2021). 
Konsep sustainable tourism atau wisata berkelanjutan merupakan suatu usaha dalam 

menelola seluruh sumber daya yang dimiliki (Hairunisya et al., 2020). Hasil observasi, wilayah 

muara gembong saat ini masih dapat dikatakan terbelakang baik secara sosial, budaya maupun 

ekonominya. Mata pencaharian masyarakat mayoritas sebagai nelayan dan ketersediaan fasilitas 

sosial, Pendidikan, dan Kesehatan masih sangat minim. Dengan potensi pengembangan desa 

wisata berbasis magrove diharapkan dapat mengangkat wisata di Muara Gembong yang 

pastinya akan diikuti dengan peningkatan perekonomian dan kesejahteraan masyarakatnya.  

 

 
Sumber: (Asyiawati & Akliyah, 2011) 

Gambar 1. Peta Wilayah Muara Gembong 

 

Pada tahun 2021 tim pelaksana telah melakukan kegiatan inisiasi pembentukan dan 

pendampingan Pokdawis bekerjasama dengan Karangtaruna dan pemerhati wisata di Muara 

Gembong. Pengembangan Desa Wisata tidak dapat terwujud hanya dengan 1 atau 2 kali 

kunjungan. Oleh karenanya perlunya ada kegiatan pengabdian kepada masyarakat yang 

berkesinambungan. Banyak sekali permasalahan yang terpetakan yang kemudian menjadi ide 

kegiatan lanjutan tim. Terdapat permasalahan terkait dengan kondisi mitra yang perlu menjadi 

perhatian diantaranya a) Kurangnya kesadaran masyarakat tentang pemeliharaan fasilitas wisata 



(masalah sosial); b) Kurangnya promosi wisata dalam mengundang para wisatawan untuk 

datang berkunjung (permasalahan pemasaran).  

Keprihatinan ini yang menjadi dorongan bagi tim pelaksana untuk melakukan kegiatan 

pendampingan bagi para pemangku kelompok sadar wisata dan karangtaruna sebagai upaya 

untuk meningkatkan kesadaran pemelirihana fasilitas wisata dan peningkatan sarana promosi 

sebagai upaya meningkatkan jumlah wisatawan. 

 

2. METODE PENGABDIAN 

 

Berdasarkan skema program yang akan dipaparkan, proses pelaksanaan yang dilakukan 

untuk mengatasi masalah sosial dan pemasaran pada wisata di Muara Gembong. Terkait dengan 

wisata hal yang perlu ditekankan adalah kesadaran masyarakat sekitar terhadap potensi wisata 

yang ada di lingkungan mereka .  
Pelaksanaan kegiatan pengabdian kepada masyarakat menggunakan metode penyuluhan, 

pelatihan dan pendampingan (Khasanah, Rofiah, et al., 2020). Penyuluhan kegiatan yang 

dilakukan melakukan kunjungan secara langsung ke lokasi mitra untuk melakukan observasi 

sehingga diperoleh hasil analisa permasalahan terkait dengan kondisi mitra. Dari penyuluhan 

juga tergambarkan tujuan dari kegiatan pengabdian sebagai upaya penyelesaian masalah mitra. 

Metode pelatihan bertujuan sebagai upaya transfer pengetahuan (Yuliawati et al., 2020) (D. T. 

Untari et al., 2022) dengan mitra dengan memberikan pengetahuan maupun pemahaman yang 

berkaitan dengan kesadaran dalam pemeliharaan fasilitas wisata maupun hal yang berkaitan 

dengan media pemasaran sebagai upaya peningkatan jumlah wisatawan (Khasanah, Herlawati, 

et al., 2020). Pendampingan merupakan kegiatan yang menekankan partisipasi masyarakat 

sebagai upaya menumbuhkan kreatifitas masyarakat yang memberikan dampak terhadap 

perbaikan situasi kondisi dan lingkungan masyarakat (Hairunisya et al., 2020). 

 
Sumber: Hasil Pelaksanaan (2022) 

Gambar 2. Metode Pelaksanaan Pengabdian 

 

Pelaksanaan kegiatan pelatihan dan pendampingan sebagai upaya mengatasi persoalan 

mitra yang pertama yakni untuk meningkatkan kesadaran masyarakat dalam menjaga fasilitas 

wisata maka diperlukan adanya kegiatan sosialisasi terkait dengan pentingnya menjaga fasililtas 

wisata demi keberlanjutan kegiatan wisata yang nantinya akan memberikan dampak bagi 

kehidupan masyarakat sekitar dan menginisiasi pembentukan Satgas Wisata di Muara Gembong 

yang bertugas untuk menjaga keberlanjutan kegiatan wisata. Satgas tersebut terdiri dari remaja 

karang taruna dan masyarakat pemerhati wisata. Gambaran untuk pembentukan Satgas Wisata 

Muara Gembong ditunjukkan pada gambar berikut sebagai upaya dalam peningkatan kesadaran 

kelompok terhadap wisata di Muara Gembong. 
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Sumber: Hasil Pelaksanaan (2022) 

Gambar 3. Skenario Pembentukan Satgas Wisata Muara Gembong 

Solusi penanganan permasalahan mitra yang kedua dilakukan upaya untuk dapat 

meningkatkan jumlah wisatawan juga diperlukan adanya media informasi yang dapat 

disebarluaskan secara online sebagai bentuk pemasaran (Rizaly & Rahman, 2021) (Khasanah, 

2022). Dalam pelaksanaannya kegiatan yang dilakukan yaitu kegiatan pelatihan dan 

pendampingan terkait dengan pemahaman mitra dalam upaya-upaya untuk melakukan kegiatan 

pemasaran secara digital sebagai upaya untuk meningkatkan jumlah wisatawan yang dapat 

diketahui informasi potensi wiata di Muara Gembong secara digital. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Bagian ini menyajikan hasil pelaksanaan kegiatan pengabdian kepada masyarakat. 

pelaksanaan kegiatan penyuluhan aktivitas yag dilakukan tim pelaksana melakukan komunikasi 

dengan pihak mitra dalam mengidentifikasi permasalahan mitra. Kegiatan dilakukan secara 

langsung di lokasi mitra Muara Gembong. Kegiatan ini ditunjukkan pada gambar berikut. 



 

Sumber: Hasil Pelaksanaan (2022) 

Gambar 4. Penyuluhan Tim Pelaksanaan Dan Mitra 

 

Pelaksanaan kegiatan pelatihan pengabdian kepada masyarakat ini mencakup hal sebagai 

solusi pemecahan masalah yang dihadapi mitra. Dalam pelaksanaan pelatihan menggunakan 

metode ceramah. Adapun beberapa materi yang dipaparkan dalam pelaksanaan pelatihan yakni 

mengenai pemahaman hal-hal yang perlu diketahui oleh pihak pemangku pengelola wisata di 

Muara Gembong terkait dengan kesadaran wisata, pemeliharaan sarana prasarana wisata, 

pengenalan teknologi informasi dan upaya pemasaran potensi wisata secara digital. 
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Sumber: Hasil Pelaksanaan (2022) 

Gambar 5. Pelaksanaan Pelatihan Pengabdian kepada Masyarakat 

 

Luaran dari kegiatan pelatihan ini menghasilkan kelompok satgas wisata Muara Gembong. 

Satgas ini dibentuk sebagai upaya untuk memberikan kesadaran pihak pengelola wisata Muara 

Gembong dalam pemeliharaan sarana prasarana wisata. Pembentukan satgas ini berlanjut juga 

dalam kegiatan pendampingan. Dengan adanya kegiatan ini tim pelaksana mendampingi mitra 

dalam pelaksanaan satgas wisata terkait dengan program yang direncanakan oleh tim satgas baik 

dalam pemeliharaan sarpras maupun promosi potensi wisata secara digital. Gambar 6 

menyajikan kegiatan pendampingan yang dipantau juga secara langsung oleh pihak kecamatan 

Muara Gembong.  

 

Sumber: Hasil Pelaksanaan (2022) 

Gambar 6. Pelaksanaan Pendampingan Satgas Wisata Muara Gembong 

 

Evaluasi dalam kegiatan pengabdian kepada masyarakat juga dilakukan sebagai upaya 

untuk mengetahui kebermanfaatan kegiatan yang dirasakan oleh mitra. Adapun beberapa point 

penilaian ditunjukkan pada tabel 1. Hasil evaluasi menunjukkan rata-rata prosentase penilaian 

sebesar 98%. Dengan demikian kegiatan pengabdian kepada masyarakat dirasakan 

kebermanfaatan oleh mitra dan dapat membantu menangani permasalahan yang dihadapi mitra. 

 

 

 

 

 

 



Tabel 1. Form Evaluasi Kegiatan Pengabdian kepada Masyarakat 

No Soal 
Sangat 

Setuju 
Setuju 

Tidak 

Setuju 

1 
Apakah materi yang disampaikan memberikan pengetahuan 

tambahan bagi Anda mengenai kesadaran wisata? 
    

2 
Apakah kegiatan ini dapat memotivasi Anda untuk mendukung 

kegiatan pemeliharaan fasilitas wisata? 
    

3 

Apakah kegiatan ini dapat memotivasi Anda untuk 

memperkenalkan potensi wisata Muara Gembong secara 

digital? 

    

4 
Apakah materi keseluruhan yang disampaikan mudah 

dipahami oleh Anda? 
    

5 
Apakah setelah kegiatan pelatihan ini Anda akan berkomitmen 

untuk menjaga satgas sadar wisata yang telah terbentuk?  
    

Sumber: Hasil Pelaksanaan (2022) 
 

4. SIMPULAN  

 

Kesimpulan dari kegiatan pengabdian kepada masyarakat yakni terlaksananya kegiatan 

dengan pendekatan metode penyuluhan, pelatihan dan pendampingan. Pada penyuluhan telah 

dilakukan pemetaan permasalahan mitra, pelatihan dilakukan transfer pengetahuan untuk 

membantu dalam penyelesaian permasalahan mitra, diantara pemahaman kesadaran wisata, 

pemahaman pengenalan teknologi informasi, pemahaman terkait promosi potensi wisata secara 

digital di Muara Gembong. Dilakukan kegiatan pendampingan mitra terkait dengan 

pembentukan satgas wisata Muara Gembong. Evaluasi pelaksanaan kegiatan pengabdian kepada 

masyarakat diperoleh prosentase nilai 98% dengan demikian kegiatan ini memberikan dampak 

kebermanfaatan bagi mitra. 

 

5. SARAN 

 

Saran terkait dengan pelaksanaan kegiatan pengabdian kepada masyarakat sebagai 

lanjutan program berkesinambungan diantaranya perlu adanya suatu program perbaikan fasilitas 

sarana prasaran wisata yang ada di Muara Gembong. Salah satu program bisa berupa perbaikan 

fasilitas sanitasi dan penampungan sampah. Selain itu perlu ditambahkan aktifitas pelatihan 

mengenai program kesadaran kebersihan pada masyarakat sekitar. 
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Abstract

Abstract

 

In the process of thinking, humans need a methodology as a guide to be orderly and directed. Likewise in understanding social phenomena. For ordinary people,
social phenomena are seen as a daily reality. For researchers, behind a social phenomenon there is a discrepancy between the ideal concept and reality. This
community service activity was carried out to provide training to the Indonesian People's Struggle Union – Serikat Perjuangan Rakyat Indonesia (SPRI). SPRI as a
non-profit organization that focuses on urban poverty issues requires a way to use research methodologies in a short, fast and precise way in understanding and
finding solutions to poverty problems in the capital city of Jakarta. This training is carried out by providing material ranging from the basic understanding of research
to the process of using the preparation of research methodologies to support the tasks of SPRI.

 

Keywords: Research Methodology, Social Research

 

Abstrak

 

Dalam proses berpikir, manusia membutuhkan metodologi sebagai penuntun agar tertib dan terarah. Begitupun dalam memahami fenomena sosial. Bagi orang
awam, fenomena sosial dilihat sebagai sebuah realitas keseharian. Bagi peneliti, dibalik sebuah fenomena sosial terselip ketidakseusaian antara konsep ideal
dengan kenyataan. Kegiatan pengabdian kepada masyarakat kali ini dilakukan untuk memberikan pelatihan kepada Serikat Perjuangan Rakyat Indonesia (SPRI).
SPRI sebagai organisasi nirlaba yang berfokus kepada masalah kemiskinan kota membutuhkan cara menggunakan metodologi penelitian secara singkat, cepat
dan tepat dalam memahami dan mencari solusi terhadap permasalahan kemiskinan di Ibukota Jakarta. Pelatihan ini dilakukan dengan memberikan materi mulai
dari pengertian dasar penelitian hingga proses pemanfaatan penyusunan metodologi penelitian untuk mendukung tugas dari SPRI.
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Abstract 

 
The covid-19 pandemic has entered human life in a short time. This causes several aspects of 
human life to experience shocks, including currency. Many product scopes have been affected 
by this pandemic, including the food and beverage business sector. The food and beverage 
business sector must remain active and think of ways to attract customers and make these 
customers satisfied with the services provided. In the context of customer satisfaction, customer 
satisfaction is not necessarily obtained at that time instantly because their needs are met. 
Customer satisfaction is established and maintained by fulfilling personal needs and touching 
the emotional aspects of customers. Solidarity, the sensitivity of being part of a family, is the 
satisfaction customers want during the pandemic and becomes the new normal. 

 
Keywords: Communication, Customer satisfaction, Pandemic, Training 
 

Abstrak 
 

Pandemi covid-19 telah memasuki kehidupan manusia dalam waktu singkat. Hal ini 
menyebabkan beberapa aspek kehidupan manusia mengalami goncangan, termasuk juga mata 
pencaharian. Banyak ruang lingkup mata pencaharian yang mendapatkan dampak dari 
pandemi ini termasuk juga sektor usaha makanan dan minuman. Sektor usaha makanan dan 
minuman harus tetap aktif dan memikirkan cara bagaimana menarik pelanggan dan membuat 
pelanggan tersebut puas dengan pelayanan yang diberikan. Dalam konteks kepuasan 
pelanggan, tidak serta merta kepuasan pelanggan didapatkan pada saat itu secara seketika 
karena kebutuhannya terpenuhi. Kepuasan pelanggan dijalin dan dipertahankan dengan cara 
memenuhi kebutuhan yang bersifat personal dan menyentuh aspek emosional dari pelanggan. 
Solidaritas, kepekaan menjadi bagian seperti keluarga, adalah kepuasan yang diinginkan oleh 
pelanggan ketika pandemi berlangsung dan menjadi kenormalan yang baru.   
 
Kata kunci: Komunikasi, Kepuasan pelanggan, Pandemi, Pelatihan 
 

1. Pendahuluan 

Dalam waktu singkat, COVID-19 telah memasuki kehidupan manusia. Banyak mata 

pencaharian yang mengalami goncangan. Begitu juga dengan sektor usaha makanan dan 

minuman. Ada dua kondisi yang saling berkelindan dalam memahami imbas dari Covid-19 

kepada sektor usaha dan minuman. Disatu sisi, para pelanggan yang notabene adalah pekerja, 

mengalami situasi dimana pemasukan mereka berkurang. Disisi lain, para pengusaha yang 

mengandalkan perputaran usahanya dari pelanggan mengalami kekurangan pemasukan yang 

http://ejurnal.ubharajaya.ac.id/index.php/Jabdimas
mailto:prasojo@dsn.ubharajaya.ac.id
mailto:muhamad.lukman@dsn.ubharajaya.ac.id
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signifikan. Mereka berdua berada dalam kondisi yang sama-sama rentan, baik pelanggan 

maupun pemilik usaha, bahkan pekerja ditempat usaha tersebut (Taha et al., 2021). 

Sekarang, nyaris semua aktivitas fisik yang dulu dilakukan secara luring, sekarang 

memiliki padanan aktifitasnya secara daring. Sebagai pelanggan, kita dapat membeli sepatu, 

memesan makanan, melaukan konsultasi perawatan medis, dan menghadiri pertemuan dengan 

klien — semuanya tanpa meninggalkan rumah. Dan tentunya, saat kita berbelanja, ada banyak 

sekali cara agar pembelian kita sampai kepada kita, termasuk memesan secara daring dan 

mengambil pesanan di tepi jalan (Budiarani et al., 2021).  

Covid memantik pemikiran untuk menilai kembali hubungan mutualisme diantara 

pelanggan dan penjual. Keduanya menjadi pihak yang sama-sama rentan terhadap situasi 

pandemi yang tidak menentu. Sebagai sumber pemasukan bagi pelaku usaha maka selalu 

diperlukan strategi dan adaptasi terhadapnya untuk menarik dan menjaga animo pelanggan 

(Sudaryanto et al., 2021). Pelayanan adalah salah satu kunci yang merekatkan hubungan 

antara pelanggan dan penjual (Azzahra et al., 2020).  

Satu hal yang jelas berubah ketika pandemi melanda adalah, apakah matriks kepuasan 

pelanggan juga turut berubah ditengah pandemi? Hal ini yang tidak bisa ditemukan jawabannya 

dengan segera oleh para pelaku usaha. Kesulitan yang dihadapi pelaku usaha ketika pandemi 

melanda adalah ketidaktahuan untuk membaca situasi. Dalam bahasa yang sederhana, apa 

indikator yang harus dijadikan patokan analisa untuk menjaga penjualan tidak merosot drastis 

ketika pandemi. Apakah berfokus kepada eksplorasi menu baru? apakah memberikan diskon 

besar-besaran? apakah menurunkan harga jual? dan lain sebagainya. 

Kesulitan-kesulitan tersebut muncul karena penjual tidak bisa mengetahui dengan jelas, 

apa yang pelanggan mau ketika pandemi melanda. Apa yang pelanggan mau terkait produk? 

apa yang pelanggan mau terkait harga? apa yang pelanggan mau terkait jam operasional? dan 

mungkin yang paling vital adalah, pelanggan mau dilayani seperti apa selama pandemi? 

Ketika penjual dapat memahami keinginan untuk melayani pelanggan pada masa 

pandemi seperti ini, maka interaksi pelanggan dengan perusahaan dapat memicu efek 

langsung dalam mempertahankan rasa kepercayaan dan loyalitasnya pelanggan (Gerasimenko 

& Golovanova, 2021). Saat jutaan orang dirumahkan dan mengasingkan diri, barometer utama 

dari pengalaman pelanggan mereka adalah bagaimana bisnis yang sering dan bergantung 

pada mereka memberikan pengalaman dan layanan yang memenuhi kebutuhan baru mereka 

dengan empati, perhatian, dan perhatian. 

Perilaku konsumen mengalami perubahan drastis pada masa pandemi, sehingga untuk 

menjaga hubungan yang baik antara pelanggan dan penjual, ‘kata sakti’ untuk 

mempertahankan hubungan tersebut adalah costumer experience (CX) atau pengalaman 

pelanggan (Hernandez, 2020). Pengalaman pelanggan akan menjaga denyut perekonomian 

dalam tempo waktu yang konsisten, sekaligus akan memberikan pengaruh terhadap perubahan 

preferensi pelanggan dan tentunya membuat inovasi layanan akan cepat beradaptasi 

(Emmanueli et al., 2020). 
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Dapat disimpulkan bahwa costumer experience management (CEM) efektif dilakukan 

untuk meningkatkan produktifitas dan dapat digunakan sebagai matriks panduan manajemen 

untuk melakukan pengambilan keputusan dalam mempromosikan pengalaman pelanggan yang 

lebih baik (Arineli & Quintella, 2015). 

 

2. Metode Pelaksanaan 

Kegiatan pelatihan komunikasi ini dilakukan kepada tim kedai kopi di Jakarta Selatan. 

Kedai kopi tersebut bernama Owl House Coffee.  

 

Sumber: Hasil Pelaksanaan (2022) 

Gambar 1.  Tim Kedai Kopi Owl House 

Adapun pelaksanaan kegiatan pengabdian kepada masyarakat dilakukan melalui dua 

agenda FGD, yaitu FGD pemahaman konsep dan FGD operasionalisasi konsep. Detail 

kegiatan adalah sebagai berikut: 

Tabel 1. Pelaksanaan Kegiatan 

Identifikasi Permasalahan Aktifitas Pendampingan Target Luaran 

Pemahaman konsep 

Costumer Experience 

(CX) 

1. FGD pemahaman konsep 

Costumer Experience (CX) 

1. Terbangunnya 

pemahaman konsep 

Costumer Experience (CX) 

 2. FGD operasionalisasi 

konsep Costumer 

Experience (CX) 

2. Terbentuknya Indikator 

dari Costumer Experiece 

(CX) 

Sumber: Hasil Pelaksanaan (2022) 
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Jadwal atau timeline terkait pelaksanaan kegiatan pengabdian masyarakat adalah sebagai 

berikut: 

Tabel 2. Jadwal Pelaksanaan 

  Bulan 

No Nama Kegiatan 1 2 3 4 5 6 7 8 

1 FGD pemahaman konsep Costumer 

Experience  (CX) 

        

2 FGD operasionalisasi konsep Costumer 

Experience (CX) 

        

3 Penulisan laporan kemajuan         

4 Penulisan artikel ilmiah         

5 Penulisan laporan akhir         

Sumber: Hasil Pelaksanaan (2022) 

Pengabdian Masyarakat ini dilaksanakan pada bulan ketiga tahun 2022, kegiatan 

dimulai dengan FGD pemahaman dan operasionalisasi konsep terkait Costumer Experience. 

Kegiatan kemudian dilanjutkan dengan penulisan laporan dan penulisan artikel ilmiah. 

 

Sumber: Hasil Pelaksanaan (2022) 

Gambar 2.  Pelaksanaan Kegiatan FGD 

 

3. Hasil dan Pembahasan 

Hasil kegiatan pengabdian masyarakat, menunjukkan bahwa dalam hal costumer 

experience (CX) dimasa Covid adalah sebagai berikut :  

3.1. Fokus Memperhatikan dan Berkoneksi Untuk Kebutuhan Pelanggan 

Saat ini, terutama pada masa pandemi, manusia sangat membutuhkan informasi 

tambahan, informasi panduan dan informasi sebagai dukungan untuk bisa beradaptasi dengan 

tantangan hidup dimasa pandemi (Eger et al., 2021). Masyarakat (dalam hal ini konsumen) 
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membutuhkan informasi yang terpercaya, informasi yang bisa membuat merasa aman dan 

nyaman ditengah kesimpangsiuran kondisi yang terjadi diluar sana. Satu hal yang mencuat 

ketika masa pandemi terjadi, sebenarnya konsumen membutuhkan informasi sebagai 

dukungan. Tidak ada yang siap dan mempersiapkan diri ketika Covid datang mendadak. Efek 

dari situasi tersebut adalah pelanggan akan memilih produk yang bisa bertanggung jawab 

secara sosial.  

Covid membawa manusia masuk dalam situasi kehidupan yang belum pernah terjadi 

sebelumnya. Secara mental, situasi tak terduga ini menimbulkan dampak kepada jiwa para 

pelanggan dan juga dunia usaha. Dimasa pandemi, pada akhirnya menjadi lazim ketika 

konsumen melakukan penimbunan barang-barang penting seperti bahan makanan, makanan 

kering dan produk rumah tangga yang lainnya. Secara otomatis dan mendadak, permintaan 

terhadap produk ini melonjak drastis. Produk FMCG (Fast Moving Consumer Good) terganggu 

rantai pasoknya karena permintaan yang melonjak drastis. Di sisi lain, produk yang non 

esensial mengalami penurunan tajam, seperti produk pakaian, produk mewah, jasa perjalanan 

maupun perhotelan.  

Pandemi ini telah berlangsung dalam rentang waktu yang lama dan organisasi (dunia 

usaha) harus bisa melihat perubahan perilaku konsumen dan juga mempertimbangkan 

bagaimana produk yang dihasilkan pada pandemi ini bisa memenuhi harapan pelanggan (Kirk 

& Rifkin, 2020). Cara ini diperlukan oleh organisasi untuk melangkah, memainkan peran yang 

lebih adaptif bagi pelanggan, karyawan dan komunitas yang lebih luas, agar selalu bisa 

memberikan kenangan yang mendalam di benak pelanggan.  

Langkah pertama yang disarankan untuk dilakukan dalam hal membangun dan 

mendekatkan rasa kepedulian kepada pelanggan, adalah menjangkau pelanggan (bukan dalam 

kepentingan melakukan pemasaran atau mendapatkan keunggulan kompetitif semata), dengan 

menawarkan dukungan yang tulus. Dalam jangka pendek, tindakan ini sangat penting untuk 

membangun pengalaman yang baik antara pelanggan dan dunia usaha dan dampaknya akan 

membangun hubungan positif yang pasti akan bertahan lama setelah pandemi berakhir 

(Bonfanti et al., 2021).  

3.2. Mobilitas Produk Untuk Bisa Menjangkau Pelanggan 

Pola hidup masyarakat mengalami perubahan di masa pandemi. Kegiatan sederhana 

seperti mendatangi toko sembako untuk berbelanja, berubah menjadi kegiatan yang kompleks 

karena harus memperhatikan protokol kesehatan. Begitupun dengan kegiatan makan bersama 

dengan teman, berubah menjadi kegiatan berisiko dan bahkan dilarang oleh pemerintah 

setempat. Dengan situasi seperti ini, pola permintaan dari pelanggan pun berubah. Keberadaan 

tekonologi menjadi pemecah permasalahan bagi pelanggan.  

Pelanggan membutuhkan perangkat digital dirumah, dimanapun mereka berada. 

Pelanggan akan memiliki pengalaman baru dan beralih untuk melakukan transaksi digital untuk 

mendapatkan produk (Svajdova, 2021). Perusahaan yang bertindak cepat dan melakukan 

inovasi untuk memberikan solusi pengiriman bagi pelanggan akan dipilih oleh pelanggan. 
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Pengiriman digital telah menjadi kebutuhan bagi mayoritas pelanggan yang terkurung atau 

mengisolasi diri di rumah. Adaptasi terhadap kebutuhan digital telah tumbuh dengan kuat, 

bahkan dikalangan yang awalnya menolak transaksi dan pengiriman digital. Bagi para 

pengusaha, mengembangkan fungsi digital untuk produknya adalah kunci untuk menjaga 

kesinambungan layanan. Perusahaan lain memberikan layanan digital secara gratis untuk 

membantu pembeli yang selama ini sudah menjadi pelanggan setia. Melalui kebijakan untuk 

menggratiskan layanan digital ini juga, perushaan memperluas jangkauan kepada audiens 

baru. Layanan digital memberikan pengalaman yang lebih kepada para pelanggan sehingga 

hubungan antara perusahaan dengan pelanggan bisa bertahan dimasa pandemi hingga 

pandemi usai. 

3.3. Adaptasi dan Hidup Berniaga Untuk Situasi Covid - Pasca Covid 

Cara organisasi menangani pelanggan mereka, karyawan mereka, dan komunitas yang 

lebih luas dalam suatu krisis kemungkinan besar akan meninggalkan kenangan abadi di benak 

pelanggan. Pada situasi krisis pandemi seperti ini, pengiriman kerumah telah menjadi berubah 

dari kenyamanan menjadi kebutuhan. Selama masa pandemi, jelas pengguna jasa pengiriman 

makanan dan barang secara daring terlah bertumbuh menjadi berkali-kali lipat. Dominasi ada 

pada pengiriman makanan. Restoran memberikan pelayanan cepat untuk memenuhi kebutuhan 

pelanggan atas jasa pengantaran. Begitupun para aplikasi agregator yang menawarkan jasa 

pengiriman gratis untuk tetap menjaga hubungan dengan para pelanggan. Disamping makanan 

dan barang, obat-obatan pun menjadi benda yang bisa diantar melalui aplikasi daring. Bahkan 

jasa pemeliharaan kendaraan yang dipesan secara daring, menjadi salah satu opsi untuk bisa 

dipesan oleh masyarakat.  

Para pengusaha perlu untuk mempertimbangkan untuk melakukan konversi layanan 

mereka kedalam bentuk operasi yang nirsentuh (touch-free). Layanan tanpa sentuh akan 

meningkatkan kepercayaan diri pelanggan untuk selalu tetap berinteraksi dengan penjual. 

Pertimbangan higienitas dan sanitasi menjadi dasar pertimbangan agar interaksi seminimal 

mungkin tidak meningkatkan pertukaran virus. Ternyata layanan nirsentuh seperti ini 

mendapatkan popularitas dikalangan pelanggan. Para penjual yang biasanya menerapkan 

layanan drive-through, meningkatkan layananannya dengan model nirsentuh. Para penjual 

tetap membuka toko mereka seperti biasa, tetapi mereka menambahkan layanan tanpa 

sentuhan termasuk pemasangan alat sanitasi untuk melindungi karyawan dan pelanggan. 

3.4. Membangun Manajemen Yang Lincah Untuk Memenuhi Kebutuhan Pelanggan 

Pandemi Covid akan menemui titik akhir pada masanya. Efek dari pandemi akan 

membawa perubahan kepada preferensi konsumen dan model bisnis (Bhale, 2021). Tentunya 

perubahan preferensi pelanggan dan model bisnis ini akan lebih lama dibandingkan dengan 

pandemi itu sendiri. Bisa jadi akan menjadi kebaruan dan terobosan bisnis dimasa depan. Hal 

yang paling signifikan terjadi adalah perubahan konsumen untuk mempermanenkan kebiasaan 

untuk mengalihkan kebiasaan belanja luring menjadi daring. Pada masa yang lebih panjang, 

konsumen akan terbiasa menggunakan model transaksi jarak jauh atau model digital. Bisa jadi 
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hal ini justru akan semakin meningkat karena kebiasaan ini juga diperkuat oleh penetrasi 

infrastruktur teknologi di industri e-commerce. Pandemi Covid sebenarnya mempercepat 

akselerasi transaksi e-commerce antara konsumen dan penjual yang sebelumnya sudah 

berlangsung sebelum masa pandemi. Perlu dipersiapkan, ketika krisis kesehatan atau pandemi 

Covid mereda, dampak ekonomi yang muncul sebagai akibat pandemi akan terus bertahan. 

Pengusaha akan belajar beradaptasi dan berusaha memberikan pengalaman yang baru 

kepada pelanggan di era ‘normal baru’. 

 

4. Kesimpulan 

Pengalaman hidup dalam kondisi pandemi menjadikan masyarakat terbiasa dengan 

perubahan yang terjadi dalam tempo waktu singkat. Disisi lain, pengguna internet pun 

mengalami lonjakan. Dua hal ini menjadi kelindan yang membuat kebaruan dalam segala sendi 

kehidupan manusia. Kecepatan perubahan dalam situasi pandemi yang disertai peningkatan 

pengguna internet menjadikan perusahaan / penjual berlomba – lomba untuk memberikan 

makna terhadap keberadaanya dan hubungannya dengan pelanggan. Dalam konteks bagi 

kepuasan pelanggan, tidak serta merta kepuasan pelanggan didapatkan pada saat itu secara 

seketika karena kebutuhannya terpenuhi. Kepuasan pelanggan dijalin dan dipertahankan 

dengan cara memenuhi kebutuhan yang bersifat personal dan menyentuh aspek emosional dari 

pelanggan. Solidaritas, kepekaan dan menjadi bagian seperti keluarga, adalah kepuasan yang 

diinginkan oleh pelanggan ketika pandemi berlangsung dan menjadi kenormalan baru.   
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