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ABSTRACT 

Service quality is an important factor in maintaining customer satisfaction and 

competitiveness among culinary micro, small, and medium enterprises (MSMEs). MARS 

CHICKS, a fast-food MSME in Bogor Regency with three outlets in Ciawi, Seuseupan, 

and Puncak, faces service quality problems, including inconsistent service procedures, 

slow responses during busy periods, inadequate cleanliness, and limited employee 

knowledge of products. This community service activity aimed to identify service quality 

problems based on the SERVQUAL dimensions and implement practical improvements 

suited to the operational conditions of the partner. The activity used a participatory 

descriptive qualitative approach involving observation, semi-structured interviews, 

discussions, problem analysis, and implementation. The findings identified four relevant 

service quality dimensions: reliability, responsiveness, tangibles, and assurance. The 

improvement program resulted in the development and implementation of employee SOP 

posters, a customer complaint handling flow, a cleanliness SOP, and a product menu 

poster. These supporting media provided clearer service guidelines, strengthened 

employee readiness, and supported greater consistency in service processes. The activity 

demonstrates that simple, practical, and low-cost interventions can support service quality 

improvement in culinary MSMEs when adapted to the partner's actual needs. 

Keywords: Service Quality, MSMEs, SERVQUAL, Service SOP, Customer Service 

 

PENDAHULUAN  

Industri makanan dan minuman (Food and Beverage/F&B) merupakan salah satu 

sektor usaha yang berkembang dan memiliki peran penting dalam aktivitas ekonomi 

Indonesia, terutama melalui kontribusi usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM). 

Pertumbuhan tersebut diikuti perubahan perilaku konsumen yang semakin 

mempertimbangkan kecepatan, kenyamanan, kebersihan, serta kemudahan dalam 

memperoleh produk. Dalam situasi persaingan yang semakin ketat, kualitas produk saja 

tidak cukup untuk mempertahankan pelanggan karena pengalaman selama proses 

pelayanan turut menentukan kepuasan dan kecenderungan pelanggan untuk melakukan 

pembelian kembali. Sejumlah penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

berkaitan erat dengan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Supriyanto et al. (2021) 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan berperan dalam 

membentuk loyalitas, sedangkan Hasibuan et al. (2022) menemukan bahwa kualitas 

pelayanan pada usaha kuliner berkaitan dengan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Pada 

konteks UMKM Indonesia, peningkatan kualitas pelayanan juga menjadi bagian penting 

dalam menghadapi keluhan pelanggan dan mempertahankan hubungan dengan konsumen 

(Yulianto & Suhaimi, 2020). Temuan tersebut menunjukkan bahwa pengelolaan kualitas 
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pelayanan perlu menjadi perhatian, khususnya bagi UMKM kuliner yang berhadapan 

langsung dengan konsumen dalam aktivitas operasional sehari-hari.  

Pada tingkat operasional, UMKM kuliner menghadapi tantangan berupa 

keterbatasan sumber daya manusia, belum seragamnya prosedur kerja, serta 

ketergantungan terhadap kebiasaan dan pengalaman karyawan. Kondisi tersebut dapat 

menyebabkan kualitas pelayanan berbeda antarpegawai maupun antarcabang. MARS 

CHICKS merupakan UMKM kuliner cepat saji berbasis olahan ayam yang beroperasi di 

Kabupaten Bogor dan memiliki tiga cabang, yaitu Ciawi, Seuseupan, dan Puncak. 

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara dalam kegiatan pengabdian, masih 

ditemukan permasalahan berupa ketidaksesuaian jam operasional, keterlambatan 

penyajian, pelayanan yang melambat pada jam sibuk, kurang proaktifnya karyawan 

dalam menangani keluhan, kondisi fasilitas yang belum konsisten, serta keterbatasan 

pengetahuan karyawan mengenai produk. Kondisi tersebut memperlihatkan bahwa 

persoalan pelayanan MARS CHICKS bukan terutama terletak pada produk, tetapi pada 

konsistensi proses pelayanan. Hal ini sejalan dengan penelitian pada UMKM yang 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan merupakan salah satu aspek yang perlu 

diperbaiki untuk meningkatkan pengalaman pelanggan dan kinerja usaha (Mulia, 2021; 

Nisa & Siregar, 2022). Penelitian pada usaha kuliner juga memperlihatkan bahwa kualitas 

pelayanan bersama dengan kualitas produk dapat memengaruhi kepuasan dan loyalitas 

pelanggan (Wijaya & Bernardo, 2022).  

Secara konseptual, kualitas pelayanan dapat dipahami melalui lima dimensi 

SERVQUAL, yaitu reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles. 

Pendekatan tersebut memberikan kerangka untuk melihat kesesuaian antara harapan 

pelanggan dan pelayanan yang diterima serta membantu organisasi menentukan aspek 

pelayanan yang perlu diprioritaskan. Chandra et al. (2020) menjelaskan bahwa kualitas 

pelayanan berkaitan dengan pengalaman pelanggan terhadap berbagai aspek layanan, 

sedangkan penelitian empiris menunjukkan bahwa SERVQUAL masih relevan 

digunakan untuk mengidentifikasi kesenjangan kualitas pelayanan dan menentukan area 

perbaikan. Slamet dan Sulistiyowati (2022), misalnya, menggunakan SERVQUAL untuk 

mengidentifikasi indikator kualitas pelayanan yang perlu mendapatkan perhatian, 

sementara Wilujeng dan Herlina (2025) menerapkannya pada usaha kecil sektor pangan 

untuk menganalisis faktor pelayanan yang berkaitan dengan kepuasan pelanggan. 

Penelitian lain juga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dapat diposisikan sebagai 

bagian dari upaya mempertahankan kepuasan dan loyalitas pelanggan (Rita & Pandaleke, 

2022; Restiani & Ardiansyah, 2023). Dengan demikian, SERVQUAL tidak hanya relevan 

sebagai kerangka evaluasi, tetapi juga dapat digunakan sebagai dasar untuk merumuskan 

tindakan perbaikan yang sesuai dengan permasalahan operasional UMKM.  

Meskipun berbagai penelitian telah membahas hubungan kualitas pelayanan 

dengan kepuasan atau loyalitas pelanggan serta penggunaan SERVQUAL untuk 

mengidentifikasi kesenjangan pelayanan, masih terdapat ruang untuk pendekatan yang 

lebih aplikatif pada UMKM kuliner yang memiliki beberapa cabang dan menghadapi 

persoalan pelayanan yang berbeda pada setiap lokasi. Sebagian penelitian terdahulu lebih 

banyak menempatkan kualitas pelayanan sebagai variabel yang diukur secara kuantitatif, 

sedangkan kebutuhan UMKM seperti MARS CHICKS tidak hanya membutuhkan 

identifikasi masalah, tetapi juga pendampingan untuk menerjemahkan hasil identifikasi 

tersebut menjadi solusi yang dapat langsung digunakan oleh karyawan. Studi mengenai 

SME di Indonesia menunjukkan bahwa analisis kualitas layanan akan lebih bermanfaat 

ketika diikuti tindakan perbaikan yang sesuai dengan kondisi operasional usaha (Yulianto 
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& Suhaimi, 2020), sementara penelitian mengenai kualitas layanan pada SME juga 

menekankan pentingnya kesesuaian solusi dengan kebutuhan pelanggan dan karakteristik 

usaha (Abdullah et al., 2021). Berdasarkan kesenjangan tersebut, kegiatan pengabdian ini 

bertujuan mendampingi UMKM MARS CHICKS dalam mengidentifikasi kelemahan 

kualitas pelayanan berdasarkan dimensi SERVQUAL sekaligus merumuskan dan 

menerapkan solusi yang sesuai dengan kondisi masing-masing cabang. Pendekatan 

dilakukan melalui observasi, wawancara, diskusi, analisis permasalahan, dan 

implementasi media pendukung pelayanan berupa SOP karyawan, alur penanganan 

keluhan pelanggan, SOP kebersihan, serta poster menu produk. Pendekatan tersebut 

diharapkan dapat membantu menciptakan proses pelayanan yang lebih terarah, konsisten, 

dan mudah diterapkan oleh karyawan pada kegiatan operasional sehari-hari.  

 

LANDASAN TEORI  

Manajemen Pemasaran 

Manajemen pemasaran merupakan proses pengelolaan aktivitas organisasi yang 

diarahkan untuk menciptakan dan menyampaikan nilai kepada pelanggan serta 

membangun hubungan yang berkelanjutan. Dalam konteks UMKM, pengelolaan 

pemasaran tidak hanya berkaitan dengan promosi dan penjualan, tetapi juga mencakup 

bagaimana pengalaman pelanggan dibentuk melalui kualitas produk dan pelayanan. 

Yulianto dan Suhaimi (2020) menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan dapat 

menjadi bagian dari intervensi manajerial pada UMKM restoran karena perbaikan standar 

pelayanan berhubungan langsung dengan pengalaman pelanggan. Sejalan dengan itu, 

Suryani et al. (2020) menegaskan bahwa kualitas layanan merupakan bagian penting dari 

kemampuan UMKM dalam memenuhi kebutuhan pelanggan, meskipun bentuk layanan 

dapat berkembang mengikuti karakteristik interaksi yang digunakan. Dengan demikian, 

dalam usaha kuliner seperti MARS CHICKS, manajemen pemasaran perlu dipandang 

secara lebih luas sebagai upaya mengelola nilai pelanggan melalui produk, proses 

pelayanan, sumber daya manusia, dan pengalaman yang diterima konsumen.  

Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan menggambarkan kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi 

kebutuhan dan harapan pelanggan melalui proses pelayanan yang konsisten. Alomari 

(2020) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan dapat dianalisis melalui kesenjangan 

antara harapan dan persepsi pelanggan, sehingga penilaian kualitas tidak hanya 

didasarkan pada standar internal perusahaan. Dalam konteks bisnis yang berhadapan 

langsung dengan konsumen, kualitas pelayanan menjadi bagian dari pengalaman 

pelanggan yang dapat memengaruhi kepuasan. Balinado et al. (2021), misalnya, 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki hubungan dengan kepuasan pelanggan 

dan bahwa dimensi tertentu dapat memberikan pengaruh yang berbeda bergantung pada 

konteks layanan. Pada sektor restoran, Adriatico et al. (2022) juga memperlihatkan bahwa 

pelanggan menilai pengalaman makan bukan hanya dari kualitas produk, tetapi juga dari 

kualitas pelayanan, penampilan fisik, dan daya tanggap karyawan. Oleh karena itu, 

kualitas pelayanan pada UMKM kuliner perlu dipahami sebagai hasil interaksi antara 

karyawan, proses pelayanan, kondisi fisik usaha, serta kemampuan usaha memenuhi 

ekspektasi pelanggan.  

Indikator Kualitas Pelayanan 

Salah satu pendekatan yang dapat digunakan untuk menganalisis kualitas pelayanan 

adalah SERVQUAL yang mencakup reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan 

tangibles. Alsheyadi dan Albalushi (2020) menunjukkan bahwa kelima dimensi tersebut 
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dapat digunakan untuk menjelaskan kualitas layanan dan kepuasan pengguna, meskipun 

kontribusi masing-masing dimensi dapat berbeda sesuai dengan konteks layanan. 

Mathong et al. (2020) juga menekankan bahwa instrumen SERVQUAL perlu disesuaikan 

dengan karakteristik sektor yang dianalisis sehingga indikator yang digunakan benar-

benar merepresentasikan kondisi layanan. Dalam sektor makanan cepat saji, Gabrow 

(2021) menggunakan lima dimensi SERVQUAL untuk mengevaluasi kualitas pelayanan 

restoran dan menunjukkan bahwa dimensi tersebut dapat digunakan untuk 

membandingkan persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan. Sementara itu, Kasim 

(2021) menemukan bahwa responsiveness dan empathy menjadi dimensi yang signifikan 

dalam konteks layanan yang ditelitinya. Berdasarkan kerangka tersebut, reliability 

berkaitan dengan kemampuan memberikan layanan secara tepat dan konsisten, 

responsiveness berkaitan dengan kesediaan dan kecepatan membantu pelanggan, 

assurance berkaitan dengan pengetahuan serta kemampuan karyawan membangun 

kepercayaan, empathy berkaitan dengan perhatian terhadap kebutuhan pelanggan, 

sedangkan tangibles berkaitan dengan fasilitas, kebersihan, penampilan, dan kondisi fisik 

lingkungan pelayanan.  

Faktor-Faktor yang Memengaruhi Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan dipengaruhi oleh kemampuan organisasi dalam mengelola 

proses pelayanan dan memastikan bahwa kebutuhan pelanggan dapat dipenuhi secara 

konsisten. Zibarzani et al. (2022) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan restoran perlu 

dilihat dari berbagai dimensi karena persepsi pelanggan terbentuk melalui keseluruhan 

pengalaman selama menerima layanan. Dalam penerapannya, Alomari (2020) 

menegaskan bahwa analisis kesenjangan antara harapan dan persepsi pelanggan dapat 

membantu organisasi menentukan aspek pelayanan yang membutuhkan perbaikan. 

Mathong et al. (2020) menambahkan bahwa tingkat kepentingan setiap dimensi 

SERVQUAL tidak selalu sama pada setiap sektor sehingga solusi perbaikan perlu 

disesuaikan dengan karakteristik usaha. Temuan Wahono et al. (2022) pada restoran di 

Jakarta juga memperlihatkan pentingnya standar pelayanan dan pelatihan karyawan 

sebagai bagian dari respons terhadap permasalahan reliability dan assurance. Dengan 

demikian, kualitas pelayanan pada MARS CHICKS dapat dipengaruhi oleh konsistensi 

prosedur kerja, kesiapan dan pengetahuan karyawan, kecepatan menangani pelanggan, 

kebersihan dan kondisi fasilitas, serta tersedianya standar pelayanan yang mudah 

dipahami dan diterapkan. Kerangka tersebut menjadi dasar teoritis untuk 

mengidentifikasi permasalahan pada setiap cabang dan menentukan bentuk intervensi 

yang sesuai dengan kebutuhan operasional mitra. 

 

METODE PENELITIAN 

Kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini menggunakan pendekatan deskriptif-

kualitatif partisipatif yang menempatkan UMKM MARS CHICKS sebagai mitra aktif 

dalam proses identifikasi masalah sampai penerapan solusi. Pendekatan kualitatif dipilih 

karena kegiatan berfokus pada pemahaman kondisi pelayanan secara langsung 

berdasarkan pengalaman, praktik kerja, dan permasalahan yang ditemukan di lapangan. 

Hamilton dan Finley (2019) menjelaskan bahwa metode kualitatif sesuai digunakan untuk 

memahami bagaimana suatu praktik diterapkan sekaligus mengidentifikasi faktor yang 

mendukung maupun menghambat proses implementasinya. Pengumpulan data dilakukan 

melalui observasi langsung pada tiga cabang MARS CHICKS, yaitu Ciawi, Seuseupan, 

dan Puncak, wawancara semi-terstruktur dengan pemilik, manajer, karyawan, dan 

beberapa pelanggan, serta diskusi dengan pihak pengelola. Observasi diarahkan pada alur 
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pelayanan, kecepatan penyajian, interaksi karyawan dengan pelanggan, kebersihan 

fasilitas, dan pelaksanaan prosedur pelayanan. Wawancara digunakan untuk menggali 

kendala pelayanan dan persepsi pihak yang terlibat, sedangkan diskusi digunakan untuk 

mengklarifikasi temuan dan menentukan permasalahan yang perlu diprioritaskan. Data 

yang diperoleh dari observasi, wawancara, dan diskusi kemudian dianalisis secara 

deskriptif dengan mengelompokkan temuan berdasarkan lima dimensi SERVQUAL, 

yaitu reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles, kemudian 

mengidentifikasi dimensi yang menunjukkan permasalahan nyata pada masing-masing 

cabang. Roberts et al. (2019) menekankan bahwa analisis data kualitatif perlu dilakukan 

secara sistematis melalui proses pengorganisasian data, pengidentifikasian pola atau 

tema, serta penarikan interpretasi yang sesuai dengan fokus kajian. Dalam kegiatan ini, 

hasil analisis digunakan sebagai dasar untuk menyusun prioritas perbaikan pelayanan 

bersama pihak mitra.  

Tahap berikutnya adalah implementasi dan pendampingan, yaitu menerapkan solusi 

yang telah disepakati berdasarkan hasil identifikasi permasalahan. Implementasi 

dilakukan melalui perbaikan alur pelayanan dan penyusunan media pendukung yang 

dapat digunakan secara langsung oleh karyawan, meliputi poster SOP karyawan, poster 

alur penanganan keluhan pelanggan, SOP kebersihan, dan poster menu produk. Keempat 

bentuk intervensi tersebut diarahkan pada permasalahan yang ditemukan, yaitu reliability, 

responsiveness, tangibles, dan assurance. Poster SOP karyawan digunakan untuk 

membantu menyeragamkan tahapan pelayanan; alur penanganan keluhan digunakan 

untuk memperjelas respons terhadap pelanggan; SOP kebersihan digunakan untuk 

mendukung konsistensi kondisi fisik lingkungan pelayanan; sedangkan poster menu 

digunakan untuk memberikan informasi produk secara lebih jelas kepada pelanggan. 

Pelaksanaan kegiatan dilakukan secara partisipatif melalui komunikasi dan pembahasan 

bersama pihak UMKM sehingga solusi yang diterapkan disesuaikan dengan kondisi 

operasional mitra. Hamilton dan Finley (2019) menyatakan bahwa observasi dan 

wawancara merupakan metode penting dalam memahami proses implementasi, 

sedangkan Roberts et al. (2019) menekankan pentingnya keterlacakan antara data yang 

dikumpulkan, proses analisis, dan kesimpulan yang dihasilkan. Dengan demikian, metode 

dalam kegiatan ini tidak berhenti pada identifikasi permasalahan, tetapi menghubungkan 

temuan lapangan dengan tindakan perbaikan yang dapat diterapkan secara praktis pada 

kegiatan operasional MARS CHICKS.  

Gambar 1. Bagan Alur Pelakasanaan Kegiatan 

 

HASIL PENELITIAN 

Berdasarkan hasil observasi, wawancara, dan diskusi dengan pemilik serta 

pengelola UMKM MARS CHICKS, ditemukan bahwa proses pelayanan pada tiga cabang 

masih sangat bergantung pada kebiasaan kerja dan pengalaman masing-masing 

karyawan. Proses pemesanan, penyajian, dan penanganan keluhan belum sepenuhnya 

didukung oleh standar pelayanan tertulis yang diterapkan secara konsisten. Kondisi 

tersebut menyebabkan terdapat perbedaan praktik pelayanan antarpegawai dan 
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antarcabang. Temuan lapangan menunjukkan bahwa permasalahan pelayanan terutama 

berkaitan dengan empat dimensi SERVQUAL, yaitu reliability, responsiveness, 

tangibles, dan assurance, sedangkan dimensi empathy tidak muncul sebagai 

permasalahan utama dalam hasil identifikasi. Temuan ini memperlihatkan bahwa 

persoalan pelayanan MARS CHICKS lebih banyak berkaitan dengan konsistensi 

prosedur, kecepatan respons, kondisi fisik gerai, serta kesiapan pengetahuan karyawan. 

Data permasalahan pada Tabel 1 memperlihatkan bahwa persoalan reliability muncul 

dalam bentuk jam operasional yang tidak sesuai jadwal di cabang Ciawi dan 

keterlambatan penyajian di Seuseupan. Pada dimensi responsiveness, masalah terlihat 

pada lambatnya pelayanan ketika jam sibuk di Ciawi dan Puncak serta kurang proaktifnya 

karyawan dalam menangani keluhan di Seuseupan. Sementara itu, dimensi tangibles 

berkaitan dengan kerapian tata letak, kebersihan fasilitas makan, dan keterbatasan area 

parkir, sedangkan masalah assurance terlihat dari keterbatasan pengetahuan produk pada 

karyawan di cabang Puncak. Dengan demikian, tabel tersebut tidak hanya menunjukkan 

jenis masalah, tetapi juga memperlihatkan bahwa kebutuhan perbaikan tidak sepenuhnya 

sama pada setiap cabang.  

Tabel 1. Permasalahan yang Dihadapi Oleh UMKM MARS CHICKS pada Setiap 

Cabang 

Indikator Permasalahan Cabang yang Terjadi 

Reliability a. Jam operasional tidak sesuai jadwal Ciawi  

b. Keterlambatan penyajian pesanan Seuseupan  

Responsiveness a. Pelayanan lambat saat jam sibuk Ciawi, Puncak 

b. Karyawan kurang proaktif menangani 

komplain 

Seuseupan 

Tangibles a. Tata letak gerai kurang rapi dan Fasilitas 

makan kurang bersih 

Ciawi, Puncak 

b. Area parkir terbatas Seuseupan  

Assurance Karyawan kurang pengetahuan produk Puncak 

Sumber: Data Penelitian, 2025 

Gambar 1 memperlihatkan alur kegiatan yang dimulai dari pengamatan langsung 

terhadap kondisi operasional, pelibatan pemilik, karyawan, dan pelanggan, klarifikasi 

permasalahan dan penetapan prioritas bersama pihak UMKM, pengolahan data 

berdasarkan SERVQUAL, hingga penerapan perbaikan dan pendampingan. Alur tersebut 

menunjukkan bahwa solusi tidak diberikan secara terpisah dari permasalahan, tetapi 

dirumuskan berdasarkan hasil identifikasi lapangan. Implementasi menghasilkan empat 

media pendukung, yaitu poster SOP karyawan, poster alur penanganan keluhan 

pelanggan, poster SOP kebersihan, dan poster menu produk. 
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Poster SOP Karyawan 

 

Gambar 2. Desain Poster SOP Karyawan UMKM MARS CHICKS 

Sumber: Data Penelitian, 2025 

Gambar 2 menunjukkan poster SOP karyawan yang memuat tahapan dasar 

pelayanan mulai dari kesiapan sebelum bekerja, penyambutan pelanggan, pencatatan 

pesanan, penyajian makanan, sampai penyampaian tagihan dan ucapan terima kasih. 

Poster Alur Penanganan Keluhan Pelanggan 

Gambar 3. Alur Penanganan Keluhan Pelanggan UMKM MARS CHICKS 

Sumber: Data Penelitian, 2025 

Gambar 3 menunjukkan alur penanganan keluhan yang memberikan urutan 

tindakan bagi karyawan ketika menerima komplain. 
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Poster SOP Kebersihan 

Gambar 4. Desain Poster Jadwal Kebersihan UMKM MARS CHICKS 

Sumber: Data Penelitian, 2025 

Gambar 5. Desain Poster Menu UMKM MARS CHICKS 

Sumber: Data Penelitian, 2025 

Gambar 4 berisi jadwal dan panduan kebersihan yang digunakan sebagai pengingat 

untuk menjaga kondisi fisik area pelayanan, sedangkan Gambar 5 menampilkan 

informasi produk dan harga yang ditujukan untuk membantu pelanggan memperoleh 

informasi produk secara lebih jelas. Dengan demikian, hasil kegiatan tidak hanya berupa 
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identifikasi masalah, tetapi juga menghasilkan perangkat sederhana yang dapat digunakan 

mitra dalam aktivitas pelayanan sehari-hari. 

Pembahasan 

Temuan bahwa permasalahan MARS CHICKS terkonsentrasi pada reliability, 

responsiveness, tangibles, dan assurance menunjukkan bahwa kualitas pelayanan pada 

UMKM kuliner sangat dipengaruhi oleh konsistensi proses operasional dan kesiapan 

karyawan dalam memberikan layanan. Kondisi tersebut sejalan dengan penelitian Umam 

et al. (2024) pada restoran yang menunjukkan bahwa evaluasi berbasis SERVQUAL 

dapat mengidentifikasi aspek pelayanan yang perlu diperbaiki dan bahwa pemahaman 

serta kepatuhan terhadap SOP menjadi bagian penting dari upaya perbaikan. Temuan 

pada MARS CHICKS juga sejalan dengan Suranto et al. (2023) yang menunjukkan 

bahwa evaluasi kualitas pelayanan pada restoran dapat digunakan untuk menghasilkan 

rekomendasi perbaikan yang lebih terarah. Dengan demikian, perbedaan masalah antara 

Ciawi, Seuseupan, dan Puncak dapat dipahami sebagai konsekuensi dari belum 

seragamnya praktik pelayanan, bukan semata-mata sebagai kelemahan individu 

karyawan. Hal ini menjadi penting karena standar pelayanan yang sama perlu 

diterjemahkan ke dalam praktik yang mudah dipahami dan diterapkan, sementara 

kebutuhan operasional setiap cabang tetap perlu diperhatikan. 

Hasil penerapan media pendukung menunjukkan bahwa bentuk intervensi yang 

dipilih memiliki hubungan langsung dengan permasalahan yang ditemukan. Poster SOP 

karyawan diarahkan untuk memperkuat reliability melalui penyeragaman tahapan 

pelayanan, sedangkan alur penanganan keluhan diarahkan pada responsiveness dengan 

memberikan pedoman tindakan ketika terjadi komplain. SOP kebersihan berkaitan 

dengan tangibles, sementara poster menu mendukung assurance melalui penyediaan 

informasi produk yang lebih jelas. Pendekatan semacam ini memperlihatkan bahwa solusi 

yang diberikan tidak hanya bersifat administratif, tetapi diterjemahkan menjadi alat bantu 

visual yang dapat digunakan dalam pekerjaan sehari-hari. Temuan tersebut memiliki 

kesesuaian dengan penelitian Sandiwarno (2024) yang menggunakan SERVQUAL pada 

restoran ayam geprek untuk membantu menentukan prioritas pengambilan keputusan 

terkait kepuasan pelanggan. Penelitian lain mengenai penerapan SOP pelayanan restoran 

juga menunjukkan bahwa standar prosedur perlu dipahami dan diterapkan oleh karyawan 

agar perbaikan kualitas pelayanan dapat berlangsung secara konsisten.  

Dari perspektif pelanggan, keberadaan standar pelayanan dan kondisi fisik gerai 

memiliki arti penting karena pengalaman pelanggan terbentuk dari keseluruhan proses 

interaksi, bukan hanya dari produk yang diterima. Penelitian mengenai pelanggan 

restoran di Indonesia dan Taiwan menunjukkan bahwa lingkungan fisik yang aman dan 

terbentuknya kepercayaan merupakan faktor penting dalam pengalaman pelanggan 

restoran, khususnya ketika pelanggan menghadapi ketidakpastian. Dalam konteks MARS 

CHICKS, temuan mengenai kebersihan, kerapian fasilitas, informasi produk, dan 

kemampuan karyawan menjelaskan produk memperlihatkan bahwa aspek fisik dan 

informasi pelayanan perlu dikelola bersamaan dengan aspek kecepatan dan ketepatan 

layanan. Hal ini memperkuat pandangan bahwa peningkatan kualitas pelayanan pada 

UMKM tidak selalu membutuhkan sistem yang kompleks; intervensi sederhana yang 

langsung menyasar sumber masalah dapat menjadi langkah awal untuk membangun 

konsistensi pelayanan. 

Kontribusi kegiatan ini terletak pada penerjemahan hasil identifikasi SERVQUAL 

ke dalam solusi operasional yang spesifik dan mudah diterapkan oleh UMKM dengan 

sumber daya terbatas. Berbeda dengan kajian yang hanya mengukur persepsi atau 
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kesenjangan kualitas pelayanan, kegiatan ini menghubungkan hasil identifikasi dengan 

pendampingan dan penyediaan perangkat pelayanan. Pendekatan tersebut sejalan dengan 

penelitian Supriyati et al. (2023) yang menunjukkan pentingnya merancang kualitas 

pelayanan berdasarkan kebutuhan aktual UMKM kuliner. Namun, hasil kegiatan ini perlu 

dipahami secara proporsional. Karena artikel belum melakukan pengukuran kuantitatif 

sebelum dan sesudah penerapan media, peningkatan kepuasan pelanggan, loyalitas, atau 

kinerja usaha belum dapat dinyatakan sebagai efek kausal. Kontribusi empiris penelitian 

ini lebih tepat ditempatkan pada identifikasi masalah pelayanan secara kontekstual dan 

penerapan solusi praktis berbasis kebutuhan masing-masing cabang. Evaluasi berkala, 

pelatihan karyawan, dan pengukuran persepsi pelanggan pada tahap berikutnya 

diperlukan untuk mengetahui keberlanjutan dan efektivitas intervensi tersebut. 

 

KESIMPULAN 

Kegiatan ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan pada UMKM kuliner tidak 

semata-mata ditentukan oleh kualitas produk, tetapi juga oleh kemampuan usaha 

membangun sistem pelayanan yang konsisten, mudah dipahami, dan sesuai dengan 

kondisi operasionalnya. Temuan pada MARS CHICKS memberikan makna bahwa 

ketidakteraturan prosedur, kesiapan karyawan, dan pengelolaan aspek fisik pelayanan 

dapat menjadi titik kritis dalam membentuk pengalaman pelanggan, sehingga perbaikan 

kualitas pelayanan perlu diarahkan pada sumber persoalan yang spesifik di setiap cabang. 

Kontribusi kegiatan ini terletak pada penerapan pendekatan SERVQUAL yang tidak 

berhenti pada identifikasi kesenjangan pelayanan, tetapi diterjemahkan menjadi 

perangkat operasional sederhana berupa SOP dan media pendukung yang dapat 

digunakan langsung oleh karyawan. Implikasinya, UMKM dengan keterbatasan sumber 

daya dapat memulai penguatan kualitas pelayanan melalui standardisasi kerja dan 

pendampingan yang praktis tanpa harus menggunakan sistem yang kompleks. 

Keberlanjutan perbaikan tetap memerlukan evaluasi pelayanan secara berkala, penguatan 

kompetensi karyawan, dan pengukuran kepuasan pelanggan agar efektivitas penerapan 

standar dapat dinilai secara lebih objektif pada tahap berikutnya. 
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