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Abstrak 

Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) merupakan sektor yang berkontribusi signifikan terhadap 

perekonomian nasional, namun masih menghadapi berbagai tantangan, terutama dalam hal kualitas 

pelayanan dan strategi promosi. Program Pengabdian kepada Masyarakat ini dilaksanakan di Desa 

Cikeas Udik dengan tujuan meningkatkan pemahaman dan keterampilan pelaku UMKM ritel dalam 

memberikan pelayanan prima serta mengoptimalkan strategi promosi, baik konvensional maupun 

digital. Metode kegiatan menggunakan pendekatan partisipatif melalui ceramah interaktif, diskusi, 

simulasi, studi kasus, serta pendampingan praktis. Evaluasi dilakukan dengan instrumen pre-test dan 

post-test untuk mengukur peningkatan pengetahuan peserta. Hasil menunjukkan adanya kenaikan skor 

rata-rata dari 13 pada pre-test menjadi 17 pada post-test, yang mengindikasikan peningkatan signifikan 

dalam pemahaman peserta terkait pelayanan prima dan strategi promosi. Hasil ini membuktikan 

bahwa pelatihan memberikan dampak positif terhadap peningkatan kapasitas UMKM ritel lokal. 

Kegiatan ini diharapkan dapat direplikasi di wilayah lain dengan karakteristik serupa sebagai model 

pemberdayaan UMKM berkelanjutan. 

 

Kata kunci: pelayanan prima; strategi promosi; UMKM ritel. 

 

Abstract 

Micro, Small, and Medium Enterprises (MSMEs) are a sector that contributes significantly to the national 

economy, but still face various challenges, particularly in terms of service quality and promotional 

strategies. This Community Service Program was implemented in Cikeas Udik Village with the aim of 

improving the understanding and skills of retail MSMEs in providing excellent service and optimizing 

promotional strategies, both conventional and digital. The activity method used a participatory 

approach through interactive lectures, discussions, simulations, case studies, and practical mentoring. 

Evaluation was conducted using pre-test and post-test instruments to measure the increase in 

participants' knowledge. The results showed an increase in the average score from 13 in the pre-test to 

17 in the post-test, indicating a significant increase in participants' understanding of excellent service 

and promotional strategies. These results prove that the training has a positive impact on increasing the 

capacity of local retail MSMEs. This activity is expected to be replicated in other regions with similar 

characteristics as a model for sustainable MSME empowerment. 

 

Keywords: excellent service; promotion strategy; retail MSMEs. 

 

 

PENDAHULUAN 
UMKM berperan sebagai pilar utama perekonomian Indonesia dengan kontribusi lebih dari 60% 

terhadap Produk Domestik Bruto dan menyerap lebih dari 97% tenaga kerja nasional (KemenkopUKM, 
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2024). Meskipun demikian, banyak UMKM yang masih menghadapi kendala dalam meningkatkan 

daya saing, terutama pada aspek pelayanan konsumen dan strategi promosi. 

Pelayanan prima atau service excellence bukan sekadar formalitas, melainkan strategi bisnis yang 

esensial untuk membangun loyalitas konsumen (Saleh & Said, 2019). Bisnis UMKM yang memberikan 

pelayanan terbaik akan mendapatkan kesetiaan pelanggan dan promosi dari mulut ke mulut yang 

positif. Namun, sebagian besar pelaku UMKM ritel di pedesaan belum menjadikan pelayanan prima 

sebagai prioritas. 

Pelayanan prima merupakan faktor penting dalam menentukan keberhasilan usaha ritel untuk 

menjaga loyalitas pelanggan. Konsep ini menekankan pada pemberian layanan yang bukan hanya 

memenuhi, namun juga melebihi harapan konsumen (R Muyasar & Hasanudin, 2023). Unsur utama 

pelayanan prima meliputi keramahan, ketepatan, kecepatan, empati, tanggung jawab, dan sikap 

profesional dalam menghadapi konsumen (Karim, 2018). Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa 

pelayanan prima berhubungan erat dengan peningkatan kepuasan konsumen dan pembentukan 

loyalitas jangka panjang (Wijayanti 2025). Dalam konteks UMKM, pelayanan prima sering kali belum 

menjadi prioritas. Sebagian besar pelaku usaha lebih berfokus pada produk dan harga, sehingga aspek 

interaksi dengan pelanggan kurang diperhatikan. Padahal, pelayanan yang buruk dapat menurunkan 

minat beli konsumen dan memperlemah daya saing usaha (Undhar, 2020). 

Selain itu, tantangan besar lainnya adalah kurang optimalnya pemanfaatan media promosi, 

khususnya promosi digital (Ayesha et al., 2022). Banyak pelaku UMKM masih menggunakan cara 

tradisional seperti spanduk atau promosi mulut ke mulut, padahal media sosial dapat memberikan 

dampak signifikan terhadap peningkatan jangkauan pasar. 

Strategi promosi memiliki peran penting dalam memperluas jangkauan pasar serta 

meningkatkan penjualan produk. Promosi konvensional seperti penggunaan banner, brosur, atau word 

of mouth masih banyak dipakai oleh pelaku UMKM (Rizky Muyasar, 2024). Namun, perkembangan 

teknologi digital telah membuka peluang baru melalui media sosial dan marketplace. Promosi digital 

dinilai lebih efektif karena mampu menjangkau konsumen secara luas dengan biaya relatif rendah 

(Rizky Muyasar, 2023). Beberapa penelitian menyebutkan jika pemakai medsos, seperti Facebook, 

Instagram, dan WhatsApp Business, mampu meningkatkan visibilitas produk UMKM dan memperkuat 

branding usaha (Gunawan 2021). Namun, rendahnya literasi digital menyebabkan sebagian pelaku 

UMKM belum mampu memanfaatkan strategi promosi modern secara optimal. 

Permasalahan ini juga dialami oleh UMKM ritel di Desa Cikeas Udik, Kabupaten Bogor, yang 

mayoritas masih mengelola usahanya secara konvensional dan minim inovasi. Berdasarkan observasi, 

pelaku UMKM di wilayah ini masih membutuhkan pendampingan praktis dalam pelayanan konsumen 

dan strategi promosi agar lebih kompetitif. Maka dari itu, kegiatan PkM ini dilaksanakan untuk 

menjawab kebutuhan tersebut. 

UMKM ritel memiliki kontribusi besar terhadap perekonomian Indonesia dengan jumlah unit 

usaha yang mendominasi hingga 99,9% dari total usaha nasional (INDEF, 2024). Selain itu, UMKM 

berperan sebagai penyerap tenaga kerja terbesar serta menjadi sarana pemberdayaan ekonomi 

masyarakat di tingkat lokal. Meskipun perannya signifikan, UMKM menghadapi berbagai kendala, 

terutama terkait keterbatasan pengetahuan manajerial, rendahnya kapasitas pelayanan, serta minimnya 

strategi promosi berbasis digital (Hasanudin, 2023). Oleh karena itu, intervensi berupa pelatihan dan 

pendampingan sangat penting untuk memperkuat kapasitas usaha kecil supaya bisa bersaing di pasar 

yang makin kompetitif. Kegiatan PkM yang berfokus pada pelatihan pelayanan prima dan strategi 

promosi dapat menjadi salah satu bentuk pemberdayaan yang efektif. Selain memberikan pemahaman 

konseptual, kegiatan ini juga membekali pelaku UMKM dengan keterampilan praktis yang dapat 

langsung diimplementasikan dalam usaha sehari-hari. Hal tersebut seirama dengan hasil penelitian 

terdahulu yang menegaskan pentingnya pendekatan edukatif-partisipatif dalam pemberdayaan 

masyarakat (Wijayanti 2025). 
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METODE 
Kegiatan PkM ini dilaksanakan pada bulan Juni - Desember 2025 dengan mitra kelompok UMKM 

ritel di Desa Cikeas Udik, Kecamatan Gunung Putri, Kabupaten Bogor. Sasaran kegiatan ialah 30 pelaku 

UMKM ritel dengan latar belakang pendidikan beragam, namun sebagian besar masih menghadapi 

keterbatasan pemahaman terkait pelayanan dan promosi usaha. Metode pelatihan dengan pendekatan 

partisipatif dan aplikatif yang mencakup: 

1. Ceramah interaktif - Penyampaian materi tentang pelayanan prima dan strategi promosi. 

2. Sesi tanya jawab & diskusi - Ruang interaktif bagi peserta untuk menyampaikan kendala 

usaha serta solusi alternatif. 

3. Studi kasus - Analisis kasus nyata pelayanan dan promosi pada usaha ritel lokal. 

4. Simulasi & praktik langsung - Latihan menyusun konten promosi digital dan simulasi 

pelayanan pelanggan. 

5. Pendampingan - Bimbingan teknis dalam mengimplementasikan strategi promosi digital, 

seperti WhatsApp Business dan media sosial lainnya. 

 

Evaluasi dilakukan dengan instrumen pre-test dan post-test untuk mengukur berapa peningkatan 

pengetahuan serta keterampilan peserta. Instrumen terdiri atas kombinasi pertanyaan singkat yang 

mencakup topik pelayanan prima serta strategi promosi. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
Pelaksanaan kegiatan melibatkan tahapan persiapan, pelatihan, hingga evaluasi. Pada tahap 

persiapan, tim melakukan identifikasi kebutuhan UMKM melalui observasi dan wawancara singkat. 

Hasilnya menunjukkan rendahnya pemahaman peserta mengenai pelayanan pelanggan profesional 

serta strategi promosi digital. 

 

Hasil Pre-Test 
Pre-test dilakukan guna mengetahui tingkat pemahaman awal peserta mengenai pelayanan 

prima dan strategi promosi. Nilai rata-rata peserta berada pada skor 13, dengan rentang nilai 10-16. Hal 

ini menunjukkan bahwa meskipun sebagian peserta memahami dasar-dasar pelayanan dan promosi, 

masih terdapat celah pemahaman terutama dalam aspek promosi digital. 

 

Tabel 1. Hasil Pre-Test 

Nomor Urut Peserta Nilai Pre-Test 

Peserta 1 11 

Peserta 2 12 

Peserta 3 14 

Peserta 4 10 

Peserta 5 13 

Peserta 6 15 

Peserta 7 12 

Peserta 8 13 

Peserta 9 14 

Peserta 10 15 

Peserta 11 16 

Peserta 12 13 

Peserta 13 12 

Peserta 14 11 

Peserta 15 13 

Peserta 16 14 
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Nomor Urut Peserta Nilai Pre-Test 

Peserta 17 10 

Peserta 18 11 

Peserta 19 12 

Peserta 20 13 

Peserta 21 14 

Peserta 22 15 

Peserta 23 13 

Peserta 24 12 

Peserta 25 11 

Peserta 26 14 

Peserta 27 16 

Peserta 28 15 

Peserta 29 13 

Peserta 30 12 

 

Pemberian Materi 
Peserta dilibatkan aktif melalui diskusi kelompok, simulasi interaksi pelanggan, serta praktik 

pembuatan konten promosi sederhana. Adapun materi pelatihan dibagi ke dalam tiga sesi, yaitu: 

1. Pelayanan Prima, mencakup pemahaman konsep, sikap ramah, teknik menghadapi 

keluhan, serta etika interaksi dengan pelanggan. 

2. Strategi Promosi, meliputi promosi konvensional (diskon, selebaran, pameran lokal) dan 

promosi digital. 

3. Optimalisasi Media Sosial, dengan fokus pada penggunaan WhatsApp Business, Instagram, 

dan Facebook. 

 

Hasil Post-Test 
Setelah diberikan pemaparan, nilai rata-rata peserta meningkat jadi 17, dengan rentang nilai 14-

19. Perbandingan pre-test dan post-test menunjukkan bahwa ada peningkatan yang signifikan, dengan 

rata-rata kenaikan sebesar 3-4 poin. Hasil ini menunjukkan bahwa pelatihan efektif meningkatkan 

pemahaman peserta mengenai pelayanan prima dan strategi promosi. 

 

Tabel 2. Hasil Post-Test 

Nomor Urut Peserta Nilai Post-Test 

Peserta 1 15 

Peserta 2 16 

Peserta 3 17 

Peserta 4 14 

Peserta 5 16 

Peserta 6 18 

Peserta 7 16 

Peserta 8 17 

Peserta 9 17 

Peserta 10 18 

Peserta 11 19 

Peserta 12 17 

Peserta 13 16 

Peserta 14 15 
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Nomor Urut Peserta Nilai Post-Test 

Peserta 15 17 

Peserta 16 18 

Peserta 17 14 

Peserta 18 15 

Peserta 19 16 

Peserta 20 17 

Peserta 21 18 

Peserta 22 18 

Peserta 23 17 

Peserta 24 16 

Peserta 25 15 

Peserta 26 18 

Peserta 27 19 

Peserta 28 18 

Peserta 29 17 

Peserta 30 16 

 

 
Gambar 1. Kegiatan Pelatihan. 

 

Dampak Pelatihan Terhadap UMKM 
Peserta mengalami perubahan pola pikir dengan menempatkan pelayanan konsumen sebagai 

strategi bisnis, bukan sekadar formalitas. 

1. Aspek Pelayanan Prima 

Peserta memahami pentingnya sikap ramah, cepat tanggap, serta etika dalam melayani 

konsumen. Mereka juga mampu menyusun skrip sederhana dalam menghadapi keluhan 

pelanggan. 

2. Aspek Strategi Promosi 

Peserta dapat membuat konten promosi digital sederhana (gambar, teks, dan caption) serta 

memanfaatkan platform seperti WhatsApp Business dan Facebook. Selain itu, mereka lebih 

memahami perbedaan promosi konvensional dan digital serta mampu memilih strategi 

sesuai kebutuhan usaha. 



ISSN : 2614-5251 (print) | ISSN : 2614-526X (elektronik)           4255 
 

Pelatihan pelayanan prima dan strategi promosi pada UMKM ritel di Desa Cikeas Udik 

3. Implikasi Akademis dan Praktis 

Hasil kegiatan ini menunjukkan jika pelatihan berbasis partisipatif mampu menghasilkan 

dampak positif bagi peningkatan kapasitas UMKM ritel. Secara akademis, temuan ini 

mendukung teori bahwa pelayanan prima dan strategi promosi berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan (Kencana et al. 2024). Secara praktis, kegiatan seperti ini bisa menjadi 

model pemberdayaan UMKM di tingkat desa. 

 

SIMPULAN DAN SARAN 
Kegiatan Pengabdian kepada Masyarakat dengan tema Pelatihan Pelayanan Prima dan Strategi 

Promosi pada UMKM Ritel di Desa Cikeas Udik telah sesuai dengan tujuan yang telah direncanakan. 

Hasil evaluasi lewat pre-test dan post-test menunjukkan adanya peningkatan signifikan dalam 

pemahaman peserta mengenai pentingnya memberikan pelayanan yang berkualitas serta menerapkan 

strategi promosi yang tepat, termasuk pemanfaatan media digital. 

Peserta pelatihan memperoleh tidak hanya pengetahuan konseptual, tetapi juga keterampilan 

praktis yang bisa langsung diterapkan dalam usahanya sehari-hari. Pada aspek pelayanan prima, para 

pelaku UMKM lebih memahami pentingnya sikap ramah, responsif, serta konsistensi dalam melayani 

konsumen. Sementara itu, pada aspek promosi, mereka mulai mampu membuat konten digital 

sederhana serta memahami efektivitas media sosial dalam memperluas jangkauan pasar. 

Secara akademis, kegiatan ini memperkuat temuan penelitian sebelumnya bahwa pelayanan 

prima dan strategi promosi berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan serta keberlangsungan usaha 

(Dani et al. 2024). Secara praktis, pelatihan ini membuktikan bahwa pendekatan edukatif dan 

partisipatif dapat menjadi model efektif dalam pemberdayaan UMKM di tingkat lokal. 

Dengan demikian, program pelatihan ini memiliki nilai strategis sebagai salah satu solusi untuk 

meningkatkan daya saing UMKM ritel. Ke depan, kegiatan serupa diharapkan diperluas ke wilayah 

lain dengan kebutuhan yang sama, serta dikembangkan dengan materi lanjutan seperti manajemen 

keuangan, literasi digital, dan branding usaha. Hal ini penting untuk memastikan keberlanjutan dampak 

positif serta mendorong terciptanya UMKM yang lebih profesional, inovatif, dan berdaya saing tinggi 

di era persaingan global (Irriyanti, 2020). 
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