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Abstrak

Dalam setiap proses pengambilan keputusan konsumen untuk membeli suatu produk itu
adalah sama, dari proses tersebut sebenarnya konsumen bermaksud untuk dapat memenuhi
kebutuhan dan keinginannya, dan setiap konsumen pastilah memiliki persepsi tersendiri akan
pilihannya dalam memilih suatu produk tersebut. Persepsi konsumen tidak hanya bergantung
pada rangsangan fisik tapi juga rangsangan yang berhubungan dengan lingkungan sekitar dan
keadaan individu yang bersangkutan. Aktivitas pengabdian ini dilakukan pada SkyHills Cafe
Merbabu. Pengabdian ini dilakukan untuk menganalisis aktivitas konsumen dalam
permintaan dan penawaran yang disampaikan oleh SkyHills Cafe Merbabu, dalam
pengabdian ini menggunakan metode partisipasi aktif, observasi, wawancara dan
dokumentasi yang saling berhubungan guna mendapatkan data dan informasi valid terkait
dengan perilaku konsumen. Hasil dari pengabdian ini menunjukkan bahwa persepsi terhadap
kualitas pelayanan, kualitas pelayanan yang diberikan SkyHills Cafe Merbabu sangat baik
kepada para pengunjungnya, sehingga para pengunjungnya merasa puas dan tetap loyal,
persepsi terhadap harga, harga yang ditawarkan oleh pihak SkyHills Cafe Merbabu sangat
sesuai selain itu pelayanan yang diberikan telah sesuai dengan harapan pengunjung.

Kata Kunci: Konsumen, Persepsi konsumen, Aktivitas konsumen, Permintaan dan penawaran.
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PENDAHULUAN

Industri perhotelan dan perusahaan
makanan dan minuman, pemahaman yang
mendalam tentang perilaku konsumen dan
bagaimana mereka menilai permintaan dan
penawaran sangatlah penting. Konsumen
merupakan  elemen kunci  dalam
kesuksesan bisnis (Schiffman, 2010), dan
memahami preferensi dan kebutuhan
mereka menjadi landasan yang kuat untuk
mengembangkan strategi pemasaran yang
efektif.

Salah satu tempat yang menarik
untuk menganalisis perilaku konsumen
adalah SkyHills Cafe Merbabu. Sebagai
bagian dari Cafe yang bergengsi, Cafe ini
menawarkan  berbagai hidangan dan
pengalaman kuliner yang menarik bagi
para pengunjungnya. Namun, untuk
mempertahankan keunggulan kompetitif
dan memenuhi harapan konsumen, penting
untuk menilai bagaimana konsumen
merespons permintaan dan penawaran
yang disampaikan oleh Cafe ini.

Pelayanan pelanggan yang baik
menjadi faktor kunci dalam kesuksesan
bisnis (Hoyer, 2010), terutama di industri
perhotelan dan restoran. Dalam konteks
itu, penting bagi SkyHills Cafe Merbabu
untuk memahami pentingnya customer
service (pelayanan pelanggan) dan
dampaknya terhadap kepuasan pelanggan.
Sebagai Cafe yang berlokasi di Merbabu
Park, SkyHills Cafe Merbabu menghadapi
persaingan yang ketat di pasar kuliner
Semarang. Oleh karena itu, pelayanan
pelanggan yang superior menjadi faktor
diferensiasi yang mempengaruhi
keputusan konsumen untuk memilih Cafe
tersebut.

Di era digital dan media sosial,
pengalaman pelanggan di SkyHills Cafe
Merbabu dapat dengan cepat dibagikan
dan diulas oleh pelanggan melalui
platform online. Ulasan positif dapat
meningkatkan citra dan popularitas Cafe,
sementara ulasan negatif dapat berdampak
buruk pada reputasi dan minat konsumen.
Oleh karena itu, memahami pentingnya

customer serviceyang baik bagi pelanggan
menjadi hal yang krusial bagi SkyHills
Cafe  Merbabu. Selain itu, studi
menunjukkan bahwa pelayanan pelanggan
yang berkualitas tinggi berkontribusi pada
retensi  pelanggan, loyalitas, dan
rekomendasi positif kepada orang lain
(Peter, 2010). Pelanggan yang puas dengan
pelayanan yang diberikan akan cenderung
kembali (Zeithaml, 2018) ke Cafe tersebut
dan merekomendasikannya kepada orang
lain, yang pada gilirannya dapat
meningkatkan jumlah pengunjung dan
pendapatan Cafe.

Permasalahan  yang  dihadapi
SkyHills Cafe Merbabu yaitu masih
kurangnya informasi berupa hasil analisis
terkait dengan pelayanan pelanggan atau
customer service terhadap permintaan dan
persepsi pelanggannya. Pengabdian ini
bertujuan  membantu  SkyHills  Cafe
Merbabu untuk memperoleh data dan
informasi terkait pentingnya customer
service bagi pelanggannya. Salah satu
aktivitas dalam pengabdian ini juga akan
mengeksplorasi  efek dari pelayanan
pelanggan yang baik terhadap kepuasan
pelanggan, loyalitas, dan rekomendasi
positif.  Dengan  pemahaman  yang
mendalam tentang pentingnya customer
servicedan dampaknya terhadap
pelanggan, SkyHills Cafe Merbabu dapat
mengidentifikasi area perbaikan dan
mengembangkan strategi pelayanan yang
lebih baik untuk memenuhi kebutuhan dan
harapan pelanggan.

Artikel ini  diharapkan dapat
memberikan kontribusi dalam
meningkatkan pemahaman dan kesadaran
akan pentingnya customer service bagi
pelanggan SkyHills Cafe Merbabu, serta
memberikan masukan yang berharga
dalam pengembangan strategi pelayanan

yang unggul.
METODE PELAKSANAAN

Kegiatan  pengabdian  kepada
Masyarakat ini, dilakukan dengan model
pendampingan pelatihan, dan laporan
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ditulis dalam format deskriptif kualitatif.
Lembar pengamatan kegiatan akan
digunakan untuk menyimpan catatan
tentang bagaimana kegiatan pengabdian
berlangsung. Selain itu, angket yang
diberikan di akhir acara pelatihan
digunakan untuk mengukur reaksi pegawai
terhadap kegiatan ini.

Langkah-langkah
pelatihan adalah sebagai berikut:
1) Presentasi: Memberikan pengetahuan
dan materi tentang Customer Service.

2) Pembagian kelompok: Sebelum
pegawai menerima instruksi, pegawai
dibagi menjadi kelompok kecil dengan
masing-masing 4-5 siswa, dan satu dosen
bertanggung jawab sebagai pendamping.
3) Workshop: Dosen mendampingi
pegawai saat workshop yang dilakukan
dalam kelompok kecil. Dimulai dengan
penjelasan tentang alur kegiatan yang akan
dilakukan, menunjukkan beberapa teknik
customer service yang akan digunakan
dalam pelatihan, dan menunjuk salah satu
anggota pengabdian untuk menjadi model.
Kemudian, salah satu pegawai ditunjuk
untuk menjadi model sesuai contoh yang
telah dipraktekkan.

4) Pemberian angket sebagai tanggapan
terhadap pelatihan: Setelah pelatihan
selesai, peserta diminta untuk mengisi
formulir Google Form yang berisi
informasi  tentang  persepsi  mereka
terhadap kegiatan tersebut. Angket ini
diberikan dengan tujuan untuk mengetahui
tanggapan pegawai terhadap kegiatan
tersebut dan untuk digunakan sebagai
bahan evaluasi untuk kegiatan pengabdian
masyarakat di tahun-tahun mendatang.

kegiatan

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan observasi dan
wawancara langsung kepada pemilik usaha
SkyHills  Cafe = Merbabu  tersebut
menghasilkan data  yang banyak
memberikan informasi mengenai
bagaimana persepsi mereka terhadap
preferensi usaha tersebut. Data tersebut
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akan dipaparkan dalam penjelasan sebagai
berikut:
Faktor yang
Permintaan
Pembeli yang berkunjung di
SkyHills Cafe Merbabu, di dasarkan oleh
beberapa faktor diantaranya yaitu:
1. Kualitas Jasa Atau Pelayanan
Kualitas jasa yang diberikan oleh
Cafe kepada para tamu sebetulnya
sama dengan yang diberikan oleh
Cafe lain pada umumnya. Hanya
saja yang membedakan adalah
kualitas jasa yang diberikan
SkyHills Cafe Merbabu lebih
kepada membuat pelanggan merasa
aman dan nyaman saat berkunjung.
Keramahan staf saat menerima

Mempengaruhi

pembeli  hal vyang pertama
dilakukan adalah dengan
memberikan salam, sapa dan

senyum.

2. Harga yang ditawarkan perusahaan
jasa hal yang paling menonjol
adalah kualitas pelayanan yang
diberikan  oleh  pihak  Cafe.
Semakin tingginya harga yang
diberikan otomatis konsumen akan
memperoleh  pelayanan  yang
memuaskan, namun sebaliknya jika
harga yang diberikan rendah

otomatis konsumen akan

memperoleh  pelayanan  yang

mungkin  kurang  memberikan

kepuasan.

Faktor yang Mempengaruhi
Penawaran

1. Terjadinya penawaran yang
diberikan oleh SkyHills Cafe
Merbabu kepada para pembeli
dikarenakan  faktor-faktor  dari
permintaan  itu  sendiri.  Para
pengunjung menginginkan tempat
yang sesuai dengan kebutuhan dan
keinginan mereka, oleh karena itu
mereka ~ menginginkan  suatu
pelayanan dan fasilitas yang sesuai
dengan harapan mereka, dengan
memperhatikan beberapa faktor
sebelum mengambil  keputusan
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untuk mengunjungi SkyHills Cafe
Merbabu. Cafe sendiri telah
memberikan pelayanan yang sangat
baik kepada para pembeli dengan
cara melayani dan memperlakukan
pembeli  dengan  baik  dan
mengetahui apa yang dibutuhkan
oleh pembeli. Kemudian untuk
fasilitas seperti AC, Sofa, Meja,
Kursi, Tempat indoor maupun
outdoor, serta desain interior yang
bagus. Pengunjung Cafe
menginginkan fasilitas yang
lengkap dan memadai, Kemudian
untuk makanan dan minuman
SkyHills Cafe Merbabu juga
memperhatikan  kualitas  rasa.
Untuk makanan sendiri SkyHills
Cafe Merbabu menyajikan
hidangan yang berbeda dari Cafe
lain pada umumnya yang lebih
cenderung kepada makanan
western,  Cerita  Kita  Cafe
menyajikan makanan tidak hanya
makanan western tetapi makanan
tradisional juga ada.
Persepsi Konsumen terhadap
Kualitas
Pelayanan  Persepsi  konsumen
terhadap  kualitas pelayanan  dalam
penelitian ini adalah konsumen
memandang bahwa pelayanan yang
diberikan pihak Cafe mampu memberikan
kepuasan bagi para pengunjungnya.
Kualitas pelayanan yang dimaksud disini
adalah pelayanan yang dapat dilihat dan
yang dapat dirasakan yakni mulai dari
proses pelayanan yang cepat, ramah
tamahnya barista dalam  menerima
pembeli, sikap sopan yang ditujukan
kepada para pembeli, cepat tanggap dalam
menerima komplain dari para pembeli,
kebersihan Cafe, dan makanan yang
disajikan.
1. Kualitas produk: Konsumen
mempunyai  persepsikualitas
Cafe berdasarkan rasa,
kelezatan, dan  presentasi
makanan dan minuman yang
disajikan. Jika produk memiliki

kualitas yang baik, seperti
bahan baku yang segar dan
diproses dengan baik,
konsumen akan  memiliki
persepsi positif ~ terhadap
kualitas Cafe tersebut.

2. Kualitas layanan: Pelayanan
yang ramah, efisien, dan
responsif juga akan
mempengaruhi persepsi
konsumen terhadap kualitas.
Jika staf Cafe  mampu
memberikan pelayanan yang
baik, mulai dari pengambilan
pesanan hingga pengantaran
makanan dan minuman,
konsumen akan merasa
dihargai dan memiliki persepsi
positif terhadap kualitas Cafe
tersebut.

3. Kebersihnan  dan  suasana:
Kebersinan  tempat  Cafe,
termasuk meja, kursi, dan area
umum, juga memengaruhi
persepsi  konsumen terhadap
kualitas. Selain itu, suasana
yang nyaman, seperti desain
interior yang menarik,
pencahayaan yang baik, dan
musik yang menyenangkan,
juga dapat memberikan
kontribusi  positif  terhadap
persepsi  konsumen terhadap
kualitas Cafe.

4. Konsistensi: Konsistensi dalam
penyajian produk dan
pelayanan juga penting untuk
membangun persepsi konsumen
terhadap  kualitas.  SkyHills
Cafe Merbabu konsisten dalam
menyajikan produk yang sama
dengan kualitas yang baik dan
memberikan pelayanan yang
konsisten, konsumen memiliki
kepercayaan  dan  persepsi
positif terhadap kualitas Cafe
tersebut.

Persepsi Konsumen terhadap

Harga
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Persepsi konsumen terhadap harga
dalam hal ini adalah harga yang
ditawarkan oleh pihak Cafe telah sesuai
dengan pasar dan Cafe mampu bersaing
dengan harga yang ditawarkan dengan
kualitas pelayanan yang diberikan. Bagi
konsumen harga adalah suatu bentuk
pengorbanan yang dilakukan  untuk
memperoleh manfaat dari jasa yang telah
ditawarkan oleh pihak Cafe. Konsumen
akan memperoleh manfaat atas apa yang
telah  mereka  korbankan  dengan
mendapatkan pelayanan yang memuaskan.
Harga dan pelayanan dalam hal ini
memiliki hubungan yang positif. Semakin
tingginya harga yang ditetapkan oleh
perusahaan, maka manfaat atas pelayanan
yang didapatkan oleh konsumen semakin
baik. Pihak SkyHills Cafe Merbabu juga
sering mengadakan promosi harga jadi
para pembeli tetap bisa nyaman dengan
mendapatkan kualitas pelayanan yang baik
dari staf Cafe.

Beberapa faktor yang
mempengaruhi persepsi konsumen
terhadap harga antara lain:

1. Nilai produk: Konsumen

membandingkan harga suatu produk
dengan manfaat atau nilai yang
mereka harapkan dapat diperoleh
darinya. Jika konsumen merasa
bahwa harga yang dikenakan
sebanding dengan manfaat yang
mereka terima, mereka cenderung
memiliki persepsi positif terhadap
harga, pada SkyHills Cafe Merbabu
memiliki nilai produk tinggi yang
membawa konsumen untuk tetap
setia membeli produk dari SkyHills
Cafe Merbabu.

2. Persepsi kualitas: Konsumen
cenderung mengaitkan harga dengan
kualitas produk. Jika mereka percaya
bahwa harga yang tinggi
menandakan kualitas yang baik,
mereka mungkin bersedia membayar
harga yang lebih tinggi. Sebaliknya,
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jika mereka merasa harga terlalu
tinggi dibandingkan dengan kualitas
yang ditawarkan, persepsi terhadap
harga bisa menjadi negatif, SkyHills
Cafe Merbabu memiliki produk dan
layanan dengan kualitas tinggi
sehingga konsumen masih ramai
membeli produknya.

3. Penawaran dan diskon: Penawaran
khusus, diskon, atau promosi harga
dapat  mempengaruhi  persepsi
konsumen terhadap harga. Diskon
yang signifikan atau penawaran yang
menguntungkan dapat membuat
konsumen merasa bahwa mereka
mendapatkan nilai yang baik dari
harga yang mereka bayar.

4. Pengetahuan dan informasi:
Pengetahuan  konsumen  tentang
produk, industri, atau harga pasar
dapat  mempengaruhi  persepsi
mereka terhadap harga. Konsumen
yang memiliki pengetahuan yang
baik tentang harga rata-rata dan
bandingan produk akan memiliki
persepsi yang lebih akurat.

5. Pengalaman sebelumnya:
Pengalaman sebelumnya dengan
produk atau merek tertentu dapat
memengaruhi  persepsi konsumen
terhadap harga. Jika konsumen
merasa bahwa  mereka telah
mendapatkan nilai yang baik dari
produk tersebut dalam pengalaman
sebelumnya, mereka cenderung
memiliki persepsi positif terhadap
harga.

KESIMPULAN
Persepsi konsumen terhadap
preferensi  SkyHills Cafe  Merbabu

dipengaruhi oleh beberapa persepsi,
diantaranya: Persepsi Terhadap Kualitas
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Pelayanan, kualitas pelayanan yang
diberikan SkyHills Cafe Merbabu sangat
baik kepada para pengunjungnya, sehingga
para pengunjungnya merasapuas dan tetap
loyal; Persepsi Terhadap Harga, harga
yang ditawarkan oleh pihak Cafe sangat
sesuai selain itu pelayanan yang diberikan
telah sesuai dengan harapan pengunjung.
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