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ABSTRACT

Excellent service has an important role in accommodation businesses such as homestays
because it has a big impact on the guest experience and the long-term sustainability of
homestays and tourist attractions. This excellent service training aims to increase the
knowledge and skills of homestay managers on Harapan Island, Kep Seribu, Jakarta. The
method used was training and practice which was attended by 25 homestay managers.
Evaluation is carried out by providing a Google form. The test results showed that 96% of
participants experienced increased knowledge and skills in excellent service material so
that this community service activity could be categorized as successful.
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ABSTRAK

Pelayanan Prima memiliki peran yang penting dalam bisnis akomodasi seperti homestay
karena memiliki dampak besar pada pengalaman tamu, dan keberlanjutan homestay
maupun tempat wisata untuk jangka panjang. Pelatihan pelayanan prima ini bertujuan
untuk meningkatkan pengetahuan dan keterampilan pengelola homestay di Pulau Harapan,
Kep Seribu, Jakarta. Metode yang digunakan adalah dengan pelatihan dan praktik yang
diikuti para pengelola homestay sebanyak 25 peserta. Evaluasi dilakukan dengan
memberikan google formulir. Hasil tes menunjukkan bahwa 96% peserta puas terhadap
materi pelayanan prima yang disampaikan sehingga kegiatan pengabdian masyarakat ini
dapat dikategorisasikan berhasil. Hasil pengabdian masyarakat ini yaitu dapat menambah
pengetahuan dan meningkatkan Keterampilan para Peserta terutama dalam kegiatan
pelayanan prima. Kegiatan selanjutnya yang dapat ditawarkan atau disarankan oleh tim
pengabdian masyarakat adalah dengan memberikan pelatihan pengolahan makanan dan
minuman lokal bagi tamu homestay.

Kata kunci: Pelatihan, Keterampilan, Pelayanan Prima, SDM
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PENDAHULUAN

Berdasarkan Peraturan Daerah Provinsi Khusus Ibukota Jakarta Nomor 4 Tahun
2001 Tentang Pembentukan Kecamatan Kepulauan seribu Utara Dan Keputusan Gubernur
Provinsi Dki Jakarta Nomor 1986 Tahun 2000 Kecamatan Kepulauan seribu Utara
Membawahi 79 Pulau. dengan luas daratan 565,29 Ha. terbagi dalam 3 (tiga) Kelurahan.
Kecamatan Kepulauan Seribu Utara membawabhi tiga Kelurahan:

1. Kelurahan Pulau Panggang dengan luas 62, 10 Ha. mempunyai gugusan pulau
terdiri dari 14 Pulau diantara pulau tersebut menjadi tempat Pemukiman Pulau
Panggang dan Pulau Pramuka

2. Kelurahan Pulau Kelapa dengan luas 258, 47 Ha. mempunyai gugusan Pulau terdiri
dari 36 Pulau diantara pulau tersebut menjadi tempat pemukiman Pulau Kelapa dan
Pulau Kelapa Dua

3. Pulau Harapan dengan luas 244,72

Kondisi sosial ekonomi Pulau Seribu tidak akan lengkap tanpa membahas bagaimana
kondisi dan kualitas pendidikan yang ada di dalamnya. Jika merujuk pada Laporan yang
dirilis oleh pemerintah setempat tahun 2010, taraf pendidikan di wilayah satu ini terbilang
rendah. 46% dari total masyarakat yang ada di wilayah ini adalah lulusan SD. Ini
merupakan sebuah indikator utama yang memperlihatkan kalau SUmber Daya Manusia di
wilayah tersebut masih perlu pembenahan. Bahkan pembenahan yang dilakukan harus
benar-benar serius.

Bagaimanapun juga, kondisi sosial ekonomi Pulau Seribu dalam taraf pendidikan ini
akan berpengaruh terhadap mata pencaharian yang dimiliki oleh penduduk setempat. Saat
ini mayoritas penduduk Kepulauan Seribu memiliki mata pencaharian sebagai nelayan dan
pemilik homestay. Dari laporan yang diberikan oleh pemerintah setempat, bisa diambil
kesimpulan kalau di Kepulauan Seribu ini ada beberapa penduduk yang sudah mengikuti
jenjang pendidikan atas. Namun sebagian besar dari mereka hanya memiliki pendidikan
setara atau bahkan tidak menamatkan SD.

Sebagian lain berprofesi sebagai nelayan dan pedagang, sebagai pulau berpenduduk,
Pulau Harapan tentunya menawarkan kenyamanan lebih bagi wisatawan. Banyak fasilitas
pendukung yang dapat dimanfaatkan untuk kenyamanan pengunjung. Selain itu, ada
beberapa hal unik yang membuat Pulau Harapan digemari wisatawan, bukan hanya para
backpacker namun juga mereka yang ingin menikmati suasana wisata yang privat dan
eksklusif, karena pulau ini dikelilingi banyak pulau kecil.

Tim dosen Program Studi Administrasi Bisnis dan Perhotelan melakukan sebuah
kunjungan dan diskusi singkat dengan beberapa tokoh masyarakat dan pengelola homestay
untuk melakukan analisis potensi dan pemetaan kebutuhan materi Pengabdian kepada
Masyarakat (PkM). Berdasarkan hasil kunjungan dan diskusi tersebut, ditemukan beberapa
kendala yang dihadapi masyarakat dan pengelola homestay Pulau Harapan Kep Seribu .
Pertama, kurangnya pengetahuan para pengelola homestay terkait pelayanan prima kepada
wisatawan. Kedua, kurangnya pengetahuan berkomunikasi yang baik. Ketiga, kurangnya
pemahaman terkait bagaimana mengatasi keluhan dari tamu atau pengunjung. Melalui
survey singkat yang dilakukan tim dosen abdimas , dapat disimpulkan bahwa
permasalahan yang dihadapi para pengelola wisata homestay pulau Harapan pada
umumnya adalah terkait peningkatan kapasitas Sumber Daya Manusia (SDM) terkait
pelayanan prima.

Peningkatan kapasitas sumber daya manusia (SDM) dalam pelayanan dan kebersihan
homestay adalah kunci untuk meningkatkan kualitas pengalaman tamu dan mengelola
bisnis homestay secara efektif (Teong-Jin et al., 2016). Peningkatan kapasitas SDM
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memerlukan investasi waktu dan sumber daya, tetapi dapat menghasilkan hasil yang
signifikan dalam jangka panjang. Homestay dapat memberikan pengalaman berkualitas
tinggi kepada tamu yang yang pada gilirannya akan meningkatkan citra sebuah desa
wisata. Peningkatan kemampuan SDM pada pengelolaan homestay adalah langkah penting
untuk memastikan pelayanan yang lebih baik, kebersihan yang terjamin, dan pengalaman
yang positif bagi tamu. Upaya meningkatkan kapabilitas human resources merupakan hal
yang penting, karena SDM merupakan tonggak pelayanan dalam industri kepariwisataan
(Cholsy & Firmonasari, 2019).

Tujuan dilaksanakannya pengabdian kepada masyarakat ini adalah untuk membantu
para pemilik homestay dalam meningkatkan keterampilan pelayanan prima. Hal ini
merupakan solusi yang diberikan kepada warga khususnya pengelola dan pemilik
homestay kelurahan Pulau Harapan, Kep Seribu, Jakarta.

METODE PELAKSANAAN

Metode pelaksanaan dalam penyelesaian masalah pada pelatihan peningkatatn
keterampilan pelyanan prima yaitu melalui penyuluhan dna praktek serta pendampingan
langsung kegiatan Pelayanan Pima. Alur model pelaksanaan kegiatan pelatihan akan
digambarkan Pada Skema di bawah Ini ;

Identifikasi Masalah | =——p Pelatihan

Gambar 1. Alur Skema Pelaksanaan Pelatihan

Waktu dan Tempat Kegiatan

Program Pengabdian kepada Masyarakat (P2M) ini dilaksanakan padahari Jumat -
Minggu, 7-9 Juni 2024. Pelaksanaan kegiatan P2M dilakukan secara tatap muka di Balai
Rakyat Pulau Harapan Kepulauan Seribu.

Pelaksanaan Kegiatan
Kegiatan pelatihan dilakukan dengan beberapa tahapan. Tahapan tersebut dilakukan
untuk mengetahui permasalahan dan mencarikan jalan keluar atau solusi terhadap
permasalahan yang dihadapi, utamanya kepada pengembangan sumber daya manusia.
Adapun langkah-langkah yang dilakukan untuk pemberian solusi dalam mengatasi
permasalahan yang berhubungan dengan Pelatihan keterampilan pelayanana Prima Bagi
Warga Pulau Harapan, Kep Seribu Jakarta adalah sebagai berikut:
a) Tahap Persiapan,
1. Pembukaan dan perkenalan dengan warga Pulau Harapan Kep Seribu yang merupakan
sasaran kegiatan & Promosi tentang PLJ
2. Perkenalan Tim Dosen Politeknik LP3I Jakarta bersama dinas pemerintahan,
kelurahan Pulau Harapan Kep Seribu Jakarta
3. Sambutan dari Kepala Kelurahan Pulau Harapan, Kep Seribu, Jakarta
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Gambar 2. Pembukaan oleh Bapak Lurah Pulau Harapan Kep Seribu,
Bapak Yusuf

4. Ice breaking yang dilakukan oleh moderator

b) Tahap Pelaksanaan,
Program Pengabdian kepada Masyarakat (P2M) merupakan kegiatan yang dilakukan
baik olen Lembaga ataupun Mahasiswa/i Politeknik LP3l Jakarta sesuai dengan
program studi Administrasi Bisnis dan berkolabroasi dengan Politeknik Jakarta
Internasional program studi pariwisata. Adapun peserta kegiatan P2M yang
dilaksanakan di Pulau Harapan Kepulauan Seribu adalah para pemilik Homesttay di

Pulau Harapan Kep Seribu Jakarta
S

Gambar 3. Penyampaian Materi oleh Dosen
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Adapun secara rinci kegiatan dilaksanakan sebagai berikut;
1. Presentasi diawali dengan perkenalan tim dosen abdimas
2. Memberikan sosialisasi tentang Pelayanan Prima, Cara serta demonstrasi pelayanan
prima
3. Memberikan materi dalam bentuk ceramah dan demonstrasi tentang :
a. Pentingnya pelyananan prima bagi dunia wisata jasa homestay
b. Prakttikal pelayanan prima dalam menerima tamu dan menangani keluhan
pelanggan
4. Tanya Jawab
c) Tahap evaluasi.
Tim abdimas mendistribusikan kuesioner sebagi evaluasi pelaksanaan kegiatan di
akhir kegiatan, Berdasarkan kusioner yang telah diisi oleh peserta sebanyak 25 orang
melalui Google Form mengenai evaluasi pelaksanaan abdimas. Berdasarakan data
tersebut diketahui bahwa jika kegiatan ini diselenggarakan kembali, peserta merasa
puas dengan materi yang disampaikan sebesar 96%. Untuk lebih jelasnya, hal ini
dapat dilihat pada tabel berikutt;

Tabel 1. Rekapitulasi Survey Evaluasi kegiatan kepada peserta
No Pertanyaan Persentase
(%)

Kegiatan yang disampaikan bermanfaat untuk
1 menambah wawasan, pengetahuan, keterampilan dan 83,6%
keahlian peserta

Saya merasa puas dengan kegiatan yang

2 diselenggaran oleh tim dosen abdimas 75,5 %
Kegiatan yang dilakukan oleh tim dosen abdimas

3 jakarta sesuai dengan harapan saya 855%

4 Saya merasa puas dengan materi yang disampaikan 96 %
Jika kegiatan ini diselenggarakan kembali, saya .

> bersedia untuk berpartisipasi / terlibat 100%

Sumber: Data primer penulis, 2024

HASIL DAN PEMBAHASAN

Homestay dapat membangun reputasi yang baik dengan memberikan pelayanan yang
luar biasa kepada tamu sehingga dapat meningkatkan loyalitas tamu. Selain itu, service
excellent juga menciptakan kepuasan kerja bagi staf. Pelayanan prima yang terus-menerus
ditingkatkan dapat membantu homestay tetap relevan dan sukses dalam menghadapi
tantangan baru (Krismawintari et al., 2020). Sumber daya manusia adalah pilar utama
dalam menciptakan service excellence. SDM memiliki peran yang krusial dalam
menjalankan operasional sehari-hari dan memberikan pengalaman tak terlupakan kepada
tamu (Aziz & Awang, 2009). Para pengelola menyadari bahwa komunikasi untuk
menciptakan pelayanan prima adalah suatu kemampuan yang harus dimiliki oleh seorang
pengelola untuk dapat berkomunikasi secara efektif dan baik dengan pengunjung dan
tamu. Secara keseluruhan, service excellence bukan hanya tentang memberikan pelayanan
yang lebih baik kepada pelanggan, tetapi juga membangun budaya organisasi yang
berorientasi pada pelanggan, berkelanjutan, dan berhasil dalam jangka Panjang. Dalam
menciptakan service excellence pada homestay, maka dibutuhkan pelatihan yang
dilakukan kepada pengelola homestay. Pelatihan tentang service excellence sangat penting
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untuk pengelola homestay karena dapat meningkatkan pengalaman tamu dan keberlanjutan
usaha. Pengalaman tamu membantu homestay mempertahankan kompetitivitas dalam
industri perhotelan yang bersaing ketat (Taka, 2023)

Pelatihan keterampilan pelayanana prima bagi pengelola homestay di Pulau Harapan
Kep Seribu ini berjalan dengan baik dan lancar. Hasil akhir dari kegiatan pelatihan sangat
membantu para pengelola homestay dalam mengelola tempat tinggalnya tersebut.
Beberapa poin penting yang dapat dirangkum dari kegiatan pelatihan mengenai pelatihan
bagi pengelola homesta terkait pelayanan prima dalam rangka peningkatan kualitas
pelayanan adalah sebagai berikut. Pertama, masyarakat dan para pengelola homestay dapat
memahami terkait pelayanan prima (excellent service) dalam melayani tamu atau
wisatawan yang berkunjung ke wisata Pulau Harapan. Kedua, masyarakat dan para
pengelola wisata Homestay dapat mempraktikkan dan memahami keterampilan
berkomunikasi untuk menciptakan pelayanan prima. Ketiga, para pengelola wisata
Homestay dapat memahami dan mempraktikkan terkait cara atau bagaimana mengatasi
keluhan tamu atau pelanggan. Masyarakat Pulau Harapan Kep seribu sangat
mengharapkan keterlibatan Politeknik LP31 Jakarta dalam pelatihan dan pendampingan
terkait kualitaspelayanan.

PENUTUP

Kesimpulan dan Saran

Pelaksanaan pengabdian masyarakat berjalan dengan lancar sesuai dengan rencana.
Hasil pengabdian masyarakat ini yaitu dapat menambah pengetahuan dan meningkatkan
Keterampilan para Peserta terutama dalam kegiatan pelayanan prima yang dapat
meeberikan manfaat buat banyak masyarakat di Kepulaun Seribu. Kegiatan pengabdian
kepada masyarakat ini juga dapat dijadikan sharing pengetahuan konseptual hingga
implementasi bagi pemateri dan peserta. Sehingga menjadi sarana transfer knowledge yang
dilakukan antara pembicara yang berlatar belakang akademisi dan praktisi di pendidikan.
Kegiatan selanjutnya yang dapat ditawarkan atau disarankan oleh tim pengabdian masyarakat
adalah dengan memberikan pelatihan pengolahan makanan dan minuman lokal bagi tamu
homestay.
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