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Abstrak. Transportasi merupakan sarana yang penting dalam kelangsungan roda perekonomian. Kebutuhan
akan transportasi semakin meningkat seiring dengan meningkatnya pertumbuhan penduduk di Indonesia.
Untuk di kota medan khususnya, sarana transportasi antar kota jenis travel masih menjadi pilihan karena
memiliki keunggulan jika dibandingkan dengan transportasi darat lainnya. Semakin ketatnya persaingan
bisnis yang ada, terutama persaingan yang berasal dari perusahaan sejenis, membuat perusahaan semakin
dituntut lebih ekstra dalam menarik pelanggan. Sehingga perusahaan dalam menerapkan konsep pemasaran
perlu mencermati faktor yang mempengaruhi keputusan pembeli dalam usaha pemasaran jasanya. Selain itu
perusahaan harus mampu memelihara konsumen pasca-penggunaan jasanya. Mitra kegiatan pengabdian
masyarakat ini adalah PT. Barus Indah. PT. Barus Indah merupakan salah satu perusahaan yang bergerak
dalam bidang transportasi di Kota Medan. Permasalahan yang dihadapi oleh mitra yaitu masih belum
menyadari mengenai pentingnya pelayanan terhadap pelanggan, dan cara memosisikan jasa mereka
dihadapan pelanggan. Melalui kegiatan Pengabdian kepada Masyarakat ini, PT. Barus Indah akan diberikan
bekal pengetahuan mengenai Penguatan Sumber Daya Manusia dengan Customer Service, dan memposisikan
jasa mereka dihadapan konsumen dengan Positioning Product, sehingga diharapkan dapat meningkatkan
pendapatan perusahaan dan lebih dikenal di masyakarat, walaupun persaingan usaha sejenis semakin
bertambah. Pelaksanaan pelatihan di PT. Barus Indah berjalan sesuai dengan harapan. Banyaknya pertanyaan
saat pelatihan menunjukkan bahwa peserta mampu memahami materi pelatihan customer service maupun
positioning produk. Dampak dari kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini adalah PT. Barus Indah lebih
memahami berbagai cara yang dapat dilakukan untuk dapat bersaing dengan perusahaan sejenis dan
memenangkan hati pelanggan.
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PENDAHULUAN

Transportasi merupakan sarana yang penting dalam kelangsungan roda
perekonomian. Kebutuhan akan transportasi semakin meningkat seiring dengan
meningkatnya pertumbuhan penduduk di Indonesia. Transportasi sangat dibutuhkan
masyarakat untuk mobilitas penumpang maupun barang yang digunakan untuk menunjang
kegiatan prekonomian. Perekonomian yang semakin berkembang membuat mobilitas yang
tinggi, sehingga masyarakat akan semakin jeli dalam memilih sarana transportasi yang
akan digunakan. Hal tersebut yang menjadikan adanya persaingan dalam bisnis penyedia
jasa transportasi. Persaingan bisnis semakin ketat sehingga menuntut perusahaan penyedia
jasa transportasi melakukan.

Di Indonesia, terdapat berbagai jenis moda transportasi baik darat, laut, maupun
udara. Namun, moda transportasi darat masih menjadi primadona bagi beberapa
masyarakat. Terdapat berbagai alternative penggunaan sarana transportasi darat seperti
bus, travel, mobil angkutan umum, taksi maupun kereta api.

Untuk di kota medan khususnya, sarana transportasi antar kota jenis travel masih
menjadi pilihan karena memiliki keunggulan jika dibandingkan dengan transportasi darat
lainnya. Salah satu keunggulan yang dimilikinya yaitu penumpang tidak perlu repot untuk
mendatangi loket sebelum berangkat. Perusahaan travel memberi layanan penjemputan
penumpang. Penumpang hanya perlu memastikan alamat penjemputan dan alamat
pengantaran. Pelayanan ini tidak dibebankan tambahan biaya.

Semakin ketatnya persaingan bisnis yang ada, terutama persaingan yang berasal dari
perusahaan sejenis, membuat perusahaan semakin dituntut lebih ekstra dalam menarik
pelanggan. Sehingga perusahaan dalam menerapkan konsep pemasaran perlu mencermati
faktor yang mempengaruhi keputusan pembeli dalam usaha pemasaran jasanya. Selain itu
perusahaan harus mampu memelihara konsumen pasca penggunaan jasanya. Hal ini
penting dikarenakan dalam konsep, salah satu cara untuk mencapai tujuan perusahaan
adalah dengan mengetahui apa kebutuhan dan keinginan konsumen atau pasar sasran serta
memberikan kepuasan yang diharapkan secara lebih efektif dan efisien dibandingkan para

pesaing (Kotler dan Keller, 2012).
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Gambar 1. PT. Barus Indah di Medan, Sumatera Utara

Mitra kegiatan pengabdian masyarakat ini adalah PT. Barus Indah. PT. Barus Indah
merupakan salah satu perusahaan yang bergerak dalam bidang transportasi di kota medan.

Rute yang diambil adalah dari Medan ke Barus, dan sebaliknya. Selain mengantar

penumpang, PT. Barus Indah juga melayani pengiriman barang. PT. Barus Indah beralamat
di Jalan Raya Menteng Ujung No. 9A, Medan. (Gambar 1 dan Gambar 2)
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Gambar 2. Peta PT. Barus Indah di Medan, Sumatera Utara

Kepuasan pelanggan menjadi kunci sukses bagi perusahaan untuk dapat berkembang

dan bertahan hidup. Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan maka pelayanan harus

ditingkatkan. Hal ini mendorong munculnya kebutuhan untuk melakukan pelatihan singkat

guna memahami strategi penjualan jasa travel, yaitu dengan penguatan Sumber Daya
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Manusia dan memposisikan jasa meraka dihadapan konsumen. Diharapkan melalui
pelatihan singkat tersebut, pangsa pasar menjadi semakin luas dan pendapatan semakin

meningkat.

MASALAH

Permasalahan yang dihadapi oleh mitra yaitu masih belum menyadari mengenai
pentingnya pelayanan terhadap pelanggan, dan cara memposisikan jasa mereka dihadapan
pelanggan. Melalui kegiatan Pengabdian kepada Masyarakat ini, PT. Barus Indah akan
diberikan bekal pengetahuan mengenai Penguatan Sumber Daya Manusia dengan
Customer Service, dan memposisikan jasa mereka dihadapan konsumen dengan
Positioning Product, sehingga diharapkan dapat meningkatkan pendapatan perusahaan dan

lebih dikenal di masyakarat, walaupun persaingan usaha sejenis semakin bertambah.

METODE PELAKSANAAN

Kegiatan Pengabdian kepada Masyarakat ini dilakukan menggunakan metode
pelatihan singkat dan evaluatif. Adapun penjelasan masing-masing metode tersebut
adalah sebagai berikut:

1. Pelatihan singkat, yaitu ceramah atau seminar mengenai penguatan SDM dan
positioning produk.

2. Evaluatif, yaitu tahapan untuk mengetahui tingkat pencapaian sasaran dari
kegiatan pelatihan yang telah dilaksanakan melalui kuesioner yang dibagikan
kepada para peserta pelatihan

Pelatihan dilaksanakan pada hari Kamis, Tanggal 4 Agustus 2020 di PT. Barus Indah,
Medan. Berikut adalah tabel berupa metode yang disampaikan kepada peserta.
Tabel 1.  Metode Pelaksanaan

No. Materi Pelatihan Alokasi Waktu Metode

1. Ceramah
1 Customer Service 2 Jam 2. Diskusi/Tanya Jawab
1. Ceramah

2 Positioning Product 1 Jam 2. Diskusi/Tanya Jawab

HASIL DAN PEMBAHASAN
Pelaksanaan kegiatan pengabdian kepada masyarakat pada PT. Barus Indah yang
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dilaksanakan disambut dengan baik oleh pihak manajemen PT. Barus Indah. Walaupun
kehadiran peserta, khususnya sopir PT. Barus Indah tidak sebanyak dengan undangan
yang telah disebar ke sopir PT. Barus Indah. Mengingat sangat sulit bagi mereka untuk
mencari waktu senggang mengikuti kegiatan pengabdian kepada masyakat, dikarenakan
sebagian sedang dalam perjalanan mengantarkan penumpang ke Barus, Tapanuli Tengah.
Akan tetapi melalui perwakilan beberapa orang sopir PT. Barus Indah yang hadir sudah
bisa mewakili sopir lainnya yang ada di PT. Barus Indah, Medan. Yaitu dari 11 (sebelas)
orang yang diundang, yang dapat menghadiri kegiatan sebanyak 8 (delapan) orang.
Pelatihan

Pada Tahap pelaksanaan yakni Tim melakukan kegiatan penyuluhan dengan
metode ceramah dan Tanya jawab. Pada pelaksanaan kegiatan ini Tim memberikan materi
tentang Customer Service dan Positioning Produk kepada peserta.
Pelatihan Customer Service

Menurut Lupiyoadi (2001) perbedaan utama antara perusahaan penghasil produk
berupa barang dengan perusahaan penghasil jasa adalah pada pemasarannya, di mana jasa
lebih dituntut memberikan kualitas yang optimal dari customer service. Costumer Service
pada pemasaran jasa lebih dilihat sebagai outcome dari kegiatan distribusi dan logistik,
dimana pelayanan diberikan kepada konsumen untuk mencapai kepuasan. Costumer
service meliputi berbagai aktivitas di seluruh area bisnis yang berusaha
mengkombinasikan antara penjualan jasa untuk memenuhi kepuasan konsumen mulai dari
pemesanan, pemrosesan, hingga pemberian hasil jasa melalui komunikasi untuk
mempererat kerja sama dengan konsumen. Costumer Service bukan sekedar maksud
melayani namun merupakan upaya untuk membangun suatu kerja sama jangka panjang
dengan prinsip saling menguntungkan. Proses ini sudah mulai sebelum terjadi transaksi
hingga tahap evaluasi setelah transaksi. Costumer Service yang baik adalah bagaimana
mengerti keinginan konsumen dan senantiasa memberikan nilai tambah di mata konsumen.
Menurut Lupiyoadi (2001) untuk mencapai kinerja yang tinggi dalam Costumer Service,
manajemen perusahaan jasa juga harus menyiapkan SDM melalui fraining tentang
bagaimana menghadapi permintaan konsumen, mengadakan komunikasi personal yang
memberikan kesempatan bekerja sama dengan kualitas lebih baik.

Setelah dilakukan pelatihan diharapkan peserta memiliki sikap dan kemampuan

yang mumpuni untuk melaksanakan pelayanan kepada pihak internal dan eksternal. Selain
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itu dapat komunikasi dengan baik dan lancar.

Adapun materi yang disampaikan dalam pelatihan customer service ini adalah : (1)
Kesadaran berprofesi melalui teori pelayanan prima dan attitude driver; (2) Etika dalam
mengendarai mobil dan pelayanan terhadap penumpang; (3) Disiplin dan sadar akan
rambu lalu lintas; (4) Etika dalam bekerja; (5) Telephone contacs; (6) Kesadaran profesi;
dan (7) Urutan pelayanan.

Tabel 2.  Hasil Nilai Pre-test dan Post-test Pelatithan Customer Service

No. Materi Pre-test Post-test
1 Kesadaran berprofesi melalui teori 4 (50%) 7 (88%)
pelayanan prima dan attitude driver
2 Etika dalam mengendarai mobil dan 5 (63%) 8 (100%)
pelayanan terhadap penumpang
3 Disiplin dan sadar akan rambu lalu lintas 3 (38%) 8 (100%)
4 Etika dalam bekerja 4 (50%) 8 (100%)
5 Telephone contacs 4 (50%) 6 (75%)
6 Kesadaran profesi 5 (63%) 7 (88%)
7 Urutan pelayanan 4 (50%) 6 (75%)

Dari Tabel 2 dapat dilihat bahwa setiap dari 7 poin yang dijelaskan, terjadi
peningkatan pemahaman dari sebelum diberikan materi tentang Customer Service dan
setelah diberikan materi Customer Service. Untuk bagian Kesadaran berprofesi melalui
teori pelayanan prima dan attitude driver, terjadi peningkatan pemahaman yaitu dari 50%
menjadi 88%. Untuk bagian Etika dalam mengendarai mobil dan pelayanan terhadap
penumpang, terjadi peningkatan pemahaman yaitu dari 63% menjadi 100%. Selanjutnya,
untuk bagian Disiplin dan sadar akan rambu lalu lintas juga terjadi peningkatan yaitu dari
38% menjadi 100%. Bagian Etika dalam bekerja meningkat dari 50% menjadi 100%.
Bagian Telephone contacs meningkat dari 50% menjadi 75%. Untuk bagian Kesadaran
profesi meningkat dari 63% menjadi 88%. dan terakhir untuk bagian Urutan pelayanan
meningkat dari 50% menjadi 75%.

Peningkatan ini mengindikasikan bahwa telah terjadi penambahan pengetahuan
dikalangan peserta pelatihan. Tentu saja, diharapkan akan berpengaruh dalam
melaksanakan aktivitasnya dan ketika berhubungan dengan pelanggan. Sehingga

perusahaan menjadi lebih baik lagi dihadapan pelanggannya.
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Positioning Produk

Materi yang kedua yakni Positioning produk dalam hal ini Kendaraan PT. Barus
Indah yang dimiliki beserta yang ada di dalamnya sehingga menjadi suatu kemasan yang
menarik. Menurut Tjiptono dan Chandra (2016) Positioning pasar yaitu proses
menciptakan persepsi unik dan unggul dalam benak konsumen. Langkah diferensiasi dan
positioning terdiri dari 3 tahap yaitu : (1) Mengidentifikasi sekumpulan keunggulan
kompetitif yang berbeda di mana untuk membangun posisi; (2) Memilih keunggulan
kompetitif yang tepat; dan (3) Memilih strategi positioning secara keseluruhan (Widjaya,
2017). Positioning poduk dianggap penting karena dapat mempengaruhi keputusan
pembelian pelanggan, baik pembelian produk maupun jasa, seperti hasil penelitian yang
dilakukan oleh Mauliansyah (2017) dan Butar-Butar (2018).

Positioning Product dalam hal ini kendaraan yang digunakan yakni PT. Barus
Indah tentu saja harus dijaga, dirawat/diperhatikan untuk maintenance-nya sehingga tetap
terawat, baik sehingga tidak akan kalah bersaing dengan travel sejenisnya. Maka dari itu,
dibuatkan Form Checklist Inspeksi Harian Kendaraan PT. Barus Indah. Dapat dilihat pada
Gambar 2.
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Gambar 2. Form Checklist Inspeksi Harian Kendaraan PT. Barus Indah

Form Checklist Inspeksi Harian Kendaraan PT. Barus Indah didesain untuk
menjaga kualitas kendaraan perusahaan. Sehingga dapat dipastikan bahwa hanya
kendaraan yang sudah melalui Inspeksi Harian yang bisa melanjutkan perjalanannya.
Evaluasi

Pada kegiatan Pengabdian kepada Masyarakat ini, pelatihan diakhiri dengan
melakukan evaluasi kegiatan. Evaluasi merupakan fungsi monitoring dan penilaian
terhadap proses pelatihan, apakah pelatihan ini sudah cukup efektif dan efisien dalam
pelaksanaannya (Harding, Kadiyono, Hidayat, & Yanuarti, 2018). Evaluasi dilakukan
dengan cara memberikan kuesioner kepada seluruh peserta, setelah pelatihan selesai.

Adapun hasil analisis kuesioner dari peserta pelatthan dapat dilihat pada Tabel 3.
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Tabel 3.  Hasil Evaluasi Kegiatan Pengabdian kepada Masyarakat
No. Materi Pelatihan STS TS S SS

1 Kegiatan PKM yang 0 (0%) 0 (0%) 4 (50%) 4(50%)
dilakukan memberikan solusi
atas masalah yang dihadapi

mitra
2 Anggota tim yang terlibat 0 (0%) 0 (0%) 3(37%) 5(63%)
dalam Kegiatan PKM aktif
dalam memberikan bantuan
3 Terjadi penambahan 0 (0%) 0 (0%) 4(50%) 4(50%)

pengetahuan dan
keterampilan pada mitra
4 Secara keseluruhan mitra 0 (0%) 0 (0%) 2(25%) 6(75%)
merasa puas atas kegiatan
PKM yang telah dilakukan

Hasil kuesioner menyatakan bahwa sejumlah 50% perserta menyatakan sangat
setuju bahwa kegiatan PkM memberikan solusi atas masalah mitra, sedangkan sisanya
50% menyatakan setuju. Sejumlah 63% peserta menyatakan sangat setuju atas keterlibatan
tim PKM yang aktif dalam memberikan bantuan selama kegiatan PKM, sedangkan 37%
menyatakan setuju. Terdapat 50% peserta yang menyatakan sangat setuju bahwa terjadi
penambahan pengetahuan dan keterampilan peserta, sedangkan sisanya 50% menyatakan
setuju. Sejumlah 75% peserta menyatakan sangat setuju, 25% menyatakan setuju

bahwa merasa puas atas kegiatan PKM yang telah dilakukan.

KESIMPULAN

Pelaksanaan pelatihan di PT. Barus Indah berjalan sesuai dengan harapan. Walaupun
tingkat kehadiran hanya 72%, tapi sudah bisa mewakili jumlah peserta keseluruhan.
Banyaknya pertanyaan saat pelatthan menunjukkan bahwa peserta mampu memahami
materi pelatihan customer service maupun positioning produk.

Dampak dari kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini adalah PT. Barus Indah
lebih memahami berbagai cara yang dapat dilakukan untuk dapat bersaing dengan
perusahaan sejenis dan memenangkan hati pelanggan. Rekomendasi untuk kegiatan
pengabdian kepada masyarakat selanjutnya adalah dengan fokus pada aspek digital,

khususnya dalam hal pemasarannya. Mengingat tuntutan zaman yang sudah serba digital.
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