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ABSTRACT

This community service-based article is created for the purpose of
understanding the effectiveness of physical evidence implementation for the
benefit of the consgggrer experience. The selected subject of observation is an
MSME engaging in the food and beverage sector, which is in the city of
Denpasar, Bali, Indonesia. The method of implementing the service activities is
through socialization with the business actors accompanied by renovation and
changes in accordance with socialization topics and feedback gathering from
repeat customers. The results of this community service-based article show that
a communicative design of physical evidence would generally enhance revisit
intention marked by an increase in the consumemxperience. This community
service activity has the impact of generating awareness of business actors
regarding the importance of marketing mix implementation; specifically
physical evidence in the food and beverage sector and influencing change and
real application of the theory and ideas relayed to the MSME:s actors.
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ABSTRAK

Artikel berbasis pengabdian masyarakat ini dibuat dengan tujuan untuk
memahami efektivitas penerapan bukti fisik untuk kepentingan pengalaman
konsumen. Subyek observasi yang akan diteliti adalah UMKM yang berbisnis
di bidang F&B atau food and beverages yang berada di kota Denpasar, Bali,
Indonesia. Dengan itu, tim pengabdian menganut metode pelaksanaan yang
mencangkup kegiatan pelayanan melalui sosialisasi dengan para pelaku usaha
disertai dengan renovasi dan perubahan sesuai dengan topik sosialisasi dan
pengumpulan umpan balik dari pelanggan tetap. Hasil dari artikel berbasis
pengabdian masyarakat ini menunjukkan bahwa desain bukti fisik yang
komunikatif secara umum akan meningkatkan niat berkunjung kembali yang
ditandai dengan peningkatan pengalaman konsumen. Kegiatan pengabdian




kepada masyarakat ini berdampak pada munculnya kesadaran para pelaku usaha
akan pentingnya penerapan bauran pemasaran; khususnya barang bukti fisik di
bidang makanan dan minuman dan mempengaruhi perubahan dan aplikasi
secara nyata dari teori dan ide-ide yang disampaikan kepada pihak pelaku
UMKM.

Kata kunci: Bukti fisik, pembauran pemasaran, UMKM, makanan dan
minuman, Bali

PENDAHULUAN

Bagi banyak bisnis, bahkan untuk UMKM, di era digital saat ini, terutama yang
secara eksklusif bersifat daring, pemasaran secara online adalah hal pertama dan
terakhir yang mereka perlukan untuk strategi pemasaran yang efektif (Nabieva,
2021; Nurjanah etal., 2022). Namun untuk kedai kopi seperti PT. Kopie Humble
Indonesia, pemasaran melalui physical evidence memainkan peran penting
dalam memastikan pengalaman konsumen terbaik selain meningkatkan
penjualan (Mantik & Azmi,2021; Saraetal.,2017; Winata et al., 2022). Teknik untuk
mempengaruhi keputusan pembelian konsumen hanya dengan menciptakan tata
letak toko yang tepat paling mudah terlihat di pasar swalayan (Urban, 2022).
Toko di mana pajangan, suasana, dan promosi yang terlihat ditata secara
strategis agar konsumen harus lewati saat berbelanja sering menghasilkan lebih
banyak penjualan karena membujuk mereka untuk membeli barang yang tidak
mereka inginkan sebelum memasuki toko (Parsad et al., 2018). Namun pada saat
yang sama, jenis pemasaran ini ditambahkan untuk memperkaya pengalaman
konsumen tanpa menambahkan ketidakpuasan mereka, tidak seperti iklan yang
mencolok (Pratama & Triguna Tasikmalaya, 2020).

Tidak hanya untuk retail, sebuah toko yang menjual pengalaman yang sepaket
dengan makanan dan minumannya seperti sebuah kedai kopi, juga dapat
menarik untung dari strategi yang mengatur tata letak interiornya(Muhammad
etal.,2023). Mulai dari suasana, tata letak toko, kejelasannya menu dan promosi
yang dapat ditemukan saat duduk di toko dan sebagainya, semua ini dan
seputarnya berperan penting pada pengalaman dan pengaruh pada niat revisit
atau niat berkunjung kembali seorang pelanggan (Muhammad & Lee, 2019)Hal
ini digunakan juga oleh kebanyakan restoran; sebagai contohnya adalah ketika
kita menemukan menu promosional dengan foto yang menggugah selera yang
dipamerkan di atas meja kita. Sering kali promosi yang jelas dan tidak merusak

suasana akan menimbulkan keinginan untuk berkunjung ulang ke restoran atau




toko yang kita kunjungi (AbuThahir & Krishnapillai, 2018; Tagwim et al., 2021).
Inovasi lingkungan seperti inilah yang diperlukan oleh industri makanan dan
minuman ketika penjualan berkurang di atas keperluan pemasaran baik secara
daring maupun luring apalagi setelah terkena dampaknya dari sebuah pandemi
(Harsanto et al., 2022).

Pada UMKM yang dipilih sebagai subjek pengabdian ini, ditemukan beberapa
masalah yang bersimpang dengan pernyataan-pernyataan di atas. Terutamanya
di antara aplikasi dan pengertian dari gunanya teknik pengeceran dengan
menggunakan strategi pembauran pemasaran sebagai kunci untuk aplikasi sifat

physical evidence yang dapat membantu penjualan dan pengalaman pelanggan.




METODE PELAKSANAAN

UMKM ini menghadapi sejumlah persoalan yang pada akhirnya menghambat
operasional usahanya. Kami mengambil tindakan berikut untuk mengatasi
masalah yang dihadapi UMKM. Dalam perjalanan kegiatan ini, tim pengabdian
memutuskan untuk menggunakan metode Participatory Action Research (PAR.)
Pemilihan metode ini bertujuan utama untuk membantu pelaku UMKM
merefleksikan dampak epidemi yang mereka hadapi dan inisiatif kreatif yang
dilakukan untuk memeranginya (Baum et al., 2000).

Tindakan yang diambil tercantum di bawah ini. Tim pengabdian memulai

dengan menentukan permasalahan yang dihadapi pelaku usaha. Tim pengabdian
membantu pada tahap kedua setelah masalah ditemukan dan bersama-sama
mereka memungkinkan diskusi dan kontemplasi untuk menghasilkan pendekatan
terbaik untuk memecahkan masalah. Langkah ketiga yang diambil tim
pengabdian adalah menyelenggarakan webinar untuk menginformasikan pelaku
usaha tentang bagaimana melanjutkan operasi pemasaran mereka meskipun telah
terkena dampak epidemi.
Tiga teknik yang digunakan adalah analisis dokumen, webinar online, dan
wawancara. Wawancara melibatkan satu atau lebih sumber dan mengharuskan
pewawancara mengajukan pertanyaan dan menerima jawaban. Kami melakukan
wawancara baik offline maupun online.

Wawancara online dilakukan melalui konferensi video. Proses wawancara ini
digunakan untuk menggali pengetahuan yang dimiliki oleh informan. Wawancara
ini bertujuan untuk mengumpulkan informasi mengenai tantangan yang dihadapi
oleh pelaku UMKM selama dan setelah epidemi COVID-19 sehingga tim
layanan dapat mengenali isu-isu yang muncul di bisnis UMKM. Bagian ini
sangatlah penting karena pihak tim pengabdian harus mengira-ngira kompetensi
kewirausahaan pihak Humble Espresso pada masa pandemi (Tholib et al ., 2021).

Kegiatan tim pengabdian berupa pertemuan luring dan webinar secara daring
demi mengedukasi peserta tentang berbagai inovasi bauran pemasaran yang dapat
diterapkan pelaku UMKM untuk membantu mereka bertahan dan tetap relevan
di lingkungan pasca-pandemi COVID-19. Webinar juga akan menampilkan sesi
brainstorming agar (dalam hal ini pelaku UMKM) dapat segera mengaplikasikan
wawasan webinar tersebut terhadap tantangan yang dihadapi oleh para

pembicara.




Metode terakhir yang diterapkan adalah analisis dokumen. Analisis dokumen
dilakukan untuk mengumpulkan dan mengkaji data dokumen yang relevan
dengan permasalahan yang dihadapi oleh pelaku UMKM serta aplikasi saat ini
yang melibatkan bukti fisik atau physical evidence. Analisis dilakukan dengan

mengenali berbagai kategori data penting yang disertakan dalam dokumen.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Untuk  kegiatan pengabdian ini dipilih satu UMKM  dengan
mempertimbangkan bidang usaha dan pelaksanaan bukti fisik yang sezaman.
Berikut penjelasan tentang UMKM.

Humble Espresso adalah sebuah kedai kopi yang berlokasi di Denpasar Barat.
Untuk kedai mereka, mereka sangat menekankan pada suasana hangat dan gaya
domestik yang terasa seperti rumah sendiri. Humble Espresso adalah sebuah
bisnis kedai kopi yang berpartisipasi di bidang food & beverages di bawah
naungan PT. Kopie Humble Indonesia.

Mulai sejak tahun 2019, Humble Espresso telah menekan fokus pada pasar
menengah ke bawah, khususnya pekerja kantoran dan mahasiswa. Salah satu
keunggulan fisik Humble Espresso adalah memiliki ruang konferensi di lantai
dua, ketika tidak ada bisnis lain di cakupan area yang memiliki fasilitas yang
serupa. Toko Humble Espresso juga menawarkan beragam pilihan makanan dan
minuman, termasuk berbagai menu kopi dan non-kopi, makanan ringan atau
berat sekalipun yang cukup banyak variasi. Walaupun demikian, secara praktik,
banyak kekurangan yang dapat diobservasi dengan fasilitas fisik dari kedai kopi
tersebut.

Oleh karena itu, Humble Espresso menjadi subjek sempurna untuk penelitian
ini. Dimana pengembangan physical evidence dapat dengan terang terlihat
perbedaannya sebelum dan sesudah pembaruan.

Dalam struktur organisasinya, PT. Kopie Humble Indonesia menerapkan alur
kerja yang fleksibel, di mana perusahaan ini menerapkan alur kerja top-down.
Menurut Kim, Sting & Loch (2014) Alur kerja top-down dirumuskan dan
diimplementasikan untuk mencapai tujuan tertentu dalam proses perencanaan
hierarkis di mana prioritas kompetitif operasi ditentukan sesuai dengan strategi
perusahaan dan kemudian diterjemahkan ke dalam target kinerja.

Dengan menggunakan alur kerja tersebut, PT. Kopie Humble Indonesia

memastikan adanya struktur dan segregasi kewajiban agar para barista dapat




fokus mengasah spesialitas mereka yaitu berkomunikasi dengan pelanggan dan
menyiapkan makanan dan minuman yang sebaik mungkin. Dan karena alur kerja
dan ideologi yang dianut oleh PT. Kopie Humble ini, partisipasi dari pihak
paling atas perusahaannya berarti partisipasi secara keseluruhan. Ini berarti
aplikasi renovasi dan pembaruan physical evidence dapat dijalankan secara
praktis dan tidak hanya mendiam secara teoritis. Dimana sejak tanggal 7
Agustus, menjelang periode akhir jangka penelitian ini, penutupan kedai
Humble Espresso dijalankan untuk penjelmaan renovasi demi keperluan
penyesuaian untuk menjalani aplikasi physical evidence yang telah
disosialisasikan agar dapat memperkaya pengalaman konsumen.

Pentingnya meningkatkan pengalaman konsumen melalui pemanfaatan
efektivitas dari physical evidence telah diteliti di banyak artikel penelitian
sebelumnya secara langsung maupun tidak langsung. Sebagai definisi, physical
evidence adalah bagian dari marketing mix dan studi yang menyangkut
marketing mix terhadap consumer behavior akan dianggap relevan untuk
interpretasi ini.

Menurut Wichmann, Uppal, Sharma & Dekimpe (2022), konsisten dengan
kebutuhan konsumen akan sentuhan dan rasa, customer experience telah menjadi
mantra baru bagi banyak produsen dan pengecer. Karena menurut mereka,
konklusi riset mereka memperlihatkan bahwa dalam tahun-tahun yang dekat ini,
pengalaman pelanggan menjadi salah satu kunci pembeda merek atau brand.
Oleh karena itu, kebutuhan dan apresiasi konsumen terhadap physical evidence
dapat diharapkan tetap ada meskipun beberapa pengecer mengadopsi
otomatisasi, robotika, dan teknologi terkait. Mereka juga menyatakan bahwa
peran dari toko fisik perlahan bertambah, tidak hanya untuk mengadakan
transaksi, tetapi juga untuk mengkomunikasikan nilai dari brand yang juga dapat
menaikkan pengalaman pelanggan baik dari gengsi ataupun dari konsepsi.

Dalam buku rangkaian Batat (2019), Emphasis dan Empathy, 2 hal yang
mengikat tekanan fokus dari toko dan empati kita terhadap konsumen yang
menilainya sangat berdampak kepada Experience, yakni pengalaman
keseluruhan yang dialami oleh pelanggan saat berbelanja atau memesan jasa
kita. Dia mengungkap bahwa logika berfokus pelanggan lebih efektif daripada
logika berfokus produk seperti yang dilakukan oleh Humble Espresso mengenai

pemaparan physical evidence mereka. Selaras dengan temuan Wichmann, dkk.,




(2022) walau dengan promosi online dan otomasi yang efektif, kita masih harus
memperundingkan suasana dari segi konsumen dan pengalaman mereka dalam
toko.

Dengan nuansa yang serupa, Halim, Halim & Felecia (2019) menemukan
bahwa desain visual sebuah restoran kafe yang juga memiliki target pasaran
dengan pemasukan menengah-kebawah bisa membawakan kenaikan penjualan
jika diaplikasikan dengan strategi marketing mix. Dimana, kejelasan dari
promosi berdampak besar terhadap tanggapan konsumen, dimana promosi dari
kafe yang diobservasi mereka tidak ada yang tersebar luas dibandingkan promosi
dari mal dimana kafe tersebut berlokasi. Kafe tersebut, walaupun menawarkan
harga yang lebih murah, karena kalah promosi oleh kompetitor di sekitarnya
yang terbukti memiliki menu lebih mahal bahkan setelah promosi adalah bukti
pentingnya kejelasan dalam gaya pengeceran harga. Bersama dengan itu,
rekomendasi dari mereka adalah pembuatannya promosi makanan yang jelas
agar dapat menambahkan persepsi nilai yang diketahui oleh konsumen.

Sesuai juga dengan metode PAR yang digunakan, tim pengabdian melakukan
analisis dokumen yang disediakan oleh pihak manajemen Humble Espresso
yang berupa pernyataan finansial mereka. Urgensi untuk keperluannya physical
evidence sekarang lebih tertekan karena adanya penurunan dari penjualan dari
Humble Espresso sejak penghilangan menu fisik dan mengganti menjadi menu

digital melewati QR code.

......
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Gambar 1. Penjualan Humble Espresso 2022 (Sébelum Aktivitas Pengabdian)




RERAFITLLAS]FEAIDALAY (KOTOR)
Temackan Ko Rpina

Penpetumesn Halas R a2 200

Wit

Gambar 2. Pengurangan pada Penjualan Humble Espresso Juli 2022 (Sebelum
Pembaruan Physical Evidence)

Dengan mengaplikasikan strategi penekanan physical evidence atau marketing
mix di kedai kopi Humble Espresso yang telah dijelaskan sebelumnya, ini akan
menjanjikan peningkatan performa secara keseluruhan dari kedai kopi Humble
Espresso.

Berdasarkan hasil analisis permasalahan yang sudah ditemukan penulis di atas,
selaku anggota praktik kerja lapangan di PT. Kopie Humble Indonesia, penulis
berkehendak untuk mencari solusi untuk menyelesaikan masalah tersebut.
Sebagai adisi, tim pengabdian juga melakukan pertemuan secara luring serta
webinar secara daring untuk mengkomunikasikan kekurangan Humble
Espresso,apa yang harus dilakukan untuk menambahkan pengalaman konsumen
melalui physical evidence, dan kepentingannya pengertian dari physical

evidence itu sendiri.

Gambar 3. Pengadaan Sosialisasi Secara Luring Kepada Pihak Humble Espresso.
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Gambar 4. Pengadaan Webinar Secara Daring Kepada Pihak Humble Espresso Berisi
Penjelasan Tentang Online Marketing dan Physical Evidence.

Demi meningkatkan pengalaman konsumen, beberapa hal yang perlu
ditingkatkan dimulai dari pembenahan desain komunikasi visual milik kedai
kopi Humble Espresso. Selama masa praktik kerja lapangan, penulis dan
kelompok yang telah ditunjuk sebagai tim pemasarannya telah mendorong ide
perubahan untuk beberapa tambahan komunikasi pada segi fisik kafe. Di
antaranya berupa kembalinya menu fisik dalam bentuk papan tulis daripada
pamtflet, papan pengarah smoking area dan meeting room yang menunjuk ke
lantai 2, papan ‘for sale’ dan pembaruan bentuk eceran untuk etalase
merchandise dan rak biji atau bubuk kopi, dan sebagainya. Di antara semua
tambahan-tambahan kecil yang dilakukan tim pengabdian, tambahan papan tulis
sebagai pengganti menu fisik dan pembaruan etalase yang tertera di Humble
Espresso diharapakan akan menjadi dua adisi yang paling berdampak ke
penjualan.

Didapatkan dari meeting atau interview kepada pemilik UMKM, karena sarana
untuk bersiaga dengan Covid-19 dan potensi wabah lainnya, Humble Espresso
bermigrasi ke model bisnis cashless. Oleh karena itu, menu fisik yang sering

bertukar tangan telah dihilangkan.




Gambar 5. Pelaksanaan Meeting dan Wawancara Dengan Pemilik Humble Espresso.

Mengikuti logika tersebut, tidak ada salahnya jika sebuah papan tulis kapur
diadakan untuk menarik perhatian dan mengkomunikasikan promosi yang tidak
tertera di menu digital. Papan tulis hitam masih selaras dengan estetika kafe yang
dikejar oleh Humble Espresso,ditambah dengan kemudahannya untuk membuat
kreasi seni berbentuk tipografi dan sebagainya, akan menjadi adisi sempurna
untuk Humble Espresso. Adanya menu besar yang dapat dilihat tanpa memindai

kode QR juga dapat memperbaiki pengalaman pelanggan.

Gambar 6. Lokasi Disarankannya Papan Tulis Sebagai Adisi Physical Evidence

Asumsi ini didapatkan karena adanya ulasan dari berbagai pelanggan kepada
Humble bahwa membuka menu melalui telepon seluler membuat mereka merasa
malas walaupun mereka bersedia memindai kode QR untuk melakukan
pembayaran. Metode ini mungkin optimal jika bisnis bergantung berat dengan
fitur online dengan ojek online, atau berbentuk e-commerce (Pratiwi et al., 2022),
tetapi menu digital menghilangkan tampilan yang seharusnya lebih langsung

berada di tempat. Oleh karena itu, kami juga memperkirakan pengurangannya,




bahkan jika jumlah sedikit, kemauan revisit atau pengunjungan kembali dan
repurchase atau pembelian kembali dalam satu dudukan dari seorang pelanggan.

Oleh karena itu lah, sebagian penjualan dari Humble Espresso terkena dampak

negatifnya.

Gambar 7. Meja Humble Espresso yang Terasa Kosong Hanya Dengan Kode QR
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Gambar 8. Kode QR Membawa ke Tautan yang Harus Dibuka Terlebih Dahulu
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Gambar 9. Tautan Mengarahkan ke Landing Page yang Tidak Langsung Memperlihatkan
Semua Menu

Kejelasan etalase yang berada di Humble Espresso juga dapat dipertanyakan.
Karena sebelum pelaksanaan aktivitas PKL ini, etalasenya bercampuran dengan
barang pribadi pemilik serta staff sekaligus. Hal ini, membuat kebingungan dan
mengakibatkan orang, bahkan diantara staff sekalipun, untuk salah mengira
bahwa etalasenya hanyalah sekedar dekorasi dan bukan untuk dijual. Padahal,
setengah bisnis PT. Kopie Humble ada pada pemanggangan biji kopinya sendiri
yang bisa secara langsung dibeli di kafe Humble Espresso tersebut. Di luar biji
dan bubuk kopi buatan PT. Kopie Humble Indonesia, tertera pula di etalase
Humble Espresso ini adalah pernak-pernik seperti kemeja, kaos, tas selempang,
dan sebagainya yang bermerek Humble Espresso. Kebingungan yang diciptakan
oleh buruknya komunikasi menganai etalase tersebut, telah mengakibatkan
kehilangan potensi masukan tambahan yang diperlukan oleh Kafe Humble
Espresso serta hilangnya potensi pemasaran lebih lanjut berkat branding yang

tertera pada merchandise yang tersedia.
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Gambar 10. Etalase Merchandise dan Biji Kopi Humble Bercampur Dengan Barang
Pribadi Staff

Berdasarkan hasil observasi dan aktivitas yang dilakukan seiring jangka
waktu praktik kerja lapangan di PT. Kopie Humble Indonesia, dapat dibuatnya
kesimpulan bahwa PT. Kopie Humble Indonesia belum memaksimalkan potensi
mereka untuk memasarkan menu maupun barang dagangan mereka melalui
physical evidence yang tidak mengganggu consumer experience. lika
perusahaan dapat mengoptimalkan penggunaan physical evidence dan desain
komunikasi visual, peningkatan consumer experience dapat lebih dipastikan.

Adanya komunikasi jernih dengan konsumen mengenai promosi, fasilitas
yang tersedia dan informasi terkait lainnya pada kafenya sendiri, akan membantu
pelanggan yang datang tanpa mengetahui tentang atau membiasakan untuk
melihat postingan media sosial dari Humble Espresso. Adanya klarifikasi
promosi, fasilitas dan etalase dagangan non-makanan ataupun minuman yang
tersedia juga akan mempermudah konsumen untuk membeli produk dari PT.

Kopie Humble Indonesia.

Atas hasil observasi yang dilakukan oleh peneliti, dapat disarankan
kepada pihak manajemen Humble Espresso untuk setelah masa aktivitas
pengabdian agar:

Mengikuti pelatihan dan pendampingan mengenai marketing mix terutama
kepentingannya physical evidence sebagai pemerkaya pengalaman pelanggan
secara keseluruhan secara berkala.

Mengembalikan menu fisik yang tidak bisa dipinjam pelanggan dalam bentuk




3)

4)

5)

papan tulis dekorasional di atas bar utama Humble Espresso.

Melakukan pembaruan atau perombakkan sepenuhnya cara mengecer produk
merchandise yang terletak pada etalase yang disediakan oleh Humble Espresso
agar mempermudah kegiatan browsing pelanggan.

Mengadakan lebih banyak arahan visual untuk memaparkan fasilitas yang
tersedia di lantai 2 Humble Espresso.

Mengaplikasikan strategi penekanan physical evidence atau marketing mix di

kedai kopi Humble Espresso.
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