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Abstract 

The Dapur Berkah Program is a social initiative aimed at providing food to 
underprivileged communities. However, its implementation still faces challenges in 
distribution management and service quality, such as untimely delivery, imbalance in 
distribution quantity, and subo ptimal team coordination. This article aims to analyze the 
role of students in improving distribution and service quality through the application of 
operational and service management concepts. This study uses a qualitative approach 
with observation, interviews, and Focus Group Discussion (FGD) techniques. Students 
were directly involved in planning, organizing, implementing, and evaluating the 
distribution activities.  

Keyword: Distribution Management, Service Quality, Dapur Berkah, Community 
Service, Student Role 

Abstrak 

Program Dapur Berkah merupakan kegiatan sosial yang bertujuan untuk menyediakan 
makanan bagi masyarakat yang membutuhkan. Namun, dalam pelaksanaannya masih 
ditemukan kendala pada aspek manajemen distribusi dan kualitas pelayanan, seperti 
ketidaktepatan waktu, ketidakseimbangan jumlah distribusi, serta kurang optimalnya 
koordinasi tim. Artikel ini bertujuan untuk menganalisis peran mahasiswa dalam 
meningkatkan kualitas distribusi dan pelayanan melalui penerapan konsep manajemen 
operasional dan pelayanan. Metode yang digunakan adalah pendekatan kualitatif 
dengan teknik observasi, wawancara, dan Focus Group Discussion (FGD). Mahasiswa 
terlibat langsung dalam perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan, dan evaluasi 
kegiatan distribusi. 

Kata kunci: Manajemen Distribusi, Kualitas Pelayanan, Dapur Berkah, Pengabdian 
Masyarakat, Peran Mahasiswa 
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INTRODUCTION 

Program Dapur Berkah merupakan salah satu bentuk kegiatan sosial yang bertujuan 
untuk membantu masyarakat kurang mampu melalui penyediaan makanan gratis atau 
bersubsidi. Program ini tidak hanya berorientasi pada kegiatan berbagi, tetapi juga 
membutuhkan sistem manajemen yang baik agar distribusi berjalan efektif dan tepat 
sasaran. 

Dalam praktiknya, kegiatan distribusi sering menghadapi kendala seperti 
keterlambatan pengiriman, kurangnya pencatatan penerima manfaat, serta pelayanan yang 
belum terstandarisasi. Permasalahan tersebut menunjukkan pentingnya penerapan 
manajemen distribusi dan manajemen pelayanan dalam kegiatan sosial. 

Mahasiswa sebagai agen perubahan (agent of change) memiliki potensi besar dalam 
membantu optimalisasi program sosial melalui penerapan ilmu manajemen yang diperoleh 
di bangku perkuliahan. Melalui kegiatan pengabdian kepada masyarakat, mahasiswa dapat 
berkontribusi dalam meningkatkan efisiensi distribusi serta kualitas pelayanan kepada 
masyarakat. 

Fenomena ketimpangan sosial yang masih terjadi di berbagai kota besar Indonesia, 
termasuk di wilayah Tangerang Selatan tempat Universitas Pamulang beroperasi, menjadi 
latar belakang yang tidak dapat diabaikan. Data BPS (2023) menunjukkan bahwa angka 
kemiskinan perkotaan di Indonesia masih berada pada kisaran 7,5% dari total populasi, 
dengan sebagian besar kelompok rentan menghadapi kesulitan akses terhadap kebutuhan 
pangan yang bergizi dan terjangkau. 

Program Dapur Berkah hadir sebagai respons konkret komunitas terhadap 
permasalahan tersebut. Berbeda dari program bantuan pangan konvensional yang bersifat 
periodik, Dapur Berkah beroperasi secara konsisten dengan memanfaatkan jaringan 
relawan lokal, donatur individu, dan dukungan lembaga sosial. Keberlanjutan operasional 
program ini sangat bergantung pada efisiensi sistem pengelolaan yang diterapkan dari hari 
ke hari. 

Dalam kajian manajemen, efisiensi organisasi baik profit maupun nonprofit 
ditentukan oleh seberapa baik sumber daya direncanakan, dialokasikan, dan dikendalikan. 
Drucker (2001) menegaskan bahwa organisasi nirlaba justru memerlukan manajemen yang 
lebih disiplin dibandingkan perusahaan komersial, karena keterbatasan sumber daya dan 
tingginya tuntutan akuntabilitas publik yang menjadi ciri khasnya. 

Pengabdian Kepada Masyarakat (PKM) yang dilaksanakan oleh mahasiswa Program 
Studi Manajemen Universitas Pamulang ini berpijak pada keyakinan bahwa intervensi 
akademik yang terencana dapat memberikan nilai tambah nyata bagi program sosial. 
Dengan mengintegrasikan teori manajemen distribusi, kualitas pelayanan, dan manajemen 
operasional, tim mahasiswa berupaya menghadirkan solusi yang tidak hanya efektif dalam 
jangka pendek, tetapi juga dapat dilanjutkan secara mandiri oleh komunitas. 
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Artikel ini disusun dengan sistematika: tinjauan pustaka yang komprehensif, uraian 
metode pelaksanaan, pemaparan hasil dan pembahasan secara mendalam, serta 
kesimpulan dan saran yang aplikatif. Diharapkan artikel ini dapat menjadi referensi 
akademik dan praktis bagi institusi pendidikan tinggi, organisasi sosial, dan pemangku 
kebijakan yang ingin mengembangkan model kolaborasi serupa di masa mendatang. 

LITERATURE REVIEW 

Manajemen Distribusi 

Menurut Heizer dan Render (2015), manajemen distribusi merupakan bagian dari 
manajemen operasional yang berfokus pada perencanaan, pengendalian, dan pengawasan 
aliran barang dari produsen ke konsumen. Dalam konteks kegiatan sosial, distribusi yang 
efektif harus memperhatikan ketepatan waktu, jumlah, dan sasaran penerima. 

Bowersox, Closs, dan Cooper (2010) menegaskan bahwa sistem distribusi yang 
efektif harus mencakup tiga elemen pokok, yaitu: kecepatan pengiriman, akurasi jumlah, 
dan jaminan kondisi barang sampai ke tangan penerima. Dalam konteks kegiatan sosial, 
elemen-elemen ini perlu disesuaikan dengan karakteristik penerima manfaat yang 
umumnya rentan secara ekonomi dan membutuhkan kepastian dalam pemenuhan 
kebutuhan dasarnya. 

Konsep rantai pasok (supply chain) juga relevan diterapkan dalam program 
distribusi makanan. Menurut Chopra dan Meindl (2016), pengelolaan rantai pasok yang 
baik dapat meminimalkan pemborosan, meningkatkan ketepatan waktu, dan memperluas 
jangkauan distribusi. Dalam program Dapur Berkah, rantai pasok dimulai dari pengadaan 
bahan baku, pengolahan makanan, pengemasan, hingga distribusi ke titik-titik penerima 
manfaat. 

Manajemen Operasional dalam Kegiatan Sosial 

Manajemen operasional tidak hanya relevan dalam dunia bisnis, tetapi juga dalam 
pengelolaan program sosial. Slack, Chambers, dan Johnston (2010) mendefinisikan 
manajemen operasional sebagai proses perencanaan, pengorganisasian, dan pengendalian 
sumber daya yang digunakan dalam menghasilkan barang atau jasa. Dalam program sosial 
seperti Dapur Berkah, prinsip ini diterapkan untuk memastikan setiap tahapan mulai dari 
persiapan hingga distribusi berjalan secara efisien dan terkoordinasi dengan baik. 

Penerapan manajemen operasional dalam kegiatan sosial menuntut adanya standar 
prosedur yang jelas, alokasi sumber daya yang terencana, serta mekanisme pengendalian 
yang responsif terhadap perubahan di lapangan. Mahasiswa yang memiliki bekal 
pengetahuan manajemen operasional dapat berperan sebagai fasilitator dalam merancang 
sistem kerja yang lebih sistematis bagi para relawan dan pengelola program. 

Kualitas Pelayanan (Service Quality) 

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988) mengemukakan lima dimensi kualitas 
pelayanan (SERVQUAL), yaitu: 
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1. Tangibles (bukti fisik) 

2. Reliability (keandalan) 

3. Responsiveness (daya tanggap) 

4. Assurance (jaminan) 

5. Empathy (empati) 

Penerapan dimensi ini dalam Program Dapur Berkah dapat meningkatkan kepuasan 
dan kenyamanan penerima manfaat. 

Dalam konteks program sosial, dimensi tangibles mencakup kondisi fisik tempat 
distribusi, kebersihan wadah makanan, dan kerapian pakaian relawan. Dimensi reliability 
berkaitan dengan konsistensi jadwal distribusi dan keakuratan jumlah porsi yang diberikan 
kepada setiap penerima manfaat. Kedua dimensi ini merupakan fondasi kepercayaan yang 
paling mudah diamati secara langsung oleh penerima manfaat. 

Dimensi responsiveness mengacu pada kecepatan dan kesediaan relawan dalam 
menanggapi kebutuhan mendadak, seperti permintaan tambahan porsi atau penanganan 
situasi darurat. Sementara itu, dimensi assurance berkaitan dengan kemampuan relawan 
memberikan informasi yang akurat tentang kandungan makanan, jadwal distribusi 
berikutnya, dan mekanisme penerimaan bantuan. Kedua dimensi ini memerlukan pelatihan 
khusus yang terstruktur bagi seluruh anggota tim. 

Dimensi empathy yang sering dianggap paling sulit diukur merujuk pada perhatian 
personal yang diberikan relawan kepada setiap penerima manfaat. Dalam program Dapur 
Berkah, empati diwujudkan melalui sapaan hangat, pengenalan nama penerima manfaat 
yang sudah rutin, serta kepekaan terhadap kebutuhan khusus seperti pantangan makanan 
bagi penderita diabetes atau hipertensi. Mahasiswa berperan penting dalam menyadarkan 
para relawan bahwa interaksi manusiawi yang tulus adalah bagian tak terpisahkan dari 
kualitas pelayanan. 

Tjiptono (2019) menambahkan bahwa dalam layanan sosial, persepsi kualitas tidak 
hanya dibentuk oleh pengalaman langsung, tetapi juga oleh cerita yang disebarkan dari 
mulut ke mulut (word of mouth) di antara komunitas penerima manfaat. Hal ini menjadikan 
setiap interaksi dalam program Dapur Berkah sebagai momen yang berpotensi memperkuat 
atau merusak reputasi program di mata masyarakat luas. 

Peran Mahasiswa dalam Pengabdian Masyarakat 

Mahasiswa memiliki peran strategis dalam mentransfer pengetahuan akademik ke 
dalam praktik nyata. Keterlibatan mahasiswa dalam kegiatan sosial dapat meningkatkan 
efektivitas program melalui perencanaan yang sistematis dan evaluasi berbasis data. 

Menurut Undang-Undang Nomor 12 Tahun 2012 tentang Pendidikan Tinggi, salah 
satu kewajiban mahasiswa adalah berkontribusi dalam kegiatan pengabdian kepada 
masyarakat sebagai bagian dari tridarma perguruan tinggi. Hal ini menggarisbawahi bahwa 



Sejahtera, Jurnal Masyarakat  
Vol. 1, No. 4 

5 
 

keterlibatan mahasiswa dalam program sosial bukan sekadar pilihan, melainkan tanggung 
jawab akademik yang terstruktur. 

Suryadi (2020) dalam penelitiannya menyebutkan bahwa mahasiswa yang terlibat 
dalam program pengabdian masyarakat menunjukkan peningkatan signifikan dalam 
kemampuan berpikir kritis, kerja sama tim, dan kepemimpinan. Temuan ini memperkuat 
argumen bahwa kegiatan pengabdian tidak hanya memberikan manfaat bagi masyarakat, 
tetapi juga menjadi sarana pembelajaran kontekstual yang efektif bagi mahasiswa itu 
sendiri. 

Dalam konteks program Dapur Berkah, peran mahasiswa mencakup dimensi teknis 
sekaligus dimensi sosial. Secara teknis, mahasiswa membantu merancang sistem distribusi, 
menyusun data penerima manfaat, dan mengembangkan SOP pelayanan. Secara sosial, 
kehadiran mahasiswa memberikan energi baru bagi komunitas relawan dan mempererat 
hubungan antara institusi pendidikan dengan masyarakat sekitar. 

METHODS 

Kegiatan ini menggunakan pendekatan kualitatif partisipatif dengan tahapan sebagai 
berikut: 

1. Observasi Awal 
Mengamati proses distribusi dan pelayanan yang berjalan. 

2. Focus Group Discussion (FGD) 
Diskusi dengan pengelola Dapur Berkah untuk mengidentifikasi permasalahan 
utama. 

3. Perencanaan Sistem Distribusi 
a. Penyusunan jadwal distribusi 
b. Pemetaan lokasi penerima manfaat 
c. Pencatatan jumlah paket makanan 

4. Implementasi dan Pendampingan 
Mahasiswa terlibat langsung dalam proses distribusi dan pelayanan. 

5. Evaluasi dan Refleksi 
Melakukan evaluasi terhadap efektivitas sistem yang diterapkan. 

Pendekatan kualitatif partisipatif dipilih karena memungkinkan peneliti dalam hal 
ini mahasiswa untuk terlibat secara aktif dalam proses yang diamati, sehingga pemahaman 
terhadap permasalahan dan dinamika lapangan dapat diperoleh secara mendalam.  

Tahap observasi awal dilakukan selama tiga hari berturut-turut untuk mendapatkan 
gambaran menyeluruh tentang alur distribusi, jumlah relawan yang terlibat, kapasitas 
produksi dapur, serta profil penerima manfaat. Data yang diperoleh pada tahap ini menjadi 
dasar penyusunan instrumen FGD dan rencana intervensi yang akan dilakukan oleh tim 
mahasiswa. 

Pada tahap evaluasi dan refleksi, mahasiswa menggunakan pendekatan Plan-Do-
Check-Act (PDCA) yang dikembangkan oleh Deming (1986) sebagai kerangka perbaikan 
berkelanjutan. Siklus PDCA memungkinkan tim untuk secara rutin meninjau efektivitas 
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sistem yang telah diimplementasikan dan melakukan penyesuaian berdasarkan data dan 
masukan dari lapangan, sehingga proses perbaikan berlangsung secara iteratif dan 
terstruktur 

RESULTS 

Hasil kegiatan menunjukkan adanya peningkatan pada beberapa aspek: 

1. Distribusi menjadi lebih terjadwal dan tepat waktu. 

2. Data penerima manfaat terdokumentasi dengan lebih rapi. 

3. Pelayanan menjadi lebih ramah dan terstandarisasi. 

4. Koordinasi tim menjadi lebih efektif. 

Selain keempat aspek di atas, kegiatan ini juga menghasilkan peningkatan dalam hal 
transparansi pengelolaan program. Dengan adanya sistem pencatatan digital berbasis 
spreadsheet, seluruh data distribusi mulai dari jumlah porsi yang disiapkan, lokasi 
distribusi, hingga identitas penerima manfaat dapat diakses dan diverifikasi secara real-
time oleh pengelola program. Transparansi ini penting untuk menjaga kepercayaan 
masyarakat dan donatur terhadap integritas program. 

Dari sisi sumber daya manusia, kegiatan ini berhasil meningkatkan kapasitas 
relawan melalui pelatihan singkat yang dirancang oleh mahasiswa. Pelatihan mencakup 
teknik komunikasi yang efektif dengan penerima manfaat, prosedur pengemasan yang 
higienis, serta pengelolaan antrian yang tertib dan manusiawi. Peningkatan kapasitas ini 
berdampak langsung pada kualitas pengalaman penerima manfaat selama proses distribusi 
berlangsung. 
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Gambar 1. Pengolahan makanan 

Dampak positif lain yang tercatat adalah meningkatnya rasa kepemilikan (sense of 
ownership) di kalangan relawan terhadap program. Keterlibatan mahasiswa yang bersifat 
fasilitatif bukan direktif mendorong relawan untuk lebih aktif mengusulkan perbaikan dan 
berinovasi dalam proses kerja sehari-hari. Hal ini menciptakan budaya perbaikan 
berkelanjutan yang diharapkan dapat bertahan bahkan setelah kegiatan PKM selesai 
dilaksanakan. 

DISCUSSION 

Penerapan konsep manajemen distribusi membantu mengurangi pemborosan 
waktu dan sumber daya. Sementara itu, penerapan dimensi SERVQUAL meningkatkan 
kualitas interaksi antara relawan dan penerima manfaat. Mahasiswa berperan dalam: 

1. Membuat sistem pencatatan sederhana berbasis spreadsheet 

2. Menyusun SOP pelayanan 

3. Melakukan evaluasi berkala 

Kendala yang dihadapi meliputi keterbatasan sumber daya dan fluktuasi jumlah penerima 
manfaat. Namun, hal ini dapat diatasi melalui : 

1. Prediksi permintaan menggunakan data historis. 

2. Pelatihan relawan pada keandalan dan empati 
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3. SOP dinamis dievaluasi bulanan dari feedback 

Penerapan prinsip lean management dalam proses distribusi terbukti memberikan 
hasil yang signifikan. Konsep lean yang awalnya dikembangkan Toyota untuk industri 
manufaktur dapat diadaptasi dalam konteks distribusi makanan sosial dengan fokus pada 
eliminasi pemborosan (waste) dalam delapan kategori: kelebihan produksi, waktu tunggu, 
transportasi berlebihan, pemrosesan berlebihan, persediaan berlebih, gerakan tidak perlu, 
cacat/kesalahan, dan potensi manusia yang tidak dimanfaatkan (Womack & Jones, 2003). 
Tim mahasiswa berhasil mengidentifikasi dan mengurangi setidaknya lima dari delapan 
kategori pemborosan tersebut dalam operasional Dapur Berkah. 

Pembagian zona distribusi berdasarkan analisis pemetaan geografis penerima 
manfaat terbukti menjadi salah satu inovasi paling efektif. Dengan membagi area layanan 
menjadi tiga zona (zona inti, zona tengah, dan zona perluasan) dan menugaskan tim relawan 
yang berbeda untuk masing-masing zona, waktu tempuh total dapat dikurangi secara 
signifikan. Pendekatan ini mengadaptasi konsep vehicle routing problem optimization yang 
lazim digunakan dalam manajemen logistik komersial ke dalam skala dan konteks program 
sosial berbasis komunitas. 

 

Gambar 2. Pembagian makanan 

Sistem dokumentasi berbasis digital yang dikembangkan tidak hanya berfungsi 
sebagai alat pencatatan, tetapi juga sebagai fondasi untuk pengambilan keputusan berbasis 
bukti. Kotler dan Keller (2016) menekankan pentingnya sistem informasi pemasaran yang 
terintegrasi sebagai dasar strategi pelayanan. Prinsip ini diterapkan secara analog dalam 
Dapur Berkah melalui pembangunan basis data penerima manfaat yang mencakup 
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informasi demografis, preferensi makanan, frekuensi kunjungan, dan catatan kebutuhan 
khusus. Basis data ini menjadi aset berharga yang akan terus berguna jauh setelah program 
PKM berakhir. 

CONCLUSION 

Kesimpulan Manajemen distribusi dan pelayanan memiliki peran penting dalam 
keberhasilan Program Dapur Berkah. Keterlibatan mahasiswa terbukti mampu 
meningkatkan efisiensi distribusi, ketepatan sasaran, serta kualitas pelayanan kepada 
masyarakat. 

Keberhasilan program ini tidak terlepas dari pendekatan akademik yang dibawa mahasiswa 
dengan kearifan praktis yang dimiliki dan pengelola Dapur Berkah. Sinergi ini 
menghasilkan model kolaborasi yang saling melengkapi: mahasiswa belajar dari realitas 
lapangan, sementara komunitas mendapatkan manfaat dari pengetahuan yang terstruktur. 
Model kolaborasi semacam ini perlu terus dikembangkan dan direplikasi pada program 
sosial lainnya. 

Secara lebih luas, pengalaman ini menunjukkan bahwa ilmu manajemen memiliki relevansi 
yang tinggi dalam konteks kegiatan sosial dan kemanusiaan. Prinsip-prinsip perencanaan, 
pengorganisasian, pelaksanaan, dan evaluasi yang diajarkan di bangku perkuliahan terbukti 
dapat diterapkan secara langsung untuk meningkatkan dampak dan efisiensi program sosial 
di masyarakat. 

Dengan demikian, kegiatan PKM ini tidak hanya menghasilkan output berupa perbaikan 
sistem distribusi Dapur Berkah, tetapi juga berkontribusi pada pembentukan karakter 
mahasiswa sebagai calon pemimpin yang peka terhadap permasalahan sosial dan mampu 
mengintegrasikan kompetensi manajerial dengan nilai-nilai kemanusiaan dalam setiap 
tindakan profesionalnya. 

Akhirnya, artikel ini meneguhkan bahwa tanggung jawab sosial perguruan tinggi tidak 
berhenti pada dinding kelas atau laboratorium. Melalui program PKM yang dirancang 
dengan rigor akademik dan kepekaan terhadap kebutuhan nyata masyarakat, perguruan 
tinggi dapat menjadi katalisator perubahan sosial yang bermakna dan berkelanjutan. 
Universitas Pamulang, melalui program studi Manajemen dan kegiatan PKM seperti yang 
terdokumentasikan dalam artikel ini, telah menunjukkan komitmen nyata terhadap 
tridarma perguruan tinggi dalam arti yang sesungguhnya. 
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