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Abstract: This community service activity aimed to improve
communication competence and customer experience among service
actors in a higher education environment. The training was
implemented at Gedung Aula KPA Politeknik Negeri Sriwijaya on 19
February 2026 under the theme of excellent service transformation
based on integrity to support the institutional commitment toward an
Integrity Zone and Corruption-Free Area. The method consisted of
preparation, needs identification, interactive presentation, case-based
discussion, service communication simulation, and reflective
evaluation. The material emphasized service attitude, active listening,

empathy, complaint response, and customer experience touchpoints in
academic and administrative services. The activity showed that
participants were able to identify the importance of consistent
communication behavior, emotional control, and service recovery in
creating positive experiences for students, lecturers, partners, and
public stakeholders. The implication of this activity is the need for
continuous service culture reinforcement through standard operating
procedures, role-play-based training, and periodic evaluation of user
satisfaction in higher education services.

Abstrak
Kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini bertujuan untuk meningkatkan kompetensi komunikasi dan customer
experience pada pelaksana layanan di lingkungan perguruan tinggi. Kegiatan dilaksanakan di Gedung Aula KPA
Politeknik Negeri Sriwijaya pada 19 Februari 2026 dengan tema transformasi pelayanan prima berbasis integritas
untuk mendukung Polsri sebagai Zona Integritas menuju WBK. Metode kegiatan meliputi identifikasi kebutuhan
layanan, perencanaan materi, pemaparan interaktif, diskusi berbasis kasus, simulasi komunikasi layanan, serta refleksi
tindak lanjut. Materi pelatihan menekankan sikap layanan, komunikasi empatik, mendengarkan aktif, penanganan
keluhan, dan pemahaman titik kontak pengalaman pengguna pada layanan akademik maupun administratif. Hasil
kegiatan menunjukkan bahwa peserta memperoleh penguatan pemahaman mengenai pentingnya konsistensi perilaku
komunikasi, pengendalian emosi, respons cepat, dan pemulihan layanan untuk membangun pengalaman positif dosen
dan seluruh staff. Kegiatan ini merekomendasikan penguatan budaya pelayanan melalui standar layanan, pelatihan
berkelanjutan, dan evaluasi kepuasan pengguna secara periodik.

Kata Kunci: pelayanan prima; kompetensi komunikasi; customer experience; perguruan tinggi; zona integritas.

1. PENDAHULUAN
Perguruan tinggi tidak hanya menjalankan fungsi pendidikan, penelitian, dan pengabdian
kepada masyarakat, tetapi juga berperan sebagai organisasi layanan publik yang berinteraksi
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dengan mahasiswa, orang tua, dosen, tenaga kependidikan, alumni, mitra industri, dan masyarakat.
Kualitas interaksi tersebut memengaruhi persepsi pengguna terhadap profesionalitas institusi,
terutama pada titik layanan akademik, kemahasiswaan, keuangan, administrasi umum, layanan
karir, serta kanal komunikasi digital. Dalam konteks tersebut, pelayanan prima menjadi bagian
penting dari tata kelola perguruan tinggi karena berhubungan langsung dengan kepuasan,
kepercayaan, dan pengalaman pengguna layanan (Pameli et al., 2023; Rahman et al., 2023).

Kualitas pelayanan pada dasarnya dipahami sebagai kesenjangan antara harapan pengguna
dan kinerja layanan yang diterima. Model SERVQUAL menekankan dimensi tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy sebagai indikator utama kualitas layanan (Parasuraman et
al., 1988). Pada lingkungan pendidikan tinggi, kualitas layanan perlu dilihat tidak hanya dari
fasilitas fisik dan prosedur administrasi, tetapi juga dari sikap petugas, kejelasan informasi,
ketepatan respons, keandalan proses, dan kemampuan membangun interaksi yang meyakinkan.
Abdullah (2006) menegaskan bahwa pengukuran kualitas layanan pendidikan tinggi harus
mempertimbangkan karakteristik layanan akademik yang berbeda dengan layanan komersial biasa.

Customer experience atau pengalaman pengguna layanan menjadi pendekatan yang
semakin penting dalam organisasi modern. Pengalaman pengguna terbentuk melalui rangkaian
interaksi, perasaan, pikiran, persepsi, dan penilaian yang muncul pada setiap titik kontak layanan
(Lemon & Verhoef, 2016; Verhoef et al., 2009). Pada perguruan tinggi, customer experience dapat
muncul sejak pengguna mencari informasi, mengakses loket layanan, mengisi formulir,
berkomunikasi dengan petugas, menerima solusi, hingga mengevaluasi kesan setelah layanan
selesai. Oleh karena itu, peningkatan kualitas layanan membutuhkan kompetensi komunikasi yang
baik, termasuk kemampuan menyapa, mendengarkan, menjelaskan prosedur, menenangkan
keluhan, dan memberikan solusi secara berintegritas.

Kompetensi komunikasi menjadi fondasi pelayanan prima karena petugas layanan sering
menjadi wajah pertama institusi. Respons petugas dalam service encounter dapat membentuk
kesan positif atau negatif terhadap organisasi (Bitner, 1990). Pengalaman layanan yang baik juga
berhubungan dengan perilaku lanjutan pengguna, seperti loyalitas, kepercayaan, rekomendasi, dan
kesediaan untuk kembali menggunakan layanan (Zeithaml et al., 1996). Dalam kegiatan
pengabdian kepada masyarakat, pelatihan menjadi strategi yang relevan untuk membangun
pengetahuan, keterampilan, dan sikap layanan melalui transfer pengetahuan, diskusi, simulasi, dan
refleksi praktik (Rahman, 2024a; Rahman et al., 2024a; Rahman et al., 2025a).

Berdasarkan kebutuhan tersebut, kegiatan Pelatihan Pelayanan Prima dilaksanakan di
lingkungan Politeknik Negeri Sriwijaya dengan mengangkat tema transformasi pelayanan prima
berbasis integritas untuk mendukung Polsri sebagai Zona Integritas menuju Wilayah Bebas dari
Korupsi. Tujuan kegiatan ini adalah meningkatkan pemahaman peserta mengenai prinsip
pelayanan prima, memperkuat kompetensi komunikasi interpersonal, memperkenalkan konsep
customer experience, dan mendorong perilaku layanan yang responsif, empatik, konsisten, dan
berorientasi pada kebutuhan pengguna. Kegiatan ini juga diharapkan menjadi langkah awal dalam
membangun budaya layanan kampus yang lebih humanis, profesional, dan berkelanjutan.

2. METODE

Kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini menggunakan pendekatan pelatihan
partisipatif. Subjek dampingan adalah unsur pelaksana layanan di lingkungan Politeknik Negeri
Sriwijaya yang berinteraksi dengan mahasiswa, dosen, mitra, dan pemangku kepentingan institusi.
Kegiatan dilaksanakan pada 19 Februari 2026 di Gedung Aula KPA Politeknik Negeri Sriwijaya.
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Narasumber kegiatan adalah Setiafani, Service Quality Officer Bank Mandiri Area Palembang,
yang memiliki pengalaman pada bidang customer service, customer relationship, relationship
manager priority banking, dan service quality.

Metode kegiatan disusun melalui empat tahap, yaitu identifikasi kebutuhan, perencanaan
kegiatan, pelaksanaan pelatihan, serta evaluasi dan tindak lanjut. Tahap identifikasi kebutuhan
dilakukan dengan meninjau isu layanan yang umum ditemui pada lingkungan perguruan tinggi,
seperti kejelasan informasi, kesopanan komunikasi, respons terhadap keluhan, dan konsistensi
sikap pelayanan. Tahap perencanaan dilakukan melalui penyusunan tema, alur kegiatan, materi,
dokumentasi, dan strategi pembelajaran. Tahap pelaksanaan dilakukan melalui ceramah interaktif,
penyampaian studi kasus, diskusi, simulasi komunikasi, dan refleksi pengalaman peserta. Tahap
evaluasi dilakukan melalui pengamatan keaktifan peserta, respons selama diskusi, dan rumusan
rekomendasi tindak lanjut.

Pendekatan partisipatif dipilih karena pelatihan pelayanan tidak cukup disampaikan melalui
teori, tetapi perlu disertai simulasi dan pemaknaan pengalaman nyata. Strategi ini sejalan dengan
karakter kegiatan pengabdian yang menempatkan peserta sebagai subjek aktif dalam proses
pembelajaran, bukan sekadar penerima materi. Dokumentasi kegiatan digunakan sebagai bukti
pelaksanaan dan bahan deskripsi hasil pada bagian berikut.

Diagram Tahapan Pelaksanaan Kegiatan Pengabdian Masyarakat

Identifikasi Perencanaan Pelaksanaan Evaluasi dan
Kebutuhan Kegiatan Pelatihan Tindak Lanjut
Pemetaan kebutuhan Penentuan tema, jadwal, Ceramah interaktif, studi Refleksi, rekomendasi,

layanan, narasumber, dan materi kasus, dan penguatan budaya
komunikasi, dan CX simulasi, dan diskusi layanan

Gambar 1. Diagram tahapan pelaksanaan kegiatan pengabdian masyarakat.

Tabel 1. Tahapan Kegiatan Pelatihan Pelayanan Prima

Tahap Kegiatan Pelaksana Luaran

Identifikasi kebutuhan Menentukan isu layanan, Tim pelaksana dan panitia | Peta kebutuhan materi
kebutuhan komunikasi, dan pelatihan
relevansi customer
experience.

Perencanaan Menyusun tema, jadwal, Tim pelaksana Rundown dan materi
narasumber, perlengkapan, kegiatan
serta alur kegiatan.

Pelaksanaan Melaksanakan pembukaan, | Narasumber, panitia, Peningkatan pemahaman
pemaparan materi, diskusi, | peserta dan praktik komunikasi
simulasi, dan refleksi. layanan

Evaluasi Mengamati keaktifan, Tim pelaksana Rekomendasi penguatan
merumuskan temuan, dan budaya pelayanan
menyusun rekomendasi
tindak lanjut.

Sumber: Diolah oleh penulis berdasarkan pelaksanaan kegiatan (2026).
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3. HASIL

Hasil kegiatan menunjukkan bahwa pelatihan pelayanan prima memberikan ruang
pembelajaran praktis bagi peserta untuk memahami hubungan antara kualitas komunikasi,
pengalaman pengguna, dan citra institusi. Kegiatan diawali dengan pembukaan dan penguatan
suasana kebangsaan melalui penyanyian lagu Indonesia Raya. Hal ini mempertegas bahwa
pelayanan publik di lingkungan perguruan tinggi tidak hanya berkaitan dengan keterampilan
teknis, tetapi juga dengan integritas, tanggung jawab, dan etika kelembagaan.

Pada sesi materi, narasumber menekankan bahwa customer experience terbentuk dari apa
yang pengguna layanan pikirkan, rasakan, lihat, dengar, sentuh, dan lakukan ketika berinteraksi
dengan institusi. Pemahaman ini membantu peserta melihat bahwa layanan kampus tidak berhenti
pada penyelesaian administrasi, tetapi mencakup pengalaman emosional dan persepsi pengguna
terhadap sikap, bahasa, kecepatan, dan kejelasan informasi yang diberikan oleh petugas.

Sesi diskusi dan simulasi memperlihatkan bahwa peserta aktif mengaitkan materi dengan
situasi kerja sehari-hari. Beberapa isu yang muncul meliputi cara menyambut pengguna layanan,
cara menjawab pertanyaan berulang, cara menyampaikan informasi yang belum dapat dipenuhi,
serta cara menjaga ckspresi dan nada bicara ketika menghadapi keluhan. Praktik tersebut
menunjukkan bahwa kompetensi komunikasi perlu dibangun melalui latihan berulang agar menjadi
kebiasaan layanan yang konsisten.

Tabel 2. Capaian Kegiatan Berdasarkan Komponen Pelayanan Prima

Komponen Fokus Materi Bentuk Aktivitas Capaian
Service attitude Sikap ramah, sopan, cepat, | Pemaparan dan contoh Peserta memahami
dan berintegritas. kasus. pentingnya kesan

pertama dalam layanan.

Komunikasi empatik Mendengarkan aktif, Simulasi interaksi dengan Peserta mampu
pilihan kata, dan nada pengguna layanan. mengidentifikasi respons
bicara. komunikasi yang lebih
tepat.
Customer experience Titik kontak dan Diskusi konsep CX dan Peserta memahami
pengalaman emosional refleksi pengalaman. layanan sebagai
pengguna. perjalanan pengalaman

pengguna.

Service recovery

Penanganan keluhan dan
pemulihan layanan.

Tanya jawab dan
pembahasan situasi
layanan.

Peserta memperoleh
gambaran respons yang
solutif dan profesional.

Budaya layanan

Konsistensi perilaku dan
standar layanan.

Refleksi tindak lanjut.

Terbentuk rekomendasi
penguatan budaya
pelayanan kampus.

Sumber: Diolah oleh penulis berdasarkan hasil kegiatan (2026).
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Gambar 2. Dokumentasi tampilan kegiatan Pelatihan Pelayanan Prima di Gedung Aula KPA Polsri.
Sumber: Dokumentasi kegiatan (2026).

Gambar 2 memperlihatkan identitas kegiatan pelatihan yang menegaskan fokus utama pada
pelayanan prima, integritas, dan dukungan terhadap Zona Integritas menuju WBK. Informasi

waktu, tempat, dan narasumber pada media kegiatan menjadi bagian dari komunikasi awal yang
membantu peserta memahami arah dan tujuan pelatihan.
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Gambar 3. Peserta dan panitia mengikuti pembukaan kegiatan melalui penyanyian lagu Indonesia Raya.
Sumber: Dokumentasi kegiatan (2026).

Gambar 3 menunjukkan suasana pembukaan kegiatan. Kegiatan pembukaan membangun

kedisiplinan, keseriusan, dan kesamaan komitmen peserta sebelum memasuki sesi materi
pelayanan prima.
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Pengalaman Di Bank Mandiri

Pclaksana

Officer:
. ationship Manager Priority Banking

Penghargaoan

SETIAFANI
SENVICEQ .
Branch Under Supervision BANK MAMDIRI AREA

Gambar 4. Pemaparan profil dan pengalaman narasumber Setiafani sebagai Service Quality Officer.
Sumber: Dokumentasi kegiatan (2026).

Gambar 4 menampilkan pemaparan profil narasumber. Pengalaman narasumber pada
bidang customer service, customer relationship, relationship manager priority banking, dan service
quality menjadi dasar praktik yang relevan untuk ditransformasikan ke konteks pelayanan
perguruan tinggi.

saat mereka melakokan
kantak dengan kita

Gambar 5. Penyampaian materi Customer Experience sebagai dasar memahami persepsi pengguna layanan.
Sumber: Dokumentasi kegiatan (2026).
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Gambar 5 memperlihatkan materi customer experience. Materi ini menekankan bahwa
pengguna layanan menilai institusi dari seluruh pengalaman yang dirasakan selama berinteraksi,
mulai dari komunikasi verbal, visual, kenyamanan, hingga kecepatan penyelesaian kebutuhan.

Gambar 6. Praktik komunikasi interpersonal dan simulasi sikap pelayanan kepada peserta. Sumber:
Dokumentasi kegiatan (2026).

Gambar 6 menunjukkan praktik komunikasi interpersonal. Aktivitas ini penting untuk
melatih sikap tubuh, ekspresi, kontak mata, cara menyapa, serta kemampuan membangun
kedekatan profesional dengan pengguna layanan.

Gambar 7. Diskusi interaktif dan tanya jawab mengenai situasi layanan di lingkungan perguruan tinggi.
Sumber: Dokumentasi kegiatan (2026).

Gambar 7 memperlihatkan sesi diskusi interaktif. Pada sesi ini peserta dapat
menyampaikan pengalaman dan pertanyaan yang berkaitan dengan tantangan layanan di unit kerja
masing-masing, sehingga materi menjadi lebih kontekstual dan aplikatif.
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4. DISKUSI

Temuan kegiatan menunjukkan bahwa pelayanan prima di perguruan tinggi membutuhkan
keterpaduan antara dimensi kualitas layanan, kompetensi komunikasi, dan pengelolaan
pengalaman pengguna. Hal ini sejalan dengan konsep kualitas layanan yang menekankan
keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik sebagai aspek penentu persepsi
pengguna (Parasuraman et al., 1988). Dalam konteks kampus, keandalan terlihat dari ketepatan
informasi dan penyelesaian layanan, sedangkan empati tercermin dari kemampuan petugas
memahami kondisi mahasiswa, dosen, maupun mitra yang membutuhkan bantuan.

Pembahasan mengenai customer experience memperluas cara pandang peserta dari sekadar
menyelesaikan permintaan menjadi menciptakan pengalaman layanan yang positif. Lemon dan
Verhoef (2016) menjelaskan bahwa pengalaman pelanggan terbentuk melalui perjalanan yang
terdiri atas beberapa titik interaksi. Oleh karena itu, setiap unit layanan di perguruan tinggi perlu
memahami bahwa satu interaksi yang kurang tepat dapat memengaruhi citra institusi secara
keseluruhan. Hal ini juga didukung oleh Verhoef et al. (2009) yang menekankan bahwa
pengalaman pelanggan bersifat dinamis dan dipengaruhi oleh dimensi rasional maupun emosional.

Kegiatan simulasi memperlihatkan bahwa kompetensi komunikasi tidak hanya berkaitan
dengan kemampuan berbicara, tetapi juga kemampuan mendengarkan, membaca situasi,
mengendalikan emosi, dan memberikan respons yang solutif. Bitner (1990) menegaskan bahwa
respons pegawai dalam pertemuan layanan dapat memengaruhi evaluasi pengguna terhadap
kualitas organisasi. Dalam perspektif perguruan tinggi, respons tersebut dapat menentukan apakah
pengguna merasa dilayani, dihargai, atau justru diabaikan. Oleh karena itu, pelatihan serupa perlu
dilakukan secara berkelanjutan agar kompetensi komunikasi menjadi budaya kerja.

Hasil kegiatan juga relevan dengan kajian kualitas pelayanan di Politeknik Pariwisata
Palembang yang menunjukkan pentingnya kualitas layanan bagi mahasiswa (Pameli et al., 2023).
Studi Rahman et al. (2023) mengenai kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan juga
memperlihatkan bahwa kepuasan pengguna tidak dapat dilepaskan dari pengalaman layanan yang
diterima. Dalam kegiatan pengabdian, model pelatihan, webinar, pendampingan, dan diskusi telah
banyak digunakan untuk meningkatkan kapasitas pengetahuan dan keterampilan sasaran, seperti
pada pelatithan Al, digital public relation, WhatsApp Business, digital entrepreneurship, dan
penyusunan perangkat pembelajaran (Rahman, 2024a; Rahman et al., 2023b; Rahman et al.,
2024a; Rahman et al., 2025a; Rahman et al., 2025b).

Dari sisi kelembagaan, pelayanan prima berbasis integritas sejalan dengan kebutuhan
transformasi digital dan peningkatan kualitas pelayanan publik. Rahman et al. (2026a)
menekankan bahwa transformasi digital pemerintah perlu diarahkan pada peningkatan kualitas
layanan publik. Namun, digitalisasi tidak dapat berdiri sendiri tanpa perilaku layanan yang
komunikatif dan empatik. Oleh sebab itu, perguruan tinggi perlu menyelaraskan standar
operasional layanan, kanal digital, komunikasi langsung, pengukuran kepuasan, dan mekanisme
penanganan keluhan sebagai satu sistem customer experience yang utuh.

Kegiatan ini memberikan kontribusi praktis berupa peningkatan kesadaran peserta terhadap
pentingnya pelayanan yang ramah, responsif, dan berintegritas. Secara teoritis, kegiatan ini
mendukung pandangan bahwa kualitas layanan dan customer experience saling berkaitan dalam
membentuk kepuasan dan kepercayaan pengguna. Secara kelembagaan, pelatihan ini dapat
menjadi dasar penyusunan program lanjutan, seperti pelatihan service recovery, penyusunan
service blueprint, standar komunikasi layanan, dan survei pengalaman pengguna secara periodik.
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5. KESIMPULAN

Pelatihan Pelayanan Prima di lingkungan Politeknik Negeri Sriwijaya telah memberikan
penguatan pengetahuan dan keterampilan awal mengenai kompetensi komunikasi dan customer
experience. Kegiatan ini menunjukkan bahwa pelayanan prima di perguruan tinggi perlu dibangun
melalui sikap ramah, empati, ketepatan informasi, respons cepat, kemampuan menangani keluhan,
dan konsistensi perilaku layanan. Materi dan simulasi yang diberikan membantu peserta
memahami bahwa pengalaman pengguna layanan terbentuk dari seluruh titik interaksi dengan
institusi, baik secara langsung maupun tidak langsung.

Rekomendasi dari kegiatan ini adalah perlunya pelatihan lanjutan secara berkala,
penyusunan standar komunikasi layanan, penguatan budaya service recovery, serta evaluasi
kepuasan dan pengalaman pengguna secara periodik. Perguruan tinggi juga perlu
mengintegrasikan pelayanan prima dengan agenda Zona Integritas menuju WBK agar kualitas
layanan tidak hanya bersifat administratif, tetapi juga mencerminkan etika, integritas, dan
profesionalitas institusi.
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