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ABSTRACT 
This research aims to describe the application of excellent service by Syekh-Yusuf Islamic University 
to prospective new students. Excellent service focuses on CS abilities, attitudes, appearance, actions, 
attention and responsibilities in serving customer communications or in this case prospective new 
students. This research uses a qualitative approach with a case study type. The results of the research 
show that the excellent assessment at the Syekh-Yusuf Islamic University has been carried out well, 
but must continue to be improved so that the satisfaction of prospective new students can be achieved 
well. And training is needed to improve knowledge, skills and appearance in providing excellent service 
to prospective new students. 
 
Kata Kunci : Implementation, Service Excellent, Customer Service 
 

ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan penerapan pelayanan prima oleh Universitas 
Islam Syekh-Yusuf kepada calon mahaiswa baru. Pelayanan prima terpusat pada kepada 
kemampuan, sikap, penampilan, tindakan, perhatian dan tanggung jawab CS dalam 
melakukan dalam melayani komunikasi pelanggan atau dalam hal ini adalah calon 
mahasiswa baru. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis studi kasus. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa penilaian prima pada Universitas Islam Syekh-Yusuf 
sudah dilakukan dengan baik, namun harus tetap ditingkatkan lagi agar kepuasan calon 
mahasiswa baru dapat tercapai dengan baik. Serta diperlukan pelatihan untuk meningkatkan 
pengetahuan, keterampilan dan penampilan dalam memberikan pelayanan prima kepada 
calon mahasiswa baru. 
 
Kata Kunci : Penerapan, Service Excellent, Customer Service 
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A. PENDAHULUAN 

Dalam organisasi perusahaan, pelayanan merupakan hal yang paling penting dan 
fundamental. Untuk melayani pelanggan perlu memiliki kompetensi dan berjiwa melayani, 
karena tidak mudah melayani pelanggan dengan baik apabila sikap dan pikiran kita kurang 
baik. Pelayanan adalah suatu kegiatan atau aturan kegiatan yang terjadi dalam interaksi 
langsung antara seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik, dalam menyediakan 
kepuasan pelanggan (Barata, 2003:30). Setiap staf yang bertanggung jawab melayani 
pelanggan harus dapat menggunakan atau mengontrol emosi dengan baik untuk melayani 
dan dan memenuhi keperluan pelanggan. Setiap pelanggan memiliki kebutuhan dan 
keperluan yang berbeda, belum lagi komunikasi dan sikap yang ditunjukkan oleh mereka 
pun berbeda-beda.  

Pelayanan terbaik adalah memberikan pelayanan dengan sepenuh hati, tidak 
membedakan pelanggan dalam melayani, dapat mengontrol emosi ketika ada keluhan 
pelanggan dan dapat merasa empati kepada pelanggan yang merasa kesusahan. Memberi 
salam, menyapa setiap pelanggan serta selalu memberikan senyuman. Perhatian terhadap 
kepentingan pelanggan dengan cara melihat kebutuhan serta kepuasan atas pelayanan 
menjadi faktor kunci untuk keberhasilan usaha di tengah iklim persaingan yang semakin 
ketat. Bila pelanggan puas, ada kemungkinan menunjukkan loyalitasnya dengan 
memberikan informasi yang baik kepada orang lain. 

Memberikan pelayanan prima adalah hal yang perlu dilakukan guna mendapatkan 
kepuasan pelanggan. Untuk memberikan pelayanan prima, biasanya staff diberikan bekal 
pendidikan dan pengetahuan terlebih dahulu oleh bagian Sumber Daya Manusia (SDM) pada 
perusahaan guna meningkatkan kompetensi dan profesionalisme pelayanan. diantaranya 
terkait bagaimana memahami konsep dan standarisasi pelayanan prima, memahami 
berbagai permasalahan dalam pelayanan prima, memahami berbagai sikap dan perilaku 
yang merupakan cerminan dari pelayanan prima serta peningkatan kemampuan dalam 
memberikan pelayanan prima. 

Penerapan pelayanan prima tidak hanya dilakukan oleh perusahaan profesional, dalam 
dunia pendidikan pun dilakukan pelayanan prima dalam memberikan informasi terkait 
kampus. Sebagai institusi pendidikan tinggi, universitas memiliki berbagai macam 
stakeholder yang menjadi mitra. Pelayanan prima menjadi orientasi dalam pelayanan 
bagi perguruan tinggi agar tetap eksis dan menjalin kerjasama hubungan yang baik 
dengan para stakeholder. Telah menjadi fokus perhatian utama bahwa masih banyak 
perguruan tinggi kurang responsif dalam pemberian kualitas layanan pada calon mahasiswa 
dikarenakan para stakeholder. 

Perguruan tinggi, baik negeri maupun swasta memberikan banyak penawaran kepada 
calon mahasiswa, seperti beasiswa kuliah, akreditasi dari perguruan tinggi, akreditasi dari 
program studi, tenaga pengajar yang profesional, fasilitas atau sarana dan prasarana kampus, 
serta memberikan pelayanan prima guna kenyamanan dari calon mahasiswa baru. Karena 
tidak dipungkiri, Persaingan   di   dunia   pendidikan   khususnya   perguruan   tinggi,   tidak   
lepas   dari pertimbangan kualitas pendidikan, kuantitas peminat dan program studi yang 
tersedia serta pelayanan yang diberikan oleh institusi tersebut. 

Universitas Islam Syekh Yusuf atau UNIS adalah salah satu kampus swasta pertama di 
Banten khususnya di Kota Tangerang. Menjadi salah satu kampus yang pertama di daerah 
Tangerang, menjadikan kampus berbenah dalam memberikan pelayanan prima khususnya 
pada penerimaan mahasiswa baru. Tidak sedikit kampus baru yang ada di daerah 
Tangerang, telah memberikan pelayanan yang baik kepada para calon mahasiswa. Dari sisi 
fasilitas dan gedung, sudah banyak kampus yang fasilitasnya sangat lengkap serta akreditasi 
kampus yang sudah Unggul. Belum lagi lokasi yang strategis dan dekat terkadang menjadi 
pilihan bagi calon mahasiswa baru. 

Melalui customer service (CS) pada unit penerimaan mahasiswa baru, UNIS ikut 
merasakan pentingnya menyiapkan diri untuk bersaing dalam proses penerimaan 
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mahasiswa baru setiap tahunnya. Dalam proses penerimaan mahasiswa baru, CS berusaha 
memberikan pelayanan terbaik atau pelayanan prima, agar calon mahasiswa baru 
mendapatkan kesan terbaik sehingga memilih UNIS sebagai pilihannya, walaupun calon 
mahasiswa baru juga bisa saja mendaftar di beberapa universitas baik negeri maupun swasta 
sebagai pembanding. 

Dalam memberikan pelayanan langsung kepada calon mahasiswa baru, CS dibantu oleh 
beberapa tim unit seperti tim promosi yang melakukan promosi ke sekolah-sekolah, dan tim 
humas yang melakukan pelayanan melalui media sosial, juga dibantu tim IT guna kelancaran 
dalam memberikan pelayanan melalui daring. Dalam riset humas dan marketing tahun 2022-
2023, melalui Kasub bagian CS mengatakan bahwa banyaknya calon mahasiswa yang 
mendaftar di UNIS mendapatkan informasi melalui rekomendasi dari teman. Karena 
pelayanan yang diberikan oleh tim CS dirasa nyaman dan sangat informatif. Ramah dalam 
bersikap serta santun dalam memberikan informasi yang diinginkan calon mahasiswa baru. 

Pelayanan yang terbaik (service excellent) adalah yang bisa membedakan kualitas 
pelayanan suatu perusahaan dengan perusahaan lainnya. Schiffman dan Kanuk (2004), 
menyebutkan bahwa pelayanan merupakan suatu hal penting, sebab peningkatan daripada 
pelayanan itu sendiri dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Pelayanan prima bertujuan 
untuk memberikan rasa puas dan senang kepada pelanggan. Setiap penyelenggara 
pelayanan, wajib melakukan survei berkala terhadap kepuasan pelanggan, untuk dapat 
mengontrol dan memperbaiki pelayanan menjadi lebih baik, sehingga pelayanan prima 
dapat dijalankan dengan baik dan terarah. 

Faktor pelayanan inilah yang membuat peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 
terhadap penilaian mahasiswa terkait pelayanan prima yang dilakukan oleh Customer 
Service (CS). 

 
B. TINJAUAN PUSTAKA 

Customer Service (CS) 
Customer service secara bahasa berasal dari dua kata yaitu “customer” yang artinya 

pelanggan, dan “service” yang artinya pelayanan. Istilah customer service yang 
diterjemahkan dalam bidang bisnis secara umum sebagai pelayanan pelanggan. Secara 
umum, pengertian customer service adalah setiap kegiatan yang diperuntukkan atau 
ditujukan untuk memberikan kepuasan nasabah melalui pelayanan yang diberikan 
seseorang. Menurut Kasmir (2007:182), customer service adalah setiap kegiatan yang 
diperuntukkan atau ditujukan untuk memberikan kepuasan kepada konsumen, melalui 
pelayanan yang dapat memenuhi kegiatan dan kebutuhan konsumen. Jadi intinya 
customer service melayani segala keperluan nasabah secara memuaskan. Pelayanan yang 
diberikan termasuk menerima keluhan atau masalah yang sedang dihadapi dengan 
nasabah. Customer service harus pandai dalam mencari jalan keluar untuk menyelesaikan 
masalah yang dihadapi oleh nasabahnya (Kasmir, 2007:180) 
 

Menurut Rosady (2001:245) Customer Service adalah bentuk pelayanan untuk 
menarik simpati dan kepercayaan pelanggan yang akan menggunakan produk yang dijual 
atau dijajakan. Seorang Customer Service yang merupakan bagian dari unit perusahaan 
yang berada di front office yang memiliki fungsi yaitu sebagai sumber informasi dan 
perantara bagi pelanggan yang ingin mendapatkan informasi. Sesuai dengan fungsinya, 
Customer Service diharapkan dapat menjelaskan ataupun melayani kebutuhan 
pelanggan. Customer Service wajib memberikan pelayanan yang dapat memuaskan 
pelanggan, sehingga pelanggan tersebut senang dengan pelayanan yang diberikan.  
 

Dalam buku Etika customer service (Kasmir, 2007:181), fungsi dan tugas customer 
service sebagai berikut :  
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a) Sebagai receptionist. Receptionist artinya customer service sebagai penerima 
tamu atau nasabah yang datang ke bank. Dalam menerima tamu, customer service 
harus bersikap ramah, sopan, dan menyenangkan. Dalam hal ini customer service 
harus bersikap memberikan perhatian, berbicara dengan suara yang lembut dan 
jelas dengan bahasa yang mudah dimengerti. Selama melayani nasabah customer 
service tidak diperkenankan untuk merokok, makan dan minum. 

b) Sebagai deskman. Deskman artinya seorang customer service berfungsi sebagai 
orang yang melayani berbagai macam aplikasi yang diajukan nasabah atau calon 
nasabah. Pelayanan yang diberikan berupa informasi mengenai produk produk 
bank, termasuk memberikan arahan dan petunjuk cara-cara pengisian aplikasi 
tersebut hingga tuntas, serta prosedur transaksi yang diinginkan oleh nasabah. 

c) Sebagai salesman. Salesman artinya customer service sebagai orang yang menjual 
produk perbankan sekaligus sebagai pendekatan, mencari nasabah baru, 
mengatasi dan menjawab segala permasalahan nasabah.  

d) Sebagai Customer Relation Officer. Customer Relation Officer sebagai orang 
membina hubungan baik kepada seluruh nasabah. Dalam menjaga hubungan baik 
kepada nasabah dengan cara menjaga image bank sehingga nasabah merasa 
senang, puas dan makin percaya kepada bank.  

e) Sebagai komunikator. Sebagai komunikator, customer service sebagai orang yang 
menghubungi nasabah dan memberikan informasi tentang segala sesuatu yang 
ada hubunganya antara bank dengan nasabah. Komunikasi penting karena akan 
dapat mempererat hubungan antara nasabah dengan pelanggan. 

 
Service Excellent (Pelayanan Prima) 

Pelayanan prima adalah suatu pelayanan terbaik dalam memenuhi harapan dan 
kebutuhan pelanggan. Dengan kata lain, Pelayanan prima merupakan suatu pelayanan 
yang memenuhi standar kualitas yang sudah di tentukan (Freddy Rangkuti, 2016 : 49). 
Bisa diartikan bahwa pelayanan prima/ service excellence sebuah upaya yang dilakukan 
oleh para pelaku bisnis dalam memberikan layanan yang terbaik terhadap pelanggan/ 
konsumen.  Pelayanan prima atau service excellence bertitik tolak pada upaya pelaku 
bisnis untuk memberikan pelayanan terbaiknya sebagai wujud kepedulian perusahaan 
terhadap pelanggan/konsumen. Pada dasarnya pelayanan prima ditunjukkan untuk 
membangun komunikasi yang baik dengan calon pelanggan dan hubungan jangka 
panjang yang saling menguntungkan.  

 
Menurut (Barata, 2004) pelayanan prima (service excellence) terdiri dari 6 unsur 

pokok, antara lain :  
1. Kemampuan (Ability). Kemampuan adalah suatu kesanggupan dalam 

melakukan sesuatu. Sehubungan dengan pelaksanaan pelayanan prima yang 
dimaksud kemampuan adalah kemampuan minimal yang harus ada pada diri 
seseorang, yang berkaitan dengan pengetahuan dan keterampilan, antara lain : a) 
Memiliki pengetahuan sesuai bidang tugas; b) Memiliki keterampilan sesuai 
bidang tugas; c) Memiliki daya kreativitas yang tinggi; d) Memahami cara 
berkomunikasi yang baik; e) Memahami cara memposisikan diri dalam berbagai 
situasi agar dapat beradaptasi dengan lingkungan; f) Mampu mengendalikan 
emosi  

2. Sikap (Attitude). Melayani pelanggan dengan berpikiran positif, logis dan 
melayani pelanggan dengan sikap menghargai.  

3. Penampilan (Appearance). Dalam berpenampilan harus sopan dan rapi 
4. Perhatian (Attention). Perhatian bisa dilakukan dengan, mendengarkan dan 

memahami secara sungguh sungguh kebutuhan para pelanggan, mengamati dan 
menghargai perilaku para pelanggan, dan mencurahkan perhatian penuh kepada 
para pelanggan  
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5. Tindakan (Action). Tindakan dapat dilakukan dengan cara : mencatat setiap 
pesanan para pelanggan, mencatat kebutuhan para pelanggan, menegaskan 
kembali kebutuhan para pelanggan, dan mewujudkan kebutuhan para 
pelanggan.  

6. Tanggung jawab (Accountability). Dibutuhkan tanggung jawab dalam 
pelaksanaan pelayanan prima. 

Menurut (Riyanto, 2012) Pelayanan memiliki beberapa dimensi atau unsur kualitas 
pelayanan. Kelima dimensi tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut :  

1. Tangibles. Tangibles adalah bukti konkret kemampuan suatu perusahaan untuk 
menampilkan yang terbaik bagi pelanggan. Baik dari sisi fisik tampilan bangunan, 
fasilitas, perlengkapan teknologi pendukung, hingga penampilan karyawan.  

2. Reliability. Reliability adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan 
pelayanan yang sesuai dengan harapan konsumen terkait kecepatan, ketepatan 
waktu, tidak ada kesalahan, sikap simpatik, dan lain sebagainya.  

3. Responsiveness. Responsiveness adalah tanggap memberikan pelayanan yang 
cepat atau responsif serta diiringi dengan cara penyampaian yang jelas dan 
mudah dimengerti.  

4. Assurance. Assurance adalah jaminan dan kepastian yang diperoleh dari sikap 
sopan santun karyawan, komunikasi yang baik, dan pengetahuan yang dimiliki, 
sehingga mampu menumbuhkan rasa percaya pelanggan. a) CS mampu 
menanamkan kepercayaan kepada calon mahasiswa baru. b) CS memberikan rasa 
aman dalam memberikan layanan kepada calon mahasiswa baru. c) CS senantiasa 
bersikap sopan dan ramah. d) CS memiliki pengetahuan yang cukup untuk 
menjawab pertanyaan dari pelanggan. e) CS dapat dipercaya.  

5. Empathy. Empathy adalah memberikan perhatian yang tulus dan bersifat pribadi 
kepada pelanggan, hal ini dilakukan untuk mengetahui keinginan konsumen 
secara akurat dan spesifik.  a) CS memperhatikan terhadap kepentingan 
pelanggan, b) CS tanggap terhadap kebutuhan pelanggan yang diinginkan, c) CS 
selalu siap merespon permintaan pelanggan, d) CS menangani calon mahasiswa 
baru dengan penuh perhatian dan kesabaran e) Menyediakan tempat layanan 
yang nyaman dan aman 

 
C. METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian ini adalah deskriptif bertujuan untuk mendeskripsikan  bagaimana 
penerapan service excellent oleh customers service di Universitas Islam Syekh Yusuf dengan 
pendekatan kualitatif, dimana data diperoleh dari kegiatan observasi dengan 
diinterpretasikan data lapangan untuk didapatkannya hasil data (Sugiyono, 2016:53). Begitu 
pula menurut (Moleong, 2007:3) penelitian kualitatif adalah suatu prosedur penelitian yang 
bertujuan untuk menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata tertulis atau lisan dari orang 
orang dan perilaku mereka yang dapat diamati.  

Dalam penelitian ini penulis mengambil pokok bahasan penerapan service excellent oleh 
customers service di Universitas Islam Syekh Yusuf Tangerang  sebagai studi kasus 
penelitian. Ulfatin (2013:48) mengemukakan, “studi kasus sebagai suatu metode 
penyelidikan secara langsung dengan latar yang alamiah dan memusatkan perhatian pada 
satu peristiwa secara intensif dan rinci”. Jenis ini sangat sesuai digunakan dalam penelitian 
ini karena langsung memusatkan pada satu peristiwa yaitu implementasi pelayanan prima. 
Jadi, melalui studi kasus ini akan bisa mengungkap implementasi pelayanan prima secara 
terfokus dan mendalam. 

Kehadiran peneliti dalam penelitian ini diperlukan untuk menciptakan hubungan baik 
dengan informan, sehingga proses penelitian dapat berjalan dengan baik. Peneliti sebagai 
instrumen membatasi kasus yang menjadi fokus dalam penelitian tersebut karena Peneliti 
merupakan instrumen kunci selama pengumpulan data. Hutomo (dalam Bungin, 2001:56) 
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“peneliti sendiri merupakan instrumen penelitian yang paling penting di dalam 
pengumpulan data dan penginterpretasian data”. Tanpa mengetahui teknik pengumpulan 
data, maka peneliti tidak akan mendapatkan data yang memenuhi standar data yang 
ditetapkan (Sugiyono, 2019:296) 

 
D. TEMUAN HASIL PENELITIAN 

Implementasi Service excellence oleh Customers Service (CS) 
Hasil penelitian ini digunakan untuk mengetahui secara mendalam mengenai service 

excellence yang dilakukan oleh CS dalam melakukan pelayanan kepada calon mahasiswa 
baru atau pelanggan. 

 
Kemampuan (Ability) 

Kemampuan merupakan kesanggupan dalam melakukan sesuatu. CS dalam hal ini 
mengetahui  beberapa produk knowledge serta mampu menjelaskan kepada calon 
mahasiswa tersebut terkait informasi yang diinginkan. Dalam menjelaskan pun, CS memiliki 
skill komunikasi yang baik, dapat mengarahkan calon mahasiswa baru dalam memilih 
program studi yang sesuai dengan keinginan dan kemampuan yang dimiliki tersebut. Emosi 
yang ditunjukkan oleh CS dapat terkendali ketika mendapatkan pelanggan yang sering 
bertanya, namun sulit untuk dimengerti. Mereka terus menjelaskan dengan keterampilan 
yang mereka miliki sehingga calon mahasiswa baru dapat benar-benar memahami apa yang 
dimaksud. 

 
Tidak sedikit, calon mahasiswa baru yang masih bingung terkait informasi yang 

disampaikan oleh CS serta sikap ketidakpercayaan diri mereka terkait pertanyaan yang 
mereka ajukan, namun CS mencoba berkreasi dalam menyampaikan pesan atau informasi 
kepada calon mahasiswa baru tersebut dan mencoba menempatkan diri dalam situasi dalam 
lingkungan sehingga calon mahasiswa baru nyaman dalam melakukan komunikasi dengan 
CS.  

 
Sikap (Attitude) 

Sikap ramah dan sopan santun dalam menjelaskan dan memberikan informasi kepada 
calon mahasiswa baru selalu diterapkan oleh CS. Pimpinan CS dalam hal ini selalu 
menegaskan untuk selalu menjaga sikap dengan calon mahasiswa baru, sekalipun mereka 
terkadang membuat kesal, dan kendalikan emosi dengan baik. Hal itu diterapkan dengan 
baik oleh CS karena mereka memahami sikap dan perilaku tertentu yang harus ditonjolkan 
ketika berhadapan dengan pelanggan. Keberhasilan bisnis industri pendidikan pada bidang 
pelayanan, sangat tergantung oleh sikap dan perilaku yang ditunjukkan oleh CS. 

Sikap pelayanan yang diharapkan tertanam pada diri para CS adalah sikap yang baik, 
ramah, penuh simpatik, dan mempunyai rasa memiliki yang tinggi terhadap perusahaan 
atau institusi pendidikan. Dalam diri CS ditanamkan rasa bangga terhadap pekerjaan yang 
mereka jalankan, memberikan pengabdian kepada kampus, menjaga martabat dan nama baik 
kampus dan berpikir bahwa baik benar ataupun salah adalah tempat bekerja. Maka dari itu, 
CS selalu bersikap dan melayani dengan baik kepada calon mahasiswa baru yang datang 
untuk meminta informasi terkait penerimaan mahasiswa baru. 

 
Penampilan (Appearance) 

CS berpenampilan baik dan rapi dalam melayani calon mahasiswa baru, bahkan ada baju 
seragam CS agar terlihat menarik oleh pelanggan. Dalam hal fisik, CS diwajibkan untuk 
memakai parfum, sehingga calon mahasiswa baru dalam menerima informasi merasa 
nyaman dengan wangi dari CS tersebut. Penampilan fisik lainnya adalah baik CS laki-laki 
maupun wanita wajib berdandan dengan rapi. Menurut SOP, dalam melayani calon 
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mahasiswa baru, CS wajib memberikan penampilan yang menarik dengan berdandan, 
memakai pakaian yang sopan sesuai dengan standar yang diterapkan serta berperilaku 
sopan. 

 
Perhatian (Attention) 

Dalam melakukan pelayanan, CS senantiasa memperhatikan dan mencermati keinginan 
calon mahasiswa baru, karena perhatian merupakan kepedulian penuh terhadap pelanggan, 
yang berkaitan dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan, maupun memahami saran dan 
kritiknya. biasanya CS sigap untuk menawarkan bantuan apabila calon mahasiswa baru 
menunjukkan peminatan terhadap penawaran yang diberikan, sehingga sehingga calon 
mahasiswa baru merasa puas dan terpenuhi keinginannya. 

 
Beberapa hal bentuk perhatian yang selalu dilakukan oleh CS adalah 1) Mengucapkan 

salam pembuka pembicaraan pada saat calon mahasiswa baru datang ke ruangan, 2) 
Menanyakan apa saja keinginan calon mahasiswa baru. 3) Mendengarkan dan memahami 
keinginan calon mahasiswa baru. 4) Melayani dengan cepat, tepat dan ramah. 5) 
Menempatkan kepentingan pelanggan atau calon mahasiswa baru pada nomor urut 1. Hal 
itu dilakukan agar calon mahasiswa baru, merasa diperhatikan dengan baik dan dapat 
menentukan pilihan nya langsung. 
Tindakan (Action) 

Pada konsep tindakan, CS dalam menangani pelayanan kepada calon mahasiswa baru 
selalu mencatat beberapa pertanyaan serta keinginannya. Menurut CS, hal ini dilakukan agar 
pelanggan senang dan puas terhadap pelayanan tindakan yang dilakukan. Biasanya proses 
komunikasi pada konsep tindakan ini merupakan tanggapan terhadap pelanggan yang telah 
menjatuhkan pilihannya. CS mengetahui gerak-gerik calon mahasiswa baru yang benar-
benar sudah tertarik untuk memilih kampus UNIS sebagai pilihan untuk kuliah. 
 

Tindakan-tindakan yang dilakukan CS dalam melakukan pelayanan prima adalah 1) 
Segera mencatat pesanan pelanggan. 2) Menegaskan kembali kebutuhan /pesanan 
pelanggan. 3) Menyelesaikan transaksi pembayaran pesanan pelanggan. 4) Mengucapkan 
terimakasih diiringi harapan pelanggan akan kembali lagi. Keempat hal tersebut adalah 
tindakan standar dalam melakukan pelayanan yang baik kepada calon mahasiswa baru, 
terutama bagi mereka yang sudah menentukan pilihannya untuk mengambil studi di UNIS. 

 
Tanggung Jawab (Accountability) 

Suatu pembakuan pelayanan pelayanan yang baik merupakan ukuran yang telah 
ditentukan sebagai standar pelayanan. Untuk meminimalkan ketidakpuasan pelanggan, 
diperlukan sikap keberpihakan kepada pelanggan sebagai bentuk kepedulian. Dalam hal ini 
CS UNIS selalu memberikan tanggung jawab terhadap pelayanan yang diberikan. Kasub CS 
selalu memberikan contoh yang baik akan tanggung jawab dan tugas CS dalam melakukan 
atau memberikan pelayanan prima kepada calon mahasiswa baru. 

 
KESIMPULAN 

Penerapan service excellence atau pelayanan prima yang dilakukan oleh customer 
service pada calon mahasiswa baru UNIS dijalankan dengan baik. Hal ini dikarenakan 
komunikasi yang dilakukan antar CS sangat baik, begitu pula pimpinan CS dalam 
mengarahkan tim nya selalu memberikan arahan dan tindakan nyata dalam memberikan 
pelayanan langsung kepada calon mahasiswa baru. Pada Kemampuan, CS menguasai product 
knowledge, sehingga calon mahasiswa baru puas akan jawaban dari pertanyaan yang 
diajukan. Pada Sikap, CS UNIS menunjukan sikap sopan santun, ramah serta selalu 
tersenyum dalam melayani calon mahasiswa baru. Pada Penampilan, CS selalu berdandan 
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dengan rapi sesuai dengan standar pelayanan. Pada Perhatian, CS selalu menanyakan 
kebutuhan apa yang diinginkan oleh calon mahasiswa baru. Sementara Pada Tindakan, CS 
UNIS mencatat apa saja pesanan dari calon mahasiswa baru dan menegaskan kembali segala 
kebutuhannya. Pada Tanggung Jawab, CS melaporkan dan menunjukan kegiatan harian 
kepada pimpinan, seperti penanganan keluhan, permintaan pelanggan serta laporan 
pendaftaran bagi calon mahasiswa baru yang sudah menjatuhkan pilihan studi nya ke UNIS. 
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