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Abstrak. Masa transisi dari dunia perkuliahan ke dunia kerja menuntut kesiapan kompetensi  
mahasiswa tingkat akhir. Oleh karena itu, Unit Alumni dan Pengembangan Karir Universitas Bina 
Darma memfasilitasi kebutuhan ini melalui program Career Coaching. Sebagai garda terdepan, 
Frontline Officer memiliki peran strategis dalam mengomunikasikan alur administrasi program dan 
membangun reputasi lembaga. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran Frontline Officer 
dalam membangun citra positif unit melalui pelayanan informasi hibrid (luring dan daring) pada 
proses pelaksanaan Career Coaching. Metode penelitian  yang digunakan adalah deskriptif kualitatif 
berbasis studi kasus melalui pengamatan partisipatif selama periode magang Maret–Juni 2026. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa efektivitas komunikasi pelayanan prima yang mengintegrasikan 
dimensi ServQual Zeithaml et al. (1990),  (khususnya Reliability dan Responsiveness) serta 
pemanfaatan instrumen digital (Google Sheets dan Canva) mampu membuat pekerjaan menjadi 
lebih terorganisir. Selain itu, pelaksanaan program pendukung berupa Webinar CV ATS dan Remote 
Job efektif meningkatkan nilai tambah bagi kesiapan karir  mahasiswa sekaligus meningkatkan citra 
profesional instansi.  
 
Kata kunci: Frontline Officer, Citra positif, Komunikasi pelayanan 
 

1. LATAR BELAKANG 

  Dengan perkembangan dunia pendidikan tinggi saat ini, lembaga pendidikan 
harus mempertimbangkan lebih dari hanya mencapai tujuan akademik. Mereka 
juga harus mempertimbangkan bagaimana lulusan siap untuk berpartisipasi dalam 
pasar kerja yang dinamis. Untuk mengatasi perubahan ini, Universitas Bina 
Darma mendirikan Unit Alumni dan Pengembangan Karir. Unit ini bertanggung 
jawab untuk menjaga hubungan dengan alumni dan menyediakan program 
unggulan untuk pembekalan karir mahasiswa tingkat, yaitu Career Coaching. 
Fungsi Hubungan Masyarakat internal melalui komunikasi pelayanan menjadi 
sangat penting sebagai unit yang berhubungan langsung dengan mahasiswa. 
Interaksi mahasiswa dengan Frontline Officer universitas seringkali menentukan 
persepsi pertama mereka tentang profesionalisme. Karena melibatkan kelas 
reguler (tatap muka), kompleksitas arus informasi meningkat secara signifikan 
selama Batch 1 2 dan Batch 3. Pendaftaran, penyesuaian jadwal, verifikasi 



 
 

pembayaran, dan penerbitan sertifikat adalah proses yang sering menyebabkan 
kendala bagi mahasiswa. 

 

Pelayanan publik harus dilaksanakan dengan cara yang efisien, efektif, dan 

transparan untuk memastikan kualitas layanan yang diberikan kepada 

masyarakat (Choiriyah, 2021). Dalam hal ini Unit Alumni dan 

Pengembangan karir harus memberikan komunikasi pelayanan yang efektif 

untuk menciptakan citra positif  lembaga di mata civitas akademika. Oleh 

karena itu dibutuhkan seorang Frontline Officer  untuk membantu dalam 

proses membangun citra positif sebuah lembaga (dalam konteks ini Unit 

Alumni dan Pengembangan Karir) melalui pelayanan administrasi selama 

program Career Coaching berlangsung. Hal ini dikarenakan citra tidak dapat 

direkayasa secara instan karena citra adalah cara bagaimana pihak lain 

memandang sebuah perusahaan, seseorang, suatu komite, atau suatu aktivitas, 

(Soemirat dan Ardianto, 2004). 

Pelayanan informasi zaman sekarang dilihat tidak hanya sebagai tugas 

administrasi yang berat, tetapi juga sebagai cara untuk berkomunikasi secara 

strategis. Ini membantu mahasiswa memahami pesan prosedural yang rumit 

dengan cara yang mudah dipahami mahasiswa. Selain memberikan layanan 

informasi yang responsif, pengelolaan data peserta secara sistematis 

menggunakan instrumen Google Sheets dan sentuhan estetika publikasi 

digital untuk membuat sertifikat kelulusan menggunakan Canva menjadi 

instrumen pendukung kehumasan yang penting untuk menunjukkan sisi 

profesional Unit Alumni dan Pengembangan Karir 

Namun demikian, apabila proses penyebarluasan informasi dan pelayanan 

tidak dikelola dengan komunikasi yang efektif, responsif, dan ramah, maka 

dapat muncul celah miskomunikasi yang berpotensi menurunkan tingkat 

kepuasan mahasiswa serta mencederai reputasi unit. Bateson (1985) 

mendeskripsikan  pekerjaan Frontline sebagai “three-cornered fight,” yang 

mana pelanggan (menuntut perhatian dan kualitas pelayanan) dan organisasi 

(menuntut efisiensi dan produktivitas) adalah “two ends”  atau dua ujung 
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yang mengapit Frontline Officer. Hal ini membuat seorang Frontline Officer 

harus bekerja keras dan teliti karena ada ekspektasi dari stakeholder yang 

harus mereka penuhi. Tidak mengagetkan jika, pekerjaan Frontliner secara 

konsisten dapat memicu burnout dan memicu tingginya turnover (keluar 

masuknya karyawan) (Singh, Jagdip. (2000). Jika Frontline Officer gagal 

dalam melakukan regulasi diri atau proses seseorang dalam mengelola 

pikiran, emosi dan perilakunya sendiri maka tujuan untuk membangun citra 

positif sebuah organisasi dan memenuhi ekspektasi organisasi akan gagal. 

 

2. METODE PENELITIAN 

Penelitian  ini  menggunakan teori ServQual Zeithaml et al. (1990)  untuk 

menganalisis pelaksanaan tugas Frontline Officer  di Unit Alumni dan 

Pengembangan Karir. Metode penelitian yang digunakan adalah metode 

kualitatif yang bersifat deskriptif. Rachmat Kriyantono (dalam Paramita, 2018) 

menyatakan bahwa penelitian kualitatif tidak menggunakan prosedur statistik 

karena bertujuan untuk mendapatkan pemahaman yang mendalam tentang suatu 

fenomena. Data penelitian ini diperoleh melalui observasi, dan dokumentasi. 

Observasi dilakukan secara langsung selama kegiatan magang penulis di Unit 

Alumni dan Pengembangan Karir selama kurang lebih 3 bulan, sehingga penulis 

dapat mengamati proses kerja secara langsung.  Peneliti bertindak langsung 

sebagai Frontline Officer  yang memegang kendali selama berjalannya program 

Career Coaching. Seluruh aktivitas mulai dari menyortir data melalui Google 

Sheets, verifikasi bukti bayar, penyusunan jadwal kelas Career Coaching, 

pembuatan sertifikat bagi mahasiswa yang telah menyelesaikan kelas  Career 

Coaching hingga proses meng-organize acara Webinar Remote Job dan CV ATS 

bagi mahasiswa yang telah menyelesaikan ujian kelas Career Coaching mereka, 

semua di dokumentasikan secara berkalan untuk memperoleh gambaran utuh 

mengenai pelayanan yang diberikan Unit Alumni dan Pengembangan Karir 

terhadap mahasiswa. 

 

 



 
 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN  

    Selama melaksanakan aktivitas magang di Unit Alumni dan Pengembangan 

Karir Universitas Bina darma, Peneliti memperoleh pengalaman praktis 

langsung dalam mengelola proses berjalannya program Career Coaching. Job 

desk utama difokuskan pada pengelolaan arus pendaftaran harian, penyortiran 

data peserta Career Coaching.  

      Selain itu, peneliti juga berkontribusi dalam proses verifikasi bukti bayar 

untuk membantu Bapak Edi Supratman, M.Kom dalam membuat laporan 

keuangan. Peneliti juga bertugas dalam melayani mahasiswa yang berkonsultasi 

mengenai  jadwal Career Coaching dan mengenai alur pendaftaran Career 

Coaching konsultasi ini dilakukan secara luring (mahasiswa datang langsung ke 

kantor Unit Alumni dan Pengembangan Karir) dan secara daring (melalui 

aplikasi WhatsApp). Melalui kegiatan tersebut, peneliti belajar bagaimana 

berkomunikasi dengan mahasiswa secara langsung, belajar untuk responsif 

dalam membalas chat WhatsApp mahasiswa dan belajar untuk teliti dalam mem-

verifikasi bukti pembayaran mahasiswa. Selain itu peneliti juga mengedit 

sertifikat Career Coaching melalui aplikasi Canva, hal ini membuat peneliti 

belajar untuk mengasah kemampuan editing.  

       Selama kegiatan magang, peneliti juga membantu menyusun Webinar 

Remote Job dan CV ATS mulai dari membuat flyer, membuat formulir 

menggunakan Google Form dan mengedit sertifikat partisipasi. Peneliti juga 

berkoordinasi dengan mahasiswa dan narasumber mengenai link zoom dan 

jadwal pelaksanaan Webinar, selama webinar berjalan peneliti juga aktif 

menjawab pertanyaan dari narasumber dan mahasiswa yang memiliki kesulitan 

atau kebingungan sangat webinar berlangsung. Pengalaman selama magang di 

Unit Alumni dan Pengembangan Karir mengajarkan peneliti banyak soft skill 

baru dan mengenalkan peneliti terhadap dunia kerja yang membutuhkan 

komunikasi dan ketelitian dalam bekerja.  
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Gambar 1. Proses pengelompokkan nama-nama mahasiswa ke kelas career 
coaching. 

Pada Gambar 1 di atas, penulis sedang melaksanakan tugas dalam memasukkan 
data nama mahasiswa tingkat akhir yang telah terverifikasi sebagai peserta program 
Career Coaching. Proses input data ini dilakukan menggunakan perangkat lunak 
Google Sheets dengan tujuan membagi peserta ke dalam kelompok kelas yang 
spesifik. Langkah administratif ini sangat krusial untuk memastikan bahwa data 
presensi harian mahasiswa dari pertemuan ke-1 hingga pertemuan ke-5 dapat 
terkelola dengan rapi, terstruktur, dan meminimalisir risiko kekeliruan data.  

                  Gambar 2. Proses Penjadwalan Kelas Career Coaching 



 
 

Pada Gambar 2 mendokumentasikan penulis yang sedang mengatur jadwal 
untuk kelas Career Coaching. Hal ini dilakukan untuk menentukan tanggal, jam 
dan ruangan yang dipakai untuk kelas Career Coaching. Penyusunan jadwal ini 
memerlukan tingkat ketelitian yang tinggi karena penulis harus menyelaraskan 
ketersediaan waktu para pemateri. Hal ini juga dilakukan untuk memberikan 
kepastian waktu yang jelas bagi peserta pelatihan. Sesuai dengan dimensi 
keempat dalam teori ServQual yaitu Reliability yaitu kemampuan karyawan 
dalam menyediakan layanan yang konsisten dan tepat waktu.                         

                                                                         

           Gambar 3. Proses Verifikasi Bukti Bayar 

 

Pada gambar 3 penulis sedang melakukan verifikasi bukti bayar peserta 
Career Coaching yang dikirimkan melalui tautan Google Form. Hal ini 
dilakukan untuk mempermudah proses administrasi dan memastikan bahwa 
peserta yang mendaftar melalui Google Form mengirimkan foto bukti bayar 
yang benar dan bagi peserta yang memberikan bukti bayarnya langsung ke Unit 
Alumni dan Pengembangan Karir dapat langsung disusun sesuai kelas peserta 
tersebut.Gambar 4. Pelayanan secara daring melalui aplikasi WhatsApp 
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Pada Gambar 4 merupakan salah satu contoh pelayanan penulis secara 

daring melalui aplikasi WhatsApp untuk memberikan informasi dan kepastiaan 

kepada peserta agar peserta mendapatkan informasi tanpa harus datang langsung 

ke Gedung BR 2 Universitas Bina Darma, hal ini merujuk pada dimensi ketiga 

dari teori ServQual yaitu Reliability yaitu Kesediaan untuk membantu pelanggan 

dan memberikan layanan cepat. 

 

Gambar 5. Proses pelaksanaan kelas Career Coaching 

Pada Gambar 5 di atas, penulis mendokumentasikan salah satu kelas Career 

Coaching kelas reguler yang sedang dilaksanakan secara tatap muka  di lingkungan 

kampus. Pengawasan ini dilakukan secara langsung oleh penulis  untuk 

mengantisipasi sekaligus memitigasi berbagai kendala teknis yang berpotensi 

muncul di tengah berjalannya sesi pelatihan. 

Karena aktivitas ini  berlangsung di dalam ruang kelas, koordinasi teknis 

secara langsung menjadi sangat krusial. Hambatan operasional yang diawasi oleh 

penulis meliputi fungsi proyektor pemateri dan Smart TV yang digunakan untuk 

mirroring layar laptop pemateri ke Smart TV sebagai backup jikalau proyektor 

bermasalah 



 
 

. 

Gambar 6. Proses pembuatan sertifikat 

Pada Gambar 6 penulis mendokumentasikan proses pembuatan sertifikat untuk 

peserta Career Coaching yang telah menyelesaikan ujian mereka. Data nilai 

sertifikat ini di dapat dari dari hasil rekapitulasi masing-masing instruktur kelas 

Career Coaching. 

 Gambar 7. Proses pembuatan poster Webinar Remote Job dan CV 
ATS 

 



 
 
 

PERAN FRONTLINE OFFICER DALAM 
MEMBANGUN CITRA POSITIF UNIT ALUMNI DAN 
PENGEMBANGAN KARIR MELALUI PELAYANAN 

INFORMASI PROGRAM CAREER COACHING 
 

  
 
 
 
 

 

  

Pada gambar 7 penulis mendokumentasikan proses pembuatan flyer 

untuk Webinar Remote Job dan CV ATS. Proses pengeditan ini dilakukan 

melalui aplikasi Canva dan flyer dibuat agar mahasiswa mengetahui 

jadwal dan link zoom untuk pelaksanaan Webinar.                                                                                

Gambar 8. Proses pembuatan link Google Form untuk Absensi Webinar 

CV ATS. 

Pada gambar 8 peneliti mendokumentasikan proses pembuatan link Google Form 

untuk absensI Webinar CV ATS untuk mempermudah proses pengambilan data yang 

akan digunakan untuk pembuatan sertifikat partisipasi 

Gambar 9. Proses pembuatan Link Google Form untuk Absensi Webinar 

Remote Job 



 
 

Pada gambar 9 peneliti mendokumentasikan proses pembuatan link Google Form 

untuk absesn Webinar Remote Job dengan tujuan yang sama yaitu untuk mempermudah 

proses pengambilan data yang akan digunakan untuk pembuatan sertifikat partisipasi. 

Gambar 10. Dimulainya Webinar CV ATS  

          Pada gambar 10 peneliti mendokumentasikan saat berjalannya Webinar dimulai 

dari materi mengenai CV ATS yang dipaparkan oleh Ibu Perwita Aura Larasaty, S.Pd., 

M.T. Proses penyampaian materi berjalan dengan lancar tanpa gangguan. Peserta webinar 

juga aktif bertanya setelah paparan materi selesai. 

Gambar 11. Sesi materi Remote Job 
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Pada gambar 11 peneliti mendokumentasikan saat dimulai materi mengenai Remote 

Job yang disampaikan oleh Ibu Asterias Hafiizha, S.T.P. Beliau menceritakan trik-trik 

untuk mendapatkan job sebagai virtual assistant dan tips agar tidak tertipu loker-loker 

remote job yang palsu. Proses penyampaian materi berjalan dengan lancar sampai akhir. 

 

 

Gambar 12 dan 13 Proses pengeditan Sertifikat partisipasi Webinar Remote Job 

dan CV ATS 

Pada gambar 12 dan 13 peneliti mendokumentasikan proses pembuatan sertifikat 

partisipasi Webinar Remote Job dan CV ATS untuk peserta yang telah mengikuti 

Webinar ini dari Awal sampai Akhir. 

4. KESIMPULAN 

Berdasarkan pelaksanaan kegiatan magang yang telah dilaksanakan di Unit Alumni 

dan Pengembangan Karir Universitas Bina Darma selama 3 bulan, dapat disimpulkan 

bahwa peneliti telah mendapat banyak pengalaman selama bekerja Frontline Officer. 

Pengalaman berkomunikasi dengan mahasiswa selama pelaksanaan Career Coaching, 

melayani berbagai pertanyaan mahasiswa, mengedit dengan aplikasi Canva, hingga 



 
 

mengasah kemampuan dalam menggunakan Google Sheets membantu penulis untuk 

memiliki gambaran seperti apa dunia kerja nantinya. Selain itu, kegiatan magang ini juga 

dapat membantu penulis dalam meningkatkan kepercayaan diri, kemampuan 

berkomunikasi dan kemampuan bekerja sama dalam tim. 
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