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TUJUAN INSTRUKSIONAL UMUM :

Mahasiswa mampu mengaplikasikan konsep pelayanan prima terhadap customer serta memiliki kebiasaan sebagai penyaji / service excellence
BUKU REFERENSI :

1. Psikologi Pelayanan Dalam Industri Jasa oleh : Ir. Endar Sugiarto, MM.
2. Cutomer Service Cara Efektif Memuaskan Pelanggan oleh : Drs. H. Oka A. Yoeti, MBA

3. Mengukur Kepuasan Pelanggan oleh : Richard F. Gerson

4. Manajemen Kualitas Dalam Industri Jasa Oleh : Vincent Gaspersz.

	KULIAH KE
	TUJUAN INSTRUKSIONAL KHUSUS
	POKOK BAHASAN
	SUB POKOK BAHASAN
	METODE PENGAJARAN
	TUGAS
	KETERANGAN

	1
	Mahasiswa dapat memahami pengertian jasa, pelanggan, memahami kepuasan pelanggan.
	· Pengertian Jasa
· Pengertian Pelanggan
	· Pengertian Jasa, Konsep dan aplikasinya
· Pengertian Customer / Pelanggan

· Perkembangan Customer Service

	Diberikan dalam bentuk : Ceramah, Tanya Jawab, Diskusi, Studi Kasus, Aplikatif konsep teori, Simulasi, dan pemberian Tugas
	
	

	2
	Mahasiswa dapat memahami kepuasan pelanggan, mengerti pelanggan dan peduli terhadap pelanggan
	Jenis-Jenis Pelanggan, Dan Kepedulian Terhadap Pelanggan
	· Identifikasi jenis-jenis pelanggan

· Apa yang diharapkan pelanggan

· Peduli terhadap pelanggan
	Diberikan dalam bentuk : Ceramah, Tanya Jawab, Diskusi, Studi Kasus, Aplikatif konsep teori, Simulasi, dan pemberian Tugas
	
	

	3
	Mahasiswa dapat memahami dan mampu mengaplikasikan hal-hal yang berkaitan dengan karakteristik petugas pelayanan
	Karakteristik Petugas Pelayanan
	· Kepribadian Petugas Pelayanan

· Penampilan Diri Dalam Bekerja

· Sikap Positif, Etika, Komunikasi Efektif dan Empatik
	Diberikan dalam bentuk : Ceramah, Tanya Jawab, Diskusi, Studi Kasus, Aplikatif konsep teori, Simulasi, dan pemberian Tugas
	
	

	4
	Mahasiswa dapat memahami dasar pelayanan dan kemampuan untuk mengenal beberapa karakter pelanggan
	Mengenal Karakter Pelanggan
	· Pelaksanaan Dasar Pelayanan

· Pelanggan Yang : pendiam, sabar, banyak bicara, banyak permintaan, dll

	Diberikan dalam bentuk : Ceramah, Tanya Jawab, Diskusi, Studi Kasus, Aplikatif konsep teori, Simulasi, dan pemberian Tugas
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	5
	Mahasiswa dapat memahami kebutuhan dan kepuasan  pelanggan, serta mampu melakukan usaha-usaha yang harus dilakukan untuk memperbaiki kepercayaan pelanggan
	Kepuasan Pelanggan
	· Kepuasan Pelanggan

· Kebutuhan Pelanggan

· Biaya Pelayanan Yang Buruk

· Jendela Pelanggan

· Mengembangkan Sistem Pelayanan Pelanggan

· Konsep Kualitas Berfokus Pelanggan
	Diberikan dalam bentuk : Ceramah, Tanya Jawab, Diskusi, Studi Kasus, Aplikatif konsep teori, Simulasi, dan pemberian Tugas


	
	

	6
	Mahasiswa dapat memahami berbagai kategori keluhan pelanggan, dapat mengidentifikasi keluhan dan mengerti cara mengatasinya
	Menghadapi Keluhan Pelanggan
	· Mengenal Keluhan Pelanggan

· Sumber-Sumber Keluhan Pelanggan

· Kategori Keluhan

· Identifikasi Keluhan

· Cara Mengatasi Keluhan Pelanggan
	Diberikan dalam bentuk : Ceramah, Tanya Jawab, Diskusi, Studi Kasus, Aplikatif konsep teori, Simulasi, dan pemberian Tugas


	
	

	7
	Ujian Tengah Semester ( UTS )

	8
	Mahasiswa mampu mengaplikasikan layanan prima 
	Layanan Prima / Customer Care
	· Pelanggan Membeli Pelayanan
· Budaya Layanan Prima

· Sikap Layanan Prima

· Sentuhan Pribadi Layanan Prima
	Diberikan dalam bentuk : Ceramah, Tanya Jawab, Diskusi, Studi Kasus, Aplikatif konsep teori, Simulasi, dan pemberian Tugas
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	9
	Mahasiswa dapat memhami berbagai macam kasus yang terjadi dari pelayanan dalam industri jasa dan mengetahui bagaimana cara menyelesaikannya
	Studi Kasus Pelayanan & Cara Penyelesaiannya
	
	Diberikan dalam bentuk : Ceramah, Tanya Jawab, Diskusi, Studi Kasus, Aplikatif konsep teori, Simulasi, dan pemberian Tugas


	
	

	10
	Mahasiswa dapat memahami beberapa strategi internal maupun eksternal pelayanan dalam mempertahankan bisnis
	Strategi Pelayanan Dalam Mempertahankan Bisnis Dikala Krisis
	· Strategi Internal

· Strategi Eksternal

· Memanfaatkan Peluang

· Merubah Pangsa pasar
	Diberikan dalam bentuk : Ceramah, Tanya Jawab, Diskusi, Studi Kasus, Aplikatif konsep teori, Simulasi, dan pemberian Tugas


	
	

	11
	Mahasiswa dapat memahami bagaimana perusahaan mengadakan respon kebutuhan & keinginan pelanggan
	Respon Kebutuhan & Keinginan Pelanggan I
	· Merespon Melaui Motivasi Internal
· Merespon Melalui Komunikasi

· Merespon Melaui Kecepatan & Kesiagapan


	Diberikan dalam bentuk : Ceramah, Tanya Jawab, Diskusi, Studi Kasus, Aplikatif konsep teori, Simulasi, dan pemberian Tugas


	
	


	KULIAH KE
	TUJUAN INSTRUKSIONAL KHUSUS
	POKOK BAHASAN
	SUB POKOK BAHASAN
	METODE PENGAJARAN
	TUGAS
	KETERANGAN

	12
	Mahasiswa dapat memahami bagaimana perusahaan mengadakan respon kebutuhan & keinginan pelanggan
	Respon Kebutuhan & Keinginan Pelanggan II
	· Merspon Melalui Sikap & Ahlak

· Merspon Melaui Pengembangan SDM

· Merspon Melalui Kemudahan
	Diberikan dalam bentuk : Ceramah, Tanya Jawab, Diskusi, Studi Kasus, Aplikatif konsep teori, Simulasi, dan pemberian Tugas


	
	

	13
	Mahasiswa dapat mengetahui berbagai macam sasaran kajian pelayanan pelanggan
	Sasaran Kajian Pelayanan
	· Pelayanan Front Line

· Pelayanan Back Line
	Diberikan dalam bentuk : Ceramah, Tanya Jawab, Diskusi, Studi Kasus, Aplikatif konsep teori, Simulasi, dan pemberian Tugas


	
	

	14
	Ujian Akhir Semester ( UAS )
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