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Deskripsi Mata kuliah ini meliputi pembahasan konsep dasar hakikat mengenal dan mengdefinisikan layanan prima, relevan dengan aspek
Singkat MK gambaran umum layanan prima, konsep pelayanan prima, prinsip layanan prima, wujud layanan prima.Perkuliahan dilakukan dengan
menerapkan metode ceramah, diskusi dan Role Playing
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Mampu memahami 1.1 Menjelaskan | Kriteria: Membaca literatur, | Membaca literatur, 0%
ko?sep dasar P?,?gheg'ﬁ}” atau 1 Jika menjawab | mendengarkan mendengarkan
pelayanan prima :Z;:nan?szrpvise benar semua penjelasan penjelasan pembelajar.
1.2 Menjelaskan nilai total 100 (9 | pembelajar. penugasan Membaca
pengertian soal) penugasan literatur,
layanan prima 1.3 2.Soal no. 1 = 10 | Membaca literatur, | mendengarkan
Menjelaskan 3.Soal 2 =10 | mendengarkan enjelasan dosen
konsep dasar -0aino. 2 = 1aeng pen| A
layanan prima 4 .Soalno. 3 =10 |penjelasan dosen, | penugasan, diberikan
(A3)21 5.So0al no. 4 = 10 | penugasan, studi kasus dan
Mengidentifikasi 6.Soal no. 5 = 10 | diberikan studi didiskusikan teman
tujuan layanan 7.Soal no. 6 = 10 | kasus dan sejawat Membaca
prima 2.2 : e -~ ) I
Mengidentifikasi 8.So0al no. 7 = 10 | didiskusikan literatur,
manfaat layanan 9.Soal no. 8 = 10 | teman sejawat mendengarkan
prima 2.3 10.Soalno. 9= | Membaca literatur, | penjelasan dosen,
Menjelaskan 20 mendengarkan penugasan,
Bglrggg;ng:ﬁma penjelasan dosen, |2 X 50
2.4 Menganalisis | Bentuk Penilaian : | penugasan,
contoh kasus Aktifitas Partisipasif, |2 X 50
layanan ﬁritmsagi Penilaian Hasil
masyarakat 3. h o
Mengidentifikasi Project / Penllla|an
harapan Produk, Praktik /
pelanggan Unjuk Kerja
terhadap
pelayanan 3.2
Menganalisis
peran
layanan/servise
dalam
perekonomian
dunia
Mampu memahami 1.1 Menjelaskan | Kriteria: Membaca literatur, | Membaca literatur, 0%
kolnsep dasar P??Qﬁgia}n atau 1.Jika menjawab | mendengarkan mendengarkan
pelayanan prima ::;:nan{;ls?e?\]/ise benar semua | penjelasan penjelasan pembelajar.
1.2 Menjelaskan nilai total 100 (9 | pembelajar. penugasan Membaca
pengertian soal penugasan literatur,
layanan prima 1.3 2_sOa|) no.1=10 | Membaca literatur, | mendengarkan
Menjelaskan 3.S0al 2_10 d K el d
konsep dasar .Soalno.2 = mendengarkan penjelasan dosen,
layanan prima 4.Soal no. 3 = 10 | penjelasan dosen, | penugasan, diberikan
(A3) 2.1 5.So0al no. 4 = 10 | penugasan, studi kasus dan
Mengidentifikasi 6.Soal no. 5 = 10 | diberikan studi didiskusikan teman
tujuan layanan 7.Soal no. 6 = 10 | kasus dan sejawat Membaca
prima 2.2 . o n - .
Mengidentifikasi 8.So0al no. 7 = 10 | didiskusikan literatur,
manfaat layanan 9.Soal no. 8 = 10 | teman sejawat mendengarkan
prima 2.3 10.Soalno. 9= | Membaca literatur, | penjelasan dosen,
Menjelaskan 20 mendengarkan penugasan,
gglnasylghgénglr?ma penjelasan dosen, |2 X 50
2.4 Menganalisis | Bentuk Penilaian : | penugasan,
contoh kas_us . Aktifitas Partisipasif, |2 X 50
layanan ﬁntm331dl Penilaian Hasil
masyarakat 3. . i
Mengidentifikasi Project / Pen|IIa|an
harapan Produk, Praktik /
pelanggan Unjuk Kerja
terhadap
pelayanan 3.2
Menganalisis
peran
layanan/servise
dalam
perekonomian
dunia
Mampu memahami 1.1 Menjelaskan | Kriteria: Membaca literatur, | Membaca literatur, 0%

konsep dasar
pelayanan prima

pengertian atau
istilah dalam
layanan/servise
1.2 Menjelaskan
pengertian
layanan prima 1.3
Menijelaskan
konsep dasar
layanan prima
(A3) 2.1
Mengidentifikasi
tujuan layanan
prima 2.2
Mengidentifikasi
manfaat layanan
prima 2.3
Menjelaskan
prinsip-prinsip
pelayanan prima
2.4 Menganalisis
contoh kasus
layanan prima di
masyarakat 3.1
Mengidentifikasi
harapan
pelanggan
terhadap
pelayanan 3.2
Menganalisis
peran
layanan/servise
dalam
perekonomian
dunia

1.Jika menjawab
benar semua
nilai total 100 (9
soal)
2.S0alno. 1=10
3.Soalno.2=10
4.S0alno.3=10
5.S0alno. 4 =10
6.Soalno. 5= 10
7.Soalno. 6 =10
8.Soalno. 7 =10
9.Soal no. 8 = 10
10.Soalno. 9 =
20

Bentuk Penilaian :
Aktifitas Partisipasif,
Penilaian Hasil
Project / Penilaian
Produk, Praktik /
Unjuk Kerja

mendengarkan
penjelasan
pembelajar.
penugasan
Membaca literatur,
mendengarkan
penjelasan dosen,
penugasan,
diberikan studi
kasus dan
didiskusikan
teman sejawat
Membaca literatur,
mendengarkan
penjelasan dosen,
penugasan,
2X50

mendengarkan

penjelasan pembelajar.

penugasan Membaca
literatur,
mendengarkan
penjelasan dosen,
penugasan, diberikan
studi kasus dan
didiskusikan teman
sejawat Membaca
literatur,
mendengarkan
penjelasan dosen,
penugasan,

2 X 50




Mampu memahami 1.1 Menjelaskan | Kriteria: Membaca literatur, | Membaca literatur, 0%
kopsepndﬁsafm P?,?gﬁg'e}”rgtau 1.Jika menjawab | mendengarkan mendengarkan
pelayanan prima :Z)laanan?szmse benar semua penjelasan penjelasan pembelajar.
1.2 Menjelaskan nilai total 100 (9 | pembelajar. penugasan Membaca
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layanan prima 1.3 2.Soal no. 1 = 10 | Membaca literatur, | mendengarkan
Menjelaskan 3.Soal 2 =10 | mendengarkan enjelasan dosen
konsep dasar -20aino. < = 1aeng penj ST
layanan prima 4.Soal no. 3 = 10 | penjelasan dosen, | penugasan, diberikan
(A3)2.1 5.So0al no. 4 = 10 | penugasan, studi kasus dan
Mengidentifikasi 6.Soal no. 5 = 10 | diberikan studi didiskusikan teman
tujuan layanan 7.Soal no. 6 = 10 | kasus dan sejawat Membaca
prima 2.2 - . I
Mengidentifikasi 8.So0al no. 7 = 10 | didiskusikan literatur,
manfaat layanan 9.Soal no. 8 = 10 | teman sejawat mendengarkan
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pelayanan prima o penjelasan dosen, | 2 X 50
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layanan ﬁrltmsagl Penilaian Hasil
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dunia
Mampu memahami 1.1 Menjelaskan | Kriteria: Membaca literatur, | Membaca literatur, 0%
kopsepndﬁsirm p?.rlwgr?gia}n rﬁtau 1 Jika menjawab | mendengarkan mendengarkan
pefayanan prima :Z)laanan?lsec;rvise benar semua penjelasan penjelasan pembelajar.
1.2 Menjelaskan nilai total 100 (9 | pembelajar. penugasan Membaca
pengertian soal) penugasan literatur,
layanan prima 1.3 2.Soal no. 1 = 10 | Membaca literatur, | mendengarkan
Menjelaskan 3.Soal 2 =10 | mendengarkan enjelasan dosen
konsep dasar ->0alno. 2 = 10eng pen| A
layanan prima 4.Soal no. 3 = 10 | penjelasan dosen, | penugasan, diberikan
(A3)2.1 5.Soal no. 4 = 10 | penugasan, studi kasus dan
Mengidentifikasi 6.Soal no. 5 = 10 | diberikan studi didiskusikan teman
:)urjitrlnagzla%/ anan 7.Soal no. 6 = 10 | kasus dan sejawat Membaca
Mengidéntifikasi 8.So0al no. 7 = 10 | didiskusikan literatur,
manfaat layanan 9.Soal no. 8 = 10 | teman sejawat mendengarkan
prima 2.3 10.Soalno. 9= | Membaca literatur, | penjelasan dosen,
;’;/Ir?nnsj%frl?ggip 20 mendengarkan penugasan,
pelayanan prima o penjelasan dosen, | 2 X 50
2.4 Menganalisis Bentuk Penilaian : | penugasan,
contoh kasus [ Aktifitas Partisipasif, [2X 50
layanan ﬁ”tm331d' Penilaian Hasil
masyarakat 3. ) o
Mengidentifikasi Project / Penllla|an
harapan Produk, Praktik /
pelanggan Unjuk Kerja
terhadap
pelayanan 3.2
Menganalisis
peran
layanan/servise
dalam
perekonomian
dunia
Mampu memahami 1.1 Menjelaskan | Kriteria: Membaca literatur, | Membaca literatur, 0%

konsep dasar
pelayanan prima

pengertian atau
istilah dalam
layanan/servise
1.2 Menjelaskan
pengertian
layanan prima 1.3
Menjelaskan
konsep dasar
layanan prima
(A3) 2.1
Mengidentifikasi
tujuan layanan
prima 2.2
Mengidentifikasi
manfaat layanan
prima 2.3
Menjelaskan
prinsip-prinsip
pelayanan prima
2.4 Menganalisis
contoh kasus
layanan prima di
masyarakat 3.1
Mengidentifikasi
harapan
pelanggan
terhadap
pelayanan 3.2
Menganalisis
peran
layanan/servise
dalam
perekonomian
dunia

1.Jika menjawab
benar semua
nilai total 100 (9
soal)
2.Soalno. 1=10
3.Soalno.2=10
4.Soalno.3=10
5.So0al no. 4 =10
6.Soal no. 5 =10
7.Soalno. 6 =10
8.Soalno.7=10
9.S0al no. 8 =10
10.Soal no. 9 =
20

Bentuk Penilaian :
Aktifitas Partisipasif,
Penilaian Hasil
Project / Penilaian
Produk, Praktik /
Unjuk Kerja

mendengarkan
penjelasan
pembelajar.
penugasan
Membaca literatur,
mendengarkan
penjelasan dosen,
penugasan,
diberikan studi
kasus dan
didiskusikan
teman sejawat
Membaca literatur,
mendengarkan
penjelasan dosen,
penugasan,
2X50

mendengarkan

penjelasan pembelajar.

penugasan Membaca
literatur,
mendengarkan
penjelasan dosen,
penugasan, diberikan
studi kasus dan
didiskusikan teman
sejawat Membaca
literatur,
mendengarkan
penjelasan dosen,
penugasan,

2 X 50




7 Memberikan bantuan 7.1 Menjelaskan | Kriteria: Membaca literatur, 0%
kepada pelanggan pglr;%ertlgg - 1.Jika menjawab | mendengarkan
R/Ienyg%utkah benar semua penjelasan
jenis-jenis nilai total 100 (4 | pembelajar.
pelanggan 7.3 soal) penugasan
menjela?kan tata 2.Soalno. 1=25 [2X50
cara melayani B
pelanggan 3.Soalno. 2 =25
dengan baik. 7.4 4.Soal no. 3 =25
Memberikan 5.Scalno.4=25
bantuan kepada
pelanggan Bentuk Penilaian :
Aktifitas Partisipasif,
Penilaian Hasil
Project / Penilaian
Produk, Praktik /
Unjuk Kerja
8 uTs 0%
2 X 50
9 Mampu memahami 9.1 Menjelaskan | Kriteria: Membaca literatur, 0%
SOP/prosedur dalam | SOP/prosedur 1 Jika menjawab | mendengarkan
memberikan bantuan dalam ' )
kepada pelanggan memberikan benar semua | penjelasan
bantuan kepada nilai total 100 pembelajar.
pelanggan 9.2 (3soal) Penugasan, dan
Inckstor poniaian | 5/ S02) n0- 1230 | prakiek prosedr
; 3.So0al no. 2 = 35 | dalam
kualitas layanan .
oleh pelanyggan 4 .Soal no. 3 = 35 | memberikan
9.3 Menjelaskan bantuan kepada
prosedur dalam elanggan (media
berik pelangg
bmaenrtnue?nnkzga da telepon/sms/email)
2X50
pelanggan 9.4
Mempraktekkan
prosedur dalam
memberikan
bantuan kepada
pelanggan
10 Mampu melakukan 10.1 Menjelaskan | Kriteria: Membaca literatur, 0%
komunikasi dengan dasar—gasqr 1 Jika menjawab | mendengarkan
pelanggan komunikasi 10.2 el
Menyebutkan benar semua penje asgn
unsur-unsur nilai total 100 (5 | pembelajar.
komunikasi 10.3 soal) Penugasan
Illllelaku_tan. 2.Soalno. 1=20 |2X50
dgrr?;:r'] asl 3.Soal no. 2 =20
pelanggan 10.4 4 .Soal no. 3 = 20
Menijelaskann 5.Soal no. 4 = 20
hambatan- 6.Soal no. 5 = 20
hambatan
melakukan
komunikasi
dengan
pelanggan 10.5
Menijelaskan
proses
komunikasi lintas
budaya
11 Mampu memahami 11.1 Menjelaskan | Kriteria: Membaca literatur, 0%

pelayanan publik

pengertian
pelayanan publik
11.2 Menjelaskan
asas pelayanan
publik 11.3
Menijelaskan
prinsip pelayanan
publik 11.4
Menijelaskan
Standar
pelayanan publik
12.1 Memahami
pelayanan prima
dalam pelayanan
publik 12.2
Memahami
kriteria penilaian
pelayanan prima

1.Jika menjawab
benar semua
nilai total 100 (5
soal)
2.Soalno. 1=20
3.Soal no. 2 =20
4.Soal no. 3 =20
5.Soal no. 4 =20
6.Soal no. 5 =20
7 .Jika menjawab
benar semua
nilai total 100 (5
soal)
8.Soalno. 1=20
9.Soalno.2=15
10.Soal no. 3 =
15
11.Soalno. 4 =
20
12.So0al no. 5 =
15
13.Soal no. 6 =
15

mendengarkan
penjelasan
pembelajar.
Penugasan dan
diskusi

2X50




12 Mampu memahami 11.1 Menjelaskan | Kriteria: Membaca literatur, 0%
pelayanan publik pZ{;ngﬁ'Sﬂ ublik 1.Jika menjawab | mendengarkan
’1)1 .2yMenje|F3askan benar semua penjelasan
asas pelayanan nilai total 100 (5 | pembelajar.
publik 11.3 soal) Penugasan dan
;’\)/Ir?nnsji?)lapsglgganan 2.Soal no. 1 = 20 | diskusi
publik 11.4 3.Soal no. 2 =20 |2 X 50
Menielaskan 4.Soalno.3=20
Standar 5.S0al no. 4 =20
?g'?yﬁgﬁ‘a%:?#k 6.Soal no. 5 = 20
. 1 . .
peiayanan prima 7 Jika menjawab
dalam pelayanan benar semua
publik 12.2 nilai total 100 (5
Memahami soal)
kg}g”gﬂ%ﬁ”“ﬁﬁg 8.Soal no. 1 =20
pelay P 9.Soalno. 2 = 15
10.Soal no. 3 =
15
11.Soal no. 4 =
20
12.Soalno. 5 =
15
13.So0al no. 6 =
15
13 Mampu memahami 13.1 Menjelaskan | Kriteria: Membaca literatur, 0%
kepuasan pelanggan definisi kepuasan 1 .Jika menjawab | mendengarkan
dan loyalitas pelanggan 13.2 b enielasan
pelanggan Menjelaskan enar semua | penjelas
faktor yang nilai total 100 (8 | pembelajar.
menentukan soal) Penugasan
tiankat keptigsgn 2.Soalno. 1=10 |2X50
pelanggan 13. -
Menjelaskan 3.Soal no. 2= 10
metode 4.Soalno.3=10
pengukuran 5.S0alno. 4 =10
Isg%ineg;:n 134 6.Soal no. 5 = 20
Menjslaskan 7.Soal no. 6 = 10
hubungan 8.Soal no. 7 = 10
kepuasan 9.Soal no. 8 = 10
pelanggan 10.Soalno. 9 =
dengan persepsi 10
dan ekspektasi
pelanggan 13.5
Menjelaskan
Manfaat
Pengukuran
Kepuasan
Pelanggan 14.1
Menjelaskan
definisi loyalitas
pelanggan 14.2
Menijelaskan
tahapan loyalitas
14.3 Menjelaskan
manfaat loyalitas
pelanggan 14.4
Menijelaskan
hungan kepuasan
pelanggan dan
loyalitas
pelanggan
14 Mampu memahami 13.1 Menjelaskan | Kriteria: Membaca literatur, 0%

kepuasan pelanggan
dan loyalitas
pelanggan

definisi kepuasan
pelanggan 13.2
Menijelaskan
faktor yang
menentukan
tingkat kepuasan
pelanggan 13.3
Menjelaskan
metode
pengukuran
kepuasan
pelanggan 13.4
Menijelaskan
hubungan
kepuasan
pelanggan
dengan persepsi
dan ekspektasi
pelanggan 13.5
Menjelaskan
Manfaat
Pengukuran
Kepuasan
Pelanggan 14.1
Menjelaskan
definisi loyalitas
pelanggan 14.2
Menjelaskan
tahapan loyalitas
14.3 Menjelaskan
manfaat loyalitas
pelanggan 14.4
Menijelaskan
hungan kepuasan
pelanggan dan
loyalitas
pelanggan

1.Jika menjawab
benar semua
nilai total 100 (8
soal)
2.Soalno. 1=10
3.Soalno.2=10
4.S0alno.3=10
5.S0al no. 4 =10
6.Soal no. 5 =20
7.Soalno. 6 =10
8.Soalno. 7 =10
9.Soal no. 8 = 10
10.Soalno. 9 =
10

mendengarkan
penjelasan
pembelajar.
Penugasan
2X50




15 Mampu 15.1 Kriteria: Membaca 0%
e aasn | Menjelaskan f.Jka menjawab. | teratur,
strategi layanan S.,trateg! Ig'yanan nilai total 100 (8 meqdengarkan

(intangibility) soal) penjelasan
15.2 2.Soal no. 1 =20 | Pembelajar.
Mengidentifikasi 2-§oa: no. g = ;g
i .o0alno. o=
Problematika 5 sonl no- 4 - 10 | Penugasan
yang muncul 6.Soalno. 5=20 |2X50
15.3 7.S0al no. 6 = 10
Menjelaskan
strategi
layanan
Heterogenity
15.4
Menganalisis
alternatif
permintaan
15.5
Menjelaskan
strategi layanan
Inseparability
Menijelaskan
strategi layanan
Perishability
16 UAS 0%
2 X 50

Rekap Persentase Evaluasi : Project Based Learning

No | Evaluasi | Persentase

OO/O

Catatan
1

10.
11.
12.

Capaian Pembelajaran Lulusan Prodi (CPL - Prodi) adalah kemampuan yang dimiliki oleh setiap lulusan prodi yang merupakan
internalisasi dari sikap, penguasaan pengetahuan dan ketrampilan sesuai dengan jenjang prodinya yang diperoleh melalui proses
pembelajaran.

CPL yang dibebankan pada mata kuliah adalah beberapa capaian pembelajaran lulusan program studi (CPL-Prodi) yang
digunakan untuk pembentukan/pengembangan sebuah mata kuliah yang terdiri dari aspek sikap, ketrampulan umum, ketrampilan
khusus dan pengetahuan.

CP Mata kuliah (CPMK) adalah kemampuan yang dijabarkan secara spesifik dari CPL yang dibebankan pada mata kuliah, dan
bersifat spesifik terhadap bahan kajian atau materi pembelajaran mata kuliah tersebut.

Sub-CPMK Mata kuliah (Sub-CPMK) adalah kemampuan yang dijabarkan secara spesifik dari CPMK yang dapat diukur atau
diamati dan merupakan kemampuan akhir yang direncanakan pada tiap tahap pembelajaran, dan bersifat spesifik terhadap materi
pembelajaran mata kuliah tersebut.

Indikator penilaian kemampuan dalam proses maupun hasil belajar mahasiswa adalah pernyataan spesifik dan terukur yang
mengidentifikasi kemampuan atau kinerja hasil belajar mahasiswa yang disertai bukti-bukti.

Kreteria Penilaian adalah patokan yang digunakan sebagai ukuran atau tolok ukur ketercapaian pembelajaran dalam penilaian
berdasarkan indikator-indikator yang telah ditetapkan. Kreteria penilaian merupakan pedoman bagi penilai agar penilaian konsisten
dan tidak bias. Kreteria dapat berupa kuantitatif ataupun kualitatif.

Bentuk penilaian: tes dan non-tes.

Bentuk pembelajaran: Kuliah, Responsi, Tutorial, Seminar atau yang setara, Praktikum, Praktik Studio, Praktik Bengkel, Praktik
Lapangan, Penelitian, Pengabdian Kepada Masyarakat dan/atau bentuk pembelajaran lain yang setara.

Metode Pembelajaran: Small Group Discussion, Role-Play & Simulation, Discovery Learning, Self-Directed Learning, Cooperative
Learning, Collaborative Learning, Contextual Learning, Project Based Learning, dan metode lainnya yg setara.

Materi Pembelajaran adalah rincian atau uraian dari bahan kajian yg dapat disajikan dalam bentuk beberapa pokok dan sub-
pokok bahasan.

Bobot penilaian adalah prosentasi penilaian terhadap setiap pencapaian sub-CPMK yang besarnya proposional dengan tingkat
kesulitan pencapaian sub-CPMK tsb., dan totalnya 100%.

TM=Tatap Muka, PT=Penugasan terstruktur, BM=Belajar mandiri.

File PDF ini digenerate pada tanggal 26 November 2024 Jam 01:20 menggunakan aplikasi RPS-OBE SiDia Unesa
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