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Model
Pembelajaran

Project Based Learning

Capaian
Pembelajaran
(CP)

CPL-PRODI yang dibebankan pada MK

CPL-3 Mengembangkan pemikiran logis, kritis, sistematis, dan kreatif dalam melakukan pekerjaan yang spesifik di bidang keahliannya serta
sesuai dengan standar kompetensi kerja bidang yang bersangkutan

CPL-4 Mengembangkan diri secara berkelanjutan dan berkolaborasi.

CPL-5 Mampu mengaplikasikan dan menganalisis teori, iimu kependidikan, dan pembelajaran dalam program pendidikan administrasi
perkantoran

CPL-6 Mampu menggunakan/mengaplikasikan konsep dan teori ilmu administrasi perkantoran dalam praktek perkantorannya

CPL-8 Mampu memanfaatkan sumber belajar untuk memecahkan permasalahan dalam pembelajaran administrasi perkantoran secara

komprehensif sesuai dengan perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi

Capaian Pembelajaran Mata Kuliah (CPMK)

CPMK -1 CPMK 1 Mahasiswa mampu mengembangkan pemikiran logis, kritis, sistematis, dan kreatif dalam melakukan pekerjaan yang spesifik
di bidang keahliannya serta sesuai dengan standar kompetensi kerja bidang yang bersangkutan. (CPL03)

CPMK -2 CPMK 2 Mahasiswa mampu mengaplikasikan dan menganalisis teori, iimu kependidikan, dan pembelajaran dalam program pendidikan
administrasi perkantoran. (CPL05)

CPMK - 3 CPMK 3 Mahasiswa mampu menggunakan/mengaplikasikan konsep dan teori ilmu administrasi perkantoran dalam praktek
perkantorannya. (CPL 06)

CPMK - 4 CPMK 08 Mahasiswa mampu memanfaatkan sumber belajar untuk memecahkan permasalahan dalam pembelajaran administrasi
perkantoran secara komprehensif sesuai dengan perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi. (CPL 08)

CPMK - 5 Mahasiswa Mampu mengembangkan diri secara berkelanjutan dan berkolaborasi.
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Deskripsi
Singkat MK

Mata kuliah Layanan Prima membahas secara komprehensif konsep dan praktik pelayanan yang unggul dalam berbagai konteks organisasi. Materi
mencakup pengenalan hakikat layanan prima, prinsip-prinsip pelayanan, standar mutu layanan, komunikasi layanan yang efektif, serta strategi
menciptakan pengalaman pelanggan yang positif dan berkesan. Pembelajaran juga menyoroti pentingnya pemahaman perilaku pelanggan, etika
pelayanan, serta penerapan teknologi digital untuk meningkatkan kualitas layanan di era transformasi digital. Mahasiswa akan dilatih untuk mampu
mengidentifikasi kebutuhan pelanggan, memberikan solusi yang tepat, serta mengelola hubungan pelanggan secara profesional. Proses perkuliahan
menggunakan pendekatan student-centered learning melalui metode diskusi interaktif, studi kasus, simulasi pelayanan, problem solving, dan role-play
sehingga mahasiswa dapat mengembangkan keterampilan praktis dalam memberikan layanan prima yang sesuai dengan tuntutan industri, standar mutu,

dan ekspektasi pelanggan masa kini.
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Bantuk Pembelajaran,
) Penilaian Metode Pembelajaran,
Kemampuan akhir Penugasan Mahasiswa, Materi Pembelajaran Bobot
Mg Ke- | tiap tahapan belajar [ Estimasi Waktu] [ Pustaka ]‘ Penilaian
(Sub-CPMIK) - = : - - (%)
Indikator Kriteria & Bentuk Luring Daring (online)
(offline)
(1) (2 (3) 4) (5) (6) ()] 8)
1 Mampu memahami 1.1 Menjelaskan Kriteria: Luring Membaca literatur, Materi: Konsep dasar dan 5%
konsep dasar dan pengertian atau 1.Jika menjawab | 135 menit mendengarkan ruang lingkup pelayanan prima
ruang lingkup istilah dalam . N
pelayanan prima layanan/servise 1.2 benar semua penjelasan dosen, Pustaka: Tjiptono, F. 2011.
Menjelaskan nilai total 100 (9 penugasan, diberikan | Service management:
pengertian layanan soal) studi kasus dan Mewujudkan layanan prima
prima 1.3 2.Soalno. 1 =10 didiskusikan teman e ’
Menjelaskan konsep 3.S0al no. 2 = 10 sejawat. Yogyakarta: Andi.
dasar layanan prima : .
(A3) 4.Soalno. 3 =10 3X50
5.Soal no. 4 =10
6.Soalno.5=10
7.Soalno.6=10
8.Soal no. 7 = 10
9.Soalno. 8 =10
10.Soal no. 9 =
20
Bentuk Penilaian :
Aktifitas Partisipasif
2 Mampu memahami 2.1 Mengidentifikasi | Kriteria: Luring Membaca literatur, Materi: Prinsip utama 5%
konsep dasar tujuan layanan prima 1.Jika menjawab | 150 mendengarkan pelayanan: kecepatan,

pelayanan prima

2.2 Mengidentifikasi
manfaat layanan
prima 2.3

benar semua
nilai total 100 (9

penjelasan dosen,
penugasan, diberikan

ketepatan, keramahan, empati
Pustaka: Elias, N. F., Jenal,

Menjelaskan prinsip- soal) studi kasus dan R., Hazilah Mohd Amin,
g::rr;s;pz?flayanan %.Soal no.1=10 dldlsku;slkan teman Hazura Mohamed, & Siti
Menganalisis contoh -Soalno. 2 =10 g Aishah Hanawi (Eds.). (2021).
kasus layanan prima 4.80al no. 3=10 3X50 Service Excellence for
di masyarakat 5.Socalno. 4=10 v
6.Soalno. 5= 10 Sustainability: Lessons from
7.Soalno. 6 =10 Malaysia, Japan, and Taiwan.
8.Soal no. 7 = 10 Springer Singapore
9.Soalno.8=10
10.Soal no. 9 = Materi: Perilaku profesional
20 dalam memberikan layanan

Bentuk Penilaian :
Aktifitas Partisipasif

Pustaka: Witell, L., Camen, C.,
& Shams, P. (2025). Managing
Service Toward Better
Customer Experiences:
Digitalization, Service Infusion,
and Service Innovation. Dalam
Service Innovation and
Management: Digitalization,
Service Infusion and Customer
Experience (him. 1-). Springer.
DOI:10.1007/978-3-031-
76560-5_1




Mampu memahami 3.1 Mengidentifikasi | Kriteria: Membaca literatur, Materi: Karakteristik 5%
ko?sep dasar {13;]3%3” Pe“li”gga” 1.Jika menjawab mendengarkan pelanggan (rasional vs
pelayanan prima 3e-r2 ﬁﬂeizgﬁgi};?:an benar semua penjelasan dosen, emosional)
peran nilai total 100 (9 penugasan, diberikan Pustaka: Nursalim, C. P.,
?g’lgrrfn/:g&’ésn%mian soal) studi kasus dan Tannia, T., & Robert, A.
prippiol P 2.Soalno. 1 =10 didiskusikan teman (2025). Service quality and
3.80al no. 2= 10 sejawat. perceived value toward
4.Soalno. 3 =1 3X50
5 ngl :g i _ 13 customer satisfaction in e-
6.S0al no. 5 = 10 commerce delivery: The role of
7.Soalno. 6=10 trust. International Journal of
8.So0alno. 7 =10 Applied Business &
9.So0al no. 8 = 10 International Management,
10.Soalno. 9 = 10(1), 136-153.
20 doi-10.32535/ijabim.v10i1.3741
Bentuk Penilaian :
Aktifitas Partisipasif
Mampu 4.1. Menjelaskan Kriteria: Membaca literatur, Materi: Mengidentifikasi 5%
mengidentifikasi standar layanan 1.Jika menjawab mendengarkan standar layanan prima
standar layanan prima el d .
prima 4.2 Menjelaskan bfan_ar semua penjelasan dosen, Pustaka: E. Juhana
kuamaz gayanan nilai total 100 (9 per;ugl;(asan,(;:hbenkan Wijaya.2010. Pelayanan Prima
prima4s. =~ soal) studi kasus dan excellent Service). Bandung:
menglgegmlkasg 2.S0alno.1=10 didiskusikan teman ,(é\rmico ) 9
po/ebabinambatan | 3 soaino 2 - 10 |
4.Soalno.3=10 3 X50
5.So0al no. 4 = 10
6.Soalno.5=10
7.Soal no. 6 = 10
8.Soalno.7=10
9.Soalno. 8 =10
10.Soal no. 9 =
20
Bentuk Penilaian :
Aktifitas Partisipasif
Mampu 5.1. Mengidentifikasi | Kriteria: Membaca literatur, Materi: Menjelaskan standar 5%
mengidentifikasi standar layanan 1 Jika menjawab mendengarkan pelayanan pribadi
standar layanan prima 5.2. X
prima Menjelaskanm benar semua penjelasan dolsenl, Pustaka: E. Juhana
definisi performance nilai total 100 (9 penugasan, diberikan Wijaya.2010. Pelayanan Prima
5.3. Menjelaskan soal) studi kasus dan excellent Service). Bandung:
definisi standar 2.50al no. 1=10 didiskusikan teman ;:niw vice). Bandung:
F\)/Ieer:%?z;gﬂgﬁ Eb?isep 3.80al no. 2 = 10 sejawat .
lingkungan kerja g-goeﬂ no.3=10 3X50
.Soalno. 4 =10
6.Soalno.5=10
7.Soal no. 6 = 10
8.Soalno.7=10
9.Soalno. 8=10
10.Soal no. 9 =
20
Bentuk Penilaian :
Aktifitas Partisipasif
Mampu 6.1. Menjelaskan Kriteria: Membaca literatur, Materi: Faktor-faktor yang 10%
Sgﬂgzladrenélrfflg?rﬁance pgz%m':gce 6.2 1.Jika menjawab mendengarkan membentuk kepribadian
P Fl\)llengidentifika.si ciri benar semua penjelasan dolsenl, Pustaka: E. Juhana
Iéepri%adkian rs]ehgts nilai total 100 (9 per;qiasan, Oclilbenkam Wijaya.2010. Pelayanan Prima
an tidak sehat 6.3. soal) studi kasus dan excellent Service). Bandung:
Menjelaskan faidor- | - 2 Soal no. 1 - 10 didiskusikan teman ;:niw vice). Bandung:
3.Soalno.2 =10 sejawat. :
membentuk
kepribadian 6.4. 4.Soalno. 3 =10 3X50
Menjelaskan dan 5.Socalno.4=10
menerapkan etika 6.Soalno.5=10
Sﬁ'r%? pelayanan 7.Soal no. 6 = 10
8.Soalno. 7 =10
9.Soalno. 8 =10
10.Soal no. 9 =
20
Bentuk Penilaian :
Aktifitas Partisipasif,
Penilaian Hasil
Project / Penilaian
Produk
Memberikan bantuan 7.1 Menjelaskan Kriteria: Membaca literatur, Materi: pengertian pelanggan 10%
kepada pelanggan pglr;gnertlgg 75 1 Jika menjawab mendengarkan dan jenis pelanggan
F\)/Ienyggutkah jenis- benar semua penjelasan dosen, Pustaka: Tjiptono, F. 2011.
jenis pelanggan 7.3 nilai total 100 (4 penugasan, diberikan | seryvice management:
menjelaskan tata soal) studi kasus dan Mewujudkan layanan prima
cara melayani 2.S0al no. 1 = 25 didiskusikan teman Ve ; i An{ﬁ prima.
ggiﬁng%an engan 3.Soalno.2=25 sejawat. 9y : :
Memberikan bantuan g.Soal no. 3 =25 3x50
kepada pelanggan .Soalno. 4=25
Bentuk Penilaian :
Aktifitas Partisipasif,
Penilaian Hasil
Project / Penilaian
Produk
Ujian Tengah Ujian Tengah 0%

Semester

Bentuk Penilaian :
Penilaian Hasil
Project / Penilaian
Produk, Tes

Semester
3 x50




9 Mampu memahami 9.1 Menjelaskan Mendengarkan Materi: Prosedur dalam 5%
SOP/k[))rQﬁedul; dzilam SOP/k;))rQﬁedul; dzilam Bentuk Penilaian : penjelasan dosen, memberikan bantuan pada
E;%'gd:r")eﬁgngaggﬁan g%rgdgr")eﬁgngaggﬁan Aktifitas Partisipasif diskusi dengan teman | pelanggan (SOP)

9.2 Menjelaskan sejawat topik prosedur | Pustaka: Gramedia. (2022).
Indikator penilaian dalam memberikan Konsep pelayanan prima:
kualitas layanan oleh bantuan kepada Pengertian, prinsip, dan
pelanggan 9.3 pelanggan dan L ’ ’
Menje(ljasléar; penugasan indikatornya.

prosedur dalam : . ;
memberikan bantuan 3% 50 https.//www.gramedia.com....
kepada pelanggan

9.4 Mempraktekkan

prosedur dalam

memberikan bantuan

kepada pelanggan

10 Mampu melakukan 10.1 Menjelaskan Mendengarkan Materi: Pengertian komunikasi 5%
kggﬁ”'k:r?' dengan Eg;aurrfiil?assaiqo 5 Bentuk Penilaian : | penjelasan dengan pelanggan
pelangg Menyebutkan Unsur- Aktifitas Partisipasif dosr:en,l Pustaka: Qiscus. (2023).

unsur komunikasi manasiswa Konsep pelayanan prima:

‘1(0.3 Meklalgu(lj(an berdiskusi dari Semua yang harus dipahami
omunikasi aengan hasil observasi .

pelanggan 10.4 topilk vas! tim CS.

hM:QJbe;?:rﬁi?mbatan komunikasi httos://www.gqiscus.com....

melakukan dengan

komunikasi dengan pelanggan

pelanggan 10.5 serta

Menjelaskan proses

komunikasi lintas penugasan.

budaya 3 x50

11 Mampu memahami 11.1 Menjelaskan Mendengarkan Materi: Pengertian pelayanan 5%

pelayanan publik pelngertlan blik Bentuk Penilaian : | penjelasan publik
??.gy&gi?erla;sk;n Aktifitas Partisipasif, | dosen, Pustaka: Gramedia. (2022).
aszglskpelayanan ﬁe””aia/”PHaslﬂ malhél‘(Siiwa Konsep pelayanan prima:
publik 11.3 o roject / Penilaian melakukan P rti insio, d.
Menjelaskan prinsip | Proguk diskusi topik rengertian, prinsip, aan
pelayanan publik pelayanan indikatornya.
11.4 Menjelaskan ; httos://www.gramedia.com/....
Standar pelayanan publik dan
publik. penugasan.

3 X50
12 Mampu memahami 12.1 Memahami Membaca Materi: Pengertian pelayanan 10%
pelayanan publik pelayanan prima Bentuk Penilaian : | literatur. prima
dalam pelayanan Aktifitas Partisioasif " X K .
publik 12.2 |lne%s art@pasn ;| mendengarkan Pustaka: Gramedia. (2022).
Menrahami I|<riteria ge”‘”a'ta/”PHaﬁ". genjelasan Konsep pelayanan prima:
penilaian pelayanan roject / Penilaian osen. ; .
prima Produk mahasiswa I.’eﬁgert/an, prinsip, dan
berdiksusi indikatornya.
topik https://www.gramedia.com....
pelayanan
prima
3 X50

13 Mampu memahami 13.1 Menjelaskan Membaca Materi: pengertian kepuasan 10%
'é:gulgsglri‘tggangga” dglfg‘r]ls' l;?]p'ilgsza" Bentuk Penilaian : | literatur, pelanggan
pelangygan Fl\)llenjeglgskan faktor Aktifit;s Partis_ipasif, mer]dengarkan Pustaka: Qiscus. (2023).

yang menentukan Penilaian Hasil penjelasan Konsep pelayanan prima:
tingkat kepuasan Project / Penilaian dosen, Semua vang harus dioahami
pelanggan 13.3 Produk mahasiswa tim éls yang harus dip '
Meennjﬁfjéin metode diskusi dengan > )

Eepgasan pelanggan topik kepuasan https://www.qiscus.com....
13.4 Menijelaskan pelanggan.

hubungan kepuasan 3X50

pelanggag dengan

persepsi dan

ekspektasi

pelanggan 13.5

Menijelaskan

Manfaat Pengukuran

Kepuasan

Pelanggan

14 Mampu memahami 14.1 Menjelaskan Membaca Materi: Pengertian loyalitas 10%
'é:gulgsglri‘tgganggan d:{g‘r]ls' 'gﬁ“}‘azs Bentuk Penilaian : | literatur, pelanggan
pelangygan Fl\)llenjeglgskan ’ Aktifit;s Partis_ipasif, mer]dengarkan Pustaka: Qiscus. (2023).

t&hgp’a\n onlalitkas Izemlala/nPHaslll gen]elasan Konsep pelayanan prima:

.3 Menjelaskan roject / Penilaian osen, Semua vang harus dioahami
manfaat loyalitas i yang P
polanggan 146~ |10 dikis ok i ¢S
%%ﬂgg#%glgﬂgggﬂ loyalitas https://www.giscus.com....
dan loyalitas pelanggan
pelanggan penugasan.

3 X50

15 Mampu 15.1. Menjelaskan Membaca Materi: Mengidentifikasi 10%
gﬁg%ﬂ?;ttig(ggn ?érgtﬁé%@gﬁ{i]ﬁkasi Bentuk Penilaian : | literatur, problematika dab strategi
strategi layanan Problematika yang Akt|f|t§s Part|§|pa5|f, meqdengarkan layanan

muncul Penilaian Hasil penjelasan Pustaka: Gramedia. (2022).
15.3. Melnjelaskan Project / Penilaian dosen, Konsep pelayanan prima:
strategi layanan Produk mahasiswa ; i
15.4. Menganalisis u diskusiltt\;v K Pengertian, prinsip, dan
alternatif permintaan strategi P indikatornya.
;t?éié’\gieg%is;r?n pelaygnan dan https://www.gramedia.com....
Inseparability 15.6. penugasan.
Menjelaskan
; 3 X50

g(rateﬁl kI)alyanan

erishability

16 Ujian Akhir Semester Menjawab soal 0%

Bentuk Penilaian :
Penilaian Hasil
Project / Penilaian
Produk, Tes

ujian dengan
baik dan benar
3 X50




Rekap Persentase Evaluasi : Project Based Learning

No

Evaluasi Persentase

1.

Aktifitas Partisipasif 67.5%

2.

Penilaian Hasil Project / Penilaian Produk 32.5%

100%

Catatan
1. 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.

10. Materi Pembelajaran adalah rincian atau uraian dari bahan kajian yg dapat disajikan dalam bentuk beberapa pokok dan sub-pokok bahasan.
11. Bobot penilaian adalah prosentasi penilaian terhadap setiap pencapaian sub-CPMK yang besarnya proposional dengan tingkat kesulitan

pencapaian sub-CPMK tsb., dan totalnya 100%.

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

RPS ini telah divalidasi pada tanggal 8 Mei 2025
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