KURIKULUM DAN SILABUS 

MATA KULIAH PSIKOLOGI PELAYANAN

Deskripsi Mata Kuliah

Mata kuliah ini secara umum membahas tentang konsep dasar psikologi pelayanan. Oleh karena itu dalam perkuliahannya akan dikemukakan mengenai perilaku dan pribadi konsumen; pelayanan konsumen paripurna (customer service satisfaction, dan SERvice QUALity); dinamika kelompok dalam organisasi; dan manajemen konflik. 

Pelaksanaan kuliah menggunakan pendekatan ekspositori dalam bentuk ceramah dan tanya jawab yang dilengkapi dengan penggunaan LCD, OHP, video, dan pendekatan inkuiri, yaitu studi lapangan pelayanan konsumen, reviu buku sumber dan jurnal yang relevan, diskusi dan pemecahan masalah. Tahap penguasaan mahasiswa selain melalui evaluasi UTS dan UAS, juga terhadap tugas pengembangan program pelayanan konsumen, penyajian, dan diskusi. 
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2. Tujuan 
Setelah mengikuti perkuliahan diharapkan mahasiswa memperoleh pemahaman yang mendalam tentang konsep-konsep dasar psikologi (pemahaman perilaku konsumen) dan pelayanan serta kaitan kedua bidang tersebut dalam konteks pengembangan kepuasan (SERVQUAL) konsumen di organisasi/perusahaan perhotelan/resort. 

3. Deskripsi Isi

Mata kuliah ini membahas tentang konsep dasar perilaku dan dinamika kepribadian konsumen, motivasi dan kebutuhan, pengembangan minat, membangun hubungan yang efektif/ berkomunikasi dengan rapport, kepemimpinan situasional, dan penanganan konflik serta melaksanakan perubahan dalam rangka meningkatkan pelayanan organisasi/perusahaan perhotelan/resort.

4. Pendekatan Pembelajaran

Ekspositori dan inkuiri

1) Metode
: ceramah bervariasi (CB), tanya jawab (TJ), praktik (P), simulasi (S), diskusi (D) dan pemecahan masalah (PM), observasi (O)
2) Tugas
: resume materi mingguan (T) dan makalah (M), penyajian dan diskusi (PD), laporan hasil   observasi dan sosialisasinya

3) Media
: OHP, LCD, Notebook, USB Flashdisk, Handycam, Digital Voice Recording
5. Evaluasi

1) Kehadiran (H):

·  Kehadiran kurang dari 80% tidak diperkenankan UTS dan atau UAS.

· Tidak hadir 3x berturut-turut dianggap mengundurkan diri, kecuali memiliki surat keterangan resmi (sakit dari dokter dan/atau izin dispensasi)

2) Keterlambatan pemasukkan tugas akan dikurangi 1 (satu) nilai

3) Penyajian dan diskusi (1)

4) Pengembangan Program Pelayanan Konsumen  (3)

5) UTS (3) 

6) UAS (4)

6. Materi Perkuliahan 
1) Orientasi Perkuliahan: Pengantar Psikologi Pelayanan (Reviu Persepsi Mahasiswa tentang Pelayanan kepada Pelanggan sebagai Suatu Sistem)

2) Konsep Dasar Teori-teori Perilaku Konsumen (Karakteristik Perilaku Konsumen dan Pemberi Pelayanan)

3) Teori-teori Kebutuhan

4) Karakteristik dan Dinamika Perilaku Manusia

5) Kepribadian dan Minat dalam Pelayanan

6) Customer Service Satisfaction 
7) Service Quality
8) U T S

9) Dinamika Kelompok dan Manajemen Konflik 
10) Membangun Komunikasi yang Efektif

11) Motivasi, Disiplin, dan Etos Kerja

12) Studi Lapangan Perilaku Pelayanan
13) Seminar hasil Studi Lapangan 1
14) Seminar hasil Studi Lapangan 2
15) Seminar hasil Studi Lapangan 3
16) Seminar hasil Studi Lapangan 4
17) Reviu Perkuliahan atas Dasar Tujuan Perkuliahan
18) Ujian Akhir Semester (Field Report, Seminar atau Project Report atau Home Exam)
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Format MAKALAH:

BAB I PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Permasalahan

B. Rumusan dan Pertanyaan 

C. Tujuan dan Manfaat Pembahasan 

D. Metode Pembahasan

Sebelum pernyataan masalah diuraikan terlebih dahulu latar belakang yang melandasi (1) mengapa masalah tersebut perlu dibahas; (2) bagaimana cara membahasnya, dan (3) untuk apa dibahas. Ketiga hal ini dapat mencakup latar belakang teoretis, yaitu bagaimana kaitannya dengan konsep-konsep atau teori ilmu pengetahuan atau hasil-hasil pembahasan sebelumnya dan latar belakang praktis yang didukung oleh data atau untuk menunjukkan bahwa masalah tersebut penting untuk dibahas.

Dalam pendahuluan juga dikemukakan tujuan dan kegunaan atau manfaat pembahasan.  Maksud berisikan tentang hal-hal yang ingin dicapai, tujuan berisi sasaran-sasaran yang dituju oleh pembahasan. Apa yang dimaksud dan apa yang dituju baru dirumuskan secara spesifik dengan urutan yang sesuai dengan keperluannya. Dalam kegunaan pembahasan, uraiannya merupakan suatu harapan bahwa hasil pembahasan akan mempunyai kegunaan baik segi praktis maupun teoretisnya.

Metode pembahasan yang digunakan perlu dilaporkan secara rinci (studi dokumentasi, studi literatur, wawancara, observasi, dan lain-lain). Dilaporkan juga bagaimana rancangan pembahasannya.

BAB II TINJAUAN TEORETIS

Berisikan tentang sejumlah teori dan beberapa hasil temuan pembahasan lain yang jelas dan relevan dengan kajian masalah yang dibahas. Kajian teoretis ini bersifat mereviu hal-hal yang berkaitan dengan masalah yang dibahas sehingga tidak menutup kemungkinan munculnya modifikasi pemikiran tertentu berkenaan dengan kawasan teori berdasarkan masalah yang dibahas.

BAB III ANALISIS 

A. Analisis Teoretis

B. Analisis Praktis

Analisis, berisi tentang kajian mendalam atau semacam reviu terhadap pokok-pokok pembahasan yang disajikan dalam bentuk komparasi, korelasi, analogi, atau kekepan (kekuatan, kelemahan, peluang, dan ancaman) dengan menggunakan rujukan-rujukan tertentu sesuai dengan apa yang dipaparkan pada bab II di atas.

BAB IV
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

A. Kesimpulan

B. Rekomendasi

Kesimpulan, berisi tentang uraian pokok-pokok pembahasan utama yang disajikan dalam bentuk ringkasan berupa kristalisasi hasil langkah III.A-III.B dan dikemukakan pula apakah tujuan pembahasan tercapai serta pertanyaan pembahasan terjawab sesuai dengan apa yang diharapkan atau sebaliknya.

Rekomendasi atas dasar pembahasan yang telah dibuat kristalisasinya ini, disajikan berbagai rekomendasi yang relevan, baik yang bersifat teoretis maupun praktis serta rekomendasi untuk pembahasan lebih lanjut.

REFERENSI (minimal lima buku+3 artikel/jurnal dari internet)

Catatan: 

· setiap kelompok membuat bahan presentasi dalam bentuk Power Point

· saat tampil akan diupayakan membawa LCD dan Notebook sebagai media/alat bantu presentasi
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