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	:
	3 SKS

	Dosen Pengampu
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	:
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	Alokasi Waktu
	:
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	Deskripsi Ringkas
	:
	Kuliah ini membahas konsep layanan, karakteristik dan kategori layanan, strategi pengembangan layanan, kualitas layanan, serta teknik dalam merancang layanan di organisasi. Kuliah ini menitikberatkan pada pengembangan cara berpikir kreatif dalam mengidentifikasi peluang pemanfaatan teknologi informasi untuk peningkatan layanan organisasi.

	Capaian Pembelajaran
	:
	Setelah menyelesaikan perkuliahan ini, mahasiswa diharapkan mampu:
1. Menjelaskan konsep dasar layanan, karakteristik dan jenis-jenis layanan.
2. Memahami peran teknologi informasi dalam meningkatkan kompetitif perusahaan melalui layanan.
3. Memahami “state of the art” strategi pengembangan layanan. 
4. Merancang proses operasional layanan untuk menjamin tercapainya kualitas layanan;
5. Merancang arsitektur sistem berorientasi layanan pada perusahaan, dan mensimulasikan business case dari hasil rancangan layanan;

	Buku Acuan
	:
	1. Fitzsimmons, James A; Fitzsimmons, Mona J. Service Management: Operation, Strategy, Information Technology. Mc-Graw Hill (2010). 
2. Gabhart, Kyle; Bhattacharya, Bibhas; Service Oriented Architecture Field Guides for Executives. John Wiley & Sons (2008).
3. Gallouj, F. (2002). Innovation in the Service Economy: The New Wealth of Nations. Cheltenham UK: Edward Elgar.
4. Service Science, Management, and Engineering. IBM. 2008. http://researcher.watson.ibm.com/researcher/view_group.php?id=1230 


	SESI
	KEMAMPUAN
AKHIR
	MATERI 
PEMBELAJARAN
	BENTUK PEMBELAJARAN 
	SUMBER 
PEMBELAJARAN
	INDIKATOR
PENILAIAN

	1
	Mahasiswa mampu memahami konsep layanan
	Introduction to Service
	Contextual Instruction
	(Gabhart, 2008) chapter 1

	Mahasiswa mampu memahami konsep layanan dan perbedaan layanan dengan barang

	2
	Mhs mampu memahami fitur utama layanan dan peran layanan dalam ekonomi 
	Service Economy
	1. Contextual Instruction
	(Fitzsimmons, 2010) chapter 1
	Mhs mampu memahami fitur utama layanan dan peran layanan dalam ekonomi 

	3
	Mhs mampu memahami makna, karakteristik, jenis-jenis layanan dan implikasinya dalam pengelolaan layanan
	Service Characteristic
	1. Contextual Instruction
	(Fitzsimmons, 2010) chapter 2
	Mhs mampu memahami makna, karakteristik, jenis-jenis layanan dan implikasinya dalam pengelolaan layanan

	4
	Mhs mampu memahami makna, karakteristik, jenis-jenis layanan dan implikasinya dalam pengelolaan layanan 
	Service Characteristic
	1. Contextual Instruction
2. Case Study
	(Fitzsimmons, 2010) chapter 2
	Mhs mampu memahami makna, karakteristik, jenis-jenis layanan dan implikasinya dalam pengelolaan layanan 

	5
	Mhs mampu memahami dan menerapkan strategi pengembangan layanan

	Service Strategy
	1. Contextual Instruction
2. Case Study
	(Fitzsimmons, 2010) chapter 3
	Mhs mampu memahami dan menerapkan strategi pengembangan layanan serta memahami peran dan pengaruh teknologi informasi dalam mendukung penyediaan layanan 


	6
	Mhs mampu memahami peran dan pengaruh teknologi informasi dalam mendukung penyediaan layanan 
	Technology in Services
	1. Contextual Instruction
2. Case Study
	(Fitzsimmons, 2010) chapter 5
	Mhs mampu memahami dan menerapkan strategi pengembangan layanan serta memahami peran dan pengaruh teknologi informasi dalam mendukung penyediaan layanan 

	7
	Mahasiswa mampu menerapkan strategi layanan ke dalam pengembangan layanan baru pada domain tertentu
	New Service Development: Case Study
(Class Presentation)
	1. Student Presentation
2. Case Study
	(Fitzsimmons, 2010) chapter 6
	Mahasiswa mampu menerapkan strategi layanan ke dalam pengembangan layanan baru pada domain tertentu

	8
	Mhs mampu memahami, mengukur, dan merancang kualitas layanan
	Service Quality
	1. Contextual Instruction
2. Self directed Learning
	(Fitzsimmons, 2010) chapter 4
	Mhs mampu memahami, mengukur, dan merancang kualitas layanan

	9
	Mhs mampu memahami layanan dalam sudut pandang sistem
	Service and System
	1. Contextual Instruction
2. Self directed learning
	· IBM SSME (SSMEsystems.ppt)
· (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2006, p. 30)
Sumber tugas:
http://www.best-management-practice.com/Knowledge-Centre/Best-Practice-Users-Case-Studies-and-Testimonials/#GEMS6537008
moved to:
http://www.axelos.com/officialsite.asp?FO=1229142#GEMS6537008

	Mhs mampu memahami layanan dalam sudut pandang sistem

	10
	Mahasiswa mampu merancang layanan sesuai dengan kualitas layanan yang ditetapkan
	Service Design
	1. Contextual Instruction
2. Case Study
	(Fitzsimmons, 2010) chapter 4
ITIL Service Design
	Mahasiswa mampu merancang layanan sesuai dengan kualitas layanan yang ditetapkan

	11
	Mahasiswa mampu merancang layanan sesuai dengan kualitas layanan yang ditetapkan
	Service Design
	3. Contextual Instruction
4. Case Study
	(Fitzsimmons, 2010) chapter 4
ITIL Service Design
	Mahasiswa mampu merancang layanan sesuai dengan kualitas layanan yang ditetapkan

	12
	Mahasiswa memahami arsitektur berorientasi layanan
	Service Oriented Architecture
	1. Contextual Instruction
2. Self directed learning
	(Fitzsimmons, 2010) chapter 4
ITIL Service Design
	Mahasiswa memahami arsitektur berorientasi layanan

	13
	Mahasiwa memahami hal yang perlu dikelola dalam mengelola kualitas layanan
	IT Service Management
	1. Contextual Instruction
2. Self directed learning
	ITIL
(Gabhart, 2008) chapter 1& 2

	Mahasiswa dapat menjelaskan metode pengelolaan layanan IT pada domain studi kasus

	14
	Mahasiswa mampu menjelaskan dengan sistematis hasil analisis dan perancangan layanan pada domain tertentu
	Class Presentation
	1. Student Presentation
2. Case Study
	all resources
	Mahasiswa mampu menjelaskan dengan sistematis hasil analisis dan perancangan layanan pada domain tertentu
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EVALUASI PEMBELAJARAN
	SESI
	PROSEDUR
	BEN-TUK
	SEKOR > 77 
( A / A-)
	SEKOR  > 65
(B- / B / B+ )
	SEKOR > 60
(C / C+ )
	SEKOR > 45
( D )
	SEKOR < 45
( E )
	BOBOT

	1
	Post Test konsep layanan
	UTS
	Mahasiswa dapat menjelaskan  konsep layanan dan perbedaan pengelolaan  layanan dengan barang dengan bahasa sendiri disertai dengan contoh multi domain
	Mahasiswa dapat menjelaskan  konsep layanan dan perbedaan pengelolaan  layanan dengan barang dengan bahasa sendiri disertai dengan contoh
	Mahasiswa dapat menjelaskan konsep layanan dan contoh sesuai dengan literatur
	Mahasiswa belum dapat menjelaskan  konsep layanan dan perbedaan layanan dengan barang
	Mahasiswa tidak menjelaskan konsep layanan 
	10

	2
	Post Test 
fitur utama layanan dan peran layanan dalam ekonomi 
	UTS
	Mahasiswa dapat menjelaskan  fitur utama layanan dan peran layanan dalam ekonomi dengan bahasa sendiri disertai dengan contoh multi domain 
	Mahasiswa dapat menjelaskan  fitur utama layanan dan peran layanan dalam ekonomi dengan bahasa sendiri disertai dengan contoh
	Mahasiswa dapat menjelaskan  fitur utama layanan dan peran layanan dalam ekonomi berdasarkan literatur
	Mahasiswa belum dapat menjelaskan  itur utama layanan dan peran layanan dalam ekonomi
	Mahasiswa tidak menjelaskan itur utama layanan dan peran layanan dalam ekonomi
	5

	3-4
	Post Test  karakteristik dan jenis layanan
	UTS
	Mahasiswa dapat menjelaskan  karakteristik, jenis-jenis layanan dengan bahasa sendiri disertai dengan contoh multi domain dan implikasinya dalam pengelolaan layanan
	Mahasiswa dapat menjelaskan  karakteristik, jenis-jenis layanan dengan bahasa sendiri disertai dengan contoh
	Mahasiswa dapat menjelaskan  karakteristik, jenis-jenis layanan dan implikasinya dalam pengelolaan layanan
	Mahasiswa belum dapat menjelaskan  karakteristik, jenis-jenis layanan dan implikasinya dalam pengelolaan layanan dengan benar
	Mahasiswa tidak menjelaskan karakteristik, jenis-jenis layanan dan implikasinya dalam pengelolaan layanan
	5

	5-7
	Post Test
strategi pengembangan layanan

	TUGAS KELOMPOK
	Mahasiswa dapat menjelaskan  dan menerapkan strategi pengembangan layanan pada domain studi kasus yang dikembangkan sendiri dan aktif dalam diskusi atas ide-ide strategi pengembangan layanan multi domain
	Mahasiswa dapat menjelaskan  dan menerapkan strategi pengembangan layanan pada domain studi kasus yang dikembangkan sendiri
	Mahasiswa dapat menjelaskan strategi pengembangan layanan berdasarkan hasil eksplorasi literatur
	Mahasiswa belum dapat menjelaskan   strategi pengembangan layanan dengan benar
	Mahasiswa tidak menjelaskan  strategi pengembangan layanan
	10

	8
	Post Test 
kualitas layanan
	TUGAS KELOMPOK
	Mahasiswa dapat menjelaskan,  mengukur, dan merancang kualitas layanan pada domain studi kasus yang dikembangkan sendiri dan aktif dalam diskusi multi domain
	Mahasiswa dapat menjelaskan,  mengukur, dan merancang kualitas layanan dalam studi kasus
	Mahasiswa dapat menjelaskan,  kualitas layanan dalam studi kasus
	Mahasiswa belum dapat menjelaskan kualitas layanan
	Mahasiswa tidak menjelaskan kualitas layanan
	5

	9
	Post Test
Sistem dan Layanan
	TUGAS KELOMPOK
	Mahasiswa dapat menjelaskan  layanan dalam sudut pandang sistem dengan bahasa sendiri disertai dengan contoh multi domain
	Mahasiswa dapat menjelaskan  layanan dalam sudut pandang sistem dengan bahasa sendiri disertai dengan contoh
	Mahasiswa dapat menjelaskan  layanan dalam sudut pandang sistem berdasarkan literatur
	Mahasiswa belum dapat menjelaskan hubungan antara Sistem dan Layanan
	Mahasiswa tidak menjelaskan hubungan antara Sistem dan Layanan
	0

	10-11
	Post Test
Service Design
	TUGAS KELOMPOK
	Mahasiswa mampu merancang layanan sesuai dengan kualitas layanan yang ditetapkan pada domain studi kasus yang dikembangkan sendiri dan aktif dalam diskusi multi domain
	Mahasiswa mampu merancang layanan sesuai dengan kualitas layanan yang ditetapkan pada domain studi kasus yang dikembangkan sendiri
	Mahasiswa mampu merancang layanan sesuai dengan kualitas layanan yang ditetapkan berdasarkan eksplorasi literatur
	Mahasiswa belum dapat menjelaskan rancangan layanan dengan baik
	Mahasiswa tidak melakukan eksplorasi perancangan layanan
	10

	12
	Post Test 
arsitektur berorientasi layanan
	UAS
	Mahasiswa dapat menjelaskan  arsitektur berorientasi layanan dengan bahasa sendiri disertai dengan contoh multi domain
	Mahasiswa dapat menjelaskan  arsitektur berorientasi layanan dengan bahasa sendiri disertai dengan contoh
	Mahasiswa dapat menjelaskan  arsitektur berorientasi layanan berdasarkan eksplorasi literatur
	Mahasiswa belum dapat menjelaskan arsitektur berorientasi layanan dengan baik
	Mahasiswa tidak menjelaskan arsitektur berorientasi layanan
	0

	13
	Post Test 
IT Service Management
	TUGAS KELOMPOK
	Mahasiswa dapat menjelaskan metode pengelolaan layanan IT pada domain studi kasus yang dikembangkan sendiri dan aktif dalam diskusi dalam multi domain
	Mahasiswa dapat menjelaskan metode pengelolaan layanan IT pada domain studi kasus yang dikembangkan sendiri
	Mahasiswa dapat menjelaskan metode pengelolaan layanan IT berdasarkan eksplorasi literatur
	Mahasiswa belum dapat menjelaskan metode pengelolaan layanan IT
	Mahasiswa tidak menjelaskan metode pengelolaan layanan IT
	5

	14
	Post Test 
Penerapan perancangan layanan pada domain tertentu
	UAS
	Mahasiswa dapat menjelaskan  dengan sistematis hasil analisis dan perancangan layanan pada domain studi kasus yang dikembangkan sendiri dan aktif dalam diskusi multi domain
	Mahasiswa dapat menjelaskan  dengan sistematis hasil analisis dan perancangan layanan  pada domain studi kasus yang dikembangkan sendiri
	Mahasiswa dapat menjelaskan  dengan sistematis hasil analisis dan perancangan layanan berdasarkan eksplorasi literatur
	Mahasiswa belum dapat menjelaskan  dengan sistematis hasil analisis dan perancangan layanan
	Mahasiswa tidak menjelaskan hasil analisis dan perancangan layanan
	40


Komponen Penilaian:

Kehadiran
: 10 % 
Tugas 
: 30 % 
UTS 
: 20 %

UAS
: 40 %
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