 KURIKULUM  SMK “UP” KOTA  “ BD”


SILABUS

NAMA SEKOLAH
:     ........................
KELAS/SEMESTER
:     -

STANDAR KOMPETENSI
: 
Bekerjasama dengan kolega dan pelanggan

KODE KOMPETENSI
: 
IBSADMCMN01A

ALOKASI WAKTU
: 
40  X 45 menit

	
KOMPETENSI DASAR
	MATERI PEMBELAJARAN
	KEGIATAN  PEMBELAJARAN
	INDIKATOR
	PENILAIAN
	ALOKASI WAKTU
	SUMBER BELAJAR

	
	
	
	
	
	TM
	PS
	PI
	

	1. Berkomunikasi di tempat kerja 
	· Dasar-dasar komunikasi

· Teknik dan prosedur berkomunikasi

· Kakteristik budaya dan sosial tergantung kepada pelang-gan tercakup, namun tidak terbatas pada: individu/ kelompok internal, penduduk setempat, pengunjung, media, teman kerja/ kolega. 

· Iklim dan budaya kerja


	· Sopan dan ramah dalam berkomunikasi dengan kolega

· Cepat  dan tanggap dalam melayani kebutuhan tamu

· Termotivasi menerapkan teknologi komunikasi verbal dan non verbal

· Penuh perhatian dalam berkomunikasi dengan tamu

· Bertindak adil terhadap tamu

· Menunjukkan sikap profesional dalam berkomunikasi dengan tamu dan kolega

· Memahami kebutuhan dan harapan pelanggan yang berbeda yang sesuai dengan sektor industri

· Mengenali pengetahuan komunikasi efektif yang berkaitan dengan:  

· pendengaran 

· pertanyaan 

· komunikasi non-verbal

· pemahaman prinsip-prinsip kerja tim

· Berkomunikasi secara efektif dengan tamu dan kolega

· Mengatasi keluhan tamu dari budaya dan sosial yang berbeda
	· Komunikasi dengan tamu dan kolega dilaksanakan secara terbuka, profesional, ramah dan sopan. 

· Gunakan bahasa dan nada yang cocok.

· Efek bahasa tubuh personal dipertimbangkan. 

· Kepekaan terhadap perbedaan budaya dan sosial diperlihatkan. 

· Mendengar dan melontarkan pertanyaan secara aktif digunakan untuk memastikan komunikasi dua arah yang efektif.

· Konflik yang ada dan potensial diidentifikasi dan solusi dicari dengan bantuan dari kolega bila dibutuhkan.  


	· Tes tertulis

· Demonstrasi

· Pengamatan
	2
	2
(4)
	4
(16)
	· Modul

· Buku referensi

· Internet

· Vidio visual

	2. Menyediakan bantuan kepada pelanggan-pelanggan di dalam dan di luar perusahaan
	· Jenis-jenis tamu

· Karakter tamu

· Jenis-jenis kebutuhan tamu

· Mengatasi keluhan tamu

· Pelayanan prima


	· Cepat dan tanggap terhadap kebutuhan tamu

· Sopan dan ramah ketika menangani tamu

· Termotivasi untuk menerapkan teknologi komunikasi verbal dan non verbal

· Empati dalam merespon keluhan tamu

· Mengidentifikasi: karakteristik tamu, jenis-jenis kebutuhan tamu, dan jenis-jenis keluhan tamu.

· Memahami teknik menangani keluhan tamu

· Menjelaskan pentingnya melayani pelanggan dengan berpikiran positif

· Mengetahui bentuk-bentuk sikap saling menghargai

· Mengenali pernyataan terimakasih kepada pelanggan.

· Menjelaskan ungkapan-ungkapan yang dapat membuat tamu senang

· Memberikan bantuan sesuai dengan standar 

· Melakukan komunikasi dengan bertatap muka

· Menangani keluhan tamu

· Menerapkan layanan prima

· Mencatat kebutuhan pelanggan

· Mencurahkan perhatian penuh kepada pelanggan

· Mempraktikkan ungkapan yang dapat membuat tamu senang.


	· Kebutuhan-kebutuhan dan harapan-harapan pelanggan, termasuk di dalamnya kebutuhan khusus, diidentifikasi secara benar dan produk-produk serta pelayanan diberikan secara tepat

· Semua komunikasi dengan pelanggan-pelanggan dilakukan secara ramah tamah dan sopan

· Semua kebutuhan-kebutuhan dan permintaan-permintaan yang layak dari pelanggan dipenuhi dalam jangka waktu yang dapat diterima sesuai tanggal waktu perusahaan

· Kesempatan untuk mempertinggi kualitas pelayanan diidentifikasi dan diambil bilamana memungkinkan

· Ketidakpuasan pelanggan dikenali tepat waktu dan diambil tindakan untuk meme-cahkan situasi sesuai dengan tingkat tanggungjawab individu dan tata cara perusa-haan


	· Tes tertulis

· Demonstrasi

· Pengamatan
	4
	4
(8)
	4
(16)
	· Modul

· Buku referensi

· Internet

· Vidio visua

	3. Memelihara standar presentasi pribadi 
	· Pengertian dan tujuan penampilan diri

· Bekerja dengan bersih dan sehat

· Kebersihan  dan kesehatan pribadi
	· Kesadaran terhadap hygiene personal, lingkungan dan perusa-haan

· Kepedulian terhadap isu-isu kebersihan dan kesehatan.

· Mematuhi prinsip-prinsip kebersihan dan kesehatan

· Pengertian penampilan diri

· Sikap tubuh:

· Cara berjalan

· Cara berpakaian

· Cara berbicara

· Kebersihan dan kesehatan tubuh

· Prosedur kerja dengan aman

· Prosedur  kebersihan dan kesehatan pribadi

· Berpenampilan pribadi sesuai standar 

· Menerapkan prinsip- prinsip kebersihan dan kesehatan dalam bekerja 

   
	· Standar unggul dari presentasi pribadi dilatih dengan mempertimbangkan: tempat kerja, masalah kesehatan dan keselamatan, pengaruh dari jenis-jenis pelanggan yang berbeda-beda, kebutuhan-kebutuhan presentasi khusus untuk fungsi-fungsi pekerjaan khusus


	· Tes tertulis

· Studi kasus

· Tes perbuatan
	4
	4
(8)
	-
	· Modul

· Buku referensi

· Internet

· Vidio visua

	4. Bekerja dalam satu  tim 
	· Prinsip-prinsip bekerja dalam tim

· Bentuk-bentuk kerja tim

· Manfaat bekerja dalam tim


	· Mempunyai kemauan untuk mengaplikasikan teknik-teknik bekerja dalam tim

· Menghargai budaya yang berbeda

· Cepat dan tanggap dalam bekerja sama dengan tim

· Saling mempercayai antar anggota tim

· Tolong menolong antar anggota tim

· Bertanggung jawab atas pekerjaan yang dipercayakan

· Memahami prinsip-prinsip bekerja dalam tim 

· Menguraikan manfaat dan tujuan bekerja dalam tim

· Menyadari tugas dan tanggung jawab dalam tim

· Menentukan tahapan perkembangan tim

· Membedakan karakter budaya dalam tim 

· Menjelaskan bentuk-bentuk tanggung jawab masing-masing tim

· Menerapkan pinsip-prinsip bekerja dalam tim

· Melaksanakan tanggung jawab masing-masing anggota dalam tim. 


	· Kepercayaan, dorongan dan rasa hormat ditunjukkan kepada anggota tim di dalam kegiatan sehari-hari

· Perbedaan kebudayaan diantara tim ditampung

· Tujuan kerja tim diidentifikasi bersama-sama

· Tugas-tugas individu diidentifikasi, diprioritaskan dan dilengkapi dalam tanggal waktu

· Bantuan dicari dari anggota tim lainnya bila dibutuhkan

· Bantuan diberikan kepada kolega-kolega untuk memastikan pencapaian tujuan kerja yang lebih ditetapkan

· Umpan balik dan informasi dari anggota tim lainnya diakui

· Perubahan-perubahan tanggung jawab individu dinegosiasikan kembali untuk memenuhi tujuan-tujuan kerja


	· Tes tertulis

· Studi kasus

· Tes perbuatan
	4
	4
(8)
	4
(16)
	· Modul

· Buku referensi

· Internet

· Vidio visua



NAMA SEKOLAH

:     ........................
KELAS/SEMESTER

:      -

STANDAR KOMPETENSI
: 
Bekerja di lingkungan sosial yang berbeda         

KODE KOMPETENSI
: 
IBSADMCMN02A

ALOKASI WAKTU
: 
30  x 45 menit

	
KOMPETENSI DASAR
	MATERI PEMBELAJARAN
	KEGIATAN PEMBELAJARAN
	INDIKATOR
	PENILAIAN
	ALOKASI WAKTU
	SUMBER BELAJAR

	
	
	
	
	
	TM
	PS
	PI
	

	1. Komunikasi dengan pelanggan dan kolega dari latar belakang yang beragam 
	· Berhubungan dengan kesa-daran berbudaya yang di-butuhkan oleh semua orang yang bekerja di perusahaan. 

· Kesadaran berbudaya yang dibutuhkan untuk melayani pelanggan dan bekerja dengan kolega dengan latar belakang yang berbeda.


	· Sopan dan ramah ketika menangani permintaan tamu

· Tenang dalam menyikapi tamu yang komplain

· Mudah bergaul dengan sesama rekan kerja

· Perhatian ketika berbicara dengan pelanggan dan kolega

· Cepat tanggap terhadap kebutuhan tamu

· Jujur dalam memberi-kan informasi yang dibutuhkan tamu

· Memahami prinsip-prinsip yang menunjang kewaspadaan budaya

· Mengakui kelompok budaya yang berbeda di Indonesia/masyarakat internasional 

· Memahami pengetahuan dasar dari rakyat Indonesia dan non-pribumi

· Berkomunikasi secara efektif dengan beragam latar belakang budaya:
	· Pelanggan dan kolega dari seluruh kelompok budaya dinilai dan diperlakukan dengan hormat dan penuh kepekaan.

· Komunikasi lisan dan nonlisan mempertimbangkan perbedaan budaya.

· Dimana ada hambatan bahasa, usaha-usaha dilaku-kan untuk berkomunikasi dengan bahasa isyarat atau kata-kata sederhana dalam bahasa orang tersebut.

· Bantuan dari kolega, buku-buku referensi atau organisasi luar diperoleh ketika dibutuhkan.


	· Tes tertulis

· Observasi

· Studi kasus
	4
	6
(12)
	10
(40)
	· Modul

· Vidio visual

· Buku referensi

	2. Menangani kesalah-pahaman antar budaya 
	· Penanganan masalah-masalah yang timbul akibat kesalahpahaman antar  budaya 


	· Menunjukkan perilaku sopan dan ramah, tenang, dan tanggap ketika menangani kesalahpahaman antar budaya 

· Memahami cara atau prinsip-prinsip penanganan masalah yang timbul akibat kesalahpahaman antar budaya

· Menerapkan cara yang tepat dalam memecahkan masalah yang timbul akibat kesalahpahaman antar budaya

· Latar belakang budaya dan perbedaan yang terjadi 


	· Persoalan yang mungkin mengakibatkan konflik atau kesalahpahaman di tempat kerja diidentifikasi

· Kesulitan-kesulitan dialamatkan pada orang-orang yang tepat dan bantuan dicari dari pimpinan-pimpinan tim

· Bila kesulitan-kesulitan atau kesalahpahaman terjadi kemungkinan perbedaan-perbedaan kebudayaan diper-timbangkan

· Diupayakan untuk pemecahan kesalahpahaman yang terjadi dengan mempertimbangkan kebudayaannya.

· Persoalan-persoalan dan masalah-masalah diserahkan pada pimpinan tim/penyedia untuk ditindaklanjuti


	· Tes tertulis

· Observasi

· Studi kasus
	2
	4
(8)
	4
(16)
	· Modul

· Vidio Visual

· Buku referensi


NAMA SEKOLAH

:   ........................
KELAS/SEMESTER

:    -

STANDAR KOMPETENSI
: 
Penanganan Konflik

KODE KOMPETENSI
: 
IBSADMCMN04A

ALOKASI WAKTU
: 
30  X 45 menit
	
KOMPETENSI DASAR
	MATERI PEMBELAJARAN
	KEGIATAN PEMBELAJARAN
	INDIKATOR
	PENILAIAN
	ALOKASI WAKTU
	SUMBER BELAJAR

	
	
	
	
	
	TM
	PS
	PI
	

	1. Identifikasi situasi konflik


	· Potensi konflik dilihat dari sumbernya

· Potensi konflik dilihat dari permasalahannya

· Cara mencegah timbulnya konflik

· Sifat-sifat pembeli
	· Terjadinya konflik

· Macam-macam konflik dilihat dari sumbernya

· Macam-macam konflik dilihat dari permasalahannya

· Mengidentifikasi macam-macam konflik

· Usaha-usaha mencegah timbulnya konflik

· Cara0cara mencegah timbulnya konflik

· Usaha menangani konflik

· Cara-cara menangani konflik secara bijaksana

· Macam-macam sifat pembeli

· Mengidentifikasi sifat-sifat pembeli

· Pelayanan yang disesuaikan dengan sifat-sifat pembeli

· Cara-cara memberi pelayanan sesuai dengan alasan pembelian

· Cara-cara memberi pelayanan sesuai dengan sifat-sifatnya

· Pelayanan yang disesuaikan dengan harapan

· Cara-cara memberi pelayanan sesuai harapan pembeli dan pelanggan
	· Mengidentifikasi potensi konflik dengan cepat dan bijak guna mencegah peningkatan konflik

· Mengidentifikasi situasi pembeli sehingga dapat memberi bantuan untuk keamanan pribadi dari kolega dan pelanggan
	· Tes tertulis


	2


	3
(6)


	3
(12)


	· Buku referensi

· Modul


	2. Pemecahan situasi konflik


	· Tanggungjawab individu dalam menemukan solusi untuk mengtasi konflik

· Seluruh isi pandang didukung dan diterima serta diperlakukan dengan hormat

· Komunikasi efektif dalam manajemen konflik

· Teknik resolusi konflik

· Cara mengatur situasi konflik

· Cara mengembangkan solusi


	· Pemecahan konflik dengan beberapa solusi dan beberapa resikonya

· Cara memecahkan konflik dengan penuh tanggungjawab dan hasilnya memuaskan kedua belah pihak

· Sikap menghargai dan menghormati pendapat orang lain

· Cara menghargai dan menghormati pendapat orang lain

· Menghargai dan menghormati pendapat orang lain

· Komunikasi efewktif dalam mengatasi konflik

· Cara mengetasi konflik

· Komunikasi efektif dalam mengatasi konflik

· Sabar dan berfikiran positif

· Resolusi konflik

· Teknik resolusi konflik

· Pengaturan situasi konflik

· Cara-cara mengatur situasi konflik

· Pengembangan solusi

· Cara-cara mengembangkan solusi

· Kemampuan berfikir dalam menangani konflik


	· Bertanggungjawab untuk menemukan solusi terhadap konflik dalam cakupan tanggungjawab individu

· Menerima dan mendukung dengan hormat seluruh isi pandang

· Terampil melakukan komunikasi efektif untuk pemecahan konflik

· Melakukan resolusi konflik dengan mengatur situasi konflik untuk mengembangkan solusi

· Menangani keluhan konsumen dengan sopan, sensitif dan bijaksana
	· Tes tertulis

· Pengamatan


	3


	3
(6)


	4
(16)


	· Buku referensi

· Modu



	3.
Menanggapi keluhan dan kompalin pembeli
	· Penanganan keluhan konsumen

· Tanggungjawab dalam memcahkan masalah

· Identifikasi keluhan konsumen

· Mengubah keluhan menjadi peluang bisnis

· Mengubah keluhan menjadi kepuasan konsumen

· Dokumen mengatasi keluhan konsumen

· Penerimaan pengaduan pembeli

· Mengolah dan menganalisis data pengaduan pembeli

· Mnenyelesaikan adanya pengaduan secara bijaksana


	· Macam-macam keluhan konsumen

· Bertanggungjawab dalam memecahkan keluhan secara sopan terampil dan bijaksana

· Cara-cara bertanggungjawab

· Tugas penjualan dalam membantu konsumen

· Identifikasi keluhan konsumen

· Cara-cara mengidentifikasi keluhan konsumen

· Keterampilan mengidentifikasi keluhan konsumen

· Tindakan mengubah keluhan menjadi peluang

· Cara-cara mengubah keluhan menjadi peluang

· Tindakan mengubah keluhan menjadi keouasan konsumen

· Cara-cara mengubah keluhan menjadi kepuasan konsumen

· Dokumen penanganan keluhan konsumen

· Cara-cara menyelenggarakan pencatatan secara otentik

· Penerimaan pengaduan dari pembeli

· Mengolah dan menganalisi data pengaduan pembeli

· Menangani pengaduan/klaim dari pembeli

· Menyelesaikan pengaduan secara bijaksana
	· Bertanggungjawab dalam memcahkan masalah konsumen

· Membentuk dan memberi identifikasi keluhan dengan persetujuan konsumen 

· Mengambil tindakan untuk mengubah keluhan menjadi peluang bisnis

· Mengambil tindakan untuk mengubah peluang menjadi kepuasan konsumen

· Menyelenggarakan dokumen secara otentik 

· Menjelaskan macam-macam pengaduan

· Menjelaskan teknik dan menganalisis data pengaduan pembeli

· Terampil melakukan penyelesaian adanya pengaduan secara bijaksana


	· Tes tertulis

· Perbuatan
	3
	3

(6)
	6

(24)
	· Buku referensi

· Modull


NAMA SEKOLAH

:   ........................
KELAS/SEMESTER

:   -

STANDAR KOMPETENSI
: 
Mengikuti Prosedur Keamanan, Keselamatan dan Kesehatan Kerja

KODE KOMPETENSI
: 
IBSADMCMN04A

ALOKASI WAKTU
: 
40  X 45 menit
	
KOMPETENSI DASAR
	MATERI PEMBELAJARAN
	KEGIATAN PEMBELAJARAN
	INDIKATOR
	PENILAIAN
	ALOKASI WAKTU
	SUMBER BELAJAR

	
	
	
	
	
	TM
	PS
	PI
	

	1.  Mengikuti prosedur keamanan, keselamatan dan kesehatan kerja


	· Identifikasi kesehatan di lingkungan kerja

· SOP keamananan, keselamatan dan kesehatan kerja ditempat kerja

· Undang-undang keselamatan dan kesehatan kerja yang berlaku secara internasional

· 
	· Menjelaskan pengertian keamanan, keselamatan dan kesehatan kerja

· Menerapkan prosedur sesuai dengan SOP

· Kesadaran dalam menjaga keamanan, keselamatan dan kesehatan kerja

· Mengidentifikasi tujuan keamanan, keselamatan dan kesehatan kerja

· Melaksanakan prosedur kerja denganh memperhatikan standar keamanan, keselamatan dan kesehatan di tempat kerja

· Mengetahui Undang-undang ketenaga kerjaan

· Memahami prosedur bekerja dengan aman dan tertib

· Memahami prosedur pencegahan agar tujuan K3 dapat tercapai

· Memahami hal-hal yang berkaitan dengan keamanan

· Mengimformasikan laporan kepada pihak yang terkait dengan segera


	· Mengikuti prosedur kerja keamanan , keselamatan dan kesehatan kerja dengan benar sesuai dengan aturan perusahaan yang relevan dengan aturan pemerintah dan syarat-syarat  Assuransi

· Mengidentifikasi dan melaporkan pelanggaran prosedur keamanan, keselamatan dan kesehatan kerja

· Segala bentuk perilaku dan kejadian-kejadian yang mencurigakan segera dilaporkan pada pihak yang berwenang


	· Tes tertulis


	2
	3
(6)
	3
(12)
	· Modul

· SOP Prusahaan

	
	
	· Laporan mengenai kejadian pencurian

· Melaporkan kejadian mencurigakan secara tertulis/lisan

· Teliti dalam melakukan/melaksanakan pekerjaan
	
	
	
	
	
	

	2.  Menghadapi situasi darurat/emergency


	· Kondisi bahaya di tempat kerja

· Perlengkapan yang digunakan dalam situasi darurat

· Langkah-langkah dalam situasi darurat (evakuasi)


	· Mengetahui jenis-jenis bahaya di tempat kerja

· Menerapkan penanganan situasi darurat sesuai dengan SOP

· Memahami tanda-tanda peringatan bahaya di tempat kerja dan tempat umum

· Mengikuti tanda-tanda peringatan bahaya di tempat kerja

· Mengidentifikasi situasi yang dapat menimbulkan bahaya

· Menentukan langkah dalam situasi darurat

· Cepat dan tanggap dalam situasi darurat

· Mengenali karakteristik tamu/pelanggan yang mencurigakan

· Mengetahui prosedur keadaan darurat di perusahaan/tempat umum disesuaikan dengan kondisi perusahaan/tempat umum tersebut

· Apresiatif terhadap pencegahan terjadinya situasi darurat(bahaya)

· Mengoperasikan perlengkapan situasi darurat

· Bersikap tenang dalam situasi darurat
	· Keadaan darurat dan potensi keadaan darurat dapat segera diketahui dan menentukan tindakan yang dibutuhkan dan melakukannya dalam lingkup tanggungjawabnya

· Prosedur keadaan darurat diikuti sesuai dengan prosedur perusahaan

· Bantuan segera dicari dari rekan sejawat atau orang yang mempunyai wewenang bila mana perlu

· Melaporkan rincian keadaan darurat sesuai dengan aturan


	· Tes tertulis

· Pengamatan


	3


	3

(6)


	6

(24)
	· Modul

· Buku referensi



	3. Menjaga standar keamanan penampilan pribadi


	· Kebersihan dan kesehatan pribadi

· Upaya menjaga kebersihan dan kesehatan pribadi

· Standar penampilan yang sesuai dengan tuntutan industri


	· Mengetahui berbagai macam infeksi penyakit dan cara menghindarinya

· Memiliki kesadaran terhadap higiene personal

· Menunjukkan penampilan pribadi sesuai dengan standar industri/perusahaan

· Memahami kesehatan jasmani

· Menerapkan prinsip kesehatan dan keselamatan kerja

· Memahami penampilan diri

· Memahami cara bekerja dengan aman

· Mengaplikasikan cara bekerja dengan aman

· Responsip terhadap pencegahan terjadinya situasi darurat (bahaya) kesehatan pribadi


	· Mempertimbangkan penampilan pribadi terhadap permasalahan lingkungan kerja , keselamatan dan kesehatan kerja termasuk : berpakaian, kesehatan pribadi yang sesuai, menggunakan pakaian dan berseoatu yang tepat
	· Tes tertulis

· Pengamatan
	3
	3
(6)
	2
(8)
	· Modul

· Buku referensi

	4. Memberikan umpan balik mengenai keamanan, keselamatan dan kesehatan kerja 
	· Hukum kesehatan dan keselamatan kerja yang berlaku secara internasional

· Prosedur keselamatan dan keamanan yang berlaku di industri

	· Mengetahui jenis-jenis bahaya di tempat kerja

· Menerapkan penanganan situasi sesuai dengan SOP

· Memahami tanda-tanda pewringatan bahaya di tempat kerja

· Mengikuti tanda-tanada peringatan bahaya di tempat kerja

· Cepat dan tanggap dalam situasi darurat

· Mengidentifikasi situasi yang dapat menimbulkan bahaya

· Menentukan langkah-langkah dalam situasi darurat

· Mengenali karakteristik pelanggan yang mencurigakan

· Mengoperasikan perlengkapan situasi darurat

· Apresiatif terhadap pencegahan terjadinya situasi darurat (bahaya)


	· Mengidentifikasi isue-isue yang membutuhkan perhatian

· Menyampaikan permasalahan bersama pihak yang berwenang sesuai dengan syarat-syarat perusahaan dan pemerintah yang harus dipenuhi
	· Tertulis


	4
	4
(8)
	4
(16)
	· Modul

· Buku referensi


KETERANGAN:

TM
:
TATAP MUKA

PS
:
PRAKTIK DI SEKOLAH (2 JAM PRAKTIK DI SEKOLAH SETARA DENGAN 1 JAM TATAP MUKA)

PI
:
PRAKTEK DI INDUSTRI (4 JAM PRAKTIK DI DU/DI SETARA DENGAN 1 JAM TATAP MUKA)































































































































































































































PROGRAM KEAHLIAN :
SILABUS DASAR KOMPETENSI KEJURUAN  
PENJUALAN
Halaman 10 dari 13

