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Capaian Pembelajaran Lulusan
(CPL) . : . .
Mahasiswa mampu memahami, menganalisis, dan menerapkan konsep manajemen pelayanan
destinasi wisata dalam konteks pengembangan industri pariwisata.

Capaian Pembelajaran Mata Kuliah| 1. Memahami konsep dasar manajemen pelayanan destinasi wisata.
(CPMK) 2. Menganalisis kebutuhan wisatawan dan standar pelayanan.
3. Menerapkan strategi peningkatan kualitas pelayanan berbasis budaya lokal dan teknologi.
4. Mengevaluasi kepuasan wisatawan untuk perbaikan pelayanan destinasi.
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Korelasi CMPK Terhadap Sub-CPMK

Sub CPMK CPMK

3 4
Sub-CPMK1
Sub-CPMK2
Sub-CPMK3 v
Sub-CPMK4 v
Sub-CPMK5 v
Sub-CPMK6 v
Sub-CPMK?7 v
Sub-CPMK9 v
Sub-CPMK10 v
Sub-CPMK11 i
Sub-CPMK12 v v
Sub-CPMK13 v
Sub-CPMK14 i
Sub-CPMK15 v

Deskripsi Singkat Matakuliah

Mata kuliah ini membahas konsep, strategi, dan implementasi dalam pengelolaan pelayanan
destinasi wisata untuk memenuhi kebutuhan wisatawan dan meningkatkan daya saing destinasi.
Fokus pembelajaran meliputi manajemen kualitas layanan, kepuasan pelanggan, pengelolaan
pengalaman wisatawan, serta pengembangan strategi pelayanan berbasis budaya lokal dan

teknologi.
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Bahan Kajian / Materi 1. Pendahuluan: Pengertian dan ruang lingkup manajemen pelayanan destinasi wisata.
Pembelajaran 2. Kaualitas Pelayanan Wisata: Dimensi kualitas layanan, standar pelayanan, dan dampaknya
pada citra destinasi.
3. Analisis Kebutuhan Wisatawan: Identifikasi kebutuhan dan harapan wisatawan.
4. Strategi Peningkatan Pelayanan: Pendekatan berbasis budaya lokal, teknologi, dan inovasi.
5. Manajemen Pengalaman Wisatawan: Membuat pengalaman wisata yang berkesan
6. Evaluasi dan Feedback: Teknik pengukuran kepuasan wisatawan dan penerapan perbaikan.
7. Studi Kasus: Implementasi manajemen pelayanan destinasi wisata di berbagai daerah.
Pustaka 1. Lovelock, C., & Wirtz, J. (2016). Services Marketing: People, Technology, Strategy. Pearson.
2. Kotler, P., Bowen, J., & Makens, J. (2017). Marketing for Hospitality and Tourism. Pearson.
3. Middleton, V. T. C., Fyall, A., & Morgan, M. (2009). Marketing in Travel and Tourism.
Butterworth-Heinemann.
4. Sumber tambahan: Jurnal pariwisata, laporan industri, dan studi kasus layanan destinasi.
Mata Kuliah Syarat
Minggu Sub-CPMK Bahan Kajian Bentuk dan Metode | Waktu Penilaian
ke - (Kemampuan akhir (Materi Pembelajaran) Pembelajaran (menit)
tiap tahapan belajar) (Media dar.l Sumber Kriteria Indikator Bobot
Belajar) (%)
dan
Rantial
1 1.Ketepatan dalam
menjelaskan
Mahasiswa mampu i . pengantar
menjelaskan dan gglnagzr:]t:r: :\D/Iei?ﬁjae;??n 1. Kuliah Tatap Muka L .l#é':mah manajemen
memahmi pengertian, Konge dasar. tuiuan aan atau Ceramah dan 4 x50 semgster pelayanan destinasi 704
konsep, tujuan dan P » tujuian, Tanya jawab. menit 2.Ketepatan dalam 0
tantangan pelayanan 5 Diskusi 2. Tugas alaskan k
tantangan pelayanan destinasi . Struktur menjelaskan konsep
destinasi dasar, tujuan dan
tantangan peayanan
destinasi
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1. Ketepatan dalam
menjelaskan

Mahasiswa mampu Standar Pelayanan 1. Kuliah Tatap Muka #g#lgﬂ standar pelayanan
menjelaskan dan Pariwisata : atau Ceramah dan 4 x 50 semgster 2. Ketepatan dalam 6%
memahami dtandar Prinsip dasar pelayanan dan Tanya jawab. menit > Tugas menjelaskan 0
pelayanan pariwisata  [peran SDM 2. Diskusi S.trulgtur prinsp dasar
pelayanan dan
peran SDM
3 1. ketepatan dalam
menjelaskan
pengertian
hasi kepuasan dan
Mahasiswa mampu Kepuasan dan Loyalitas Ui loyalitas
menjelaskan dan Wisatawan : ~ L.Kuliah Tatap Muka atau T'enjlgﬂ wisatawan
memehami factor yang [Faktor yang memer)garuhl Ceramah dan Tanya 4 %50 g 7(y
mempernoaruhi kepuasan dan loyalitas jawab. menit [S€Mester 2. ketepatan dalam 0
Perig isatawan iskusi 2.Tugas alask
. dan lovalitas  V1s2 2. Diskusi menjelaskan
jeptiasan canfoyat Struktur factor-faktor yang
wisatawan )
mempengaruhi
kepuasan dan
loyalitas
wisatawan
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1. ketepatan saat
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berkomunikasi
dengan
Mahasi Komunikasi dalam 1.Ujian wisatawan.
ahasiswa mampu Pelayanan Destinasi : 1.Kuliah Tatap Muka -
menjelaskan dan Teknlk komunlka3| efektlf Simulasi dan role play 4 x50 ;I—eer?]gsa:‘]er 2. ketepatlén 704
memahami komunikasi de}n manajemen harapan 2. simulasi interaksi menit > Tugas mengana 15a 0
. wisatawan pelanggan -Tug Teknik
pelayanan destinasi Struktur I Lcasi
omunikasi yang
efektif dan sesuai
dengan harapan
wisatawan
1. Ketepatan
dalam
penyelesaian
Mahasiswa mampu Mgnajemen Keluhan | Ui keluhan
menganalisis Wisatawan : 1 Studi kasus T.enjlgﬂ wisatawan
lesaian keluh Penyel_esalan keluhan dan b A ralisic kK 4 x50 9 2 Ketepatan 200
penyelesaian keluhan  sirateqi layanan prima .Analisis kasus menit_ |Semester . p (]
dan strategi layanan keluhan 2.Tugas dalam
prima Struktur Menyusun
strategi
pelayanan
yang prima
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1. ketepatan

Mahasiswa mampu Peran Teknologi dalam 1.Ujian dalam
menjelaskan dan Pelayanan: 1.Kuliah Tatap Muka atau Tengah menjelaskan
hami Digitalisasi layanan dan  (ceramah dan Tanya 4 x 50 dicitalisasi 80¢
memahami peran penggunaan Al dalam awab. menit [emester igitalisasi 0
teknologi dalam pariwisata 2. Diskusi é.TukgaS layanan dan
pelayanan truktur penggunaan Al
dalam pariwisata
1. ketepatan
) . dalam
Mahasmw? mampu Evaluasi Kualitas 1.Kuliah Tatap Muka atau %-';]JIZ?] menganalisis
menganalisa metode  |Pelayanan : Ceramah dan Tanya 4 x50 semgster metode 8%
pengukuran kepuasan Metode pengukuran jawab. _ _ menit 2 Tugas
wisatawan kepuasan wisatawan 2. Diskusi S:[ruktur Eengukuran
epuasan
wisatawan
Ujian Tengah Semester
Mahasiswa mamou Studi Kasus Pelayanan B ketepata,n dalam
I P Destinasi : | Kulish Tatan Muk 1.Ujian Akhir[memahami
perbandingan destinasi [nalisisperbandingan - piec S SR il | 4x S0 semester - pnalisis %
destinasi dengan pelayanan | menit 2.Tugas perbandingan
dengan pelayanan unggul Kasus Struktur

unggul

destinasi dengan
pelayanan unggul
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10

Mahasiswa mampu
menjelaskan dan

Manajemen Krisis dalam
Pelayanan:

1.Kuliah Tatap Muka atau

1.Ujian Akhir

1. ketepatan
menjelaskan
manajemen krisis
dalalam pelayanan

. . |Strategi penanaanan krisis  |Céramah dan Tanya 4 x 50 |semester 0
menganalisis st‘rertegl Iayanégn P 9 jawab. menit 2. Tugas 2. ketepatan dalam 6%
penanganan krisis 2. Diskusi Struktur [menganalisis
layanan strategi
penanganan krisis
layanan
1 1. ketepatan
mejelaskan
. pelayanan
ahasiswa mampu Pelayanan Berbasis y ) ;
memahami peran Peran budaya dalam Ceramah dan Tanya 4 x50 [semester oca 70
budava dal pengalaman wisatawan jawab. menit | 2.Tugas | 2 ketepatan
rdaya daiam 2. Diskusi Struktur memahami peran
pengalaman wisatawan P
budaya dalam
mpengalaman
wisatawan
12 Mahasi
ahasiswa mampu Kolaborasi Stakeholder
menjelasnakan dan dalam Layanan: 1.Kuliah Tatap Muka atau 1.Ujian Akhir| 1 ketepatan
memahami Kolaborasi [Peran pemerintah, swasta, [Ceramah dan Tanya 4 x50 semester dalam 206
dan masyarakat jawab. menit | 2.Tugas | menganalisis
sekholder dalam 2. Diskusi Struktur | 10 del kolaborasi
layanan
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1. ketepatan

menjelaskan
inovasi dan tren
. Inovasi dan Tren Layanan layanan
menjelaskan dan Perkembangan terbaru Ceramah dan Tanya 4 x50 lsemester W
memahami inovasi dan [dalam industri layanan jawab. menit | 2.Tugas > ketepata.n dala ’
tren layanan pariwisata pariwisata 2. Diskusi Struktur | memahami
perkembangan
terbaru dalam
industri layanan
pariwisata
1 Mahasiswa mampu Strategi Peningkatan _ 1.Ujian Akhir| 1- ketepatan
menjelaskan dan Layanan: 1.Kuliah Tatap Muka 4 x50 [semester dalam
. . Teknik meningkatkan 2. simulasi penyusunan menit o T 8%
menganalisa strategi pelayanan di destinasi strategi layanan S;[ ukgtas penyusunan
peningkatan layanan wisata rukiur strategi layanan
. . |Akhir: 1.Kuliah Tatap Muka .
menganalisa evaluasi . . . 4 x50 [semester menganalisa
] Presentasi proyek perbaikan | 2. Presentasi menit 2 Tugas ) 8%
dan proyek perbaikan || ayanan Individu/Kelompok S:[ kgt proyek perbaikan
layanan FUKIUT layanan
16
Ujian Akhir Semester
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