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	Pada akhir Fase F, peserta didik mampu melakukan komunikasi bisnis yang efektif baik secara lisan maupun tulisan, melakukan negosiasi bisnis, mengelola hubungan pelanggan (customer relationship), serta menyelesaikan konflik dalam konteks pelayanan dan bisnis.
	Peserta didik mampu menganalisis, merancang, dan menerapkan strategi serta etika negosiasi bisnis...
	Strategi & Etika Negosiasi Bisnis
Teknik Penanganan Komplain Pelanggan (Customer Complaint Management)
	Peserta didik mampu mengidentifikasi penetapan BATNA yang paling tepat bagi perusahaan.
	L2
	PG
	1.

	
	
	
	peserta didik mampu menentukan reservation price (walk-away point) penjual.
	L2
	PG
	2.

	
	
	
	peserta didik mampu memilih kalimat respon asertif yang sopan dan profesional.
	L2
	PG
	3.

	
	
	
	peserta didik mampu menentukan taktik Win-Win Solution yang mengakomodasi kedua pihak.
	L2
	PG
	4.

	
	
	
	peserta didik mampu menganalisis pelanggaran etika kejujuran (good faith).
	L3
	PG
	5.

	
	
	
	peserta didik mampu menentukan respon beretika tanpa menjatuhkan nilai produk.
	L3
	PG
	6.

	
	
	
	peserta didik mampu menilai dampak etis penerapan komitmen pasca-kesepakatan.
	L3
	PG
	7.

	
	
	
	peserta didik mampu menentukan sikap beretika dan solutif.
	L3
	PG
	8.

	
	
	
	peserta didik mampu menganalisis penerapan etika penghormatan budaya dalam negosiasi.
	L3
	PG
	9.

	
	
	
	peserta didik mampu merumuskan bentuk formalisasi kesepakatan hukum yang beretika.
	L3
	PG
	10

	
	Peserta didik mampu menerapkan teknik penanganan komplain pelanggan (customer complaint management) secara efektif, profesional, dan empatik untuk mengelola hubungan pelanggan serta menyelesaikan konflik pelayanan.
	
	Peserta didik dapat mengidentifikasi prinsip utama penanganan komplain pelanggan secara empatik dan profesional.
	L1
	PG
	11.

	
	
	
	Peserta didik dapat menganalisis tahapan awal yang harus dilakukan saat menghadapi pelanggan yang sedang marah.
	L2
	PG
	12.

	
	
	
	Peserta didik dapat menentukan teknik mendengarkan aktif (active listening) yang tepat dalam merespons keluhan pelanggan.
	L2
	PG
	13

	
	
	
	Peserta didik dapat menganalisis penyebab utama timbulnya komplain pelanggan dalam konteks pelayanan bisnis.
	L2
	PG
	14.

	
	
	
	Peserta didik dapat mengevaluasi penerapan metode penanganan komplain (seperti metode HEAT/LAST) pada kasus spesifik.
	L3
	PG
	15.

	
	
	
	Peserta didik dapat merumuskan kalimat tanggapan/permohonan maaf yang santun dan efektif kepada pelanggan yang dirugikan.
	L3
	PG
	16.

	
	
	
	Peserta didik dapat mengidentifikasi solusi win-win solution dalam mengompensasi kerugian yang dialami pelanggan.
	L2
	PG
	17.

	
	
	
	Peserta didik dapat menganalisis pentingnya pencatatan/dokumentasi komplain sebagai bahan evaluasi perbaikan layanan bisnis.
	L2
	PG
	18.

	
	
	
	Peserta didik dapat menerapkan etika komunikasi bisnis yang tepat saat melakukan tindak lanjut (follow-up) komplain pelanggan.
	L2
	PG
	19.

	
	
	
	Peserta didik dapat mengevaluasi dampak positif dari penanganan komplain yang berhasil terhadap retensi dan loyalitas pelanggan.
	L3
	PG
	20.

	
	Peserta didik mampu mengidentifikasi, menganalisis, dan menerapkan strategi resolusi konflik internal maupun eksternal organisasi secara profesional untuk menjaga harmoni kerja dan hubungan bisnis jangka panjang.
	Resolusi Konflik Internal dan Eksternal
	Peserta didik dapat mengidentifikasi perbedaan utama antara konflik internal dan konflik eksternal dalam lingkungan bisnis.
	L1
	PG
	21.

	
	
	
	Peserta didik dapat menganalisis faktor penyebab terjadinya konflik internal antaranggota tim dalam sebuah proyek pemasaran.
	L2
	PG
	22.

	
	
	
	Peserta didik dapat menentukan gaya manajemen konflik (Thomas-Kilmann) yang tepat untuk menyelesaikan perselisihan antar departemen.
	L2
	PG
	23.

	
	
	
	Peserta didik dapat mengevaluasi dampak konflik eksternal dengan vendor/pemasok terhadap kelancaran operasional perusahaan.
	L3
	PG
	24.

	
	
	
	Peserta didik dapat merumuskan langkah-langkah mediasi yang efektif untuk menangani keluhan serius dari mitra bisnis eksternal.
	L3
	PG
	25.

	
	
	
	Peserta didik dapat mengidentifikasi peran saluran komunikasi formal dalam meminimalkan miskomunikasi pemicu konflik internal.
	L2
	PG
	26

	
	
	
	Peserta didik dapat menentukan pendekatan win-win solution dalam merespons tuntutan negosiasi ulang dari klien penting.
	L2
	PG
	27

	
	
	
	Peserta didik dapat menganalisis penggunaan metode win-lose atau kompromi dalam situasi konflik bisnis berisiko tinggi.
	L2
	PG
	28

	
	
	
	Peserta didik dapat merumuskan strategi etika komunikasi dalam menyampaikan umpan balik konstruktif untuk meredam konflik rekan kerja.
	L3
	PG
	29

	
	
	
	Peserta didik dapat mengevaluasi dampak penerapan resolusi konflik yang sukses terhadap budaya organisasi dan iklim kerja.
	L3
	PG
	30

	
	Peserta didik mampu mengidentifikasi, menganalisis, dan menyusun korespondensi serta email bisnis yang tertulis dan elektronik secara profesional, santun, dan sesuai etika komunikasi bisnis.



















	
Fondasi Korespondensi dan email Bisnis

















	Peserta didik Menganalisis Funsi Korespondensi bisnis resmi 
	L3
	PG
	31

	
	
	
	Peserta didik Menganalisis Kop surat.. 
	L3
	PG
	32

	
	
	
	Peserta didik Mengevaluasi ragam bahasa
	L3
	PG
	33

	
	
	
	Peserta didik Merancang Paragraf Pembuka
	L3
	PG
	34

	
	
	
	Peserta didik Menganalisis jenis surat 
	L3
	PG
	35

	
	
	
	Peserta didik Mengevaluasi etika Pengiriman Email
	L3
	PG
	36

	
	
	
	Peserta didik Merancang subjek email 
	L3
	PG
	37

	
	
	
	Peserta didik Menganalisis Kesalahan Format Email
	L3
	PG
	38

	
	
	
	Peserta didik Mengevaluasi Penggunaan Lampiran
	L3
	PG
	39

	
	
	
	Peserta didik Menganalisis struktur pesan (Direct Approach) 
	L3
	PG
	40

	
	
	
	Peserta didik Menganalisis penerapan Buffer (Indirect Approach) 
	L3
	PG
	41

	
	
	
	Peserta didik Menganalisis Miskomunikasi Akibat Jargon 
	L3
	PG
	42

	
	
	
	Peserta didik Mengevaluasi efektivitas Follow-up email
	L3
	PG
	43

	
	
	
	Peserta didik Mengevaluasi Draf Balasan Pengaduan
	L3
	PG
	44

	
	
	
	Peserta didik Mengevaluasi keamanan informasi 
	L3
	PG
	45

	
	
	
	Peserta didik Mengevaluasi etika waktu pengiriman. 
	L3
	PG
	46

	
	
	
	Peserta didik Merancang Email Signature 
	L3
	PG
	47

	
	
	
	Peserta didik Merancang Draf Klarifikasi
	L3
	PG
	48

	
	
	
	Peserta didik dapat Merekomendasikan Strategi Koresponden
	L3
	PG
	49

	
	
	
	Peserta didik Merancang Penawaran dengan Formula AIDA 
	L3
	PG
	50
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