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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis implementasi metode team-based project dalam
pembelajaran manajemen pelayanan di Jurusan Pendidikan Ekonomi Universitas Negeri Semarang.
Pembelajaran setelah pandemi menemui Kesulitan diantaranya kemampuan mahasiswa dalam
mengembangkan aspek keterampilan (skills). Selama pembelajaran daring, pembelajaran seringkali
terfokus pada dosen yang menjelaskan, salah satunya dalam pembelajaran manajemen pelayanan. Team-
based project diimplementasikan karena mahasiswa perlu mengembangkan keterampilan pemecahan
masalah mereka khususnya dalam kompetensi manajemen pelayanan. Metode team-based project
diimplementasikan melalui penugasan pemecahan masalah dalam manajemen pelayanan organisasi dan
dianalisis dalam bentuk poster. Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif. Data
dianalisis dengan Milles & Huberman model meliputi pengumpulan data, reduksi data dan pembuatan
kesimpulan. Sumber data didapatkan dari observasi, wawancara dan dokumentasi. Hasil penelitian
menunjukkans mahasiswa yang selama ini pasif di kelas dan pembelajaran, selama implementasi team-
based project menjadi lebih aktif dalam mengembangkan kemampuan di kelompok karena mempunyai
peran masing-masing selama menganalisis pelaksanaan manajemen pelayanan. Setiap kelompok
mempunyai kemampuan yang berbeda dalam menghasilkan proyek berupa poster yang dinilai dari
kecepatan, ketepatan dan kerapihan.

Kata kunci: team-based project; manajemen pelayanan; poster

Abstract: This study aims to analyze the implementation of the team-based project method in learning
service management at the Department of Economic Education, Semarang State University. Learning
after the pandemic encountered difficulties including the ability of students to develop aspects of skills.
During online learning, learning is often focused on lecturers who explain, one of which is in learning
service management. Team-based projects are implemented because students need to develop their
problem-solving skills, especially in service management competencies. The team-based project method is
implemented through the assignment of problem solving in organizational service management and is
analyzed in the form of posters. This research uses descriptive qualitative approach. Data were analyzed
with the Milles & Huberman model including data collection, data reduction and making conclusions.
Sources of data obtained from observation, interviews and documentation. The results of the study show
that students who have been passive in class and learning during the implementation of the team-base
project become more active in developing skills in groups because they have their respective roles while
analyzing the implementation of service management. Each group has different abilities in producing
projects in the form of posters which are judged by speed, accuracy and tidiness.
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1. Pendahuluan

Pendidikan merupakan kunci untuk meningkatkan keterampilan kognitif,
psikomotor, dan afektif peserta didik sebagai generasi intelektual dan memiliki
kepribadian yang baik di masyarakat (Johan & Harlan, 2014). Penggunaan metode
pembelajaran yang tepat sangat diperlukan untuk meningkatkan karakter dan
keterampilan peserta didik. Andrian & Rusman (2019) menemukan bahwa mahasiswa
harus memiliki keterampilan 4C agar dapat bersaing dengan perkembangan revolusi
industri saat ini yang terdiri dari kemampuan berpikir kritis dan pemecahan masalah,
kreativitas, keterampilan komunikasi, dan keterampilan kolaborasi. Kementerian
Pendidikan dan Kebudayaan melalui keputusan No 3/M/2021 tentang Indikator Kinerja
Utama Perguruan Tinggi Negeri dan Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi menekankan
pembelajaran kolaboratif dan berpengalaman secara nyata kepada mahasiswa. Hal ini
bertujuan untuk meningkatkan mutu pembelajaran dan relevansi pendidikan tinggi di
lingkungan perguruan tinggi yang menuntut perguruan tinggi mampu merancang dan
melaksanakan pembelajaran yang inovatif, sehingga mahasiswa dapat mencapai hasil
belajar yang meliputi sikap, pengetahuan, dan keterampilan secara optimal (Hodijah et
al., 2022). Setelah pembelajaran daring karena COVID-19, mahasiswa kembali
mengikuti pembelajaran di kampus. Hal ini memerlukan adaptasi bagi mahasiswa untuk
menghadapi kondisi tersebut. Dosen dituntut untuk memperbaiki proses belajar
mengajar. Salah satu strategi dalam penerapan metode pembelajaran yang ditekankan di
perguruan tinggi adalah metode team-based project. Mahasiswa harus mempelajari
materi dalam kelompok dan menganalisis kasus atau masalah untuk mengembangkan
kemampuan berpikir kritis dan kolaborasi mereka. Keterampilan 4C tidak hanya sebatas
teori tetapi juga perlu dikuasai oleh mahasiswa kompetensi administrasi perkantoran di
Jurusan Pendidikan Ekonomi FE UNNES untuk mempersiapkan kemampuan kesiapan
kerja mereka.

Profil lulusan mahasiswa Pendidikan Administrasi Perkantoran di Jurusan
Pendidikan Ekonomi FE UNNES diharapkan tidak hanya dipersiapkan untuk menjadi
seorang guru tetapi juga staf administrasi (administrative assistant) di masa depan.
Mereka harus menguasai setiap unsur administrasi seperti komunikasi, organisasi,

manajemen, keuangan, manajemen sumber daya manusia, logistik, tata usaha, dan
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hubungan masyarakat. Untuk mendukung kemampuan hubungan masyarakat,
mahasiswa juga mengikuti pembelajaran pada mata kuliah manajemen pelayanan.

Saat ini kinerja SDM yang proaktif, responsif, ramah (friendly), solutif, serta
memuaskan pelanggan adalah garda terdepan dalam keseluruhan kegiatan perkantoran.
Mahasiswa program studi Pendidikan Administrasi Perkantoran juga harus berorientasi
pada hal tersebut. Hal ini berarti pelayanan prima berkaitan erat dengan kantor sebagai
tempat dan proses berlangsungnya layanan pelanggan di suatu organisasi maupun
perusahaan. Pelayanan prima adalah tindakan atau perbuatan yang ditawarkan oleh satu
pihak kepada pihak lain yang bersifat tidak kasat mata (intangible) dan tidak
menghasilkan kepemilikan sesuatu (Zulkarnain & Sumarsono, 2018). Budaya pelayanan
prima dibentuk oleh sikap para karyawan dan manajemen instansi pemberi pelayanan.
Setiap staf layanan harus menyadari bahwa hidup manusia sejatinya melayani antara
satu dengan yang lain. Rahmayanty (2010) menyatakan pentingnya motivasi, kesadaran
dan penegakan aturan setiap pribadi, keteladanan pimpinan, serta monitoring akan dapat
menciptakan atmosfer kelangsungan budaya pelayanan prima. Aspek-aspek tersebut
harus dikuasai mahasiswa sehingga dipelajari dalam mata kuliah manajemen pelayanan,
oleh karena itu penelitian ini bertujuan untuk menganalisis metode team-based project

yang telah diterapkan.

2. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif. Sumber data
didapatkan dari observasi, wawancara dan dokumentasi. Data dianalisis dengan Milles
& Huberman model meliputi pengumpulan data, reduksi data dan pembuatan
kesimpulan. Pengumpulan data berupa observasi dilakukan dengan mengamati proses
pembelajaran manajemen pelayanan menggunakan team-based project, wawancara
dilakukan dengan menyampaikan pertanyaan terkait respon mahasiswa terhadap proses
pembelajaran team-based project, dan dokumentasi dengan menilai proyek poster
mahasiswa sebagai hasil proyek kelompok dalam pembelajaran team-based project
mata kuliah manajemen pelayanan. Tahap reduksi data dilakukan dengan tujuan untuk
mempermudah peneliti dalam memahami data yang telah diperoleh yaitu memilah data
pengamatan selama proses pembelajaran dengan team-based project dan hasil proyek

mahasiswa.
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3. Hasil dan Pembahasan

Salah satu mata kuliah yang harus dikuasai oleh mahasiswa Pendidikan
Administrasi Perkantoran di Jurusan Pendidikan Ekonomi FE UNNES adalah
manajemen pelayanan. Mata kuliah ini mengkaji tentang pentingnya kajian pelayanan
publik dalam perspektif administrasi perkantoran. Pengertian dan istilah manajemen
pelayanan; regulasi/dasar hukum pelayanan; perkembangan dan paradigma pelayanan
publik (konsep, teori dan indikator); ruang lingkup pelayanan publik; karakteristik
barang dan jasa publik; pelayanan publik yang baik; standar pelayanan publik;
mengelola SDM pelayanan publik; profesionalisme; mengelola biaya pelayanan;
mengelola budaya pelayanan; mengelola kualitas pelayanan publik; kepuasan pelanggan
dan inovasi pelayanan publik. Capaian pembelajarannya adalah mahasiswa mampu
memahami konsep dasar manajemen pelayanan dan mampu menganalisis permasalahan
dalam manajemen pelayanan di bidang administrasi perkantoran. Adapun materi pokok
yang dipelajari adalah sebagai berikut:
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Tabel: 1
Materi Pokok Mata Kuliah Manajemen Pelayanan

No Detail Materi

1 Konsep Manajemen Pelayanan
2 Karakter Pelanggan

3 Etika Pelayanan

4 Konsep Pelayanan Prima

5 Standar Pelayanan

6 Pelayanan Pelanggan yang Bermutu
7 Proses Pelayanan

8 Kepuasan Pelanggan

9 Pelayanan Sektor Publik

10 Pelayanan Sektor Bisnis

Implementasi team-based project dalam pembelajaran manajemen pelayanan

dilakukan dengan langkah-langkah sebagai berikut:

1.
2.
3.

Dosen menyiapkan RPP dengan team-based project

Siswa di dalam kelas dibagi menjadi beberapa kelompok (5-6 orang per kelompok)
Dalam materi pelayanan sektor publik, dosen menyampaikan materi tentang
manajemen pelayanan sektor publik di organisasi publik

Setiap kelompok harus berdiskusi tentang organisasi publik yang akan dianalisis
mulai dari profil organisasi, standar pelayanan, kelebihan dan kekurangan
pelaksanaan pelayanan, dan praktik baik dari pelayanan primanya.

Hasil analisis harus dibuat dalam bentuk cetakan poster A3 untuk dipresentasikan
Setiap kelompok mengirimkan proyek ke google drive untuk dokumentasi

Setelah proyek selesai dikerjakan oleh kelompok, mereka harus mempresentasikan
hasilnya di depan kelompok lain di dalam kelas dengan cara bergantian berkeliling
(metode window shopping).

Setiap kelompok ada yang berperan sebagai penyaji, tamu dan pengamat. Tugas
penyaji adalah mempresentasikan isi poster kepada tamu dari kelompok lain yang
berkunjung. Tamu juga berhak mengomentari dan bertanya berkaitan dengan hasil

analisis manajemen pelayanan publik yang terdapat dalam poster. Pengamat

Implementasi Metode Team-Based ... (Anis Susanti)



g P-ISSN: 2337-6694 E-ISSN: 2527-9769; 79 - 90

melakukan penilaian dari aspek kreativitas poster, ketepatan isi informasi analisis
dan kerapihan hasil cetakan poster.

9. Dosen memberikan umpan balik setelah pelaksanaan proyek.

10. Mahasiswa dan dosen bersama-sama melakukan refleksi implementasi team-based

project dalam pembelajaran manajemen pelayanan.

Metode team-based project digunakan untuk pembelajaran yang memerlukan
pemecahan masalah dan dapat mengembangkan kompetensi peserta didik (Wahyu
Riyaningrum, Nur Isnaeni, Elsye Maria Rosa, 2021). Efektivitas metode pembelajaran
team-based project akan berbeda untuk setiap materi pembelajaran yang disampaikan
oleh dosen. Team-based project adalah model pembelajaran inovatif yang melibatkan
peserta didik untuk melakukan proses pembelajaran mereka sendiri dan mengubahnya
menjadi produk dalam sebuah proyek kelompok. Mahasiswa mencoba mencari solusi
dengan mendesain proyek yang mereka buat. Dosen harus menjadi fasilitator, dan
motivator dalam proses pembelajaran team-based project (Syam, 2022). Pembelajaran
proyek berbasis tim bertujuan untuk mendukung keterampilan berpikir tingkat tinggi
mahasiswa sehingga lebih memahami materi ajar (Saputra et al., 2022). Partisipasi
setiap anggota kelompok mahasiswa sangat diperlukan dalam pembelajaran proyek
berbasis tim (Rosidah & Pramulia, 2021). Berikut ini gambaran dari proses

pembelajaran team-based project dalam mata kuliah manajemen pelayanan:
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IMPLEMENTASI PELAYANAN = | [ ﬁ
PRIMA DALAM PT.PLN mn ==
INDONESIA PLN

Perusahaan Listrik Negara (disingkat PLN) atau nama resminya adalah PT PLN
(Persero) adalah sebuah BUMN yang mengurusi semua aspek kelistrikan yang
ada di Indonesia. pada tanggal 30 Desember 1958, Indonesia berhasil
menasionalisasi perusahaan listrik yang diperkuat dengan adanya UU No. 86 ’
Tahun 1958 dan Peraturan Pemerintah No.18 Tahun 1958 tentang perusahaan

Listrik dan Gas.
Y
A YT -

1) Memberikan pelayanan informasi yang cepat dan tepat waktu

ikan dalam informasi public yang diperlukan
3) Menyediakan dan memberikan informasi public yang akurat dan benar
4) Menyediakan daftar informasi public yang wajib disediakan dan diumumkan
5) Menjamin penggunaan seluruh informasi public dan fasilitas pelayanan sesuai dengan
| Ketentuan tata tertib yang berlaku
| 6) Merespon cepat permintasn Iinformasi publik yang disampaikan baik langsung &
melalui media
7) Menyiapkan petuges informasi yang berdedikesi dan siap melayani, melakukan
pengawasan internal den evaluasi kinerja pelaksana

NN\

PT. PLN (Persero) melakukan beberapa perubahan gedung layanan untuk memberikan
keamanan dan kenyamanan pelanggan dalam bertransaksi di Unit layanan PLN,
melakukan standarisasi terhadap sarana transportasi di semua Unit baik jumlah,
identitas maupun ., program-program layanan
lainnya seperti : PLN Mobile, Call center 123, Layanan Prepaid (Prabayar), Payment Point
Online Bank (PPOB), dan melakukan Co-branding dengan pelanggan prioritas untuk
memberikan promo-promo menarik. Berbagal layanan yang diberikan PT. PLN tersebut
merupakan bentuk layanan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan, memberikan
kemudahan serta pengalaman layanan listrik yang berbeda.

dard Operating Proce:

1.Fasilitas yang memadai 1.Kesalahan pencatatan meteran
2.Tersedia layanan digital listrik
3.Kemudahan dalam layanan darurat 2.Tingginya jumlah antrian

4.Layanan PLN tersebar di seluruh wilayah pembayaran rekening listrik
Indonesia
dar LatipEE e
> Layanan Mandiri Online | > Web Employee Sellf Service » call Center123 > Payment Point Online Bank
(PLN Mobile) (ESS) (PPOB)
Sebagai Aplikasi Pengady Portal untuk mengakses || Tersedia untuk melaporkan | Tagihan pembayaran yang bekerja sama
dan Keluhan Terpadu (APKT) human resource (informasi pribadi) gangguan dan keluhan den&lnperbmh:m’wnonllm&nd

Gambar 5 Contoh Hasil Proyek Poster Kelompok
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=

PELAYANAN PEMBUATAN AKTA KELAHIRAN
Di DISDUKCAPIL KCTA BANDUNG ay

EXCELLENT SERVICE

PROSEDUR PELAYANAN KELEBIHAN DAN KELEMAHAN ANALISIS

"SALAMAN merupakan inovasi yang dibuat Dinas Kependudukan dan P Sipil [Disdukcopil] Kota Bandung untuk memberikon
@ bagi dalam dokumen k Pada awal di oplikasi Ini, 17 Desember 2018, Saloman
(b merupakan salah satu opsi dolam pengajuan dokumen kependudukan disamping masih dibukanya layanan pengajuan secara offline.

Narmun, sejak panderi Covid-I9 merebok, layanan tatap muka di Disdukeapil Kata Bandung dihentikan dan dialihkan melalui layanan

online, Salah satunya melalui Saloman yang meliputi:
Layanan Akta Kelahiran, Akta Kematian Surat Keterangan Pindah NI {SKPIWNI), Pindah dalam Kota Bandung , Kartu Identitas Anak”

Judul: i Publik Di d Sipil di Kota Bandung
penulis: Rianandita ‘Arsy Elkesaki, Riske Dwi Oktaviani, Melina Putri Setysherlambang
Jurnal: Jurnal Caraka Prabu Vol. 3 No. 1 Tahun 2022 Halaman: 78-79

 Alfina Damayanti (7101420209) & Wahyu Bagus Prasetya Budi (7 ) Valeninda Adhisti Fridhasandy (7101420262)
@ Aninda Aalsabila (7101420287 & Melinda Khusnul Khotimah {7101420376)

Gambar 6. Hasil Proyek Berupa Poster Kelompok Mengenai Analisis Pelaksanaan

Manajemen Pelayanan Publik

Setelah semua proyek selesai dipresentasikan, didiskusikan dan diamati, maka
hasilnya didokumentasikan untuk kemudian dilakukan penilaian proyek. Adapun skor
penilaian proyek berupa poster mengenai analisis pelaksanaan manajemen pelayanan di

berbagai instansi yang ada di Indonesia, dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel: 2
Penilaian Hasil Proyek
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Kelas Rata-Rata Nilai Jumlah Kelompok
A 90,68571 6
B 89,47619 6
Internasional 88,95 4
Total 89,704 16

Skor tersebut menunjukkan bahwa setiap kelompok di kelas yang berbeda
memiliki kreativitasnya masing-masing. Poster harus berisi analisis pelaksanaan
manajemen pelayanan publik yang meliputi: profil organisasi, standar pelayanan,
analisis kelebihan dan kelemahan pelayanan publik, dan pelaksanaan pelayanan prima.
Dari semua kelompok, kelompok di kelas A memiliki nilai rata-rata hasil proyek
tertinggi. Dari segi kreativitas kelompok membuat poster dan ketelitian dalam
menganalisis pelaksanaan pelayanan publik di suatu organisasi.

Berdasarkan penerapan pembelajaran proyek berbasis tim (team-based project)
pada mata kuliah manajemen pelayanan, metode ini cocok untuk mahasiswa karena
mereka dapat berkolaborasi dengan orang lain dan membuat proyek yang bagus untuk
dibagikan. Temuan ini relevan dengan penelitian bahwa pembelajaran proyek berbasis
tim berpengaruh positif terhadap keterampilan komunikasi dan kolaborasi (Tekad &
Pebriana, 2022) dan dapat meningkatkan kreativitas peserta didik (Indrawijaya &
Siregar, 2022). Berdasarkan wawancara kepada masing-masing kelompok, mahasiswa
menyatakan bahwa:

1. Mereka menyukai metode pembelajaran team-based project dan mudah memahami
tentang pelaksanaan pelayanan publik di suatu organisasi.

2. Mahasiswa dapat mengidentifikasi perbedaan pelayanan publik dan pelayanan sektor
bisnis

3. Mahasiswa merasa dihargai dari hasil proyek berbasis tim

4. Mahasiswa dapat mengidentifikasi standar pelayanan publik
Mahasiswa lebih kreatif dalam mengekspresikan idenya melalui pembuatan poster

Dari implementasi team-based project, kemampuan yang dipelajari mahasiswa
dalam pembelajaran manajemen pelayanan adalah berpikir kritis. Mahasiswa dapat
memberikan komentar untuk setiap proyek poster dan juga mengamati untuk melakukan

penilaian. Temuan ini sejalan dengan hasil penelitian Nursulistyo et al. (2021) bahwa
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penerapan metode team-based project learning berpengaruh signifikan terhadap
kemampuan berpikir kritis mahasiswa. Mereka juga belajar untuk berdiskusi dengan
teman di kelompoknya untuk mengembangkan keterampilan kolaboratif mereka selama
proyek berlangsung. Dosen memberikan kesempatan kepada mahasiswa untuk
mengembangkan keterampilan mereka berdasarkan proyek yang diberikan. Penelitian
ini juga membuktikan bahwa pembelajaran berbasis tim berpengaruh signifikan
terhadap kreativitas siswa (Indrawijaya & Siregar, 2022). Hal ini menunjukkan bahwa
mahasiswa secara kreatif menganalisis pelaksanaan pelayanan publik dan dituangkan
dalam poster yang memuat profil organisasi, standar pelayanan dan implementasi
pelayanan prima di organisasi.

Pembelajaran dengan metode team-based project membuat setiap mahasiswa
bertanggung jawab untuk berperan aktif dalam kelompok. Metode pembelajaran ini
membuat siswa berdiskusi dalam kelompok secara interaktif dan menyusun proyek
dalam menganalisis pelaksanaan pelayanan prima. Mahasiswa juga dapat belajar
berbagi informasi dalam kelompok. Dosen dapat mengamati proses belajar mengajar
dan bagaimana masing-masing kelompok memecahkan ide atau masalah yang diberikan
dari sumber yang valid seperti artikel jurnal berkaitan dengan manajemen pelayanan.
Setiap kelompok kreatif dan aktif merespon proyek tentang analisis pelayanan publik
dan poster yang dibuat juga variatif. Hal ini terkait dengan penelitian terakhir bahwa
pembelajaran proyek berbasis tim (team-based project) dapat meningkatkan aktivitas
belajar peserta didik (Siyam, 2021).

4. Kesimpulan

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa mahasiswa Pendidikan Administrasi
Perkantoran dalam pembelajaran mata kuliah manajemen pelayanan yang biasanya pasif
ketika belajar di kelas, menunjukkan kemampuannya secara aktif dalam kelompok
karena masing-masing mahasiswa memiliki peran tertentu dalam kelompok untuk
menganalisis pelaksanaan manajemen pelayanan dan membuat poster sebagai proyek.
Dari semua kelompok, kelompok yang ada di kelas A memiliki nilai rata-rata hasil
proyek tertinggi. Dari segi kreativitas kelompok, ketelitian dalam menganalisis
pelaksanaan pelayanan publik dan kerapihan cetakan poster. Variasi strategi

pembelajaran team-based project ini dapat dipilih sebagai salah satu alternatif dalam
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metode pembelajaran mata kuliah di perguruan tinggi. Keterbatasan penelitian ini
adalah hanya menganalisis pelaksanaannya melalui observasi, wawancara dan
dokumentasi. Efektivitas pembelajaran proyek berbasis tim team-based project dapat
dilakukan di penelitian berikutnya.
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