KISI-KISI PENYUSUNAN SOAL PENILAIAN SUMATIF  AKHIR SEMESTER GANJIL
TAHUN PELAJARAN 2025/2026
SMK VETERAN PEKALONGAN
Satuan Pendidikan	:	SMK Veteran Pekalongan			Alokasi Waktu	:	60  menit
Penyusun	:	Zakirotul Khasanah,S.E			Bentuk Soal	:	Essay 
Program Keahlian	:	Pemasaran			Jumlah Soal	:	6
Mata Pelajaran	:	Bisnis Ritel			Kelas/Semester	:	XI/Ganjil/Fase E 					
	Capaian Pembelajaran
	TP
	Materi
	Indikator Soal
	Level Kognitif
	Bentuk Soal
	Nomor Soal

	Pada akhir Fase F peserta didik mampu
menganalisis ruang lingkup customer service, standar pelayanan, mempraktikkan prosedur komunikasi berbasis teknologi pada pelayanan pelanggan, memahami etika customer service,
merancang program loyalitas pelanggan, serta melakukan handling customer dan handling complain.
	3.1 Menganalisis Ruang lingkup customer servise
	Pengertian, fungsi, tugas, keahlian, dan cara kerja Customerr service 

	Peserta diminta untuk menganalisis peran fungsi dari seorang CS
	L2
	Essay
	1

	
	
	
	Peserta didik diminta untuk menganalisis keahlian yang harus dimiliki oleh seorang CS   
	L2
	
	2

	
	3.2 Mempraktekan Prosedur komunikasi berbasis teknologi pada pelayanan pelanggan

	Kepuasan pelanggan
	Peserta didik diminta untuk menganalisis cara membeirkan kepuasan pelanggan sesuai ilustrasi yang disediakan
	L3
	
	3

	
	3.3 Melakukan  Handling customer dan handling complaint
	Handling customer 
	Peserta didik diminta untuk menganalisis cara menyelesaikan permasalahan pelanggan sesuai ilustrasi yang disediakan
	L3
	
	4 & 5

	
	3.4 Memahami Etika customer service
	Etika customer service
	Peserta didik diminta untuk menganalisis kode etik porfesi CS   sesuai ilustrasi yang disediakan
	L3
	
	6
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