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1. DESKRIPSI MATA KULIAH
Fokus pembahasan pada mata kuliah ini adalah pengembangan pemahaman dari pengenalan terhadap topikpemasaran jasa yang telah didapatkan pada mata kuliah prasyarat Manajemen Pemasaran. Mata kuliah iniakan memberikan kesempatan kepada mahasiswa untuk melakukan penggalian dan implementasi konsepdalam pemasaran jasa baik dalam konteks organisasi for profit maupun not-for profit. Topik yang akandibahas mulai dari pengenalan terhadap pemasaran jasa, pengembangan model jasa, mengelola hubungandengan konsumen dan implementasi strategi dalam pemasaran jasa.
2. TUJUAN
Setelah menyelesaikan mata kuliah ini, mahasiswa diharapkan mampu:
· Memahami karakteristik jasa
· Memahami hubungan antara pemasaran jasa, manajemen operasi dan pengelolaan sumberdayamanusia untuk mendukung implementasi manajemen jasa
· Mengaplikasikan prinsip-prinsip pemasaran jasa dalam aktivitas organisasi untuk memecahkanpermasalahan dan memberikan solusi yang tepat
· Melakukan analisis kritis terhadap isu yang berkembang dan strategi dari sebuah organisasi jasa

· Mengkomunikasikan ide dan solusi pemecahan masalah yang berhubungan dengan jasa
· Memahami pentingnya perilaku etis dan pengelolaan jasa

3. METODE PEMBELAJARAN
3.1 Perkuliahan

	Week
	Date*
	Topic
	Readings**

	1
	
	New Perspective on Marketing in the Service Economy and Customer Behavior in Service Encounters
	Lovelock Ch. 1 and 2

Zeithmal Ch 1 and 2

	2
	
	Developing Service Concepts: Core and Supplementary Elements
	Lovelock Ch. 3

	3
	
	Distributing Services Through Physical and Electronic Channels
	Lovelock Ch. 4

	4
	
	Exploring Business Models: Pricing and Revenue Management
	Lovelock Ch. 5

Zeithmal Ch. 16

	5
	
	Educating Customers and Promoting the Value Proposition - Positioning Services in Competitive Markets
	Lovelock Ch. 6 and 7

Zeithmal Ch. 15

	6
	
	Designing and Managing Services Process
	Lovelock Ch. 8

Zeithmal Ch. 8 and 12

	7
	
	Balancing Demand and Productive Capacity
	Lovelock Ch. 9

Zeithmal Ch. 14

	8
	
	Crafting the Service Environment and Managing People for Service Advantage
	Lovelock Ch. 10 and 11

Zeithmal Ch. 10 and 11

	9
	
	Managing Relationship and Building Loyalty
	Lovelock Ch. 12

Zeithmal Ch. 6

	10
	
	Achieving Service Recovery and Improving Service Quality
	Lovelock Ch. 13 and 14

Zeithmal Ch. 4,7 and 18

	11
	
	Organizing for Change Management and Service Leadership
	Lovelock Ch. 15

	12
	
	Assignment 2 Presentation
	

	13
	
	Review Week
	


3.2 Konsultasi dan Diskusi

Mahasiswa dianjurkan untuk melakukan diskusi dan konsultasi dengan para staf pengajar tentang  topik yang berhubungan dengan perkuliahan yang sedang diikuti. Konsultasi dapat dilakukan pada jam kerja sesuai waktu yang tersedia atau dengan perjanjian dengan staf pengajar yang bersangkutan.

4. SUMBER DAYA YANG DIBUTUHKAN

4.1 Buku Teks Wajib

· Kotler, P., (2005), Marketing Managemen 11th edition. Prentice Hall, New Jersey
· Lovelock, C and Wirzt, J, 2007, Services Marketing: People, Technology, Strategy, 6th edition, Pearson-Prentice-Hall
· Zeithmal, V and M.J. Bitner (2003), Services Marketing: Integrating Customer Focus Across the Firm, 3rd edition, New York: Irwin McGraw Hill
· Palmer, A, 2001,”Principles of Services Marketing”,3rd edition, McGraw-Hill. 
· Wirzt, J and Lovelock, C, 2005, Services Marketing in ASIA – A case book, Pearson-Prentice-Hall
4.2 Buku Teks Pendukung
Mahasiswa diharapkan untuk membaca buku teks tambahan yang berhubungan dengan pemasaran. Berbagai buku teks tersedia pada ruang baca Program Studi Magister Manajemen FE UNAND kampus Jati.
5. PENILAIAN
5.1 Tingkat Kehadiran 
Mahasiswa mempunyai kewajiban untuk hadir setiap perkuliahan sesuai dengan peraturan akademik Program Studi Magister Manajemen FE UNAND. Tingkat kehadiran akan menentukan apakah seorang mahasiswa diijinkan mengikuti Ujian Akhir Cawu. Sesuai dengan peraturan, maka setiap mahasiswa wajib mengikuti minimal 75% tatap muka perkuliahan, kecuali dengan alasan yang diatur di dalam peraturan akademik dan mendapatkan persetujuan dari Ketua Program Studi Magister Manajemen FE UNAND.
5.2 Rincian Penilaian
Nilai Akhir mahasiswa pada mata kuliah ini akan ditentukan dengan unsur penilaian berikut.
	Item Penilaian
	Individu / Kelompok
	Bentuk Penilaian
	Bobot
	Tanggal

	Ujian Tengah Cawu
	Individu
	Soal Essay dan tutup buku
	20%
	Jadwal UTC

	Analisis Kasus Terintegrasi
	Kelompok
	Laporan maksimum 2500 kata Diluar tabel, daftar pustaka dan lampiran
	205
	

	Analisis Kasus Singkat
	Individu
	Laporan maksimum 1 lembar kerta A4
	10%
	Setiap minggu per individu

	Partisipasi Kelas
	Individu
	Keaktifan dalam diskusi kelas
	10%
	-

	Ujian Akhir
	Individu
	Soal Kasus dan buka buku
	40%
	Jadwal UAC


5.2.1 Ujian Tengah Cawu
Ujian Tengah Cawu akan terdiri dari soal essay dan akan dilaksanakan mengikuti jadwal yang ditetapkan  oleh Program Studi Magister Manajemen FE UNAND.
Mahasiswa yang tidak hadir pada saat ujian tengah cawu akan diberikan nilai NOL, kecuali dengan alasan yang jelas sesuai dengan yang di atur dalam peraturan akademik Program Magister Manajemen FE UNAND. Ujian susulan hanya akan diberikan kepada mahasiswa yang izin (dengan melampirkan surat keterangan) serta telah mendapatkan persetujuan dari Ketua Program Studi Magister Manajemen FE UNAND.
5.2.2 Analisis Kasus Terintegrasi
Tugas Akhir mata kuliah adalah Analisis terhadap Kasus terintegrasi yang dilakukan secara berkelompok maksimal 4 (empat) orang. Kasus dan detail penulisan laporan akan didiskusikan dalam perkuliahan.
Penyerahan Tugas Akhir

Semua tugas harus diserahkan dengan menggunakan format yang telah disediakan dan ditandatangani oleh semua anggota kelompok. Penyerahan tugas yang lewat dari tanggal yang telah ditetapkan, maka nilainya akan dikurangi 5% dari nilai akhir tugas.
5.2.3 Analisis Kasus Singkat
Setiap mahasiswa akan diberikan satu kasus singkat dengan topik perkuliahan setiap minggunya. Kasus singkat tersebut dianalisis dan ditulis dalam laporan satu halaman kertas A4. Setiap minggu 2 atau 3 orang mahasiswa akan dijadwalkan melaporkan analisis kasus singkat tersebut pada diskusi kelas maksimal 30 menit. Format penulisan analisis kasus singkat ini disamakan dengan penulisan analisis kasus terintegrasi di atas tapi dalam bentuk lebih ringkas.

5.2.4 Partisipasi Kelas
Penilaian akhir juga ditentukan oleh partisipasi mahasiswa di dalam diskusi kelas. Mahasiswa yang secara aktif berpartisipasi dalam setiap diskusi akan mendapatkan poin tambahan.
5.2.5 Ujian Akhir
Ujian akhir akan menguji seluruh materi yang telah dibahas selama perkuliahan. Ujian akhir diadakan sesuai dengan jadwal yang akan ditetapkan oleh Program Studi Magister Manajemen FE UNAND. Sesuai dengan persyaratan sebelumnya, bahwa mahasiswa yang diizinkan mengikuti ujian adalah yang tingkat kehadirannya minimal 75%.

5.2.6 Ujian Khusus dan Susulan
Ujian khusus dan susulan hanya akan diberikan kepada mahasiswa yang memenuhi persyaratan sesuai dengan peraturan akademik dan harus mendapat persetujuan dari Ketua Program Studi Magister Manajemen FE UNAND.
5.3 Alokasi Nilai

	Range
	Nilai Mutu
	Bobot
	Keterangan

	≥ 85 - 100
	A
	4.00
	 Sangat Cemerlang

	≥ 80 < 85
	A-
	3,50
	Cemerlang

	≥ 75 < 80
	B+
	3,25
	Sangat Baik

	≥ 70 < 75
	B
	3,00
	Baik

	≥ 65 < 70
	B-
	2,75
	Hampir Baik

	≥ 60 < 65
	C+
	2,25
	Lebih Dari Cukup

	≥ 55 < 60
	C
	2,00
	Cukup

	≥ 50 < 55
	C-
	1,75
	Hampir Cukup

	≥ 40 < 50
	D
	1,00
	Kurang

	< 40
	E
	0,00
	Gagal


6.  Plagiat dan Peraturan Akademik

Plagiat adalah tindakan atau mengambil milik, ide, pemikiram dan tulisan seseorang tanpat pernyataan pengakuan. Laporan yang saudara kumpulkan harus merupakan hasil karya sendiri dan jika menggunakan sumber-sumber lain seperti buku, jurnal, majalah, koran, annual report harus dikutip dengan baik. Mahasiswa juga tidak dibenarkan meninjamkan hasil kerja orang lain dan menggunakan sebagai bagian dari laporan, tindakan diatas dikategorikan sebagai pelanggaran terhadap peraturan akademik. Pelanggaran terhadap plagiarisme dan men-copy, menyontoh laporan dan pekerjaan orang lain akan dikenakan sanki yang keras yaitu  nilai 0 (nol).

Catatan: Mahasiswa yang melakukan kerjasama dan menggunakan contekan didalam Ujian Tengah Cawu dan Ujian Akhir akan diberikan sanksi nilai 0 (nol) atau E untuk mata kuliah yang diikuti.

