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Keilmuan (KK):
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	Sifat kuliah
	Pilihan

	Kelompok Kuliah
	

	Course Title (Indonesian)

Nama  Mata Kuliah
	Pemasaran Jasa

	Course Title (English)

Nama  Mata Kuliah
	Services Marketing

	Short Description

Deskripsi Mata Kuliah
	Matakuliah ini membahas konsep-konsep, model-model penerapan serta analisis  dalam bidang pemasaran jasa sebagai suatu bagian dari sistim perekonomian. Pembahasan diarahkan guna mendapatkan kemampuan menerapkan dan mengembangkan konsep-konsep serta model-model tersebut untuk pemecahan persoalan dan pengambilan keputusan di bidang pemasaran. Pengambilan  keputusan ini mencakup segala aspek  pemasaran jasa yang berkaitan dengan penganalisaan, perencanaan, pelaksanaan dan pengendaliannya.

	Goals

Tujuan Instruksional Umum (TIU)
	Diharapkan dalam mata kuliah ini mahasiswa mampu  menerapkan dan mengembangkan konsep-konsep serta model-model   penerapan serta analisis  dalam bidang pemasaran jasa sebagai suatu bagian dari sistim perekonomian untuk pemecahan persoalan dan pengambilan keputusan di bidang pemasaran.  

	Offered To

(Program Studi Peserta)
	Manajemen
	
	

	Prerequisite Courses

Prasyarat/Berkaitan
	Manajemen Pemasaran
	

	Competence Percentage


	Remember
	
	
	Technical Skill
	

	
	Understand
	
	
	Personal Skill
	2

	
	Apply
	
	
	Interpersonal & CS
	2

	
	Analyze
	(
	
	Organizational & Business Mgmt Skill
	2

	
	Evaluate
	
	
	
	

	
	Create
	
	
	
	

	Activity (hour/week)

Kegiatan per jam per minggu
	Course (kuliah) =
	3
	
	
	

	
	Tutorial (responsi) =
	-
	
	
	

	
	Praktikum =
	-
	
	
	

	
	Kerja mandiri =
	2
	
	
	

	
	Tugas =
	1
	
	
	

	Evaluasi Proses Belajar Mengajar (Penilaian)
	UTS =
	30%
	

	
	UAS =
	30%
	

	
	Tugas =
	40%
	

	References/Bibliography

Referensi
	Christopher Lovelock dan Jochen Wirtz (2011). Services Marketing, People, Technology, Strategy – Pearson. ISBN-13: 978-0-13-611874-9 (LW)

	Strategi Pedagogi dan Pesan untuk para pengajar
	Sebagai strategi pendukung untuk kegiatan belajar di mata kuliah Pemasaran Jasa, pengajar diharapkan untuk:
1. mengoptimalkan penggunaan model kuliah dalam kelas, diskusi kelas dan kelompok, studi kasus, dan latihan soal sebagai moda utama dalam pengembangan analisis bisnis mahasiswa.

2. selain kegiatan kuliah di dalam kelas, pengajar diharapkan juga dapat mendorong mahasiswa untuk melakukan kerja/belajar sendiri seperti membaca literatur untuk menambah kedalaman pengetahuan mahasiswa untuk menganalisis sesuatu.

3. sebagai bentuk evaluasi proses belajar dalam mata kuliah ini, pengajar diharapkan dapat mengoptimalkan penggunaan tugas dan proyek individu, tugas dan proyek kelompok, dan perkembangan kemampuan softskill terutama presentasi dari masing-masing mahasiswa.


	Mg#
	Tujuan Instruksional Khusus (TIK)
	Topik
	Sub-Topik
	Kegiatan K/R/P/KM/T*

	1.
	Mahasiswa mampu 

· menjelaskan jenis bisnis yang diklasifikasikan sebagai jasa

· menjelaskan mengenai perubahan utama yang muncul dalam sektor jasa

· mengidentifikasi karakteristik yang membuat jasa berbeda dari barang

· memahami 8P manajemen jasa terpadu
	KONSEP DASAR JASA : Pengenalan pemasaran jasa
	1. Bauran Jasa dalam ekonomi modern

2. Tantangan  jasa

3. Pemasaran jasa vs barang

4. pemasaran Jasa


	LW ch 1
Kuliah, 



	2.
	Mahasiswa mampu:

· Menjelaskan perbedaan diantara jasa dan pengaruhnya terhadap perilaku pelanggan jasa

· Menjelaskan proses pembelian jasa : tahap prapembelian, tahap pertemuan jasa, dan 
tahap paska pembelian 


	KONSEP DASAR JASA: Perilaku konsumen jasa
	1. Katagori jasa  dan pengaruhnya terhadap perilaku konsumen

2. Model tiga Tahap Konsumsi Jasa


	LW ch 2
Kuliah, 



	3.
	Mahasiswa mampu 

· Membahas beberapa pendekatan untuk menggambarkan produk-produk jasa

· Membedakan antara memfasilitasi dan meningkatkan jasa pelengkap

· Mendefinisikan delapan kelopak kembang jasa

· Menunjukkan cara perusahaan menggunakan masing-masing kelopak kembang jasa untuk meningkatkan jasa utamanya

· Menggambarkan kemampuan teknologi menawarkan peluang baru untuk memberikan jasa pelengkap


	MEMBANGUN MODEL JASA :
Mengembangkan konsep jasa
	1. Perencanaan dan penciptaan Jasa

2. Kembang Jasa

3. Perencanaan dan Pemberian merk Produk Jasa

4. Pengembangan Jasa Baru


	LW ch 4
Kuliah, 

Tugas


	4.
	Mahasiswa mampu:

· Mengenali bahwa keberhasilan sistim penyerahan jasa harus mampu mengatasi masalah-masalah tempat maupun waktu

· Membedakan antara saluran fifik dan elektronik penyerahan jasa

· Menjelaskan peran perantara dalam penyerahan jasa

· Mengenali tantangan khusus bagi perancangan sistim penyerahan yang berasal dari proses jasa kontak tinggi dan kontak rendah

· Menjelaskan peran teknologi dalam meningkatkan kecepatan, kenyamanan, dan produktivitas sisitim penyerahan jasa

· Memahami pentingnya peran bukti fisik dalam penyerahan jasa, termasuk pengintegrasian unsure yang berbeda kedalam panorama jasa(servicescape)


	MEMBANGUN MODEL JASA :
Distribusi jasa
	1. Distribusi dalam konteks jasa

2. Keputusan tempat dan waktu

3. Peran perantara

4. Menentukan jenis kontak

5. Penyampaian jasa dengan cyberspace


	LW ch 5
Kuliah, 



	5.
	Mahasiswa mampu

· memahami factor-faktor yang membentuk strategi penetapan harga

· mendefinisikan berbagai jenis biaya keuangan yang berbeda-beda yang dikeluarkan perusahaan

· mendefinisikan berbagai biaya jasa yang berbeda-beda yang dikeluarkan oleh pelanggan

· memahami konsep nilai bersih

· memahami maslah etika dalam kebijakan penetapan harga

· merumuskan strategi dan kebijakan penetapan harga jasa


	MEMBANGUN MODEL JASA:
Penetapan harga jasa
	1 Penetapan harga yang efektif dalam jasa

2 Strategi penetapan harga jasa

3 Manajemen Penerimaan 

4 Etika dalam penetapan harga jasa


	LW ch 6
Kuliah, 



	6.
	Mahasiswa mampu

· menjelaskan peran komunikasi pemasaran dan bagaimana hubungannya dengan elemen-elemen 8P lainnya

· menggambarkan bagaimana komunikasi pemasaran berbeda antara barang dan jasa

· mengidentifikasi komponen-komponen bauran komunikasi pemasaran

· memahami bagaimana peran edukasi dalam pemasaran jasa mempengaruhi strategi komunikasi

· menentukan sasaran-sasaran komunikasi pemasaran dan menyebutkan elemen –elemen komunikasi yang perlu

· memahami potensi nilai internet sebagai saluran komunikasi
	MEMBANGUN MODEL JASA :
Bauran komunikasi jasa
	1 Peran komunikasi pemasaran

2 Tantangan dan peluang dari melakukan komunikasi jasa

3 Bauran Komunikasi pemasaran

4 Komunikasi pemasaran dan internet
	LW ch 7
Kuliah, 

Tugas

	UTS

	7.
	Mahasiswa mampu 
· merancang cetakbiru yang dengan tepat mencerminkan kerumitan dan keragaman proses penyerahan jasa tertentu

· menghargai kemungkinan peran pelanggan sebagai ko-produsen jasa
	PENGELOLAAN PROSES PENYAMPAIAN JASA
Merancang dan mengelola proses jasa 
	1 Blueprinting Jasa

2 Mendesain ulang proses jasa

3 Pelanggan sebagai co-producer

4 Perilaku pelanggan yang disfungsional


	LW ch 8
Kuliah, 



	8.
	Mahasiswa mampu

· memahami elemen-elemen yang membentuk kapasitas produktif organisasi jasa

· menjelaskan cara menggunakan teknik-teknik manajemen kapasitas untuk memenuhi berbagai permintaan

· memehami konsep siklus permintaan

· mengenali pola-pola permintaan yang berbeda dan penyebab-penyebab utamanya

· merumuskan strategi-strategi manajemen permintaan yang tepat untuk situasi-situasi tertentu
	PENGELOLAAN PROSES PENYAMPAIAN JASA :

Mengelola kapasitas dan permintaan

	1 Fluktuasi permintaan  Jasa

2 Pola dan penentuan permintaan

3 Strategi mengelola permintaan
	LW ch 9
Kuliah, 

i

	9.
	Mahasiswa mampu

· menjelaskan arti lingungan jasa

· memahami berbagai respon konsumen terhadap lingkungan jasa

· menjelaskan berbagai dimensi lingkungan jasa
	PENGELOLAAN PROSES PENYAMPAIAN JASA:

Merancang Lingkungan jasa

	1 Arti lingkungan jasa

2 Respon konsumen terhadap lingkungan jasa

3 Dimensi lingkungan jasa


	LW ch 10
Kuliah, 



	10.
	Mahasiswa mampu

· menyadari bahwa pengeluaran untuk SDM adalah investasi yang akan membuahkan hasil 

· memahami peran strategis rekruitmen, seleksi, pelatihan, motivasi, dan upaya mempertahankan karyawan

· mendefinisikan apa yang dimaksud dengan model pengendalian dan keterlibatan manajemen

· mengenali bagaimana budaya mempengaruhi jasa yang diterima pelanggan


	PENGELOLAAN PROSES PENYAMPAIAN JASA :

Mengelola karyawan 

	1 Pentingnya karyawan jasa

2 Front line works

3 Lingkaran kegagalan prestasi yang baisa-biasa, dan keberhasilan

4 MSDM

5 Kepemimpinan dan budaya 


	LW ch 11
Kuliah, 



	11.
	Mahasiswa mampu 

· menjelaskan keempat strategi focus dasar

· menjelaskan elemen-elemen strategi jasa

· mendefinisikan konsep pemosisian dan pemosisian ulang yang kompetitif

· menggunakan peta persepsi untuk menunjukkan pemosisian persaingan suatu perusahaan


	IMPLEMENTASI STRATEGI JASA :

Segmentasi dan memposisikan jasa
	1 Fokus untuk mencari keunggulan bersaing

2 Atribut dan tingkatan jasa

3 Positioning

4 Analisis pesaing

5 Positioning maps
	LW ch 3
Kuliah, 



	12.
	Mahasiswa mampu

· mendefinisikan apa yang dimaksud dengan produktivitas dan kualitas dalam konteks jasa

· menjelaskan hubungan antara harapan pelanggan, kualitas jasa, dan kepuasan pelanggan

· menjelaskan model kesenjangan kualitas jasa

· menjelaskan teknik-teknik untuk mengidentifikasi penyebab  utama dari masalah-masalah tertentu

· membahas teknik pengukuran produktivitas dan kualitas

· mengidentifikasi komponen sistim informasi kualitas jasa

	IMPLEMENTASI STRATEGI JASA :

Kualitas jasa
	1 Produktivitas dan kualitas

2 Kualitas jasa

3 Gaps Model

4 Pengukuran dan peningkkatan kualitas jasa

5 Menjelaskan dan mengukur produktivitas


	LW ch 14
Kuliah, 



	13.
	Mahasiswa mampu

· mengingat kembali prinsip segmentasi jika dikaitkan dengan perilaku pelanggan

· memahami dasar-dasar yang digunakan untuk menetapkan prioritas dalam membidik segmen tertentu

· memahami mengapa perusahaan dengan kapasitas terbatas perlu membidik berbagai segmen pasar

· mengetahui bahwa tidak semua pelanggan tertarik pada organisasi tertentu dan mempertimbangkan strategi-strategi untuk menghadapi perilaku yang kasar

· menghitung nilai pelanggan yang tetap loyal dan mengetahui peran yang dimainkan loyalitas dalam menentukan keberhasilan keuangan

· mengembangkan gagasan-gagasan untuk menciptakan program loyalitas pelanggan


	IMPLEMENTASI STRATEGI JASA :

Mengelola loyalitas pelanggan
	1 Mencari loyalitas pelanggan

2 Memahami hubungan perusahaan – pelanggan

3 Roda loyalitas

4 Membangun landasan loyalitas

5 Menciptakan loyalitas bond

6 Strategi mengurangi customer defections

7 CRM


	LW ch 12
Kuliah, 

Tugas

	UAS
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