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ABSTRAK

Deden Rahmat Amarullah (D73214021), 2018, Upaya Bauran Pemasaran Dalam
Peningkatan Kepuasan Pelanggan Di Madrasah Aliyah Negeri Bondowoso ,
Program Studi Manajemen Pendidikan Islam, Fakultas Tarbiyah dan Keguruan,
Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya. Dosen Pembimbing I, Dr. H.
A.Z Fanani, M.Ag dan Dosen Pembimbing Il, Machfud Bachtiyar, M.Pd.l.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui upaya bauran pemasaran dalam
peningkatan kepuasan pelanggan di Madrasah Aliyah Negeri Bondowoso
meliputi, penerapan bauran pemasaran dan upaya bauran pemasaran dalam
peningkatan kepuasan pelanggan di Madrasah Aliyah Negeri Bondowoso.

Penelitian ini merupakan penelitian dengan pendekatan kulitatif. Subjek
penelitian ini adalah kepala sekolah MAN Bondowoso, wakil kepala bidang
kurikulum MAN Bondowoso, Wakil kepala bidang Sarana dan prasaran, wakil
kepala bidang kesiswaan, wakil kepala bidang hubungan masyarakat, dan staff
tata usaha MAN Bondowoso sebagai informan kunci serta orang tua siswa, dan
para alumni sebagai informan pendukung. Objek penelitian ini adalah upaya
bauran pemasaran dalam peningkatan kepuasan pelanggan di Madrasah Aliyah
Negeri Bondowoso. Data penelitian diperolen melalui observasi, wawancara, dan
studi dokumentasi. Selanjutnya dianalisis dengan cara reduksi data, display data
dan pengambilan kesimpulan. Pengecekan keabsahan data diperoleh melalui
triangulasi data, triangulasi metode, dan triangulasi sumber.

Hasil peneltian menunjukan bahwa : (1) Untuk menunjang karakteristik dan
klasifikasi jasa dari madrasah tersebut, maka penerapan bauran pemasaran pada
madrasah digolongkan menjadi beberapa pembahasan yaitu strategi produk atau
program jasa madrasah (termasuk proses dan pengembangan program atau
produk), harga, sistem penyampaian jasa dan fasilitas fisik (sarana dan prasarana
madrasah) dan komunikasi atau promosi pemasaran madrasah, serta strategi
sumber daya manusia dan sistem pengelolaan. (2) Dari berbagai unsur pemasaran
yang terdapat di madrasah yang berhubungan dengan dimensi kepuasan
pelanggan yang dikemukakan oleh Pasuraman, seperti responsiveness (kesigapan)
emphaty (Empati), tangible (Penampilan fisik penyedia jasa), reliability
(Keandalan), dan assurance (Kepastian), dapat diambil kesimpulan bahwasanya
orang tua siswa atau pelanggan pendidikan mengalami peningkatan kepuasan
sejalan dengan perkembangan dari berbagai bidang atau aspek dalam madrasah
tersebut. Terbukti dari jumlah siswa yang masuk ke madrasah ditiap tahun ajaran
baru yang semakin meningkat dari tahun ketahun

Kata kunci : bauran pemasaran, kepuasan pelanggan, Madrasah Aliyah
Negeri Bondowoso
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A.

BAB |

PENDAHULUAN

Latar Belakang
Pada zaman modern seperti sekarang ini, pemasaran tidak lagi
berkembang di dunia bisnis saja. Pemasaran mulai merambah di sektor
jasa, khususnya pendidikan. Hal ini membuat jasa pendidikan sedikit
dimudahkan untuk mengembangkan jasa-jasa yang ditawarkan kepada
konsumen pendidikan itu sendiri. Sekolah atau lembaga dalam hal ini
menggunakan aspek pemasaran jasa sebagai salah satu cara untuk
memuaskan konsumen atau pelanggan. Untuk itu, perlulah disadari oleh
sekolah atau lembaga mengenai pentingnya membangun system
manajemen pelayanan dan kualitas pelayanan dalam operasi sekolah.
Fokus pada pelanggan dipersyaratkan sebagai sesuatu yang harus
dipenuhi untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Dalam pelaksaannya
sekolah dituntut untuk mampu melihat apa yang dibutuhkan masyarakat,
persepsi masyarakat, kebutuhan dan keinginan masyarakat sehingga dapat
mengarahkan kepada kepuasan pelanggan dan menunjukkan peran
konsumen dalam sistem pelayanan yang maksimal di sekolah tersebut.
Istilah pemasaran dalam dunia pendidikan tidak terlepas dari
pemasaran pada umumnya, menurut Philip Kotler pemasaran adalah

sebagai suatu proses sosial dan managerial yang membuat individu dan



kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkan dan inginkan
lewat penciptaan dan pertukaran timbal balik produk dan nilai dengan
orang lain.

Menurut Thamrin Abdullah dan Francis Tantri, pemasaran adalah
suatu sistem total dari kegiatan bisnis yang dirancang untuk
merencanakan, menentukan harga, mempromosikan, mendistribusikan
barang-barang dan jasa yang dapat memuaskan keinginan konsumen saat
ini maupun konsumen potensial.?

Menurut Dibb, Simin, Pride & Ferrel, pemasaran didefinisikan
sebagai aktivitas individual dan organisasional yang memfasilitasi dan
memperlancar hubungan pertukaran yang saling memuaskan dalam
lingkungan yang dinamis melalui pengembangan, distribusi, promosi, dan
penetapan harga barang, jasa dan gagasan.®

Jadi dari beberapa pengertian yang dikemukakan oleh beberapa
ahli tersebut, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa pemasaran merupakan
kegiatan manusia baik itu individu maupun organisasi yang dirancang
secara sistematis dan managerial yang diarahkan untuk memuaskan
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta tujuan perusahaan.

Istilah jasa itu sendiri menurut Kotler dan Keller (2006)

mengemukakan pengertian jasa sebagai setiap tindakan atau kegiatan yang

! Philip Kotler, Manajemen Pemasaran, (Hendra Teguh, dkk, Terjemahan Marketting
Management. Jilid 1. (Jakarta: PT. Perihallindo:1997), hal 8

2 Thamrin Abdullah, dkk. Manaajemen Pemasaran (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2013),
hal 2

% Samsul Anam, dkk. Manajemen pemasaran, (Surabaya: IAIN Sunan Ampel Pers, 2013), hal 7



dapat ditawarkan suatu pihak kepada pihak yang lain, yang bersifat tidak
berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.’

Jadi, istilah pemasaran jasa dalam dunia pendidikan itu sendiri
merupakan sebuah tindakan atau cara yang diambil oleh sekolah atau
lembaga yang dirancang untuk melayani dan memuaskan kepentingan
konsumen atau pelanggan. Aktivitas dalam pemasaran pendidikan itu
sendiri meliputi aktivitas dan alat untuk mempromosikan sekolah secara
konsisten dan efektif sebagai pilihan pendidikan bagi masyarakat.

Dalam memasarkan sebuah produk ataupun jasa terdapat beberapa
perangkat-perangkat pemasaran yang dapat dijadikan sebagai alat untuk
menciptakan strategi pasar dalam mempertahankan keunggulan kompetitif
dari para pesaing pasar. Perangkat-perangkat tersebut dinamakan dengan
istilah bauran pemasaran.

Pengertian bauran pemasaran itu sendiri menurut Buchari Alma
adalah strategi mencampur kegiatan-kegiatan marketing, agar dicari
kombinasi yang maksimal sehingga mendatangkan hasil yang memuaskan.
Zeithaml dan Bitner juga menjelaskan bauran pemasaran adalah elemen-
elemen organisasi perusahaan yang dapat dikontrol oleh perusahaan dalam
melakukan komunikasi dengan tamu dan untuk memuaskan tamu. Kootler
dan Amstrong mendefinisikan bauran pemasaran adalah perangkat

pemasaran yang baik yang meliputi produk, penentuan harga, promosi,

* David Wijaya, Pemasaran Jasa Pendidikan, (Jakarta: Bumi Aksara, 2016), hal 2



distribusi, digabungkan untuk menghasilkan respon yang diingikan pasar
sasaran.’

Dari ketiga pendapat para ahli diatas dapat ditarik kesimpulan
bahwasanya bauran pemasaran merupakan pencampuran  atau
penggabungan unsur-unsur pemasaran dari suatu organisasi agar tercipta
strategi yang tepat untuk mengimplementasikan strategi pemasaran.

Bauran pemasaran merupakan alat bagi pemasar yang terdiri dari
berbagai unsur suatu program pemasaran Yyang perlu untuk
dipertimbangkan agar implementasi strategi pemasaran dan positioning
yang ditetapkan dapat berjalan dengan sukses.®

Bauran pemasaran pada umumnya memiliki empat unsur
pemasaran yang biasa dikenal dengan 4P: product, price, place, dan
promotion. Akan tetapi jika terdapat perbedaan antara pemasaran produk
atau barang dengan pemasaran jasa itu sendiri. Dalam pemasaran jasa,
terdapat 3 unsur yang ditambahkan, yaitu people, process, dan customer
services.’

Karakteristik atau sifat jasa berpengaruh pada proses pemberian
jasa itu sendiri, dimana tahapan operasi hingga konsumsi merupakan suatu
rangkaian yang tidak dapat dipisahkan serta mengikutsertakan baik
konsumen dan pemberi jasa secara langsung, dengan kata lain terjadi

interaksi secara langsung antara keduanya. Sebagai suatu bauran, unsur-

5 http://tipsserbaserbi.blogspot.co.id/2016/02/pengertian-marketting-mix-4p-dan-7p.html?m=1

diakses pada 22 November 2017

® M. Manullang. Esterlina Hutabarat, Manajemen Pemasaran Jasa, (Yogyakarta: Indomedia
Pustaka, 2016), hal 26

" David Wijaya, “Pemasaran Jasa Pendidikan”, Hal 68



http://tipsserbaserbi.blogspot.co.id/2016/02/pengertian-marketting-mix-4p-dan-7p.html?m=1

unsur tersebut saling mempengaruhi satu sama lain sehingga apabila salah
satu tidak tepat pengorganisasiannya maka akan mempengaruhi strategi
pemasaran secara keseluruhan.

Sekolah merupakan lembaga pendidikan nirlaba yang bergerak
dalam bidang jasa pendidikan. Perkembangan tiap sekolah sangat pesat,
kompetisi antar sekolah pun semakin ketat. Maka dalam hal ini
penyelenggara pendidikan dituntut untuk kreatif dalam menggali keunikan
dan keunggulan sekolahnya agar dibutuhkan dan diminati oleh pelanggan
jasa pendidikan sekaligus sebagai cara untuk bertahan ditengah persaingan
yang semakin kompetitif.

Munculnya sekolah bertaraf internasional serta lahirnya sekolah
negeri dan swasta yang menawarkan keunggulan fasilitas, bahkan dengan
biaya yang terjangkau, dapat menambah maraknya kompetisi pendidikan.
Aktivitas pemasaran jasa pendidikan yang dahulu dianggap tabu karena
berbau bisnis dan cenderung berorientasi pada laba, sekarang ini sudah
dilakukan secara terbuka. Karena jasa pendidikan memegang peran
penting untuk mengembangkan dan meningkatkan kualitas sumber daya
manusia.

Sekolah yang berkualitas merupakan impian seluruh elemen
bangsa karena akan melahirkan kader-kader berkualitas yang mampu

membawa perubahan besar bagi bangsa. Menurut Sudarwan Danim,



sekolah berkualitas tinggi merupakan sekolah yang memuaskan
pelanggan.®

Mutu sekolah merupakan cita-cita dan harapan dari tiap pelanggan
dari sekolah tersebut. Menurut Edward Sallis, Mutu merupakan filosofi
tentang perbaikan secara terus menerus, yang dapat memberikan
seperangkat alat praktis kepada setiap institusi pendidikan dalam
memenuhi kebutuhan, keinginan, dan harapan para pelanggannya, saat ini
dan untuk masa yang akan datang.’

Kepuasan pelanggan menjadi tantangan utama pada setiap jalur,
jenis dan jenjang pendidikan. Mutu harus ditingkatkan agar lembaga
pendidikan mampu memberikan makna bagi bekal kehidupan anak didik
di masa depan. Pemasaran menjadi salah satu mutu penggerak kemajuan
lembaga pendidikan. Tantangan era global semakin kompleks dan harus
direspon dengan kehadiran lembaga pendidikan berkualitas tinggi.

Ukuran sekolah yang bermutu dari kacamata pengguna atau
penerima manfaat, pada umumnya mengacu pada penilaian sekolah seperti
akreditasi, lulusan sekolah, pengajar yang profesional, hasil ujian nasional,
prestasi peserta didik, dan karakter peserta didik. Sedangkan dalam
kacamata pemerintah, sekolah yang bermutu haruslah memenuhi Standar
Nasional Pendidikan. Setiap sekolah perlu melakukan penjaminan mutu
sebagai bentuk pelaksanaan mutu sekolah. Hal ini tercantum dalam PP

nomor 19 Tahun 2005.

8 Afidatun Khasanah, Pemasaran Jasa Pendidikan Sebagai Strategi Peningkatan Mutu Di SD
Alam Baturraden VIII, No. 2 (2015), hal 162
° Edward Sallis, Total Quality Managemen in Education, (Jogjakarta: IRCisoD, 2012), hal 73



Arti dari pemasaran jasa itu sendiri khususnya dalam dunia
pendidikan mengacu pada bagaimana meningkatkan mutu pendidikan dan
menambah kepercayaan masyarakat pada pendidikan itu sendiri secara
umum, dan khususnya terhadap suatu lembaga dengan menekankan pada
kebutuhan (needs) dan apa yang diinginkan oleh masyarakat (wants).

Aktivitas pemasaran jasa pendidikan adalah aktivitas yang
dilakukan sekolah untuk mengembangkan dan melakukan pemasaran jasa
pendidikan, hubungan masyarakat, serta komunikasi pemasaran jasa
pendidikan. Aktivitas pemasaran jasa pendidikan itu sendiripun lebih dari
sekedar alat untuk memasarkan suatu lembaga atau sekolah, melainkan
sebuah pandangan (mindset) atau cara berpikir tentang bagaimana
melayani pelanggan yang menginginkan sebuah jamuan yang terbaik bagi
orang-orang yang terlibat didalamnya.*

Manajemen pemasaran memiliki 2 tanggung jawab dalam sekolah
yang berpusat pada mutu, yaitu: pertama, manajemen pemasaran harus
berpartisipasi dalam merumuskan strategi dan kebijakan, yang dirancang
untuk membantu keberhasilan sekolah melalui keunggulan mutu terpadu.
Kedua, pemasaran harus menyampaikan mutu pemasaran, melalui mutu
produksi. Pemasaran harus melaksanakan setiap aktivitas pemasaran
dengan standar yang tertinggi.

Sejalan dengan perkembangan zaman, pendidikan Kkhususnya

lembaga, dituntut untuk menyelaraskan visi dan misinya dengan

% David Wijaya, “Pemasaran Jas Pendidikan”, Hal 20



perkembangan zaman, dimulai dari kepuasan pelanggan lembaga yang
orientasinya pada kepuasan pelanggan pendidikan. Sampai menganalisis
lingkungan mengenai apa yang menjadi kebutuhan di tengah masyarakat,
dan dapat memikat peminat yang nantinya akan menimbulkan
kepercayaan ditengah masyarakat terhadap suatu lembaga.

MAN Bondowoso merupakan salah satu sekolah yang menerapkan
konsep TQM (Total Quality Management) yang baik, pasalnya madrasah
yang berdiri pada tanggal 31 Mei 1980 berdasarkan SK Menteri Agama RI
Nomor 17 Tahun 1978,** mengalami perkembangan yang sangat pesat.
Dulunya madrasah ini hanyalah sebuah madrasah buangan, artinya hanya
menjadi pilihan yang kesekian dan terakhir jika dibandingkan dengan
sekolah umum lainnya yang berada di Bondowoso pada masanya.

Sesuai dengan perkembangan zaman, tonggak kesukesean MAN
Bondowoso dimulai pada tahun 2001 ketika kepala madrasah membuat
gebrakan yang baru, yakni dengan mengubah seluruh sistem yang terdapat
di MAN Bondowoso, hasilnya sangat drastis. Madrasah tersebut yang
dulunya hanya menjadi madrasah yang tidak diperhitungkan dan dianggap
menjadi sekolah buangan, berubah menjadi madrasah yang sangat
fenomenal dan diminati masyarakat Bondowoso. Banyak prestasi dan
kemajuan diberbagai bidang yang membuat masyarakat Bondowoso bisa

mempercayakan anaknya untuk bersekolah di madrasah tersebut. Harapan

1 ywww.manbondowoso.sch.go.id



http://www.manbondowoso.sch.go.id/

besar dari masyarakat Bondowoso tentunya pada penanaman Kkarakter
keislaman sehingga menumbuhkan jiwa Islami dalam diri anak.

Melihat begitu uniknya dan berkembangnya sekolah tersebut, serta
melihat prestasi dan berbagai macam inovasi yang dilakukan oleh MAN
Bondowoso, menggambarkan bahwa sekolah tersebut sangat diminati oleh
masyarakat sekitar, khususnya masyarakat kecamatan Taman Sidoarjo dan
MAN Bondowoso memberikan hasil yang baik atau mutu yang baik
melihat dari prestasi-prestasi tersebut.

Bertolak dari pemikiran dan pemaparan diatas, peneliti merasa
terdorong untuk mengkaji tentang manajemen pemasaran dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan sekolah. Dalam penelitian ini, penulis
mengambil judul “UPAYA BAURAN PEMASARAN DALAM
PENINGKATAN KEPUASAN PELANGGAN Dl MAN
BONDOWOSO”

. Fokus Penelitian

Berdasarkan dari latar belakang yang telah dipaparkan diatas, maka
masalah yang diangkat dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai
berikut:

1. Bagaimana Penerapan Bauran Pemasaran Jasa Pendidikan Sebagai
Peningkatan Upaya Kepuasan pelanggan Di MAN Bondowoso?
2. Bagaimana Keberhasilan Bauran Pemasaran Sebagai Upaya

Peningkatan Kepuasan pelanggan Di MAN Bondowoso?
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C. Tujuan Penelitian
Dari rumusan masalah yang sudah dikemukakan diatas, maka
tujuan penelitian yang ingin dicapai pada penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui Penerapan Bauran Pemasaran Jasa Pendidikan
Sebagai Upaya Kepuasan Peningkatan pelanggan Di MAN
Bondowoso.

2. Untuk mengetahui Keberhasilan Bauran Pemasaran Sebagai Upaya
Peningkatan Kepuasan Pelanggan Di MAN Bondowoso.

D. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat atau kegunaan yang dapat diambil dari penelitian
ini sebagai berikut:
a. Manfaat Teoritik

1. Menambah wawasan penelitian bidang manajemen
pemasaran jasa pendidikan khususnya pada implementasi
bauran pemasaran sebagai strategi kepuasan pelanggan di
MAN Bondowoso.

2. Penelitian ini diharapkan mampu menambah wawasan
keilmuan dunia pendidikan khususnya bagi para mahasiswa
yang mengambil mata kuliah manajemen pemasaran.

b. Manfaat Praktis
1. Bagi tenaga pendidik dan tenaga kependidikan khususnya

di MAN Bondowoso serta semua pihak yang terkait dalam
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pemasaran pendidikan dan peningkatan mutu, bisa lebih
termotivasi dalam dunia pendidikan.

2. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber acuan yang
relevan bagi peneliti-peneliti dimasa yang akan datang,
terutama yang berkaitan dengan manajemen pemasaran jasa

di dunia pendidikan.

E. Definisi Konseptual

1. Upaya

Upaya menurut kamus besar bahasa indonesia usaha kegiatan yang
mengarahkan tenaga, pikiran, untuk mencapai satu tujuan. Upaya juga
berarti usaha, akal, ikhtiar untuk mencapai suatu maksud, memecahkan

persoalan mencari jalan keluar.*?

. Bauran

Bauran berarti hasil membaurkan; campuran.*® Baur memiliki 3 arti kata.
Baur adalah sebuah homonym karena arti-artinya memiliki ejaan dan
artinya memiliki ejaan dan pelafalan yang sama namun artinya berbeda.
Baur memiliki arti dalam kelas verba atau kata kerja sehingga baur dapat
menyatakan suatu tindakan, keberadaan, pengalaman, atau pengertian
dinamis lainnya. Nomina atau kata benda sehingga baur diartikan dapat
menyatakan nama seseorang, tempat, atau semua benda dan segala yang
dibendakan.** Jadi bauran merupakan arti dari kata baur yang ditambah

oleh akhiran an yang berarti jika dikaitkan dengan kata selanjutnya yakni

12 Depdikbud, Kamus Besar Bahasa Indonesia (jakarta: Balai Pustaka, 2002), H. 1250

13

http://kbbi.web.id diakses pada 20 November 2017

¥ \www.apaarti.com/baur.html diakses pada 20 November 2017
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pemasaran, maka arti kata bauran menjadi kalimat verbal yaitu kata kerja,
campuran atau mencampurkan,

Pemasaran

Pemasaran menurut Philip Kotler pemasaran adalah sebagai suatu proses
sosial dan managerial yang membuat individu dan kelompok memperoleh
apa yang mereka butuhkan dan inginkan lewat penciptaan dan pertukaran
timbal balik produk dan nilai dengan orang lain.*> Pemasaran merupakan
kegiatan manusia baik itu individu maupun organisasi yang dirancang
secara sistematis dan managerial yang diarahkan untuk memuaskan
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta tujuan perusahaan.

Peningkatan

Peningkatan secara epistemologi adalah menaikkan derajat taraf dan
sebagainya mempertinggi, memperhebat produksi dan sebagainya.*®
Kepuasan

Kata kepuasan berasal dari kata latin “‘statis” (artinya cukup baik,
memadai) dan “facio” (melakukan atau membuat). Secara sederhana
kepuasan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat
sesuatu memadai.” Namun, jika ditinjau dari konsep perilaku konsumen,
kepuasan pelanggan merupakan sesuatu yang kompleks, baik dari segi
respon emosional pelanggan atau evaluasi kognitif dari penjualan suatu

produk jasa.

15 Kotler

....... Hal 8

16 peter Salim dan Yeni Salim, Kamus Besar Indonesi Kontemporer, (Jakarta: Modern pers, 1995),

160
7 Fandy

Tjiptono, Pemasaran Jasa - Prinsip, Penerapan dan Penelitian, (Yogyakarta: C.V. Andi

Offset, 2014), hal 353
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6. Pelanggan
Menurut Lupiyoadi dan Hamdani pelanggan adalah sesorang yang secara
berulang-ulang datang ke tempat yang sama untuk membeli barang atau
memperoleh jasa yang diinginkannya karena merasa puas dengan barang
dan jasa tersebut. 8
Menurut Greenberg pelanggan didefinisikan sebagai sebuah individu atau
kelompok yang melakukan pembelian atas sebuah produk atau jasa
berdasarkan pada keputusan akan pertimbangan harga dan penawaran
yang berkomunikasi dengan perusahaan melalui surat, panggilan telepon,
dan email yang dikirimkan secara berkala. Sedangkan Kamus Besar
Bahasa Indonesia mengartikan pelanggan sebagai orang yang membeli
barang secara tetap.’®  Sehingga dapat disimpulkan bahwa pelanggan
merupakan individu yang merasa puas akan barang dan jasa yang
diterimanya yang mengakibatkan individu tersebut kembali lagi ke tempat
yang sama untuk mendapatkan barang dan jasa yang diinginkan secara
berulang-ulang. Oleh sebab itu lah mengapa peran pelanggan bagi
perusahaan amatlah penting
F. Keaslian Penelitian

Sub-bab ini berisi uraian mengenai perbedaan penelitian ini dengan

penelitian-penelitian terdahulu pada area kajian yang sejenis sehingga

posisi, signifikansi atau pentingnya penelitian ini dilakukan menjadi jelas.

'8 Rambat Lupiyoadi, Hamdani. Manajemen Pemasaran Jasa (Jakarta: Salemba empat, 2006), hal
174
9 Ibid 175
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Dalam keaslian penelitian ini, berkenaan dengan tema penelitian
yang akan dilakukan oleh penulis, didapatkan beberapa hasil penelitian
yang telah dilakukan oleh peneliti sebelumnya yang memiliki relevansi
dengan tema penelitian yang dilakukan oleh penulis saat ini. Beberapa
penelitian tersebut diantaranya sebagai berikut:

Pertama, penelitian yang dilakukan oleh Qamaruddin Dwi Antoro,
S. Pd.I dalam tesisnya pada tahun 2015 dengan judul “Manajemen
Pemasaran Dalam Meningkatkan Mutu Di MI Muhammadiyah Basin
Kebon Arum Klaten”.®® Dari pelaksanaan penelitian tersebut
menghasilkan kesimpulan bahwa:

1. Implementasi konsep manajemen pemasaran di MI Muhammadiyah
Basin ada 7 elemen pokok. Yakni, penentuan produk atau output yang
orientasinya kepada kebutuhan masyarakat, penetapan biaya
pendidikan konsep kesimpulan biaya harga-mutu, lokasi sekolah yang
strategis, pelibatan semua komponen sekolah dalam melakukan
promosi sekolah, profesionalisme tenaga pendidik dan kependidikan,
sara dan prasarana yang lengkap, terdapat dua kurikulum yang saling
mendukung kegiatan pembelajaran.

2. Keberhasilan/upaya implementasi kepuasan pelanggan melalui

pemasaran di MI Muhammadiyah Basin dapat dijelaskan melalui

produk, sumber daya manusia, dan juga proses.

% Qomaruddin Dwi Antoro, Manajemen Pemasaran Pendidikan Dalam Meningkatkan Mutu Di
MI Muhammadiyah Basin Kebonarum Klaten, (Yogyakarta: UIN Sunan Kali Jaga, 2015)
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3. Serta faktor pendukung dan penghambat manajemen pemasaran dalam
meningkatkan mutu di Ml Muhammadiyah Basin. Faktor pendukung
berasal dari sumber daya manusia, sarana dan prasarana, kegiatan
promosi, dan biaya. Sedangkan factor penghambat berasal dari
banyaknya pesaing baru, pendidik yang berstatus tidak tetap,

sosialisasi yang kurang efektif.

Kedua, penelitian yang dilakukan oleh Esti Winarni dalam
skripsinya yang berjudul "Pemasaran Stratejik Jasa Pendidikan Sebagai
Upaya Meningkatkan Kepuasan Siswa Di MIN Tempel Yogyakarta”. Dari
pelaksanaan penelitian tersebut menghasilkan kesimpulan bahwa
Pemasaran Stratejik Jasa Pendidikan Sebagai Upaya Meningkatkan
Kepuasan Siswa Di MIN Tempel Yogyakarta dimulai dari menganalisis
faktor internal dan eksternal menggunakan analisis SWOT kemudian
mengidentifikasi dan memilih strategi. Kepuasan siswa dapat dicapai
dengan menggunakan prinsip AIDA+S (attention, interst, desire, action,

satisfaction) yang didapat oleh stakeholder.*

Ketiga, penelitian yang dilakukan oleh Aditia Rini Kusuma
Wardani, dalam skripsinya yang berjudul “Strategi Pemasaran Sekolah Di
SMPIP Baitul Maal Jurangmangu Kota Tangerang Selatan”. Dari
penelitian tersebut dihasilkan kesimpulan yakni SMPIP Baitul Maal telah

melakukan strategi pemasaran dengan marketing mix yakni dengan

2! Esti Winarni, “Pemasaran Stratejik Jasa Pendidikan Sebagai Upaya Meningkatkan Kepuasan
Siswa Di MIN Tempel Yogyakarta”, (Yogyakarta: UIN Sunan Kalijaga, 2014)
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meningkatkan kualitas produknya. Kurangnya ketersediaan SDM untuk
terlibat dalam kegiatan promosi dan kehumasan sehingga kegiatan
pemasaran terhambat. Kegiatan promosi yang dilakukan hanya pembuatan
spanduk sekolah, website dan brosur. Upaya penguatan pemasaran
dikhususkan mencari calon siswa dari dalam yaitu SDIP Baitul Maal.
Pihak SDIP pun turut serta berkolaborasi untuk mempengaruhi siswa

SDIP agar nantinya melanjutkan sekolah di SMPIP Baitul Maal.?

Keempat, penelitian yang dilakukan oleh Fitriana Ahmad dalam
skripsinya yang berjudul “Manajemen Pemasaran Dalam Peningkatan
Penerimaan Peserta Didik Di Mi Darul Hikmah Bantarsoka Kecamatan
Purwokerto Barat Kabupaten Banyumas”. Dari penelitian tersebut
dihasilkan kesimpulan yakni MI Darul Hikmah Bantarsoka menggunakan
empat fungsi manajemen yaitu perencanaan, pengorganisasian,
penggerakan dan pengawasan. Dalam tahap perencanaan MI Darul
Hikmah mengadakan rapat dengan ketua yayasan, komite, guru dan
karyawan untuk merencanakan program kerja yang akan dilaksanakan dan
menyusun perangkat pemasaran. Dalam tahap pengorganisasian MI Darul
Hikmah telah menyusun struktur organisasi panitia penerimaan peserta
didik baru yang di bentuk melalui pembagian tugas dan mengelompokkan
kegiatan, dan menetapkan besarnya wewenang setiap personil, serta
memberikan perincian peranan perorangan. Dalam tahap penggerakan Ml

Darul Hikmah Bantarsoka menggunakan bauran pemasaran (Marketing

2 Aditia Rini Kusuma Wardani, “Strategi Pemasaran Sekolah  Di SMPIP Baitul Maal
Jurangmangu Kota Tangerang Selatan ”, (Jakarta: UIN Syarif Hidayatullah, 2016)
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mix) yang dilakukan dalam kegiatan manajemen pemasaran dalam
peningkatan penerimaan peserta didik. Dalam tahap pengawasan MI Darul
Hikmah, kepala madrasah setiap bulannya mendapatkan laporan kegiatan

baik lisan maupun tulisan.?

Kelima, penelitian yang dilakukan oleh Ahmad Muthofi’in dalam
skripsinya yang berjudul “Manajemen Pemasaran Pendidikan Islam (Studi
Kasus di SMP Islam Sultan Agungsl Semarang)”. Dari penelitian tersebut
mempunyai kesimpulan yakni Manajemen pemasaran pendidikan Islam di
SMP Islam Sultan Agung 1 Semarang tergolong sudah dilaksanakan
dengan maksimal, di mana konsepnya dimulai dari tahap: Planning, yaitu
menyusun perangkat pemasaran, yang dilaksanakan secara kolaboratif
mulai dari pimpinan sekolah, panitia penerimaan peserta didik (PPD)
beserta seluruh stakeholder sekolah (guru, karyawan, pembina ekstra
kurikuler, komite sekolah dan orang tua wali siswa), bekerja sama dengan
denga PENDASMEN YBWSA. Organizing, Yyaitu pengorganisasian
struktur kerja: menentukan job deskripsi, dimulai dengan membentuk
kepanitiaan penerimaan peserta didik (PPD) sebagai tim pelaksana,
kemudian juga melaksanakan pengorganisasian strategi pemasaran dan
pengorganisasian sumber daya pemasaran pendidikan Islam. Pemasaran
pendidikan Islam yang laksanakan adalah dengan menggunakan berbagai

strategi dengan beberapa cara yang bervariasi disesuaikan dengan situasi

2 Fitriana Ahmad, “Manajemen Pemasaran Dalam Peningkatan Penerimaan Peserta Didik Di
Mi Darul Hikmah Bantarsoka Kecamatan Purwokerto Barat Kabupaten Banyumas”,
(Purwokerto: 1AIN Purwokerto, 2016)
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dan kondisi. Kendala yang dihadapi dalam pelaksanaan manajemen
pemasaran pendidikan Islam di SMP Islam Sultan Agung 1 Semarang,
antara lain: Masih kurangnya pemahaman dari beberapa anggota civitas
akademika tentang arti penting pemasaran pendidikan Islam dan
kurangnya kerja sama yang optimal. Terdapat beberapa anggota yang
kurang aktif dalam memberikan gagasan ide sebagai masukan rencana
strategi promosi. Minimnya alokasi dana untuk promosi sekolah. Beberapa
anggota tim panitia pelaksana penerimaan peserta didik kurang dapat
bekerja secara optimal sesuai tugas masing-masing. Masih adanya
beberapa kekurangan kelengkapan sarana prasarana untuk siswa. Adanya
beberapa siswa yang kadang melanggar ketentuan pelaksanaan program
BUSI (Budaya Sekolah Islami). Belum disediakan jam kelas bimbingan

konseling kepada siswa.**

Dari beberapa penelitian yang relevan dengan penelitian penulis
diatas, setelah mencermati bahwa judul skripsi yang penulis ajukan belum
pernah dikaji oleh peneliti lainnya. Terdapat beberapa segi persamaan
yang penulis ajukan, yaitu dari beberapa penelitian yang dijadikan rujukan
sama-sama membahas tentang manajemen pemasaran jasa di dunia
pendidikan. Akan tetapi terdapat perbedaan khususnya pada focus
penelitian dan objek penelitian. Fokus penelitian penulis adalah bauran
pemasaran sebagai strategi peningkatan mutu, berbeda dengan peneliti-

peneliti sebelumnya. Dari segi objeknya pun penelitian yang dilakukan

24 Ahmad Muthofi’in, “MANAJEMEN PEMASARAN PENDIDIKAN ISLAM :Studi Kasus di SMP
Islam Sultan Agung 1 Semarang”, (Semarang: IAIN Wali Songo, 2010)
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oleh penulis sudah jelas berbeda dengan yang lain. Karena tempat
penelitian berbeda dan belum ada penelitian yang membahas dan meneliti

judul yang diajukan penulis di MAN Bondowoso.

. Sistematika Pembahasan

Untuk memperoleh gambaran yang menyeluruh terhadap penelitian
ini, maka perlu dijelaskan bahwa dalam penelitian ini terbagi menjadi tiga
bagian, yaitu: Pada bagian awal penelitian ini berisi halaman judul,
halaman pernyataan keaslian, halaman pengesahan, halaman persembahan,

halaman motto, kata pengantar, dan daftar isi.

Pada bagian kedua yang terdiri dari lima bab dengan uraian sebagai

berikut:

BAB | PENDAHULUAN berisi tentang latar belakang penelitian,
fokus penelitian, tujuan penelitian, manfaat penelitian definisi konseptual,
keaslian penelitian, sistematika pembahasan mengenai implementasi
bauran pemasaran sebagai strategi peningkatan mutu di SD Khazanah
Ilmu Wage Sidoarjo.

BAB Il KAJIAN PUSTAKA vyang berisi tentang konseptualisasi
topik yang diteliti dan perspektif teoritis. Diantaranya membahas tentang
teori atau deskripsi yang meluas mengenai bauran pemasaran dan
kepuasan pelanggan.

BAB Il METODELOGI PENELITIAN Penjelasan tentang

metode penelitian kualitatif meliputi: (1) Tujuan Penelitian, (2) Tempat
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dan Waktu penelitian, (3), Metode Penelitian (4) Sumber Data, (5) Teknik
dan Instrumen Pengumpulan Data, (6) Instrumen Penelitian, (7) Teknik
dan Analisis Data, (8) Keabsahan Data.

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN Pada
bagian ini hasil penelitian dijelaskan dengan cara: (1) Deskripsi partisipan,
(2) temuan penelitian, (3) pembahasan hasil penelitian. Memberikan
gambaran umum atau profil sekolah (SD Khazanah limu Wage Sidoarjo)
secara lengkap dan mengaitkan temuan di lapangan dengan teori yang
dipakai.

BAB V PENUTUP Bagian penutup berisi: (1) kesimpulan, dan (2)
saran. Kesimpulan merupakan pernyataan singkat dan tepat yang disarikan
dari hasil penelitian dan pembahasan yang sesuai dengan tujuan penelitian.
Apabila diperlukan, dapat dirumuskan saran yang dibuat berdasarkan
kesimpulan penelitian. Saran ditujukan kepada audiens (subjek penelitian,
ahli, dll) dan peneliti dalam bidang sejenis yang ingin melanjutkan atau
mengembangkan penelitian yang sudah diselesaikan, kepada instansi atau

lokasi penelitian, atau subjek penelitian.



BAB Il

TINJAUAN PUSTAKA

A. Bauran Pemasaran

1. Pengertian Bauran Pemasaran

Bauran pemasaran terdiri dari dua suku kata, yakni kata baur dan
pemasaran. Baur dalam KBBI Bauran berasal dari kata baur. Bauran
berarti hasil membaurkan; campuran.” Baur memiliki 3 arti kata. Baur
adalah sebuah homonym karena arti-artinya memiliki ejaan dan artinya
memiliki ejaan dan pelafalan yang sama namun artinya berbeda. Baur
memiliki arti dalam kelas verba atau kata kerja sehingga baur dapat
menyatakan suatu tindakan, keberadaan, pengalaman, atau pengertian
dinamis lainnya. Nomina atau kata benda sehingga baur diartikan dapat
menyatakan nama seseorang, tempat, atau semua benda dan segala yang
dibendakan.?® Jadi bauran merupakan arti dari kata baur yang ditambah
oleh akhiran an yang berarti jika dikaitkan dengan kata selanjutnya yakni
pemasaran, maka arti kata bauran menjadi kalimat verbal yaitu kata
kerja, campuran atau mencampurkan.

Sedangkan arti kata pemasaran menurut Philip Kotler pemasaran
adalah sebagai suatu proses sosial dan managerial yang membuat

individu dan kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkan dan

25

http://kbbi.web.id diakses pada 20 November 2017

28 \www.apaarti.com/baur.html diakses pada 20 November 2017
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inginkan lewat penciptaan dan pertukaran timbal balik produk
dan nilai dengan orang lain.?” Pemasaran merupakan kegiatan manusia
baik itu individu maupun organisasi yang dirancang secara sistematis dan
managerial yang diarahkan untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan
pelanggan serta tujuan perusahaan.

Kotler dan Amstrong mendefinisikan bauran pemasaran adalah
perangkat pemasaran yang baik yang meliputi produk, penentuan harga,
promosi, distribusi, digabungkan untuk menghasilkan respon yang
diingikan pasar sasaran.?

Bauran pemasaran merupakan pencampuran atau penggabungan
unsur-unsur pemasaran dari suatu organisasi agar tercipta strategi yang
tepat untuk mengimplementasikan strategi pemasaran. Bauran pemasaran
merupakan alat bagi pemasar yang terdiri dari berbagai unsur suatu
program pemasaran Yyang perlu untuk dipertimbangkan agar
implementasi strategi pemasaran dan positioning yang ditetapkan dapat
berjalan dengan sukses.

2. Unsur-unsur bauran pemasaran

Bauran pemasaran pada umumnya memiliki empat unsur
pemasaran yang biasa dikenal dengan 4P: product, price, place, dan
promotion. Akan tetapi jika terdapat perbedaan antara pemasaran produk

atau barang dengan pemasaran jasa itu sendiri. Dalam pemasaran jasa,

2T Kotler....... Hal 8
% http://tipsserbaserbi.blogspot.co.id/2016/02/pengertian-marketting-mix-4p-dan-7p.html?m=1
diakses pada 22 November 2017
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terdapat 3 unsur yang ditambahkan, yaitu people, physical evidence dan
process.
1) Product (produk)

Produk adalah segala sesuatu yang bisa ditawarkan kepada sebuah
pasar agar diperhatikan, diminta, dipakai atau dikonsumsi sehingga
mungkin memuaskan keinginan atau kebutuhan.?® Kotler merumuskan
produk sebagai “hasil akhir yang mengandung elemen-elemen fisik,
jasa dan hal-hal yang simbiosis yang dibuat dan dijual oleh
perusahaan untuk memberikan kepuasan dan keuntungan bagi
pembelinya.*

Produk merupakan keseluruhan konsep objek atau proses yang
memberikan sejumlah nilai kepada konsumen. Produk berarti
kombinasi barang atau jasa yang ditawarkan oleh lembaga kepada
pasar sasaran. Produk tidak saja barang atau jasa, ide, organisasi,
orang, tempat juga merupakan produk. Masing-masing jenis produk
memiliki cara yang berbeda dalam pemasarannya. Pasar sasaran
memandang produk yang baik adalah bagaimana produk memberikan
solusi bagi kebutuhan dan keinginan konsumen.*

Produk meliputi fasilitas dan pelayanan yang ditawarkan sekolah.
Sekolah harus melakukan spesialisasi terhadap fasilitas dan layanan
yang diberikan kepada pelanggan, sekolah tidak hanya memberikan

gambaran umum mengenai kandungan dari layanan yang diberikan,

2 philip Kotler, “Marketting”, jilid 1. (Jakarta: Erlangga, 1994), Hal 189
% Mursid, Manajemen pemasaran, (Jakarta: PT Bumi Aksara, 2014), Hal. 71.
31 Suharno, Yudi Sutarso, “Marketting in Practice”, (Yogyakarta: Graha llmu, 2010), Hal 27
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akan tetapi sekolah melihat kebutuhan dan keinginan yang diinginkan

oleh pelanggan tersebut dengan menanamkan “potensi hidup” dari

fasilitas dan layanan tersebut.

Produk merupakan penawaran jasa pendidikan yang ditawarkan
oleh sekolah terhadap pelanggannya, produk yang ditawarkan
haruslah memiliki diferensiasi atau perbedaan dengan sekolah
kompetitor. Kotler dan Fox membagi penawaran jasa pendidikan ke
dalam tiga tingkat, yaitu sebagai berikut:*?

a. Penawaran jasa inti, yang mengukur manfaat inti pendidikan atau
jasa inti pendidikan.

b. Penawaran jasa nyata, fasilitas ini ialah untuk meningkatkan nilai
jasa inti pendidikan dan manfaatnya bagi pelanggan jasa
pendidikan. Terdapat 5 karakteristik dari penawaran jasa ini, yaitu
kemasan, nama merek yang membedakan dengan sekolah
kompetitor, kualitas yang berarti kinerja jasa pendidikan yang
dirasakan oleh pelanggan jasa pendidikan, corak yaitu kualitas
jasa pendidikan yang membuat jasa pendidikan yang ditawarkan
terlihat lebih unggul, dan atribut yaitu unsur-unsur yang dapat
dikurangi dan ditambah tanpa mengurangi corak jasa pendidikan.

c. Penawaran jasa tambahan, yaitu jasa tambahan dan manfaat jasa
pendidikan yang ditawarkan pada pasar sasaran jasa pendidikan di

luar penawaran jasa inti dan jasa nyata.

%2 David Wijaya, “Pemasaran Jasa Pendidikan”, Hal. 97
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2) Price (harga)

Menurut Charles W. Lamb, “Harga merupakan sesuatu yang
diserahkan dalam pertukaran untuk mendapatkan suatu barang maupun
jasa.”*® Saat konsumen menginginkan sebuah barang atau jasa maka
alat tukar yang digunakan adalah sebuah benda yang memiliki nilai atau
harga yang sama dengan barang atau jasa tersebut.

Mursid menyatakan keadaan dimana penetapan harga menjadi
sangat penting seperti:**

a. Produk yang ditawarkan adalah bahan baku

b. Harga merupakan alat utama untuk membedakan produk yang
ditawarkan sekolah dengan produk pesaing

¢. Konsumen berpenghasilan rendah.

Harga merupakan Sejumlah uang yang digunakan sebagai
pembayaran untuk mendapat barang atau jasa tersebut. Pembiayaan
yang membandingkan pengeluaran dengan pendapatan pelanggan jasa
pendidikan dan penentuan harga atau harga yang dikenakan kepada
pelanggan jasa pendidikan. *°

Harga adalah suatu nilai yang dinyatakan dalam bentuk rupiah
guna pertukaran/transaksi atau sejumlah uang yang harus dibayar

konsumen untuk mendapatkan barang dan jasa.

%3 Charles W. Lamb, et. al, “Pemasaran (marketing) ”, (Jakarta: PT. Salemba Empat, 2001), Hal.

268

3 Mursid, “Manajemen pemasaran”, Hal. 78
% David Wijaya, Pemasaran Jasa Pendidikan, Hal 71
% Agustina Shinta, “Manajemen Pemasaran”, (Malang: Universitas Brawijaya Press, 2011), Hal.

102
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Menurut Kotler dan Fox, untuk menentukan harga jasa pendidikan,
haruslah memerhatikan faktor-faktor yang mempengaruhi jasa
pendidikan. Seperti sebagai berikut:*’

a. Harga jasa pendidikan yang berorientasi pada biaya jasa
pendidikan.
b. Harga jasa pendidikan yang berorientasi pada permintaan
pelanggan jasa pendidikan.
c. Harga jasa pendidikan yang berorientasi pada persaingan
pendidikan.
3) Place (tempat)

Tempat dalam jasa merupakan gabungan antara lokasi dan
keputusan saluran distribusi. Menurut David dalam buku pemasaran
jasa pendidikan mendefinisikan lokasi yaitu kemudahan akses dan
penampilan dan kondisi sekolah secara keseluruhan.*®

Menurut Alma, yang dikutip Aditia Rini Kusuma Wandari, dalam
skripsinya yang berjudul Strategi Pemasaran Sekolah Di SMPIP Baitul
Maal Jurangmangu Kota Tangerang Selatan, pemilihan tempat atau
lokasi jasa pendidikan membutuhkan pertimbangan cermat terhadap
beberapa faktor, sebagai berikut:*

a. Akses

¥ David Wijaya, Pemasaran Jasa Pendidikan, Hal 117

% David Wijaya, “Pemasaran Jasa Pendidikan”, Hal 72

% Aditia Rini Kusuma Wandari, “Strategi Pemasaran Sekolah ~ Di SMPIP Baitul Maal
Jurangmangu Kota Tangerang Selatan ”, (Jakarta: UIN Syarif Hidayatullah), Hal 44
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b. Visibilitas, yaitu sekolah dapat dilihat dengan jelas tentang
keberadaan fisiknya

c. Lalu lintas

d. Tempat parkir yang luas dan aman

e. Ekspansi, yaitu ketersediaan lahan untuk kemungkinan perluasan
usaha

f. Lingkungan

g. Persaingan, yaitu lokasi sekolah competitor

h. Peraturan pemerintahan

4) Promotion (Promosi)

Promosi merupakan suatu bentuk komunikasi pemasaran, yang
merupakan aktivitas pemasaran, yang berusaha menyebarkan informasi,
mempengaruhi/membujuk dan mengingatkan pasar sasaran atas
perusahaan dan produknya agar bersedia menerima, membeli dan loyal
pada produk yang ditawarkan perusahaan yang bersangkutan.*°

Promosi merupakan kemampuan untuk mengkomunikasikan
manfaat yang diperoleh pelanggan potensial sekolah. Mengiklankan diri
penting karena merupakan salah satu bentuk promosi sekolah. Kegiatan
promosi yang dapat dilakukan adalah dengan cara advertising melalui
media TV, radio, surat kabar, buletin, dan lain-lain. Promosi penjualan

juga dapat dilakukan melalui pameran pendidikan, bazar pendidikan

0 Rambat Lupiyoadi, A. Hamdani, “Manajemen Pemasaran Jasa” (Jakarta: Penerbit Salemba
Empat, 2006), Hal 82
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dan investasi, melakukan kontak langsung dengan siswa dan juga

melakukan kegiatan hubungan dengan masyarakat.**

Dalam melakukan promosi jasa, sekolah perlu memperhatikan
beberapa hal yang penting guna menunjang bentuk promosi tersebut,
keberhasilan dalam promosi jasa tergantung pada:*?

a. Kemampuan mengidentifikasi audiens target sesuai dengan target
pasar.

b. Kemampuan menentukan tujuan promosi: apakah untuk
menyampaikan, mempengaruhi atau mengingatkan.

c. Kemampuan mengembangkan pesan yang disampaikan: terkait
dengan isi pesan (apa yang harus disampaikan), struktur pesan
(bagaimana menyampaikan pesan secara logis), gaya pesan
(ciptakan bahasa yang kuat), dan sumber pesan (siapa yang harus
dan bertanggung jawab menyampaikannya).

d. Kemampuan memilih bauran komunikasi: apakah
mengkomunikasikan jasanya lewat komunikasi personal atau
nonpersonal

5) People (orang)

Orang dalam konteks ini adalah penyedia jasa pendidikan. Orang
merupakan sumber daya yang berfungsi sebagai penyedia jasa yang
mempunyai pengaruh terhadap kualitas jasa tersebut. Keterlibatan

sumber daya manusia dalam memberikan layanan kepada pelanggan,

" Afidatun Khasanah, “Pemasaran Jasa Pendidikan Sebagai Strategi Peningkatan Mutu Di Sd
Alam Baturraden”, Volume VIII, No.2, (Yogyakarta: UIN Sunan Kalijaga, 2015), Hal 167
42 Rambat Lupiyoadi, A. Hamdani, “Manajemen Pemasaran Jasa”, Hal 82
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seperti tata usaha, kepala sekolah, guru dan karyawan. Sumber daya
pendidik dan kependidikan ini sangat penting bahkan menjadi elemen
terpenting dalam proses pemberian layanan pendidikan kepada para
siswa dalam lembaga sekolah.

Menurut Payne, “pentingnya orang dalam pemasaran jasa
mengarah pada minat yang lebih besar dalam pemasaran internal. Ini
menyadari  pentingnya menarik, memotivasi, melatih  dan
mempertahankan  kualitas karyawan dengan mengembangkan
pekerjaan-pekerjaan  untuk  memuaskan  kebutuhan-kebutuhan
individu.*

Kebutuhan akan sumber daya manusia yang mumpuni menjadi
tombak utama dalam memberikan layanan, sumber daya yang ada
haruslah berkompetensi yang mumpuni, sekolah perlu mendorong
tenaga-tenaganya untuk berkinerja secara maksimal dalam memberikan
kepuasan terhadap konsumen. Untuk mencapai kualitas yang terbaik,
sekolah perlu meningkatkan kompetensi pegawainya, seperti dengan
cara mengikut sertakan pelatihan, pendampingan, dan lain sebagainya.
Pegawai atau tenaga dilatih untuk menyadari perannya sebagai
penyedia jasa yang mempengaruhi kualitas jasa, yaitu memberikan
kepuasan kepada konsumen dalam memenuhi kebutuhannya.
Pentingnya aspek sumber daya dalam pemasaran jasa berkaitan dengan

pemasaran internal dari suatu lembaga. Pemasaran internal yang

* Eka Umi Kalsum, “Pengaruh Strategi Bauran Pemasaran Terhadap Keputusan Mahasiswa
Memilih Perguruan Tinggi Swasta di Medan”, (Studi Kasus: Fakultas Ekonomi Universitas Al-
Azhar Medan, 2008), h. 47
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dimaksud adalah interaksi atau hubungan antara setiap pegawai dan
departemen dalam suatu lembaga sekolah tersebut.
6) Physical Evidence (bukti fisik)

Bukti fisik merupakan lingkungan fisik tempat jasa itu diciptakan
dan langsung berinteraksi dengan konsumen, Rambat Lupiyoadi dan A.
Hamdani dalam bukunya menyebutkan ada dua jenis bukti fisik,
yaitu:*

a. Bukti penting, merupakan keputusan-keputusan konsumen yang
dibuat oleh pemberi jasa mengenai desain dan tata letak dari gedung,
ruang dan lain-lain.

b. Bukti pendukung, merupakan nilai tambah yang bila berdiri sendiri
tidak akan berarti apa-apa. Jadi, hanya berfungsi sebagai pelengkap
saja, sekalipun demikian peranannya sangat penting dalam proses
jasa.

Sekolah harus menunjukkan manfaat-manfaat yang diperoleh
sebagai bukti kepada konsumen dari layanan jasa yang telah diberikan.
Menurut David Wijaya, bukti fisik adalah “unsur-unsur berwujud yang
akan memperlancar kinerja di mana pelanggan akan melihat keadaan
nyata dari benda-benda yang menghasilkan jasa.” Elemen dari Physical
Evidence termasuk seluruh aspek fasilitas fisik dari organisasi jasa yang
terdiri dari atribut eksterior dan interior serta hal berwujud lainnya

dimana hal tersebut dilihat oleh para calon konsumen sehingga

* Rambat Lupiyoadi, A. Hamdani, “Manajemen Pemasaran Jasa”, Hal 71-72
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mempunyai kemungkinan akan memberi pengaruh pada calon
konsumen.

Menurut Alma yang dikutip Wijaya dalam buku pemasaran jasa
pendidikan, bukti fisik jasa pendidikan adalah “lingkungan di mana
sekolah dan siswa dapat berinteraksi, meliputi unsur berwujud yang
mendukung kinerja suatu komunikasi jasa pendidikan.”*®

Menurut Alma yang dikutip Wijaya dalam buku pemasaran jasa
pendidikan, ada dua macam desain yang harus diperhatikan, yaitu:

a. Desain bagian luar sekolah, yang meliputi lapangan parkir, kebun
sekolah dan sebagainya;

b. Desain bagian dalam sekolah, yang meliputi tata ruang kelas,
perabotan sekolah, peralatan sekolah, sirkulasi sekolah dan
sebagainya.*°

7) Process (Proses)

Proses merupakan sistem operasi sekolah untuk mengatur
pemasaran jasa pendidikan dengan dampak yang jelas terhadap
penempatan karyawan sekolah dalam hal pembagian tanggung jawab,
untuk mengoordinasikan dan mencari sumber daya bagi strategi
pemasaran jasa pendidikan.*’

Proses merupakan gabungan semua aktivitas, umumnya terdiri atas
prosedur, jadwal kegiatan, mekanisme, aktivitas, dan hal-hal rutin yang

dilakukan sekolah. Proses dapat dibedakan dalam dua cara, yakni:

* David Wijaya, “Pemasaran Jasa Pendidikan”, Hal 210
6 David Wijaya, “Pemasaran Jasa Pendidikan”, Hal 211
4" David Wijaya, “Pemasaran Jasa Pendidikan”, Hal 72-73
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a. Kompleksitas, berhubungan dengan langkah-langkah dan tahapan
proses

b. Keragaman, berhubungan dengan adanya perubahan dalam langkah-
langkah atau tahapan proses.

Konsep proses jasa pendidikan sebenarnya cukup sederhana, yaitu
praktik penyampaian jasa pendidikan. Akan tetapi, proses jasa
pendidikan lebih rumit daripada yang terlihat karena melibatkan tiga
unsur yang berbeda. Di samping itu, seluruh unsurnya harus dianalisis
dan dinilai sehingga proses jasa pendidikan dapat berjalan efektif.
Ketiga unsur tersebut sebagai berikut:*®
a. Tahapan, tugas, dan aktivitas yang dibutuhkan agar bisa

menyampaikan jasa pendidikan, yaitu daftar aktivitas pemasaran jasa
pendidikan pada proses jasa pendidikan itu sendiri.

b. Makna dimana tugas dilakukan, vyaitu perpaduan SDM jasa
pendidikan dengan produk jasa pendidikan yang membentuk
infrastruktur lingkungan proses penyampaian jasa pendidikan.

c. Peran dan pengalaman pribadi pelanggan jasa pendidikan, yang
disebut bukti fisik jasa pendidikan yang disajikan kepada pelanggan

jasa pendidikan.

*® David Wijaya, “Pemasaran Jasa Pendidikan”, Hal 198
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B. Kepuasan Pelanggan

1. Pengertian Kepuasan Pelanggan

Kata kepuasan berasal dari kata latin “statis” (artinya cukup baik,
memadai) dan “facio” (melakukan atau membuat). Secara sederhana
kepuasan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau
membuat sesuatu memadai.*® Namun, jika ditinjau dari konsep perilaku
konsumen, kepuasan pelanggan merupakan sesuatu yang kompleks, baik
dari segi respon emosional pelanggan atau evaluasi kognitif dari
penjualan suatu produk jasa.

Howard & Sheth mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan
adalah situasi situasi kognitif pembeli berkenaan dengan kesepadanan
atau ketidaksepadanan antara hasil yang didapatkan dibandingkan dengan
pengorbanan yang dilakukan.>®

Westbrook & Reilly berpendapat bahwa kepuasan pelanggan
adalah respon emosional terhadap pengalaman-pengalaman berkaitan
dengan produk atau jasa tertentu yang dibeli, gerai ritel, atau bahkan pola
perilaku (seperti perilaku berbelanja dan perilaku pembeli), serta pasar
secara keseluruhan. Respon emosional dipicu oleh proses evaluasi

kognitif yang membandingkan persepsi (keyakinan) terhadap obyek,

* Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa - Prinsip, Penerapan dan Penelitian, (Yogyakarta: C.V. Andi
Offset, 2014), hal 353
* Ibid, hal 353
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tindakan atau kondisi tertentu dengan nilai-nilai (kebutuhan, keinginan,
dan hasrat) individual.>

Kotler dan Keller dalam bukunya mendefinisikan bahwa kepuasan
pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan
kinerja (hasil) yang ia rasakan dengan hasilnya.*

Jones beranggapan bahwa kepuasan konsumen atau pelanggan
dipengaruhi oleh perasaan positif dan negatif yang diasosiasikan
konsumen dengan produk yang sudah dibeli dan dikonsumsi,
(experientally affective feeling theory).>?

Dalam kajian literatur kepuasan pelanggan yang dilakukan oleh
Giese 7 Cote, mereka mengidentifikasi 20 definisi yang diacu dalam riset
kepuasan pelanggan. Kedua pakar ini menemukan kesamaan dalam tiga
hala komponen utama:

1) Kepuasan pelanggan merupakan respon (emosisonal atau kognitif)

2) Respon tersebut menyangkut fokus tertentu (ekspektas, produk,
pengalaman konsumsi dan seterusnya)

3) Respon terjadi pada waktu tertentu (setelah konsumsi, setelah
pemilihan produk atau jasa, berdasarkan pengalaman akumulatif, dan

lain-lain)

*! |bid, hal 353

> 1bid, hal 354

>3 Etta Mamang S dan Sopiah, Perilaku Konsumen — Pendekatan Praktis, (Yogyakarta: Penerbit
ANDI, 2013), hal 183
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Secara singkat kepuasan pelanggan terdiri atas tiga komponen:
respon menyangkut fokus tertentu yang ditentukan waktu tertentu.>*

Dari beberapa pernyataan tokoh-tokoh diatas, dapat ditarik
kesimpulan bahwasanya kepuasan pelanggan dirumuskan sebagai
evaluasi purnabeli, dimana persepsi terhadap kinerja dari produk atau
jasa yang dipilih dan dipakai sebelumnya memenuhi atau melebihi
harapan sebelum sebelum pembelian menyangkut respon, fokus dan
waktu tertentu. Apabila dinilai terhadap Kkinerja dari produk atau jasa
tersebut tidak mencapai harapan dalam respon, fokus dan waktu tertentu
maka yang terjadi adalah ketidakpuasan.

Kepuasan pelanggan pendidikan (siswa, orang tua siswa, guru atau
pengguna jasa lainnya) merupakan perbandingan antara harapan dan
keinginan orang tua siswa ketika mendaftarkan anaknya menjadi siswa
pada sekolah tertentu, dan apa yang dirasakan setelah mengikuti
pendidikan (persepsi). Persepsi adalah apa yang dilihat dan dialami atas
output pendidikan atau situasi yang dihadapi setelah siswa mengikuti
atau menyelesaikan tahapan pendidikan. Harapan adalah keinginan orang
tua siswa agar anaknya menjadi lulusan pendidikan yang siap memasuki
jenjang pendidikan yang lebih tinggi.>

2. Pengukuran kepuasan pelanggan
Faktor terpenting yang menentukan keberhasilan sekolah dan

kualitas sekolah adalah ketika dalam memberikan pelayanan kepada

% Fandy Tjiptono, dan Gegorius Chandra, Service Quality and Satisfactio, (Yogyakarta: Penerbit
Andi-Cetakan Ke 4, 2016), hal 204
> |bid David Wijaya, Pemasaran Jasa pendidikan, hal 183
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pelanggannya. Berbagai macam pendekatan bisa dilakukan oleh sekolah

dalam upaya memberikan layanan yang berkualitas terhadap pelanggan

jasa pendidikan, salah satunya adalah dengan SERVQUAL (Service

Quality) yang dikembangkan oleh Zeithaml, Berry serta Pasuraman.

Model SERVQUAL diterapkan dengan melakukan perbandingan

terhadap persepsi pelanggan terhadap jasa yang diterima dan persepsi

pelanggan terhadap jasa yang sesungguhnya diharapkan.*®

Menurut Pasuraman, terdapat lima dimensi SERVQUAL yang
dikenal dengan istilah RATER. RATER ini dapat diterapkan dalam dunia
pendidikan dan terdiri dari unsur-unsur sebagai berikut:’

1) Reliability (keandalan), vyaitu kemampuan sekolah untuk
menyediakan jasa pendidikan sesuai dengan janji secara akurat dan
terpercaya. Kinerja sesuai harapan pelanggan jasa pendidikan berupa
ketepatan waktu, pelayanan yang seragam untuk setiap pelanggan
jasa pendidikan tanpa kesalahan, sikap simpatik, dan keakuratan
yang tinggi.

2) Assurance (jaminan), yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan
kemampuan karyawan sekolah untuk menumbuhkan tingkat
kepercayaan pelanggan jasa pendidikan terhadap sekolah meliputi
komunikasi, kepercayaan, keamanan, kompetensi, dan sopan santun.

3) Tangible (berwujud), yaitu kemampuan sekolah untuk menunjukkan

keberadaan dirinya pada pihak eksternal sekolah. Meliputi fasilitas

% |bid David Wijaya, Pemasaran Jasa pendidikan, hal 181
*" Ibid David Wijaya, Pemasaran Jasa pendidikan, hal 181-182
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fisik (gedung, gudang, dan lain-lain), perlengkapan dan peralatan
pendidikan yang digunakan, serta penampilan karyawan sekolah.
Empathy (empati), yaitu kemampuan sekolah memberikan perhatian
yang tulus kepada pelanggan jasa pendidikan. Sekolah juga
diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan mengenai
pelanggan jasa pendidikan, memahami kebutuhan pelanggan secara
khusus, serta memiliki waktu operasi jasa pendidikan yang nyaman
bagi pelanggan jasa pendidikan itu sendiri.

Responsiveness (ketanggapan), yaitu kebijakan untuk membantu
serta memberikan jasa pendidikan yang cepat dan tepat kepada
pelanggannya.

Kepuasan pelanggan dapat diukur dari kesenjangan antara harapan

dan persepsi pelanggan terhadap pelayanan yang akan diterima.

Kepuasan pelanggan juga ditentukan oleh dua variable kognitif, yaitu

harapan sebelum pembelian atau keyakinan atas kinerja yang diantisipasi

dari produk jasa serta perbedaan antara persepsi prapembelian dan

purnapembelian.

No

Sub Variabel Dimensi Indikator

Kepuasan orang  tua | Responsiveness

terhadap pendidik

(kesigapan)

Kepuasan orang tua terhadap
kemampuan  guru  dalam

membimbing anak

Emphaty (Empati)

a. Kepuasan orang tua terhadap
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komunikasi yang dilakukan
guru

b. Kepuasan orang tua terhadap
guru dalam bersikap dan

berperilaku pada anak

Kepuasan ~ orang tua
terhadap sarana, prasarana

dan pengelolaan

Tangible
(Penampilan

penyedia jasa)

fisik

a. Kepuasan orang tua terhadap
ketersediaan prasarana sekolah
b. Kepuasan orang tua terhadap
ketersediaan ~ sarana  yang
menunjang proses
pembelajaran

c. Kepuasan orang tua terhadap
pengelolaan sarana dan

prasarana sekolah

Kepuasan  orang tua
terhadap standar isi, proses

dan penilaian

Reliability

(Keandalan)

a. Kepuasan orang tua terhadap
terlaksananya kurikulum dalam
proses pembelajaran

b. Kepuasan orang tua terhadap
penilaian hasil belajar anak

c. Kepuasan orang tua terhadap
kegiatan ekstrakurikuler yang
diselenggarakan sekolah

Angket
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4 Kepuasan

terhadap

orang

tua

tingkat

pencapaian perkembangan

Assurance

(Kepastian)

Kepuasan orang tua terhadap
perkembangan yang dicapai

anak

Tabel Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Kepuasan dan ketidakpuasan jasa pendidikan akan produk yang
ditawarkan sekolah sebagai akhir dari proses p/enjualan jasa pendidikan,
berdampak pada perilaku pelanggan jasa pendidikan, yaitu perilaku
pelanggan  dalam  melakukan  pembelian  ulang, pelanggan
mengekspresikan jasa pendidikan yang dipai dan diperolehnya, serta
perilaku lain yang menggambarkan reaksi pelanggan pada produk yang
disarankan. Tabel dibawah ini menjabarkan faktor-faktor pendorong
perilaku pelanggan jasa pendidikan yang dikemukakan oleh Zeithaml

dkk:>®

Pelanggan

Perilaku | Item | Keterangan item

Loyalitas 1 Membicarakan ha-hal positif kualitas jasa

pendidikan kepada orang lain.

2 Merekomendasikan jasa pendidikan kepada
orang lain

3 Mendorong teman atau relasi untuk memilih
sekolah.

*® Ibid Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa, hal 203
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Mempertimbangkan sekolah sebagai pilihan
pertama dalam membeli atau menggunakan
jasa pendidikan

Lebih banyak memilih sekolah diwatu yang

akan datang

Pindah

Lebih sedikit memilih sekolah diwaktu yang
akan datang
Mengalihkan pilihan pada sekolah kompetitor

karena harganya lebih baik

Membayar lebih

Tetap memilih sekolah meskipun terjadi
kenaikan harga

Membayar harga lebih tinggi dibandingkan
dengan harga yang ditawarkan sekolah
kompetitor karena manfaat lain yang diberikan

sekolah

Respon eksternal

10

11

12

Beralih pada sekolah kompetitor jika
mengalami masalah dengan layanan di sekolah
Mengeluh kepada pelanggan yang lain jika
mengalami masalah dengan layanan di sekolah
Mengeluh kepada lembaga eksternal atau
media massa apabila mengalami masalah

dengan layan disekolah

Respon internal

13

Mengadukan kepada karyawan di sekolah jika
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memiliki pengalaman bermasalah dengan

layanan sekolah.

Tabel faktor-faktor pendorong perilaku pelanggan jasa pendidikan




A. Tujuan Penelitian

METODE PENELITIAN

BAB Il

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui upaya bauran pemasaran

dalam peningkatan kepuasan pelanggan di MAN Bondowoso.

B. Tempat dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan di MAN Bondowoso, yang beralamatkan di JI.

Khairil

Anwar, Tegal

Batu Utara,

Badean,

Kecamatan Bondowoso.

Sedangkan waktu penelitian ini dilaksanakan mulai pada 23 Maret sampai

dengan selesai

No | Kegiatan Waktu penelitian Keterangan
1 Observasi 23 Observasi dan melihat keadaan
madrasah Maret madrasah
2018
2 Penelitian 6 Juni |11 juni |14 Juni |15 Mahasiswa melakukan
2018 2018 2018 Juni penelitian di madrasah
2018
3 Dokumentasi | 20 Juni | 21 Juni | 22 Juni | 23 Mahasiswa melakukan studi
Juni dokumentasi di madrasah

Tabel waktu Penelitian

42




43

C. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif dengan
pendekatan deskriptif. Metode penelitian kualitatif merupakan metode
penelitian yang berlandaskan pada filsafat postpositivisme digunakan untuk
meneliti pada kondisi objek yang alamiah (sebagai lawannya eksperimen),
dimana peneliti adalah sebagai instrumen kunci, pengambilan sampel sumber
data dilakukan secara purposive dan snowball, teknik pengumpulan data
dilakukan  dengan triangulasi  (gabungan), analisis data bersifat
induktif/kualitatif, dan hasil penelitian kualitatif lebih menekankan makna
daripada generalisasi.>® Penelitian kualitatif dengan metode deskriptif
digunakan untuk mempelajari berbagai peristiwa yang terjadi pada objek
yang diteliti, aspek, gejala atau keadaan dari hasil temuan di lapangan.
Metode ini menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata tertulis maupun
lisan yang dikumpulkan melalui observasi, wawancara, dan studi
dokumentasi kemudian dilakukan proses analisis sehingga diperoleh
kesimpulan terkait Upaya bauran pemasaran dalam peningkatan kepuasan
pelanggan di MAN Bondowoso.

D. Sumber Data

Sumber data penelitian ini adalah kepala sekolah, wakil kepala sekolah,
Wakil Kepala bagian kurikulum, Kkesiswaan, sarana prasarana, ketua
Penerimaan Peserta Didik Baru (PPDB), bagian tata usaha terkait pembiayaan

di Madrasah.

> Sugiyono, “Metode Penelitian Pendidikan” (Bandung: Alfabeta, 2013), Hal 15
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E. Teknik dan Instrumen Pengumpulan Data
Untuk memperoleh data mengenai Upaya bauran pemasaran dalam
peningkatan kepuasan pelanggan di MAN Bondowoso, penulis menggunakan
tiga teknik dalam pengumpulan data penelitian, yaitu: observasi, wawancara
dan studi dokumentasi.
a. Observasi
Observasi adalah kegiatan mengamati dan mencatat segala keadaan
dan kejadian dari berbagai hal yang diamati di lapangan dengan tujuan
untuk memperoleh data supaya menghasilkan data yang akurat.
b. Wawancara
Metode wawancara adalah proses percakapan oleh pewawancara
dengan narasumber yang telah ditetapkan untuk memperoleh informasi
dan menggali data tentang strategi pemasaran sekolah dalam
meningkatkan jumlah siswanya. Alat yang digunakan adalah pedoman
wawancara, perekam suara, dan alat tulis. Wawancara yang digunakan
yaitu wawancara mendalam dilakukan secara langsung oleh penulis
kepada kepala sekolah, wakil kepala sekolah, Wakil Kepala bagian
kurikulum, kesiswaan, sarana prasarana, ketua Penerimaan Peserta Didik
Baru (PPDB), bagian tata usaha terkait profil MAN Bondowoso. untuk
mendapatkan data-data mengenai penelitian ini. Teknik ini digunakan
untuk menggali data tentang upaya bauran pemasaran dalam peningkatan

kepuasan pelanggandi MAN Bondowoso.
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c. Studi Dokumentasi
Teknik ini merupakan sejumlah catatan peristiwa yang sudah berlalu,
bisa berbentuk tulisan, gambar, atau karya-karya dari seseorang. Studi
dokumentasi  diperlukan untuk mengumpulkan data-data dengan
mempelajari dan mencatat bagian-bagian resmi yang terdapat di lokasi
penelitian. Teknik ini saling berkaitan satu sama lain untuk memperoleh
data atau informasi saat melakukan penelitian terkait upaya bauran
pemasaran dalam peningkatan kepuasan pelanggandi MAN Bondowoso.
F. Instrumen Penelitian
Instrumen penelitian merupakan sebuah media yang digunakan untuk
pengumpulan data, dengan tujuan untuk mempermudah selama proses
penelitian. Instrumen penelitian yang digunakan adalah wawancara, hal ini
untuk mendapatkan informasi secara langsung terkait upaya bauran
pemasaran dalam peningkatan kepuasan pelanggan di MAN Bondowoso. Sub
bab ini berisikan tentang arah pembicaraan antara penulis dan juga
narasumber. Terdapat beberapa masalah pokok, diantaranya:
1) Studi Dokumentasi
a. Profil singkat (latar belakang dan tahun berdirinya) sekolah
b. Visi misi dan tujuan sekolah
c. Kurikulum
d. Metode pembelajaran
e. Standar kompetensi lulusan

f. Jumlah PTK



g. Jumlah siswa
h. Prestasi sekolah (siswa dan sekolah)
2) Bentuk pemasaran di MAN Bondowoso
a. Analisis bauran pemasaran
1.2.1 Product (produk)
1.2.2 Price (harga)
1.2.3 Place (lokasi)
1.2.4 Promotion (promosi)
1.2.5 People (orang)
1.2.6 Physical evidence (Bukti fisik)
1.2.7 Process (proses)
b. Langkah strategis pemasaran jasa pendidikan di MAN Bondowoso
1.2.1 Identifikasi pasar
1.2.2 Segmentasi pasar dan positioning
1.2.3 Diferensiasi produk
1.2.4 Pelayanan sekolah
3) Upaya Pemenuhan kepuasan pelanggan di MAN Bondowoso.
1.3.1 Loyalitas
1.3.2 Pindah
1.3.3 Membayar lebih
1.3.4 Respon internal
1.3.5 Respon eksternal

1.3.6 Umban balik

46
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4) Faktor pendukung dan penghambat manajemen pemasaran sebagali

strategi kepuasan pelanggan di MAN Bondowoso.

G. Teknik Analisis Data
Teknik analisis data merupakan suatu cara yang dilakukan untuk
menguraikan keterangan yang telah diperoleh agar informasi tersebut dapat
dipahami oleh peneliti dan juga dipahami oleh orang lain yang ingin
mengetahui hasil penelitian ini. Analisis data dalam penelitian kualitatif
dilakukan sejak sebelum memasuki lapangan, selama di lapangan, dan setelah
selesai di lapangan. Namun dalam penelitian kualitatif, analisis data lebih
difokuskan selama proses di lapangan bersamaan dengan pengumpulan
data.®
Teknik-teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah

menggunakan langkah-langkah seperti yang dikemukakan oleh Miles dan
Michael Huberman dalam Sugiyono bahwa analisis data penelitian terdiri dari
pengumpulan data, reduksi data, penyajian data dan penarikan kesimpulan.®
1) Pengumpulan data

Pengumpulan data adalah suatu usaha untuk menghimpun informasi yang

berhubungan dengan penelitian. Pengumpulan data dilakukan secara

serentak dengan komponen yang lain selama kegiatan berlangsung

dengan menggunakan satu atau lebih teknik pengumpulan data. Pada

waktu data mulai terkumpul, saat itu juga peneliti sudah mulai memaknai

dari setiap data yang ada selanjutnya memberikan penjelasan yang

% Sugiyono, “Metode Penelitian Pendidikan”, Hal 336
61 Sugiyono, “Metode Penelitian Pendidikan”, Hal 337-338
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mudah dipahami dan ditafsirkan untuk menjawab dari setiap pertanyaan

yang muncul.
Reduksi data
Reduksi data merupakan proses pemilihan, pemusatan perhatian atau
penyederhanaan, pengabstrakan dan transformasi data kasar yang
muncul dari catatan lapangan. Reduksi data berarti merangkum,
memilih hal-hal yang pokok, memfokuskan pada hal-hal yang penting,
membuang yang tidak penting, dicara pola dan temanya. Reduksi data
ini merupakan bentuk analisis yang menajamkan, menggolongkan,
mengarahkan, membuang yang tidak perlu dan mengorganisasikan data
dengan cara sedemikian rupa sehingga bisa ditarik kesimpulan akhir
Penyajian data
Penyajian data dibatasi dengan sekumpulan informasi tersusun yang
memberikan kemungkinan adanya penarikan kesimpulan dan
pengambilan sebuah tindakan. Dalam penyajian data cenderung
mengarah pada kerangka berpikir atau kognitif manusia, yaitu
menyederhanakan informasi yang kompleks ke dalam kesatuan yang
mudah dipahami dalam bentuk uraian deskriptif yang bersifat naratif.
Setelah data direduksi, maka langkah selanjutnya adalah penyajian data.
Dalam penelitian kualitatif penyajian data bisa dilakukan dalam bentuk

uraian singkat, bagan, hubungan antar kategori, flowchart, dan
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sejenisnya. Namun yang paling sering digunakan dalam penyajian data
penelitian kualitatif adalah dengan teks yang bersifat naratif.®?
4) Penarikan kesimpulan
Langkah terakhir dalam analisis data menurut Miles dan Huberman
adalah penarikan kesimpulan dan verifikasi. Kesimpulan awal yang
dikemukakan bersifat sementara, dan akan berubah bila tidak
ditemukan bukti-bukti kuat yang mendukung pada tahap pengumpulan
data berikutnya. Tetapi apabila kesimpulan yang dikemukakan pada
tahap awal, didukung oleh bukti-bukti yang valid dan konsisten saat
peneliti kembali ke lapangan mengumpulkan data, maka kesimpulan
yang dikemukakan merupakan kesimpulan yang kredibel.®
Pertama-tama peneliti melakukan penelitian di lapangan dengan
mengadakan wawancara, observasi dan dokumentasi yang disebut tahap
pengumpulan data. Karena data yang dikumpulkan banyak maka
diadakan reduksi data yaitu proses pemilihan dan pemusatan pada
penyederhanaan data yang muncul dari catatan tertulis di lapangan
kemudian digunakan untuk penarikan kesimpulan dan verifikasi.
H. Uji Keabsahan Data
Dalam pengujian data, metode penelitian kualitatif berbeda dengan
kuantitatif. Ada bermacam-macam cara pengujian keabsahan data dan salah

satunya adalah triangulasi. Dalam riset kualitatif triangulasi menjadi sesuatu

yang sangat penting untuk membantu pengamatan menjadi lebih jelas dan

%2 1hid, Hal 341
% bid, Hal 345
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lebih terang, sehingga informasi menjadi lebih jernih. Triangulasi adalah
proses validasi yang harus dilakukan dalam riset untuk menguji keabsahan
antara sumber data yang satu dengan sumber data lainnya. Peneliti me-
recheck temuan dari berbagai sumber, maka yang di trianggulasikan adalah
hasil yang diperoleh dari observasi, wawancara, dan dokumentasi. Adapun
peran observasi adalah menemukan permasalahan yang terdapat di MAN
Bondowoso untuk menyusun latar belakang masalah. Peran dari sumber
data (wawancara) Yyaitu untuk mendapatkan informasi tentang profil
sekolah, rencana strategis pemasaran, keberhasilan pemasaran dalam
meningkatkan mutu sekolah, dan faktor pendukung maupun penghambat
sekolah dalam pemasaran sebagai kepuasan pelanggan sekolah. Sedangkan
peran dari dokumen sebagai pedoman pelaksanaan strategi pemasaran jasa
pendidikan khususnya penerapan bauran pemasaran sebagai upaya

peningkatan kepuasan pelanggan di MAN Bondowoso.



BAB IV

PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Madrasah Aliyah Negeri (MAN) Bondowoso
Sebelum masuk ke pembahasan maka terlebih dahulu penulis akan
memberikan gambaran umum kondisi sekolah yang diteliti. Pada bagian ini
akan dipaparkan mengenai latar belakang berdirinya lembaga madrasah, visi,
misi sekolah, keadaan guru, keadaan siswa, dan struktur organisasi sekolah
1. Profil Singkat Madrasah Aliyah Negeri (MAN) Bondowoso

Madrasah Aliyah Negeri Bondowoso berdiri pada tanggal 31 Mei
1980 berdasarkan SK Menteri Agama RI Nomor 17 Tahun 1978. Pada
masa awal berdirinya, MAN Bondowoso belum memiliki gedung sendiri.
Untuk kegiatan proses belajar mengajar pada waktu itu menempati
gedung MTsN Bondowoso Il hingga akhirnya pada tahun 1987 mampu
membangun gedung sendiri di atas tanah seluas 7.180 M2 yang terletak di
jalan Khairil Anwar 278 Bondowoso.

Madrasah Aliyah Bondowoso yang baru berdiri ini dikelola
bersama oleh seksi Pendidikan Agama Islam Departemen Agama
Kabupaten Bondowoso bersama Madrasah Tsanawiyah Negeri
Bondowoso Il. Adapun yang bertindak sebagai Kepala Madrasah ini

sebelum penegrian berturut-turut :
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a. Drs. Moh. Syahrowi, Kasi Pendais — Depag Kabupaten Bondowoso
b.Drs. M. Hilmi Bisri, Guru MTsN Bondowoso II

Pada tahun 1979, untuk maksud meningkatkan status Madrasah
Aliyah Bondowoso yang masih swasta penuh ini, diusulkan menjadi
Madrasah Aliyah Negeri Filial Jember di Bondowoso, karena tidak adanya
Madrasah Aliyah Negeri di Bondowoso.

Pada tahun 1980, sebelum proses usulan Filial tersebut terealisasi,
ternyata ada kebijaksanaan Departemen Agama untuk merelokasi
Madrasah Negeri yang telah ada ke daerah lain yang dianggap mampu
untuk mengembangkannya secara lebih baik. Selanjutnya setelah diadakan
study kelayakan oleh Kabid. Binrua Islam Depag Provinsi Jawa Timur
(Bapak Drs. H. Abdul Fatah), Madrasah Aliyah Bondowoso diproses
untuk menjadi Madrasah Aliyah Negeri relokasi dari daerah lain.

Pada tahun 1981, secara resmi Madrasah Aliyah Bondowoso
berubah status menjadi Madrasah Aliyah Negeri Bondowoso, dengan
adanya SK relokasi dari Madrasah Aliyah Negeri Rejosari Madiun.

Saat ini MAN Bondowoso, membuka tiga program studi, yaitu:
1. Program IPA (ilmu pengetahuan Alam),
2. Program IPS (llmu pengetahuan Sosial)

3. Program Agama

Memasuki area kampus MAN Bondowoso dapat melalui 3 pintu
utama. Pintu-pintu ini masing-masing memiliki nuansa berbeda; nuansa

Mekkah, nuansa Indonesia dan nuansa Eropa yang mencerminkan profil



53

siswa MAN Bondowoso dengan kompetensi ke Islaman, Ke Indonesia dan

kemajuan IPTEK.

Kini, setelah 38 tahun lebih mengabdi pada umat melalui layanan
pendidikan, MAN Bondowoso telah mencetak dan meluluskan ribuan
alumni yang tersebar dan diterima di tengah2 masyarakat dan diberbagai
lapangan profesi, antara lain; sebagai Guru ngaji dan pengasuh pesantren,
dunia usaha, dokter, guru, TNI dan POLRI , Pejabat struktural, anggota
legeslatif, dan ribuan PNS lainnya. Selain itu, MAN Bondowoso juga
meluluskan ribuan alumni yang melanjutkan ke jenjang pendidikan tinggi

di seluruh Indonesia.

MAN Bondowoso telah menerapkan kurikulum 2013. Merupakan
kurikulum yang didesain untuk menjawab kebutuhan dan tantangan
perkembangan yang terjadi ditengah-tengah masyarakat, dengan muatan
yang berimbang secara proporsional dan terpadu antara Pelajaran umum,

mata pelajaran agama dan muatan lokal serta kecakapan vokasional.

Sebagai komitmen seluruh warga MAN untuk mewujudkan
sekolah berkultur islami, maka menyapa murid setiap hari dengan salam,
dan Kegiatan membaca Al-Quran oleh semua guru, karyawan dan siswa
siswi MAN Bondowoso mengawali kegiatan belajar mengajar menjadi

pemandangan sehari-hari di madrasah ini.

Dalam rangka menciptakan kultur belajar yang Islami itu pula,

maka sistem Single Sex Class dengan membuat kelas terpisah antara putra
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dan putri diterapkan di MAN Bondowoso. Dalam hal ini, Single Sex Class

juga dimaksudkan untuk mengeliminir bias-bias gender dalam pendidikan.

Kegiatan pendidikan berbasis kelas dengan memberikan otoritas
pada masing-masing kelas mendesain konsep kepemimpinan kelas, iklim
dan kultur belajar juga diterapkan sebagai media pembelajaran yang

demokratisasi, kepemimpinan dan tanggung jawab para siswa.

Dalam kegiatan pembelajaran, para siswa didampingi para guru
profesional di bidangnya, lulusan S1 dan S2 dari berbagai perguruan tinggi
terkemuka di Indonesia, dengan komitmen 4 in 1 yaitu Mengajar, melatih,

membimbing dan mendoakan para siswanya.

. Visi, Misi, Madrasah Aliyah Negeri Bondowoso
Adapun visi Madrasah adalah sebagai berikut:

1) Unggul Dalam Pretasi

2) Siap Berkompetisi

3) Berjiwa Islami

Indikator dari ketercapaian visi madrasah dari visi yang sudah

dicanangkan diatas adalah sebagai berikut:

1) Unggul dalam prestasi
a. Prestasi akademik tinggi terutama dalam prestasi UNBK
b. Prestasi non-akademik memuaskan

c. Seluruh warga madrasah memiliki etos kerja yang tinggi
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Memiliki daya saing dan berkompeten dalam menciptakan lulusan
sehingga dapat bersaing masuk keperguruan tinggi favorit
Mampu bersaing di berbagai olimpiade, baik dari mata pelajaran

matematika, IPA, IPS, KIR pada tingkat local dan nasional

2) Siap berkompetensi

a.

b.

C.

d.

Mampu bersaing dengan sekolah lain dibidang akademik

Mampu setara bahkan unggul dengan lembaga setingkat

Terjalinnya hubungan silaturrahim dengan lembaga terkait
Mempunyai daya saing dalam memasuki lapangan pekerjaan dan
masyarakat

Mempunyai daya saing dalam prestasi non-akademik seperti dalam

bidang kesenian dan olahraga

3) Berjiwa Islami

a.

b.

Meningkatnya penghayatan dan pengalaman ajaran Islam
Menjadikan ajaran-ajaran dan nilai-nilai Islam sebagai pandangan
kehidupan, sikap hidup, dan keterampilan hidup sehari-hari ditengah
masyarakat

Berakhlak mulia terhadap orang tua, guru, teman, dan masyarakat

. Mempunyai rasa sosial dan kepedulian yang tinggi terhadap

lingkungan

Mandiri dan mampu survive ditengah masyarakat

Untuk mencapai visi diatas, maka madrasah memiliki beberapa misi

sebagai berikut:
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1) Melaksanakan pendidikan pembelajaran dan pelatihan secara efektif
dan kreatif.
2) Membangun budaya disiplin, kompetitif, dan kebersamaan secara
berimbang.
3) Menerapkan prinsip dan nilai-nilai islam di dalam dan di luar
Madrasah.
4) Mengembangkan potensi dan kreatifitas siswa dalam bidang olah raga
dan seni.
5) Mengoptimalkan kompetisi warga Madrasah dalam memberikan
pelayanan kepada siswa dan masyarakat.
. Keadaan Siswa Madrasah Aliyah Negeri Bondowoso
Untuk tahun ajaran 2018-2019 siswa yang masuk di MAN
Bondowoso sebanyak 37 siswa disetiap 11 kelas yang ada. Jadi tercatat
secara keseluruhan baik dari jalur prestasi atau reguler adalah sebanyak
407 siswa baru. Setiap tahunnya, mulai tahun 2012-sekarang siswa MAN
Bondowoso selalu mengalami peningkatan. Adapun peningkatan jumlah
siswa dan rekapitulasi prestasi terlampir.
. Keadaan Pendidik dan Tenaga Kependidikan Madrasah Aliyah
Negeri Bondowoso
Pendidik dan tenaga kependidikan di MAN Bondowoso berjumlah
sebanyak 74 orang, dengan presentase 90% sudah bersertifikasi, adapun
struktur organisasi, beserta fungsi dan tugas pokok pendidik dan tenaga

pendidikan terlampir.
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JENIS KELAMIN

No. | STATUS JUMLAH
LAKI-LAKI | PEREMPUAN

1. Guru PNS Kemenag 17 21 38

2. Guru DPK Diknas 2 2

3. Guru Honorer 11 5 16

4. PNS Kemenag 2 2 4

5. Pegawai Honorer 13 1 14
JUMLAH 45 29 74

Tabel Jumlah Guru MAN Bondowoso

. Keadaan Geografis Madrasah Aliyah Negeri Bondowoso

MAN Bondowoso merupakan satu-satunya madrasah negeri yang

ada di Kec. Bondowoso Kab BondowosoProvinsi Jawa Timur, tepatnya

pada 8°09°30” -

batas-batas wilayah sebagai berikut :

Sebelah Utara

Sebelah Selatan

Sebelah Barat

Sebelah Timur

8°28°02” LS dan 114°25°53” - 114°56°38” BT, dengan

: Stadion Magenda Bondowoso

: Rumah Warga Badean

: Jalan Khairil Anwar

: Pesantren Pelajar Islam Nurul Burhan
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B. Hasil Penelitian
1. Deskripsi Hasil Temuan
a. Bauran Pemasaran di Madrasah Aliyah Negeri Bondowoso
1) Produk
Semua kegiatan yang ada di madrasah berpangkal pada visi dan
misi dari madrasah itu sendiri. Madrasah berupaya membangun dan
membentuk karakter Keagamaan sebagai perwujudan dari keduanya
antara visi dan misi madrasah, yakni karakter keislaman yang
terwujud dalam akhlakul karimah seorang siswa. Ada empat hal yang
diharapkan oleh madrasah yakni menjadikan output madrasah
memiliki mantap agidah, khusyuk ibadah, luwas wawasan, dan luwes
pergaulan. Untuk program yang ditawarkan oleh madrasah ini berupa
program madrasah pada umumnya, yakni dengan adanya program
IPA, program IPS, dan Program Keagamaan. Namun jika dianalisis
lagi, program keagamaan di Bondowoso merupakan program yang
berbeda dengan sekolah lain dan tidak dimiliki oleh sekolah-sekolah
lain. Dengan dibukanya program keagamaan di madrasah ini semakin
mendukung penumbuhan karakter keislaman pada diri siswa. Hal ini
seperti yang dikatakan oleh Bapak lbrahim, S.Ag selaku kepala
sekolah
“Semua kegiatan yang ada di madrasah berpangkal pada visi dan misi
dari madrasah. Madrasah berupaya membangun dan membentuk
karakter Keagamaan sebagai perwujudan dari keduanya antara visi

dan misi madrasah, yakni karakter keislaman yang terwujud dalam
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akhlakul karimah, output dari madrasah ini adalah dengan

diharapkannya siswa menjadi mantap agidah, khusyuk ibadah, luwas

wawasan, dan luwes pergaulan”64

Dari keempat output yang diharapkan madrasah, karakter
Keislaman yang tercermin dalam akhlakul karimah perilaku siswa,
siswa diharapkan untuk tidak cerdas dan pintar saja, akan tetapi juga
mempunyai akhlak dan budi pekerti yang baik. Hal ini dapat
terlaksana melalui berbagai program penawaran pendidikan yang ada
di madrasah seperti pengaplikasian program IDB (Infaq, Disiplin, dan
Bersih), serta program S3Q (Shalat, Silaturahim, dan Qur’an).

Menurut kepala madrasah perlulah di madrasah ini menyiapkan
perangkat-perangkat sebagai pendukung untuk mensukseskan cita-cita
madrasah yang terwujud di dalam visi dan misi madrasah, mulai dari
program itu sendiri, sarana prasarana, orang-orang yang terlibat
didalamnya, komunikasi penyampaian program, mendesain harga dan
sebagainya.

Program nyata seperti IDB dan S3Q merupakan program yang
sangat ampuh dalam mengembangkan karakter keagamaan dari
seorang anak. Anak secara tidak langsung dibiasakan untuk
berdisiplin, berbagi dengan yang tidak mampu, menjaga diri,
melaksanakan sunnahnya.

“siswa diharapkan untuk tidak hanya berprestasai dibidang akademik

saja, tetapi juga memiliki jiwa-jiwa Islami yang ditempa melalui

® Wawancara dengan kepala sekolah pada hari senin tanggal 11 juni 2018
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program-program dari madrasah, teruma dengan adanya program

9565

IDB, S3Q, dan lain sebagainya.

Selain daripada itu, madrasah ini juga menerapkan berbagai
macam peraturan yang dapat mendukung terlaksananya visi dan misi
madrasah. Seperti penerapan sistem Single Sex Class dengan membuat
kelas terpisah antara putra dan putri diterapkan di MAN Bondowoso.
Dalam hal ini, Single Sex Class juga dimaksudkan untuk
mengeliminir bias-bias gender dalam pendidikan.

“kami menerapkan single sex area di madrasah ini, itu artinya terdapat

pemisahan antar ruangan belajar dan lingkungan belajar antara siswa

dan siswi. Kami berharap dengan ini bisa meminimalisir bias-bias

pergaulan bias di era zaman seperti sekarang ini”*®

Program peningkatan keagamaan yang menjadi fasilitas
tambahan yang ditawarkan kepada pelanggan selanjutnya adalah
dengan adanya program yang terbilang masih baru, yakni program
kelas tahfidz untuk siswa yang mengambil jurusan keagamaan pada
kelas XI. Jadi, dari kelas XI-XII yang jumlahnya sebanyak 6 kelas
atau lebih, diambil 2 kelas khusus untuk dijadikan sebagai kelas
tahfidz.

“kami mempunyai program tambahan untuk kelas jurusan keagamaan,
program ini masih baru berjalan selama kurang lebih dua tahun yang

laku, alhamdulillah peminatnya juga lumayan banyak, jadi dari

% \Wawancara dengan kepala sekolah pada hari senin tanggal 11 Juni
% \Wawancara dengan kepala sekolah pada hari senin tanggal 11 Juni
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beberapa kelas keagamaan yang ada, kami ambil 2 kelas keagamaan
sebagai kelas khusus tahfidz.”

Namun, kelas ini hanya berlaku bagi siswa yang mengambil
jurusan keagamaan, siswa IPA dan IPS masih belum dapat mengikuti
kelas tahfidz ini. Banyak dari siswa jurusan lainnya yang ingin
mengikuti kelas Tahfidz akan tetapi terkendala oleh penjurusan yang
dia pilih sebelumnya.

Dari sekian banyak program dan tata tertib yang saling
mendukung proses pendidikan dan pembangunan karakter keislaman,
dinilai sudah cukup baik untuk menunjang kompetensi dan akhlakul
karimah siswa di tengah masyarakat dan dimasa yang akan datang.
Seperti yang biasa di gemborkan oleh pendiri-pendiri, ustad-ustad, dan
masyarakat sekitar yaitu “Sebelum engkau menjadi mercusuar
ditengah samudra, sebaiknya jadilah pelita di dalam keluargamu.”

Untuk mendukung keterampilan dan kompetensi siswa
madrasah memiliki berbagai macam kegiatan ekstrakulikuler siswa,
baik yang mengarahkan siswa pada segi keterampilan, olahraga,
maupun kognitif. Ekstrakurikuler yang sifatnya keterampilan seperti
kaligrafi, teater, banjari atau hadrah, qira’at, pencak silat, PBB.
Ekstrakurikuler yang sifatnya keolahragaan seperti futsal, sepak bola,
bulu tangkis, tenis meja. Sedangkan ekstrakulikuler yang bersifat
kognitif seperti PMR, KSM, OSM, Public Speaking, English Club,

dan Pramuka.
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2) Harga

Madrasah tidak menggratiskan biaya bulanan siswa namun
sekolah tidak membiarkan siswa berhenti bersekolah dengan alasan
tidak mampu atau tidak adanya biaya untuk membiayai infag bulanan.
Madrasah tidak ingin siswa-siswi menggantungkan sekolah dan
bermalas-malasan untuk belajar. Dengan infaq siswa yang benar-benar
tidak mampu akan dibiayain oleh infag madrasah dengan tujuan agar
siswa tersebut tetap berkontribusi berfikir sekolah itu penting dengan
bersugguh-sungguh belajar.

Infaq tersebut diperoleh dari infag siswa dan infag guru. Infaq
siswa sebesar Rp 75.000,00 perbulan dan infag guru sebesar 25% dari
gajinya perbulan. Terdapat juga amal jariyah dari siswa setiap
minggunya. Dana lain seperti bantuan DIPA, BOS namun sifatnya
yang tidak tetap. Terdapat bantuan lain seperti sponsor ataupun
donatur namun tidak mengikat dan tidak memberikan syarat
berapapun yang diberikan akan dikelola oleh madrasah. Siswa yang
benar-benar tidak mampu akan dibiayai madrasah melalui 25% dari
gaji guru.

Pernah dicoba dalam pembayaran infaq tersebut melalui
rekening Bank, namun cara ini kurang efektif disebabkan oleh
keadaan orang tua siswa belum mendukung karena masih tidak

mengetahui penggunaan ATM. Rencana ke depannya madrasah akan
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menggunakan transaksi pembayaran melalui HP android seperti token
pulsa listrik.
3) Place (Lokasi)

Letak geografis MAN Bondowoso, beralamatkan di JI. Khairil
Anwar 278, Tegal Batu Utara, Badean, Kecamatan Bondowoso.
Berjarak kurang lebih 1,5 Km dari pusat kota Bondowoso,
bersebelahan dengan stadion utama masyarakat Bondowoso dan
berjarak sekitar 500 meter dari rumah sakit umum Bondowoso
membuat posisi atau letak geografis dari madrasah ini sangatlah
strategis. Mulai dari akses jalan yang terhindar dari kemacetan,
kondisi jalan yang baik, dan terhindar dari keramaian lalu lintas.

Masyarakat Bondowoso, baik yang berdomisili di daerah kota
ataupun desa, sudah tidak lagi dihadapkan dengan masalah akses dan
transportasi madrasah. Meskipun tidak berada di jalan utama akses
angkutan umum, alat transportasi masih terbilang sangat lancar.

“kami membantu masalah transportasi siswa yang tempat tinggalnya

di desa, kami menawarkan alat transportasi yang bisa dipinjam siswa

selama bersekolah di madrasah ini, seperti peminjaman sepeda motor,

yang telah ditandangani diatas perjanjian peminjaman”®’

Dari posisi MAN Bondowoso yang sedemikian rupa, madrasah
ini mempunyai keuntungan ketika kegiatan pembelajaran ataupun
non-pembelajaran. Seperti terciptanya lingkungan yang bersih,

nyaman, tenang, dan terhindar dari kebisingan lalu lintas, serta

¢ Wawancara dengan kepala sekolah pada hari senin tanggal 11 Juni
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keramaian kota. Disisi lain, madrasah bisa bekerja sama dengan
pihak-pihak eksternal terkait upaya peningkatan kompetensi siswanya
yang bersifat non-akademik, seperti bekerjasama dengan pemerintah
daerah dalam penggunaan lapangan sepak bola (stadion) Bondowoso,
yang bisa digunakan untuk kegiatan-kegiatan keolahragaan, ataupun
pihak madrasah bisa bekerjasama dengan pihak RSUD Bondowoso
dalam hal-hal yang terkait dengan medis, baik dari teorinya, maupun
pengaplikasiannya.

“keadaan geografis MAN Bondowoso sangat menguntungkan, jauh

dari keramaian kota, dan sarana transportasi masih terbilang sangat

baik, akses jalannya pun nyaman, lingkungan sekolah bersih dan sejuk

sehingga mendukung akan kegiatan proses pembelajaran”®

Dengan memanfaatkan kondisi geografis tersebut, MAN
Bondowoso dengan mudah menyampaikan program-program yang
sudah didesain oleh madrasah kepada para pelanggannya.
Pengembangan program-program tersebut juga sangat dipengaruhi
oleh lingkungan masyarakat sekitar.

Meskipun MAN Bondowoso terletak di kawasan kota, namun
banyak dari siswa-siswi madrasah yang berasal dari kawasan desa.
Hal ini dikarenakan penyampaian dan bentuk promosi madrasah yang
melibatkan aktivitas dan kegiatan madrasah di kawasan pedesaan.
Seperti adanya kegiatan PKLA yaitu kegiatan memperingati kelahiran

Nabi Muhammad Saw. Yang didesain bekerjasama dengan

% Wawancara dengan kepala sekolah pada hari senin tanggal 11 Juni
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masyarakat desa yang telah dipilih oleh tiap kelas. Disamping itu,

siswa-siswi madrasah juga kerap kali terjun di lingkungan sekitar

seperti mengadakan acara Khotmil Qur’an, pengajian malam kamis,

dan lain sebagainya, sehingga masyarakat mengenal kultur madrasah.
4) Promotion (Promosi)

Bentuk promosi dari MAN Bondowoso seperti madrasah atau
sekolah pada umumnya, dengan menggunakan media promosi seperti
promosi di media-media online, promosi menggunakan banner, dan
brosur. Akan tetapi hal ini dirasa kurang efektif oleh sekolah, karena
target pasar yang dituju kurang paham mengenai media-media online.

Maka dari itu, madrasah melakukan promosi sekolah lewat
kegiatan-kegiatan sekolah yang dilaksanakan bersama dengan
masyarakat. Hal ini diakui oleh kepala sekolah lebih efektif daripada
promosi sekolah lewat media-media online.

“menurut kami, melakukan promosi dari website atau media sosial

kurang efektif dikalangan masyarakat Bondowoso, kami melakukan

kegiatan promosi sekolah dengan mengikuti lomba-lomba, aktif di

kegiatan kemasyarakatan”®

Target utama dari promosi sekolah adalah masyarakat
Bondowoso yang menginginkan anaknya memiliki pemahaman yang
tingi terhadap agama Islam, hal ini dikarenakan konsep madrasah
yang hampir sama dengan pondok pesantren. Maka dari itu, sangat

banyak calon siswa baru yang berasal dari sekolah yang berbasis

% Wawancara dengan waka HUMAS pada hari kamis 14 Juni
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Islam juga, seperti madrasah tsanawiyah setempat, akan tetapi bukan
berarti tidak ada calon siswa yang berasal dari sekolah umum
sebelumnya.

Berangkat dari itu MAN Bondowoso, memiliki pangsa pasar
tersendiri khususnya di wilayah Bondowoso, baik di perkotaan,
maupun wilayah pedesaan. Bentuk promosi sekolah juga biasanya
dilakukan oleh para alumni sekolah. Biasanya banyak para alumni
yang merekomendasikan madrasah tersebut kepada orang lain. Cara
ini tentunya sangat membantu madrasah mengenalkan sekolah,
menawarkan program, dan bahkan mendapatkan kepercayaan dari
masyarakat setempat.

Penyampaian informasi sekolah kepada wali siswa atau
masyarakat biasanya dengan cara mengundang wali siswa ke
madrasah dan mendiskusikannya dengan para wali siswa, sehingga
tercipta keharmonisan antara pihak sekolah dengan wali siswa dan
masyarakat. Penggunaan media-media online seperti facebook,
instagram dan lainnya juga digunakan sebagai alat publikasi sekolah,
akan tetapi penggunaanya tidak begitu intens. Hal ini dikarenakan
SDM dari wilayah Bondowoso khususnya masyarakat desa kurang
mampu dalam penggunaanya. Berikut adalah bentuk-bentuk promosi

yang dilakukan oleh MAN Bondowoso:
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a. Mediaonline

1. Facebook
Biasanya digunakan sebagai publikasi kegiatan sekolah, daftar
kelulusan siswa yang diterima di Perguruan Tinggi, dan lain-
lain.

2. Yotube
Biasanya digunakan untuk pengenalan madrasah, meliputi
profil madrasah.

3. Website madrasah

Madrasah ini  mempunyai Website www.manbo.sch.id

Digunakan sebagai media pengenalan, penyampaian, dan
sistem keluhan pelanggan madrasah. Website ini juga
digunakan sebagai penerimaan siswa baru jalur online.
b. Media Offline

1. Brosur PPDB
Brosur PPDB digunakan saat penerimaan siswa baru. Berisi
tentang pengenalan dan profil madrasah, tanggal waktu
pendaftaran, dan lain-lain.

2. Kegiatan Madrasah
Melalui kegiatan-kegiatan madrasah inilah MAN Bondowoso
intens dalam melakukan bentuk promosi madrasah. Seperti
kegiatan PKLA (Praktek Kerja Lapangan Keagamaan)

bersama masyarakat desa. Ketika pelaksanaan kegiatan


http://www.manbo.sch.id/
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tersebut, MAN Bondowoso melakukan publikasi sekolah
dengan menayangkan video-video pengenalan madrasah.
Secara tidak langsung masyarakat mulai mengenal dan menilai
madrasah tersebut. Tak hanya lewat kegiatan keagamaan,
terdapat juga program bedah rumah bagi warga MAN
Bondowoso yang dirasa kurang memadai untuk sebuah tempat
tinggal dan tempat beribadah. Dari hal tersebut secara tidak
langsung masyarakat memberikan nilai positif terhadap
madrasah. Masih banyak lagi kegiatan promosi madrasah
seperti pawai Muharrom, PKLK (Praktek Lapangan Keahlian
Kejuruan) yang biasa dilakukan dengan bekerjasama dengan
dinas setempat, dan masih banyak lagi.
5) People (orang)
Orang yang dimaksud dalam bauran pemasaran adalah pendidik
tenaga pendidikan dan siswa.
a. Siswa

Mekanisme penerimaan siswa baru MAN Bondowoso yakni
melalui 2 jalur, yang pertama adalah melalui jalur prestasi, yang
kedua adalah melalui jalur reguler. Untuk jalur reguler sendiri

melalui dua jalur yaitu jalur online dan offline.
Tidak ada penyeleksian dalam proses penerimaan siswa baru,
jadi siswa yang mendaftar pada madrasah baik melalui jalur prestasi

ataupun reguler (online atau offline) bisa langsung mendapatkan
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bangku sekolah, untuk rentan durasi pendaftaran reguler biasanya
hanya dilaksanakan selam 12 jam saja, setelah kuota pagu terpenuhi
pendaftaran langsung ditutup oleh pihak madrasah.

Ketika siswa sudah mendaftar dan dinyatakan diterima
kemudian dilakukan placement test dan interview untuk mengetahui
dan membagi siswa sesuai dengan kelas masing-masing, placement
test biasanya digunakan untuk mengetahui potensi akademik siswa,
apakah siswa tersebut lebih cocok pada jurusan IPA, IPS, atau
Keagamaan. Sementara interview untuk mengetahui minat siswa,
artinya setelah diketahui bakat dan minat siswa, siswa akan
diarahkan kepada jurusan yang dianggap mampu begitupun dengan
program khususnya kelas tahfidz.

Mekanisme pembagian seragam siswa adalah ketika siswa
sudah melakukan pembayaran sebesar 75%, siswa mendapatkan
seragam sekolah yang terdiri dari baju putih celana abu-abu, satu set
baju biru binhur, seragam pramuka, dan kaos olahraga. Ketika 75%
pembayaran sudah dilakukan terkecuali siswa yang tidak mampu
dapat mengajukan keringanan, pembayaran juga dapat dicicil oleh
siswa dan tetap langsung mendapatkan seragam sekolah.

Untuk tahun ajaran 2018-2019 siswa yang masuk di MAN
Bondowoso sebanyak 37 siswa disetiap 11 kelas yang ada. Jadi
tercatat secara keseluruhan baik dari jalur prestasi atau reguler

adalah sebanyak 407 siswa baru.
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“untuk tahun ini alhamdulillah penerimaan siswa baru
mengalami peningkatan, padahal pendaftaran dibuka hanya
sehari saja dan melalui online, setelah siswa diterima, maka
siswa harus melunasi admisnistrasi, tentunya dengan syarat dan
ketentuan yang berlaku "

Sosialisasi peraturan sekolah terhadap siswa dan wali siswa
adalah ketika diselenggarakannya kegiatan ta’aruh kepada wali siswa
dan kegiatan pengenalan (orientasi) madrasah diawal masuk kepada
siswa yang dikoordinir oleh anggota OSIM dan para guru madrasah,
tim yang telah ditunjuk mengenalkan lingkungan dan budaya serta
peraturan sekolah.

Selama siswa bersekolah di MAN Bondowoso, terdapat
berbagai jenis peraturan yang tidak boleh dilanggar siswa. Kategori
penilaian peraturan pelanggaran yang diterapkan menggunakan
sistem penskoran, akan tetapi rencana tindak lanjut kedepan adalah
menggunakan sistem klasifikasi.

Selain terdapat aturan-aturan yang harus dipatuhi siswa,
MAN Bondowoso juga terdapat reward (penghargaan) bagi siswa
yang berprestasi, yakni ketika berprestasi (individu) baik akademik
ataupun non-akademik dibebaskan biaya infag selama 1 tahun, hafal
al-qur’an 5 juz dibebaskan biaya infaq selam 1 tahun, hafal al-qur’an

10 juz dibebaskan biaya infaq selama 2 tahun, dan jika lebih dari itu

"0 Wawancara dengan Waka kesiswaan pada hari jumat tanggal 15 Juni
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dibebaskan biaya infag dan biaya lainnya selama bersekolah di MAN

Bondowoso.
“ada program beasiswa dari man Bondowoso itu sendiri, yakni
pembebasan biaya infaq selama 1 tahun, hafal al-qur’an 5 juz
dibebaskan biaya infag selam 1 tahun, hafal al-qur’an 10 juz
dibebaskan biaya infag selama 2 tahun, dan jika lebih dari itu
dibebaskan biaya infag dan biaya lainnya selama bersekolah di
madrasah ini”"*

Dalam prosesnya, ketika siswa sdah menempuh proses
pembelajaran dan menjalang Ujian Nasional terdapat pembekalan
yang dilakukan oleh madrasah disetiap jurusan yang ada, baik dari
program IPA, IPS, dan Keagamaan. Hasilnya ketika mengikuti
UNBK berdampak cukup besar yakni siswa dapat memperoleh nilai
yang memuaskan, dan 80% siswa-siswi diterima di PTN bagi yang
melanjutkan ke jenjang pendidikan yang lebih tinggi.

b. Pendidik dan Tenaga Kependidikan

Proses perekrutan pendidik dan tenaga kependidikan di MAN
Bondowoso melalui proses penyeleksian, calon pendidik dan tenaga
kependidikan pertama-tama diberikan test secara akademik terhadap
bidang yang akan diajar. Selanjutnya setelah dinyatakan lulus dalam
test tersebut, calon pendidik dan tenaga kependidikan diberikan test

keagamaan, seperti bagaimana cara membaca al-qur’an yang baik

™ Wawancara dengan Waka kesiswaan pada hari jumat tanggal 15 Juni
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dan benar, serta melakukan serangkaian tes keagamaan lainnya.
Setelah dinyatakan lulus keduanya, calon pendidik dan tenaga
kependidikan diberikan kesempatan menunjukkan kompetensinya
terhadap mata pelajaran atau bidang lain yang menjadi target dari
calon pendidik dan tenaga kependidikan tersebut. Setelah dinyatakan
lulus ketiganya, baik secara akademik, keagamaan, dan kinerja, para
calon pendidik dan tenaga kependidikan bisa diterima sebagai guru
di madrasah ini.

Dalam prosesnya, pendidik dan tenaga kependidikan
memiliki jam wajib mengajar sebanyak 24x minimal mengajar di
dalam kelas. Seiring berjalannya waktu, pendidik dan tenaga
kependidikan di madrasah ini berstatus minimal Strata 1 (S1) sesuai
dengan bidang mata pelajaran yang diampu, pendidik dan tenaga
kependidikan di madrasah ini juga sudah mencapai 95%
bersertifikasi guru.

Upaya pengembangan yang dilakukan kepala madrasah
sebagai peningkatan kompetensi dan kualitas guru di MAN
Bondowoso terus dilakukan. Madrasah mengadakan minimal 2 kali
program peningkatan kompetensi guru dalam satu tahun. Seperti
pelatihnan pengembangan teknologi pendidikan, media ajar, sistem
penilaian, kurikulum, dan lain sebagainya.

“biasanya kami melakukan kegiatan-kegiatan yang berkenaan dengan

peningkatan kompetensi guru, seperti pelatihan penilaian, kurikulum,
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pengembangan media ajar dan lain sebagainya. Kami bekerja sama

dengan balai diklat, dan terkadang juga dengan perguruan tinggi”’?

Untuk pengembangan kedepan, madrasah mencanangkan
pembelajaran digital, yakni melalui koneksi jaringan yang di awasi
dan dipimpin oleh para guru mata pelajaran. Hal ini berguna sebagai
wadah untuk pengembangan guru dan siswa pada umumnya.
Kegiatan pengembangan kompetensi guru biasanya diselenggarakan
bekerjasama dengan balai diklat jawa timur ataupun perguruan
tinggi.

Pengelompokan pendidik dan tenaga kependidikan di
madrasah ini sudah sangat baik. Guru dan tenaga administrasi, tidak
lagi merangkap jabatan. Guru dan tenaga administrasi telah berstatus
minimal telah lulus program Strata 1 (S1) di bidang yang
diampunya. Jadi pembagian tugas mengajar dan tugas-tugas
administratif sesuai dengan program keahlian masing-masing guru.

“95% pendidik disini sudah bersertifikasi, guru-guru yang ada

merupakan guru profesional dengan minimal berpendidikan strata 1

(S1) sesuai dengan mata ajar yang diampunya”’®

Kinerja guru di MAN Bondowoso terbilang sangat baik,
yakni seperti yang di sebutkan diatas dan telah menjadi pedoman
dari setiap guru yang ada di madrasah ini yakni guru tidak hanya

memberikan pembelajaran di kelas, akan tetapi fungsi dan peran

"2 \Wawancara dengan kepala sekolah pada hari senin tanggal 11 Juni
" Wawancara dengan kepala sekolah pada hari senin tanggal 11 Juni
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guru adalah mengajar, melatih, membimbing dan mendoakan. Selain
itu tingkat kedisiplinan guru di madrasah ini terbilang cukup baik,
setiap harinya guru yang datang ke madrasah harus melakukan
Check Lock sebagai pertanda presensi kehadiran, dalam satu bulan,
guru harus masuk ke madrasah sebanyak 85%, jika kurang dari itu
maka ada teguran dan sanksi dari madrasah. Madrasah juga memberi
reward atau penghargaan kepada guru yang berprestasi.

Kepala madrasah selalu memberikan motivasi agar Kinerja
guru madrasah tetap stabil dan memberikan pengaruh yang baik bagi
madrasah. kepala sekolah melakukan monitoring terhadap Kinerja
tiap guru dan tenaga administrasi madrasah. Terdapat rapat setiap
minggu untuk mengevaluasi dari kinerja guru. Rapat dilakukan
sebanyak 2 kali dalam satu minggu yakni di hari jumat dan sabtu,
untuk hari jumat biasanya rapat antar guru atau rapat koordinasi,
sedangkan rapat pada hari sabtu biasanya rapat antara pimpinan
sekolah.

6) Process (Proses)

Struktur kurikulum merupakan pola dan susunan mata pelajaran
yang harus ditempuh oleh peserta didik dalam kegiatan pembelajaran.
MAN Bondowoso menerapkan kurikulum K13 sesuai dengan anjuran
kementerian agama Bondowoso. Selain itu menerapkan kurikulum

sesuai dengan visi keislaman yang kuat dalam berjiwa islam sebagai
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kekhasan madrasah. Mengadaptasi nuansa pesantren dalam
membingkai kurikulum sehingga kurikulum berbasis pesantren.
Langkah pertama strategi sosialisasi kurikulum, MAN
Bondowoso mengonsep dan mengenalkan kepada siswa pada saat
penerimaan siswa baru dan kepada wali murid pada saat ta‘aruf.
Langkah kedua dengan program PKLA dimana sosialisasi mengenai
kurikulum dan program unggulan madrasah dikenalkan pada acara
tertentu yang dapat mendatangkan masyarakat dalam jumlah besar.
Sosialisasi tersebut dilaksanakan pada saat acara maulid nabi besar
Muhammad SAW dengan langkah ini sebagian kalangan masyarakat
akan mengetahui bagaimana kurikulum madrasah dan program-
program unggulan madrasah.
“terdapat fasilitas yang diberikan oleh madrasah dalam pengembangan
kurikulum seperti sarana yang sangat memadai dan mengadakan
workshop di setiap awal pembelajaran. Selain mengikuti workshop

yang diadakan oleh balai diklat madrasah berinisiatif dalam

mengadakan pelatihan-pelatihan untuk pengembangan diri terkait

dengan pembenahan kurikulum di setiap awal pembelajaran”.74

Dalam proses kegiatannya madrasah tidak luput dari hambatan.
Hambatan-hambatan yang dilalui oleh madrasah salah satunya adalah
kekompakan yang kurang, hal tersebut wajar karena di dalamnya
terdapat sumber daya manusia dengan berbagai macam karakter.

Hambatan-hambatan lain dapat segera ditangani dengan strategi analisis

™ Wawancara dengan waka kurikulum pada hari sabtu tanggal 16 Juni
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SWOT (Strength, Weakness, Opportunity, Threath) sehingga dengan
mudah hambatan maupun ancaman dapat diminimalisir.

Evaluasi mengenai kurikulum madrasah selain secara tertulis,
terdapat secara action evaluasi diri madrasah dilaksanakan pada hari
Sabtu akhir pekan yang diadakan seperti rapat madrasah untuk
mengukur tingkat keunggulan dan kelemahan madrasah agar lebih baik
lagi kedepannya.

7) Physical Evidence (Bukti Fisik)

Design Kelas disesuaikan dengan tuntutan dari visi misi dan
kultur madrasah sehingga dibuat sedemikian rupa untuk berjalannya
proses pembelajaran yang baik dan nyaman. Dalam memulai proses
pembelajaran di kelas dimulai dengan mengaji atau membaca Al-Qur'an
maka di setiap kelas membutuhkan sarana yaitu mushaf, sehingga
madrasah memberi mushaf pada masing-masing kelas sebanyak jumlah
siswa satu kelas dan satu guru kelas.

Yang kedua adalah mendesign madrasah agar terpenuhi nya
sarana ibadah seluruh warga madrasah maka dibangunlah musholla ar
rudhoh dengan beberapa tahap untuk pemenuhan kebutuhan beribadah
sholat jamaah dan solat duha. Secara bertahap awalnya musholla
dibangun dengan luas sesuai dengan keadaan jumlah siswa 20 kelas
maka musolla dibangun dengan kapasitas 700 siswa. Namun sekarang
keadaan jumlah siswa berkembang menjadi 33kelas maka musholla

dibangun dengan kapasitas 1500 siswa. "Kapasitas tersebut bisa
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dibilang luas untuk sarana beribadah kepala sekolah, guru, tu, petugas,
pegawai lainnya dan seluruh siswa MAN Bondowoso".”” Ujar Pak
Sugiono selaku Waka Sarana Prasarana.

Selain itu design yang membuat siswa tertarik dengan belajar di
MAN Bondowoso yaitu madrasah memenuhi sarana untuk kemajuan
dan teknologi dengan disiapkan proyektor LCD Laboratorium komputer
yang mulanya hanya 3komputer sekarang bertambah 3ruang dengan
satu ruangnya terdiri dari 22 komputer untuk memenuhi kebutuhan
siswa.

Sarana prasarana madrasah merupakan salah satu sumber daya
yang penting dan utama dalam menunjang proses pembelajaran. Untuk
itu, perlu dilakukan peningkatan dan pendayagunaan dan
pengelolaannya agar tujuan yang diharapkan dapat tercapai. Untuk
pengelolaan sarana terdapat tim/teknisi mulai dari pengadaan,
pencatatan, penyimpanan, pendistribusian, pemeliharaan  dan
perawatan. Dari semua perangkat elektronik yang menjadi pemenuhan
sarana sekolah dengan masing-masing ada yang bertanggung jawab.

Pemenuhan sarana prasana didapatkan dari dana pemerintah jika
mencukupi. Jika tidak mencukupi dengan berkembangnya teknologi
pendidikan mungkin akan dikomunikasikan kepada pihak dalam
madrasah, kalau dari pihak luar madrasah belum ada yang berdsedia

menjadi donatur. Saran-saran atau masukan biasa diperoleh dari user

> Wawancara dengan waka sarana dan prasarana pada hari jumat tanggal 15 juni
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arau penggunanya Yyaitu siswa-siswi MAN Bondowoso baik secara
langsung maupun tidak langsung. Secara langsung dilakukan dengan
berbicara langsung kepada tim pengelolaan dan secara tidak langsung
yaitu tertulis di kertas dan kertas tersebut di taruh di atas meja tim
pengelolaan atau kotak saran.
b. Pengelolaan Kepuasan Pelanggan MAN Bondowoso
Manajemen hubungan masyarakat (HUMAS) berfungsi untuk
menjembatani antara sekolah dan masyarakat, baik itu dari pihak wali
siswa maupun masyarakat luas. Baik dari kepentingan internal sekolah
maupun kepentingan yang sifatnya eksternal. Yang mana kepentingan
internal ialah segala macam hal-hal yang berhubungan dengan para
stakeholder atau komite sekolah, sedangkan kepentingan-kepentingan
eksternal adalah segala macam kepentingan sekolah terhadap pihak-pihak
masyarakat luas, seperti media massa, dan lain sebagainya.
“kami manajemen humas disini untuk menjembatani antara sekolah
dan masyarakat, baik itu dari pihak wali siswa maupun masyarakat
luas. Baik dari kepentingan internal sekolah maupun kepentingan
yang sifatnya eksternal, kami mempunyai bebrapa proker yang kami
sosialisasikan kepada tiap elemen madrasah”’®

Manajemen HUMAS menyampaikan program-program yang telah
disusun madrasah kepada masyarakat sekaligus mengakomodir informasi
dari masyarakat sehingga terjadi sinergitas dan hubungan yang baik

antara madrasah dengan masyarakat. Hubungan-hubungan tersebut bisa

"® Wawancara dengan waka humas pada hari sabtu tanggal 16 Juni



79

diaplikasikan melalui kegiatan kemasyarakatan, seperti kegiatan PKLA,
bedah rumah, pawai Muharram, dan lain sebagainya sehingga
masyarakat merasa puas didalam pelayanan, dan puas dalam
mendapatkan ouput madrasah.

“Seringkali dari MAN Bondowoso mengadakan kegiatan-

kegiatan sekolah bersama masyarakat, hal ini cukup mendapat

respon yang positif mas terhadap kerja dari MAN Bondowoso,

masyarakat senang sekali bisa bekerjasama, bahkan sangat

antusias menyambut kegiatan yang melibatkan mereka.

Biasanya terdapat sosialisasi atau pengenalan terlebih dahulu,

setelah itu kita setujui bersama.””’ Orang tua siswa

Sistem pengelolaan keluhan pelanggan itu sendiri merupakan
bagian dari tugas dan fungsi dari manajemen HUMAS di madrasah ini.
Manajemen HUMAS bekerja dengan pihak kesiswaan, guru bimbingan
konseling dan wali kelas dalam menangani berbagai persoalan siswa.
Seperti ketika terjadi sebuah pelanggaran yang melibatkan siswa, dan
terdapat respons dari orang tua siswa, maka perlu melibatkan pihak-pihak
tersebut, setelah itu keputusan diambil dan disahkan oleh kepala
madrasah.
Dalam mendukung dan memfasilitasi pemenuhan kepuasan

pelanggan, madrasah ini memiliki media yang bisa digunakan orang tua

dan masyarakat dalam penyampaian problem-problema yang berkaitan

" Wawancara dengan orang tua siswa pada hari sabtu tanggal 16 juni
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dengan madrasah. Seperti adanya kotak saran, website yang didalamnya
berisi tentang kritik dan saran, serta dapat langsung datang ke sekolah,
atau menghubungi salah satu guru MAN Bondowoso.
“orang tua biasanya langsung datang ke sekolah apabila terdapat hal-
hal yang mereka kurang puas, kurang mengerti atau terdapat masalah
dengan anaknya, tapi sangat jarang sekali ada kritikan secara langsung
dari pihak luar ke madrasah”’®

Pemenuhan kepuasan pelanggan di madrasah ini ditempuh melalui
peningkatan fasilitas-fasilitas yang terdapat di sekolah, penambahan
berbagai macam program-program yang dapat membentuk karakteristik
siswa, dan lain sebagainya. Hal ini menimbulkan respons-respons positif
dari pihak wali siswa, banyak timbul pembicaraan-pembicaraan positif
mengenai madrasah ini, terlebih para wali siswa merekomendasikan
madrasah ini ke masyarakat yang lain.

Hal ini dapat menekan respons-respons negatif dari masyarakat,
khususnya wali siswa, seperti halnya mengenai kepindahan siswa.
Dengan pemenuhan kebutuhan dan kualitas pelayanan yang baik, wali
siswa beserta masyarakat percaya eksistensi MAN Bondowoso. Dengan
alasan ini pun MAN Bondowoso bisa tetap menjadi madrasah favorit
dikawasan daerah Bondowoso dimasa yang akan datang.

2. Analisis Hasil Temuan Penelitian
Pada bagian ini akan disampaikan hasil analisis dari berbagai data

yang telah disajikan di atas mengenai berbagai macam pembahasan yang

"8 Wawancara dengan waka humas pada hari sabtu 16 juni
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membahas tentang penerapan bauran pemasaran di MAN Bondowoso, dan
upaya bauran pemasaran dalam peningkatan kepuasan pelanggan di MAN
Bondowoso.
a. Penerapan Bauran Pemasaran di Madrasah Aliyah Negeri
Bondowoso
Untuk menunjang karakteristik dan Klasifikasi jasa dari madrasah
tersebut, maka penerapan bauran pemasaran pada madrasah
digolongkan menjadi beberapa pembahasan yaitu strategi produk atau
program jasa madrasah (termasuk proses dan pengembangan program
atau produk), harga, sistem penyampaian jasa dan fasilitas fisik (sarana
dan prasarana madrasah) dan komunikasi atau promosi pemasaran
madrasah.
1) Strategi Produk atau Program Jasa Madrasah
Keputusan paling mendasar dari sebuah madrasah dalam
memasarkan produknya adalah dengan merancang produk yang
akan ditawarkan. Produk adalah segala sesuatu yang bisa
ditawarkan kepada sebuah pasar agar diperhatikan, diminta, dipakai
atau dikonsumsi sehingga mungkin memuaskan keinginan atau
kebutuhan.” Kotler merumuskan produk sebagai “hasil akhir yang

mengandung elemen-elemen fisik, jasa dan hal-hal yang simbiosis

" Philip Kotler, “Marketting”, jilid 1. (Jakarta: Erlangga, 1994), Hal 189
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yang dibuat dan dijual oleh perusahaan untuk memberikan
kepuasan dan keuntungan bagi pembelinya.®°

Produk meliputi fasilitas dan pelayanan yang ditawarkan
sekolah. Sekolah harus melakukan spesialisasi terhadap fasilitas
dan layanan yang diberikan kepada pelanggan, sekolah tidak hanya
memberikan gambaran umum mengenai kandungan dari layanan
yang diberikan, akan tetapi sekolah melihat kebutuhan dan
keinginan yang diinginkan oleh pelanggan tersebut dengan
menanamkan “potensi hidup” dari fasilitas dan layanan tersebut.

Produk merupakan penawaran jasa pendidikan yang
ditawarkan oleh sekolah terhadap pelanggannya, produk yang
ditawarkan haruslah memiliki diferensiasi atau perbedaan dengan
sekolah kompetitor.

Dalam hal ini, MAN Bondowaoso terlebih dahulu melakukan
identifikasi dan menganalisis lingkungan agar terciptanya ide-ide
program yang selaras dengan visi dan misi madrasah dan dapat
diterima ditengah masyarakat, serta dapat memuaskan
pelanggannya. Madrasah ini melihat latar belakang warga
masyarakat Bondowoso yang kental sekali dengan kultur budaya
keagamaan. Maka dari itu, madrasah melakukan pendekatan

kultural ditengah-tengah masyarakat. Seperti yang dijelaskan oleh

8 Mursid, Manajemen pemasaran, (Jakarta: PT Bumi Aksara, 2014), Hal. 71.
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Bapak Ibrahim selaku kepala madrasah dalam wawancara yang

peneliti lakukan.®*

“berlatar belakang keagamaan yang kental, merupakan satu
kelompok masyarakat mayoritas NU, madrasah membaca latar
belakang lingkungan masyarakat sebagai langkah strategis pertama
untuk merancang program sekolah yang akan ditawarkan kepada

masyarakat, madrasah mengidentifikasi pasar melalui pendekatan

9582

kultural lingkungan sekitar.

Untuk itu madrasah melakukan kajian mendalam tentang
latar belakang masyarakat Bondowoso yang nantinya akan
dijadikan patokan sebagai desain program madrasah dan
ditawarkan kepada masyarakat luas.

Kotler dan Fox membagi penawaran jasa pendidikan ke
dalam tiga tingkat, yaitu penawaran inti, penawaran nyata, dan

penawaran tambahan:®

a. Penawaran jasa inti
Pemasar dalam hal ini adalah pihak madrasah, harus
mampu memahami program apa Yyang diinginkan dan
bermanfaat dari sudut pandang pelanggan. Selain itu, madrasah

juga harus dapat menjelaskan manfaat dari program yang dapat

8 Hasil wawancara dengan Bapak Ibrahim selaku Kepala madrasah pada hari Senin,
82 \Wawancara dengan kepala sekolah pada hari senin tanggal 11 juni
8 David Wijaya, “Pemasaran Jasa Pendidikan”, Hal. 97
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memenuhi keinginan dan kepuasan pelanggan, yang berbeda
satu sama lain.

Dalam menawarkan program-program inti madrasah, MAN
Bondowoso memiliki 3 program yang secara umum ada pada
jenjang pendidikan menengah atas. Seperti jurusan atau program
IPA, IPS, dan Bahasa, akan tetapi karena MAN Bondowoso
merupakan sebuah madrasah yang merupakan pendidikan islam,
MAN Bondowoso memiliki jurusan atau program keagamaan.
Seperti yang dikatakan Bapak Ibrahim selaku kepala sekolah
dalam wawancara sebagai berikut.

“Madrasah berbeda dengan sekolah seperti biasanya, madrasah
merupakan jenis pendidikan yang berkarakter keislaman,
terdapat ilmu agama dan ilmu-ilmu umum, sedangkan SMA,
lebih kepada ilmu-ilmu umum dengan sedikit ilmu keagamaan
didalamnya. Di Bondowoso sendiri, hanya terdapat satu
madrasah yang berstatus negeri, jika SMA banyak, akan tetapi
terdapat juga madrasah aliyah swasta, akan tetapi keberadaan
jurusan keagamaan di kota Bondowoso hanya terdapat di MAN
Bondowoso, kita juga banyak menerapkan kegiatan-kegiatan
yang mendukung akan hal tersebut. Madrasah ini juga sangat
kental akan warna-warna pondok pesantren, sebut saja dengan

adanya single sex area.”®*

8 Wawancara dengan kepala sekolah pada hari senin tanggal 11 juni
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Jadi, perbedaan mencolok antara sekolah-sekolah yang ada
di Bondowoso adalah Kketersediaan jurusan atau program
dimasing-masing  sekolah. Pelanggan atau masyarakat
memandang madrasah merupakan wadah yang sangat
berkompeten untuk menciptakan generasi muda selanjutnya
yang dibekali dengan ilmu pengetahuan dan akhlakul karimah
yang baik. Sehingga banyak sekali yang menaruh harapan dan
kepercayaan yang tinggi terhadap MAN Bondowoso. Untuk itu
MAN Bondowoso, melihat dari latar belakang masyarakat,
keterbukaan masyarakat terhadap bidang ilmu-ilmu umum dan
keagamaan, madrasah ini berkomitmen untuk menciptakan
lulusan yang sesuai dengan perkembangan zaman, tanpa harus
meninggalkan akhlakul karimah dari perilaku-perilaku Islami.
MAN Bondowoso sangat mendalami karakter-karakter
keagamaan di madrasah ini, mulai dari sistem pembelajaran
sekolah, sistem pembayaran, tata tertib sekolah dan lain
sebagainya. Hal ini juga didukung oleh program-program yang
sifatnya menguatkan akan cita-cita madrasah yakni seperti IDB,
S3Q dan program-program kegamaan yang lainnya.
. Penawaran nyata

Penawaran nyata dapat digambarkan berdasarkan empat
karakteristik yaitu fasilitas atau fitur, kualitas, kemasan, dan

merek. Fasilitas atau fitur dari sebuah program merupakan



86

komponen individual dari penawaran yang mudah ditambahkan
atau dikurangi tanpa mengubah kualitas dan model jasa. Fitur
juga merupakan alat ukur untuk membedakan antara lembaga
yang satu dengan yang lainnya. Kualitas mewakili tingkat
kinerja dari jasa, apakah sudah dianggap baik atau kurang.
Kemasan merupakan menjadi bagian yang mendukung program-
program inti sebelumnya. Sedangkan merek merupakan
pemberian nama atau label atau simbol terhadap produk dari
madrasah tersebut.

Ada berbagai macam program-program nyata yang
diberikan madrasah terhadap pelanggannya. Berikut beberapa
program yang ditawarkan madrasah kepada pelanggannya yang
menjadi ciri khas dari Madrasah ini:

1. Program IDB (Infaq Disiplin dan Bersih)

Program ini merupakan program Yyang harus
dijalankan oleh seluruh warga madrasah, baik guru maupun
siswa. Siswa dan guru dibiasakan untuk memberi dalam
keadaan apapun, agar tumbuh rasa bersyukur dan memiliki
didalam diri siswa, siswa dilatih untuk berdisiplin dalam
segala, tidak menyepelekan sesuatu, dan dapat menumbuhkan
kepercayaan diri siswa. Kemudian siswa dibiasakan hidup
bersih, tidak hanya bersih dari sampah-sampah yang

mengotori lingkungan kelas atau sekolah, namun lebih
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kepada kebersihan hati, yang didapat dari giat dan ikhlasnya
membaca al-qur’an, bersodakoh dan lain sebagainya.

Program ini sudah terbiasa dilakukan di madrasah
ini, sehingga dalam kesehariannya siswa tidak merasa
terbebani dan merasa senang dengan adanya program ini.
Disisi lain, tanggapan wali siswa cukup baik, pasalnya
mereka sangat mendukung dengan adanya program IDB ini,
seperti yang dikatakan Ibu Martini selaku wali siswa alumni
tahun 2015%°

“kebiasaan bersodaqoh, mengaji, sholat tepat waktu di
sekolah alhamdulillah sudah mudah diterapkan oleh anak
saya di rumah, kami sangat senang sekali terhadap
perkembangan anak saya, saya harap MAN Bondowoso
bisa terus mengembangkan program-program keagamaan
untuk menunjang masa depan kaum-kaum muda
bondowoso”

Selain itu, seiring berjalannya waktu, program IDB
yang diterapkan di madrasah ini mendapatkan reward dari
pihak madrasah. Seperti contoh dari segi infag, siswa yang
sudah berinfaq di tiap kelas masing-masing akan diumumkan
seminggu sekali disaat upacara bendera, dan setiap 3 bulan
sekali terdapat piala bergilir yang diberikan sebagai bentuk

apresiasi dari madrasah, begitupun dari segi disiplin dan

8 Wawancara dengan Ibu Martini selaku wali siswa dari saudara Daniel Effendi alumni MAN

Bondowoso tahun 2015
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kebersihan kelas. Hal ini tentunya akan menjadi kebiasaan
dan pemicu semangat dari siswa untuk melakukan kebaikan
terus menerus.

. Program Sholat, Salam, Silaturrahim dan Qur’an (S3Q)

Program S3Q merupakan program pembiasaan
siswa dalam melakukan ibadah, seperti pwmbiasaan sholat
dhuha berjamaah, shoat dhuhur berjamah dan sholat ashar
berjamaah di sekolah. Selain itu, siswa juga dibiasakan untuk
mengaji setiap hari pada awal masuk pelajaran dengan
dipimpin oleh wali kelas. Hal ini tentunya untuk membangun
jiwa-jiwa Islami, dan membentuk kepribadian yang baik dan
menciptakan spiritual tersendiri didalam diri siswa.
Harapannya adalah siswa terbiasa istigomah di sekolah
maupun di lingkungan masyarkat, dan dapat menjadi contoh
dan suri tauladan yang baik.

. Program PKLA (Prakter Kerja Lapangan Keagamaan) dan
PKLK (Praktek Kerja Lapangan Kejuruan)

Program ini merupakan program tahunan yang rutin
dilakukan ketika memperingati Maulid Nabi Muhammad
SAW. oleh madrasah dengan mengirim setiap kelas di setiap
daerah di Bondowoso. semua siswa di setiap kelas
diwajibkan terlibat dalam kegiatan PKLA tersebut, siswa

bekerjasama dengan masyarakat dessa yang telah ditunjuk
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dan membentuk suatu kepanitiaan untuk menjalankan
program tersebut. Hal ini ditujukan untuk membangun mental
siswa sebagai bekal hidup dimasyarakat, program ini juga
sebagai salah satu jalan syiar Islam yang dilakukan oleh
madrasah ini. Secara tidak langsung juga sebagai wadah
pengenalan dan promosi dari MAN Bondowoso. seperti yang
diungkapkan oleh Bapak Kepala Madrasah.®®
“kami mempunyai program = keagamaan bersama
masyarakat yang jarang sekali dimiliki oleh sekolah lain,
kami mempunyai PKLA dan PKLK (Praktik Kerja
Lapangan Kejuruan), jika PKLA bekerjasama dengan
masyarakat desa dalam memperingati Maulid Nabi
Muhammad SAW. Kegiatan PKLK bekerjasama dengan
instansi-instansi pemerintah, seperti bekerjasama dengan
kedianasan yang ada di Bondowoso, memang untuk PKLK
tidak diwajibkan semua ikut serta, ada seleksi terlebih
dahulu. Akan tetapi tujuannya sama, Vyaitu untuk
membekali siswa mental yang kuat ketika berhubungan
dengan masyarakat luas”
Hal ini juga dibenarkan oleh Wakil Kepala bagian

HUMAS MAN Bondowoso yang mengatakan bahwasanya

kegiatan PKLA merupakan kegiatan bersama masyarakat

8 Wawancara dengan Bapak Ibrahim selaku kepala sekolah pada hari senin
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yang sekaligus sebagai penyambung tali silaturahim
madrasah dengan desa setempat.

Dengan adanya berbagai program yang sifatnya
terjun  langsung di tengah masyarakat, madrasah
mengharapkan siswa-siswi mampu menerapkan keilmuan
yang sudah dipelajari di madrasah sebelumnya, dan juga
tumbuh dan berkembangnya mental siswa di tengah
masyarakat, sehingga tidak kaget dan gagap ketika hidup di
tengah masyarakat dimasa yang akan datang.

. Single Sex Area

MAN Bondowoso sejak dulu telah berupaya
menjaga hubungan antar siswa putra dan siswa putri.
Mengadopsi kultur yang ada di pesantren area putra dan area
putri dibedakan. Bahkan seluruh kegiatan keorganisasian,
layanan, dan kegiatan ekstra antara siswa putra dan siswa
putri sudah berbeda. Mushalla, Ruang Guru, UKS, Pintu
Gerbang, Tempat Parkir, perpustakaan, sudah dibedakan
antara putra dan putri. Berbeda dengan sekolah / beberapa
madrasah lain, di MAN Bondowoso sudah dibedakan OSIS
putra dan OSIS putri, pramuka putra dan pramuka putri,
remus (remaja musholla) putra dan remus putri, ubudiyah
putra dan ubudiyah putri, redaksi putra dan redaksi putri,

PMR putra dan PMR putri, teatre putra dan teatre putri dsb.



91

Hal ini bertujuan untuk menjaga pergaulan antara siswa putra
dan siswa putri.
c. Penawaran Tambahan

Untuk menarik lebih banyak pelanggan, suatu
penawaran jasa dapat ditambahkan atau diperbesar. Dalam
menghadapi persaingan yang kian kompetitif, madrasah pada
saat ini perlu menambahkan hal yang baru, baik dari segi
pengemasan, pengaturan penyampaian jasa, pembiayaan dan
lain sebagainya sehingga dapat memberikan nilai lebih kepada
konsumen.®’

Lembaga pendidikan khususnya madrasah harus
memulainya dengan memahami program atau jasa yang ada
ataupun sedang berjalan. Madrasah melakukan segmentasi dan
penargetan terlebih dahulu. Program pendidikan yang baru
biasanya membutuhkan beberapa tahun masa studi.

Dalam pengambilan keputusan tentang penawaran
program, baik itu merupakan program yang baru muncul atau
memodifikasi program yang lalu, haruslah dengan analisis dan
informasi yang tepat. Sebelumnya, lembaga harus mengevaluasi

secara periodik terhadap programnya.

8 Rambat A. Lupiyoadi, 143
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Dari beberapa program-program yang menjadi
program tambahan yang ditawarkan oleh madrasah kepada
pelanggannya adalah sebagai berikut:

1. Program Kelas Tahfidz Qur’an

Program Tahfidz Qur’an merupakan program yang
ditawarkan khusus untuk siswa yang mengambil jurusan
keagamaan di MAN Bondowoso. program ini baru berjalan
selam kurang lebih 2 tahun. Akan tetapi banyak sekali
peminatnya dari kalangan siswa-siswi madrasah. Program
kelas tahfidz ini tersedia ketika siswa mengambil jurusan
keagamaan pada saat penjurusan sewaktu naik ke kelas XI.
Dari beberapa kelas keagamaan yang tersedia, diambil 2
kelas yang nantinya akan difokuskan untuk pengembangan
tahfidz Qur’an.

Dalam penyeleksian rombongan belajar, siswa-siswi

di tes tingkat hafalan Qur’an, tajwidnya, dan hal-hal yang
berkaitan dengan membaca dan menghafal Qur’an. Setelah
dinyatakan lulus oleh penguji, siswa atau siswi dapat
mengikuti kelas tahfidz.

Dalam pelaksanaannya, siswa-siswi yang memasuki

kelas tahfidz ini dibimbing untuk menghafal setidaknya 3

juz dalam satu semester. Didampingi dengan pengajar yang
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berkompeten diharapkan siswa-siswi dapat menghafal al-
qur’an dengan baik dan benar.

Sekolah memang sangat menggencarkan program-
program yang berbasis keagamaan di madrasah ini. Dengan
adanya program tahfidz, orang tua dan siswa memiliki opsi
lebih untuk pengembangan anaknya, terutama dalam
pengembangan kompetensi keagamaan. Tentunya hal ini
sangat berguna bagi siswa di masa mendatang, jika Kita
melihat banyak sekali perguruan tinggi dan lapangan-
lapangan pekerjaan yang membuka jalur prestasi melalui
hafalan Qur’an.

Ekstrakulikuler sekolah

Dalam mendukung potensi, bakat, dan minat siswa,
madrasah memiliki berbagai macam ekstrakulikuler yang dapat
menunjang hal tersebut. Seperti contoh untuk mendukung
keterampilan dan kompetensi siswa madrasah memiliki
berbagai macam kegiatan ekstrakulikuler siswa, baik yang
mengarahkan siswa pada segi keterampilan, olahraga, maupun
kognitif. Ekstrakurikuler yang sifatnya keterampilan seperti
kaligrafi, teater, banjari atau hadrah, qira’at, pencak silat, PBB.
Ekstrakurikuler yang sifatnya keolahragaan seperti futsal,

sepak bola, bulu tangkis, tenis meja. Sedangkan ekstrakulikuler
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yang bersifat kognitif seperti PMR, KSM, OSM, Public

Speaking, English Club, dan Pramuka.

Jenis Ekstrakulikuler
NO
Keolahragaan Keterampilan Kognitif
1 Sepak bola Kaligrafi KSM
2 Futsal Teater OSM
3 Pencak silat Banjari PMR
4 Bulu tangkis Hadrah Public Speaking
5 Basket Qira’at Pramuka
6 Tenis meja English Club

Tabel Ekstrakulikuler di MAN Bondowoso

3.

Program bantuan kepada siswa tidak mampu.

Dalam memfasilitasi anak yang tidak mampu
membayar pembiayaan ataupun memberikan pelayanan di
luar sekolah, MAN Bondowoso memiliki beberapa program
yang dapat meringankan beban siswanya. Program-program
tersebut adalah sebagai berikut:

a. Program plesterisasi atau bedah rumah
Program ini merupakan program bedah rumah
bagi siswa yang tidak mampu dan memiliki rumah yang
dianggap tidak layak untuk digunakan sebagai tempat
tinggal, tempat belajar, dan tempat beribadah. MAN

Bondowoso melakukan pembenahan di rumah tersebut
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dengan menanggung semua pembiayaan selama masa
perbaikan sampai rumah tersebut layak untuk ditempati.
“program plesterisasi rumah merupakan program
madrasah yang tujuannya adalah meringankan dan
mengurangi beban orang tua. Harapan dari madrasah
agar tempat beribadah dan belajar dirumah bisa
nyaman, karena jika sudah tercipta lingkungan yang
nyaman, maka akan menimbulkan semangat beribadah
dan belajar yang istiqomah’®
Hal ini juga diakui sangat memberikan dampak
yang baik dari masyarakat, terutama yang rumahnya
mendapat bantuan dari madrasah. Pasalnya beban
mereka di rumah, sedikit banyak terkurangi. Seperti yang
dikatakan oleh salah satu orang tua siswa.
“program bantuan dari MAN sangatlah membantu kami

dek, jadi senang semua, tetangga juga ada yang
berharap rumahnya direnovasi oleh sekolah, padahal
kan tidak boleh, jadi harapan kami adalah MAN
Bondowoso tetap dan terus mengembangkan segala

bentuk bantuan siswanya.” 89

Jadi ditarik kesimpulan oleh penulis bahwasanya
program tambahan yang sifatnya membantu atau

meringankan beban pelanggan, sangat bermanfaat bagi

8 Wawancara dengan guru MAN Bondowoso pada hari kamis 15 Juni
8 Wawancara dengan orang tua siswa MAN Bondowoso pada hari sabtu 16 Juni
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pemasaran madrasah itu sendiri, madrasah mendapatkan
kepercayaan dari pelanggan pendidikan.

b. Program pemenuhan alat transportasi sekolah

Program ini merupakan program yang dapat
memudahkan akses siswa ke sekolah. Siswa yang
rumahnya sangat jauh dan tidak dilalui oleh transportasi
maka terdapat penyediaan kendaraan seperti sepeda
motor. Siswa beserta orang tua mengajukan bantuan
kepada pihak sekolah dengan alasan yang jelas dan bisa
dipertanggung jawabkan. Setelah itu pihak sekolah dan
orang tua mengadakan perjanjian  peminjaman
transportasi. Masa peminjaman transportasi sekolah
selama satu semester dengan opsi perpanjangan dari
orang tua.

Dari sekian banyak program yang ditawarkan oleh
madrasah mulai dari program inti, program nyata, dan program
tambahan, ketika madrasah hendak menawarkan program yang
baru, perlulah sebuah strategi pemasaran yang dimulai dengan
mengidentifikasi  peluang, mendesain  program, konsep
pengembangan program, hingga mendesain strategi pemasaran.

Program yang ada juga dinilai sangat memberikan dampak

positif bagi kepuasan guru, siswa, dan orang tua. Program yang
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dilaksanakan oleh madrasah dinilai membawa kemajuan tak
hanya bagi siswa, tetapi juga kesejahteraan orang tua.

Disisi lain, yang merupakan produk dari sebuah madrasah
adalah dengan adanya lulusan yang berkompeten. Setelah
berbagai macam program yang diterapkan sebelumnya, baik
program pembelajaran maupun program non pembelajaran,
madrasah menciptakan output atau lulusan yang diharapkan
berkompeten sesuai dengan visi misi dan tujuan madrasah.

Selain itu persebaran lulusan atau alumni dari MAN
Bondowoso itu sendiri mulai dari tahun ketahun semakin
meluas, mulai dari penerimaan di jenjang perguruan tinggi,
sampai kepada penerimaan didunia kerja. Artinya, terdapat
siswa alumni yang melanjutkan ke jenjang perguruan tinggi dan
terdapat pula alumni yang memilih langsung terjun didunia
kerja.

Pada tahun ajaran 2016-2017, MAN Bondowoso
menyertakan sebanyak 142 siswa alumninya diberbagai
perguruan tinggi, dengan pembagian 8 anak diterima melalui
jalur SNMPTN, 131 anak melalui jalur SPAN-PTKIN, dan 3
anak melalui jalur SIPENMARU Poltekes Malang. Hal ini
belum ditambah dengan siswa yang mendaftar melalui jalur

mandiri.
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MAN Bondowoso

menyertakan sebanyak 71 siswanya yang diterima di perguruan

tinggi negeri melalui jalur seleksi SNMPTN dan SPAN

PTKIN.*® Hal ini masih berkembang dengan penerimaan siswa

PTN melalui jalur SBMPTN atau Mandiri. Jadi banyak alumni

yang berminat melanjutkan ke jenjang perguruan tinggi. Adapun

data mengenai persebaran siswa masuk ke PTN melalui jalur

SNMPTN dan SPAN-PTKIN terlampir.

Dimensi

Dokumen

Hasil wawancara

Observasi

Produk inti

Wawancara, foto

Kepala  sekolah

menjelaskan latar
perbedaan antara
sekolah dan
madrasah,

dilanjutkan

dengan pemaparan
fungsi, vivi misi
dan cita-cita

sekolah.

Peneliti  menemukan 3

jurusan  yang  menjadi

produk inti dari madrasah.

Produk nyata

Wawancara, foto

Kepala  sekolah

menjelaskan latar

belakang

Peneliti menjumpai aplikasi
dari prohram-program

madrasah seperti IDB, S3Q,

% Data seleksi SNMPT & SPAN-PTKIN 2017-2018 MAN Bondowoso
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pengadaan produk | PKLA-PKLK dan
atau program yang | penerapan single sex area di
mana MAN Bondowoso
berlandaskan

kondisi dan

permintaan

masyarakat.

Produk tambahan | Foto Kepala  sekolah | Peneliti menemukan foto-
menjelaskan foto yang  mendukung
program-program | program tambahan.
tambahan  seperti
ekstrakulikuler,
program bantuan,
dan lain
sebagainya.

Produk lulusan Data lulusan Peneliti menemukan data

SNMPTN dan lulusan  SNMPTN  dan
SPAN-PTKIN SPAN-PTKIN

Tabel Triangulasi Data Produk Madrasah

2) Strategi penentuan harga jasa pendidikan

Strategi penetuan harga dalam jasa pendidikan sangatlah

penting karena

lembaga pendidikan bergantung pada uang

pembayaran bulanan dan uang jasa lainnya yang dibayarkan oleh
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pihak konsumen., selebihnya melalui bantuan-bantuan yang didapat
sekolah dari pemerintah dan pihak-pihak yang berkepentingan
dengan sekolah.

Dalam menentukan strategi penentuan harga jasa pendidikan
perlulah mempertimbangkan beberapa aspek penting seperti
terdapat pengurangan biaya bagi siswa tidak mampu, dukungan
dari anggota masyarakat, bantuan dari pemerintah, seta fasilitas
yang memudahkan orang tua dalam melakukan pembayaran.

Di madrasah ini, besaran biaya yang dikeluarkan tiap
bulannya (infaq) sebesar Rp.75.000, 00. Harga yang dikeluarkan
menurut peneliti termasuk dalam kategori murah dengan melihat
banyak manfaat yang didapatkan oleh orang tua siswa. Dalam
melakukan pembayaran, seperti pembayaran uang seragam bisa
dicicil, hal ini tentunya meringankan beban orang tua dalam
membiayal anaknya, terdapat juga bantuan bagi siswa tidak
mampu. Dukungan dari wali siswa yang lain biasanya juga menjadi
hal yang dapat meringankan beban keluarga yang tidak mampu,
biasanya terdapat wali siswa yang memberi infag lebih dan
disalurkan untuk menutupi kekurangan dari keluarga yang tidak
mampu.

Bantuan dari pemerintah juga terdapat di sekolah ini, yakni
berupa DIPA, BOS, yang digunakan sebagai pembiayaan yang ada

di sekolah. Pengadaan saran prasarana, perawatan sarana dan
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prasarana, gaji guru, dan lain sebagainya sesuai dengan peraturan
yang berlaku.

Disisi lain, yang menjadi sorotan dalam hal keuangan
madrasah adalah bagaimana madrasah memanajemen infaq
mingguan siswa dan guru. Pasalnya infaq yang terkumpul baik dari
siswa madrasah bernilai jutaan tiap minggunya, kalkulasi atau
perhitungan secara total dilakukan setiap satu bulan sekali, baik
dari guru ataupun siswa. Penyaluran hasil infaq siswa yakni kepada
pembangunan, pengadaan, atau pemeliharaan fasilitas madrasah,
yakni sarana dan prasarana madrasah. Sedangkan untuk infaq guru,
lebih kepada untuk membantu siswa yang tidak mampu,
membiayai  program-program  ekstrakulikuler ~ siswa, dan
memberikan reward ketika ada siswa yang berprestasi. Hal ini
merupakan kelebihan madrasah yang mampu mandiri dalam
menggali sumber dana untuk kebutuhan pendidikan yang

ditawarkan kepada masyarakat.

Dimensi Dokumen Hasil wawancara | Observasi

Harga Kepala  sekolah | Peneliti menemukan
menjelaskan besaran harga yang dibayar
besaran harga | oleh orang tua

yang dikeluarkan

oleh orang tua,




102

dan menjelaskan
manajemen
pengalokasian

dana.

Tabel triangulasi harga

3) Strategi Penyampaian (Distribusi) Jasa Pendidikan

Mendesain program dan menyampaikan program merupakan
satu kesatuan yang tidak dapat terpisahkan, karena penyampaian
suatu program akan menentukan siapa yang akan mendapatkan
manfaat dari program tersebut. Lokasi dan skedul dari suatu
program pendidikan dapat menentukan kesusksesan suatu lembaga.

Maka dari itu, setelah produk atau program dibentuk,
memiliki harga yang cocok, menetapkan target dan sasaran
pemasaran (lokasi pemasaran), maka selanjutnya adalah
menyampaikan produk jasa tersebut. Dengan menggunakan
berbagai media dan fasilitas penyampaian yang ada, seperti jika
madrasah dekat dengan sanggar seni, maka program yang di desain
sebelumnya bernuansa kesenian dengan memanfaatkan alat-alat
kesenian yang ada di sekitar sanggar.

MAN Bondowoso memiliki banyak media dan fasilitas yang
dapat digunakan sebagai alat penyampaian produk madrasah.
Selain dilengkapi sarana dan prasarana yang memadai, madrasah

juga selalu berinisiatif untuk memperluas lahan madrasah yang
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akan digunakan untuk menambah jumlah atau kapasitas daya
tampung madrasah. Madrasah juga mempunyai inisiatif untuk
membuka cabang madrasah di dua tempat yang berbeda. Hal ini
dilakukan untuk meluaskan pangsa pasar dari MAN Bondowoso
sendiri.

Madrasah  dapat  menggunakan  perantara  untuk
menyampaikan jasanya. Yakni dengan meminta para alumni
madrasah untuk melakukan kegiatan pemasaran ketika sudah
berada di tempat lain. Ikut mencari donatur untuk kepentingan
madrasah, dan sebagai promotor bagi madrasah.

Para alumni MAN Bondowoso ikut merekomendasikan
madrasahnya kepada masyarakat luas, baik itu kalangan anak yang
hendak melanjutkan ke jenjang SMA sederajat, atau kepada teman
sejawatnya agar tetap terjadi bnetuk pemasaran, yakni pemasaran
dari mulut ke mulut. Hal ini dirasa sangat efektif ketika madrasah
hendak menyampaikan produk atau program jasanya kepada para
calon pelanggan pendidikan.

Selain itu, turut aktifnya siswa MAN Bondowoso di
kegiatan-kegiatan masyarakat semakin mendukung madrasah
dalam menyampaikan jasanya, terlebih kepada sebagai bentuk

promosi madrasah.
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4) Strategi Promosi dan Komunikasi Madrasah

Lembaga pendidikan membutuhkan komunikasi yang efektif
dengan pasar sasaran. Madrasah harus menyampaikan informasi
kepada konsumen tentang tujuan, aktivitas, dan menawarkan untuk
memotivasi mereka agar tertarik dengan program madrasah. Setiap
lembaga pendidikan harus teratur dalam melakukan komunikasi
diri melalui programnya, siswa, alumni, dan komunikasi formal
lainnya. Hal ini bermanfaat untuk memelihara citra lembaga,
mebangun dukungan dan loyalitas alumni dan masyarakat,
menyediakan informasi mengenai program penawaran madrasah,
dan untuk sebagai bahan evaluasi tentang keadaan lembaga.

Pada umumnya, setiap lembaga ketika melakukan promosi
menggunakan iklan, publikasi pemasaran dan peran manajemen
HUMAS. Hal ini merupakan tindakan yang efektif ketika
melakukan promosi lembaga. Peran HUMAS di MAN Bondowoso
sangat penting mengingat tugas dan fungsi pokok dari HUMAS di
madrasah itu adalah mengidentifikasi publik yang relevan dengan
madrasah, mengukur citra dan perilaku publik terhadap madrasah,
mengembangkan strategi humas dengan biaya yang efektif, dan
melakukan tindakan serta evaluasi yang bersinergi antara madrasah
dan masyarakat luar.

Penggunaan publikasi publik seperti surat langsung, brosur,

katalog dan publikasi lainnya untuk kebutuhan pemasaran juga
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sangat berpengaruh terhadap sekolah. Masyarakat diberikan
gambaran besar dari madrasah yang akan menjadi pilihan jenjang
pendidikan selanjutnya. Periklanan merupakan bentuk promosi
nonpersonal, yaitu dengan menayangkan profil sekolah di surat
kabar atau jenis periklanan lainnya.

MAN Bondowoso melakukan kegiatan promosi dengan
menggunakan brosur seperti pada sekolah formal lainnya, akan
tetapi tak hanya sampai disitu, seperti yang disebutkan oleh penulis
sebelumnya, bentuk promosi sekolah lebih dominan pada
bagaimana madrasah dan siswanya terjun langsung ditengah
masyarakat.

Strategi Sumber Daya Manusia dan Sistem Pengelolaan

Aspek manajemen (pengelola) merupakan salah satu aspek
yang penting dalam lembaga apapun, termasuk madrasah. Dalam
lembaga madrasah, pengelola atau kendali manajemen berada di
tangan kepala madrasah. Peran kepala madrasah sangat strategis
dan masa depan lembaga bergantung kepada kemampuan
manajemen kepala madrasah. Kemampuan manajemen berbanding
lurus dengan prospek madrasah tersebut. Selain itu perlu juga
didukung oleh struktural yang tepat agar dapat memberikan
dampak yang positif terhadap kinerja madrasah dalam memberikan

pelayanan.
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Dalam pelaksanaannya, kepala MAN Bondowoso
membentuk struktural pendidik dan tenaga kependidikan dengan
sangat cermat, dengan menempatkan pegawai senior dan yang
berpengalaman di tiap waka-waka yang ada, serta menempatkan
guru mata pelajaran sesuai dengan kemampuan dan bidang yang
diampunya.

Selain itu, kepala sekolah dan madrasah juga rutin
memberikan pelatihan-pelatihan sebagai penambahan kompetensi
guru madrasah. Mulai dari pelatihan kurikulum, pelatihan penilaian
dan lain sebagainya. Hal ini merupakan salah satu contoh
pengembangan sumber daya manusia yang ada di MAN
Bondowoso. dengan diadakannya berbagai macam kegiatan
pengembangan sumber daya manusia, diharapkan agar dapat
tercapainya visi dan misi madrasah.

b. Upaya bauran pemasaran dalam peningkatan kepuasan
pelanggan di MAN Bondowoso
Dalam peningkatan kepuasan pelanggan, madrasah melakukan
pengembangan-pengembangan dari berbagai unsur pemasaran (bauran
pemasaran). Seperti halnya yang berkaitan dengan sarana prasarana
yang dikembangkan guna menampung jumlah siswa yang baru,
penambahan berbagai macam ekstrakulikuler siswa yang mendukung

peningkatan kompetensi siswa, dan lain sebagainya.
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Upaya bauran pemasaran dalam peningkatan kepuasan
pelanggan ditinjau dari beberapa unsur seperti yang dikemukakan oleh
Pasuraman, yakni reliability (keandalan), assurance (jaminan),
tangible (berwujud), empathy (empati), responsiveness (ketanggapan).
1. Kepuasan orang tua terhadap pendidik

Dalam hal ini mencakup dua unsur yakni responsiveness
(kesigapan), dan empathy (empati). Kesigapan merupakan
kepuasan orang tua terhadap kemampuan guru dalam membimbing
anak, sedangkan empati diartikan sebagal kepuasan orang tua
terhadap komunikasi yang dilakukan guru dan kepuasan orang tua
terhadap guru dalam bersikap dan berperilaku pada anak.

Pembentukan struktural pendidik dan tenaga kependidikan
dengan sangat cermat oleh kepala madrasah, dengan menempatkan
pegawai senior dan yang berpengalaman di tiap bidang-bidang
yang ada, serta menempatkan guru mata pelajaran sesuai dengan
kemampuan dan bidang yang diampunya membuat Kkinerja guru
dalam membimbing siswa madrasah menjadi sangat baik.

Dalam memberikan pelayanan terhadap siswanya, baik
dalam konteks pembelajaran maupun nonpembelajaran, kinerja
guru MAN Bondowoso dirasa cukup baik. Seperti yang dikatakan
para orang tua siswa bahwa guru di MAN Bondowoso tidak hanya
sebatas mengajar dan membimbing di sekolah, akan tetapi tetap

ada pantauan di rumah dan di lingkungan masyarakat. Sehingga
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tetap terjalin komunikasi yang baik dan antara orang tua, guru dan
murid.

Pembimbingan yang dilakukan guru di sekolah biasanya
berorientasi terhadap kemampuan berpikir siswa, disisi lain yang
terpenting adalah membina karakter-karakter siswa yang telah
dicanangkan dalam visi dan misi madrasah.

Selain itu, komunikasi guru terhadap orang tua dalam
membimbing siswa baik di dalam atau di luar lingkungan
madrasah tetap diharapkan berjalan dengan baik. Jika terjadi
problem di madrasah, baik dari segi pembelajaran maupun
nonpembelajaran jika konteks permasalahannya masih kecil maka
akan ada diskusi oleh pihak wali kelas dan orang tua siswa, akan
tetapi jika tingkat permasalahannya rumit, maka perlu untuk
mendiskusikannya bersama dengan guru BK dari MAN
Bondowoso.

Sikap dan perilaku guru madrasah merupakan cerminan
yang patut ditiru oleh siswa madrasah. Guru tidak hanya
memberikan pembelajaran di kelas, akan tetapi fungsi dan peran
guru adalah mengajar, melatih, membimbing dan mendoakan.
Selain itu tingkat kedisiplinan guru di madrasah ini terbilang cukup
baik. Disisi lain, kepribadian guru di madrasah ini diharapkan
dapat ditularkan kepada siswa, dengan dibekalinya guru madrasah

yang kaya akan pengetahuan agama dapat membimbing siswa



109

kearah yang baik dan benar serta mewujudkan cita-cita dan tujuan
madrasah.

Para guru dan kepala sekolah memegang erat komitmen
dalam memberikan pelayanan terbaik kepada setiap siswa yang ada
di madrasah.

“kami dan para guru semuanya yang terlibat dalam pemberian
pelayanan di MAN Bondowoso berusaha semaksimal mungkin
dalam memberikan pelayanan terhadap pelanggan, jadi kembali
keawal tadi bahwasanya guru disini harus menjadi figur yang pas
untuk siswa, yang hanya tidak sebatas mengajar, tetapi
membimbing, mendoakan juga menjadi komitmen guru
madrasah, selain itu kami juga seringkali memberikan
pembekalan terhadap guru-guru agar lebih kompetitif lagi ketika
memberikan pelayanan, khususnya pembelajaran.”*

Hal ini diakui langsung oleh salah satu orang tua siswa yang
puas dengan kinerja guru madrasah, baik ketika memberikan
pembelajaran, ataupun berkomunikasi dengan para orang tua jika
terdapat masalah.

“tiap program ada sosialisasinya terlebih dahulu ketika akan
dijalankan. Jadi kita tidak kekurangan informasi, dan jika terdapat
masalah selalu ada komunikasi yang baik dengan kami, Mas. Jadi
guru di MAN saya rasa menjadi figur yang pas untuk siswa di

rumah masing-masing. Mereka (guru madrasah) juga selalu

% Wawancara kepala sekolah pada hari senin 11 Juni
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mencoba untuk membangun hubungan yang baik dengan para

siswa dan orang tua”®

Dari hal ini penulis menyimpulkan bahwasanya kinerja guru
MAN Bondowoso, baik dalam hal memberikan materi
pembelajaran, maupun dalam hubungannya dengan siswa dan
orang tua dirasa sangat baik, dengan adanya keterbukaan antara
siswa, guru, dan orang tua menciptakan hubungan yang harmonis.

2. Kepuasan orang tua terhadap sarana, prasarana dan pengelolaan

Sarana dan prasarana madrasah merupakan penampilan
fisik dari madrasah (tangible). MAN Bondowoso dalam memenuhi
kebutuhan akan sarana dan prasarana sekolah sangatlah baik. Jika
dilihat dari keadaan dan jumlah sarana dan prasarana madrasah,
dirasa sangat mendukung akan program dan proses pembelajaran
di madrasah. Seperti tersedianya ruang kelas yang memadai beserta
perangkat sarana didalamnya yang sangat mendukung kegiatan
pembelajaran di dalam kelas.

Design madrasah guna terpenuhinya sarana ibadah seluruh
warga madrasah maka dibangunlah musholla ar rudhoh dengan
beberapa tahap untuk pemenuhan kebutuhan beribadah sholat
jamaah dan solat duha. Secara bertahap awalnya musholla
dibangun dengan luas sesuai dengan keadaan jumlah siswa 20
kelas maka musolla dibangun dengan kapasitas 700 siswa. Namun

sekarang keadaan jumlah siswa berkembang menjadi 33 kelas

%2 \Wawancara orang tua siswa terhadap kinerja guru pada hari rabu 13 Juni
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maka musholla dibangun dengan kapasitas 1500 siswa. Selain itu,
dalam segi prasarana juga terdapat laboratorium IPA yang cukup
mumpuni. Terdapat pula berbagai macam sarana di dalam kelas
seperti LCD Proyektor, alat peraga dan lain sebagainya guna
mendukung kegiatan belajar siswa.

Dari beberapa perkembangan sarana dan prasarana itulah
penulis menyimpulkan bahwasanya dimensi sarana dan prasarana
madrasah sangat membantu perkembangan siswa di MAN
Bondowoso, jadi menimbulkan kepercayaan dan kepuasan
tersendiri baik dari siswa ataupun orang tua siswa.

Kepuasan orang tua terhadap standar isi, proses dan penilaian

Aspek ini berkaitan dengan dimensi reliability (keandalan).
Dalam hal ini yang dimaksud adalah kepuasan orang tua kepuasan
orang tua terhadap terlaksananya kurikulum dalam proses
pembelajaran, kepuasan orang tua terhadap penilaian hasil belajar
anak, dan kepuasan orang tua terhadap kegiatan ekstrakurikuler
yang diselenggarakan sekolah.

Pengembangan kurikulum yang jelas dan akurat merupakan
penjabaran kurikulum nasional yang diramu dengan kurikulum
muatan lokal sesuai dengan tingkat satuan pendidikan yang
diarahkan untuk membangun kemandirian pendidik dalam
mengembangkan kreatifitas diri. Pengembangan kurikulum secara

adoptip dan adaptip terhadap perkembangan zaman. MAN
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Bondowoso menerapkan kurikulum K13 sesuai dengan anjuran
kementerian agama Bondowoso. Selain itu menerapkan kurikulum
sesuai dengan visi keislaman yang kuat dalam berjiwa islam
sebagai kekhasan madrasah. Mengadaptasi nuansa pesantren dalam
membingkai kurikulum sehingga kurikulum berbasis pesantren.

Madrasah ~ melibatkan  pihak orang tua dalam
mensosialisasikan  kurikulum, vyaitu langkah awal dengan
mengenalkan kurikulum yang digunakan madrasah kepada orang
tua saat pertemuan awal dalam mengenalkan program-program
madrasah. Selanjutnya orang tua juga dikenalkan dengan
mekanisme pembelajaran dan penilaian di madrasah. Dalam hal
ini, MAN Bondowoso melakukan penilaian dengan menggunakan
tiga aspek tinjauan, yakni kognitif, afektif, dan psikomotorik.

Disisi lain juga terdapat berbagai macam ekstrakulikuler
yang tersedia di madrasah tersebut. Dalam mendukung potensi,
bakat, dan minat siswa, madrasah memiliki berbagai macam
ekstrakulikuler yang dapat menunjang hal tersebut. Seperti contoh
untuk mendukung keterampilan dan kompetensi siswa madrasah
memiliki berbagai macam kegiatan ekstrakulikuler siswa, baik
yang mengarahkan siswa pada segi keterampilan, olahraga,
maupun kognitif. Ekstrakurikuler yang sifatnya keterampilan
seperti kaligrafi, teater, banjari atau hadrah, gira’at, pencak silat,

PBB. Ekstrakurikuler yang sifatnya keolahragaan seperti futsal,
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sepak bola, bulu tangkis, tenis meja. Sedangkan ekstrakulikuler
yang bersifat kognitif seperti PMR, KSM, OSM, Public Speaking,
English Club, dan Pramuka.

Dari ketiga hal tersebut, mulai dari aspek kurikulum,
penilaian, dan program ekstrakulikuler madrasah orang tua siswa
cukup puas karena adanya keterbukaan dari pihak sekolah.
Program ekstrakulikuler dirasa sangat membantu kompetensi siswa
baik yang bersifat akademik maupun nonakademik.

Penulis menyimpulkan bahwasanya kepuasan orang tua
terpenuhi dengan adanya keterbukaan pengenalan kurikulum
madrasah, penilaian siswa, dan ketersediaan berbagai macam
ekstrakulikuler madrasah, sehingga tetap memberikan kesan yang
baik kepda madrasah.

Kepuasan orang tua terhadap tingkat pencapaian perkembangan

Dalam hal ini yang dimaksud adalah kepuasan orang tua
terhadap perkembangan yang dicapai anak. Sesuai dengan visi dan
misi madrasah yang dibarengi dengan program-program yang
mendukung diharapkan oleh orang tua maupun pihak madrasah itu
sendiri dapat memberikan dampak yang baik terhadap
perkembangan siswa.

MAN Bondowoso yang sudah berdiri sejak tahun 1980
telah banyak menorehkan berbagi prestasi baik prestasi akademik

maupun prestasi nonakademik, baik prestasi keagamaan maupun
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prestasi nonkeagamaan. Berikut prestasi MAN Bondowoso dari
tahun 2015 — tahun 2017 baik tingkat kabupaten, provinsi maupun
tingkat nasional. Pada tahun 2015 MAN Bondowos mampu meraih
80 kejuaraan di tingkat kabupaten dan 3 kejuaraan untuk tingkat
provinsi. Sedangkan pada tahun 2016 ada 5 kejuaran di tingkat
kabupaten, 6 kejuaraan untuk tingkat Se Eks-Kerisidenan Besuki,
dan 1 kejuaraan untuk tingkat provinsi.

Dari hal tersebut maka penulis menyimpulkan bahwasanya
orang tua dan masyarakat memiliki kepercayaan terhadap
madrasah dan sehingga menimbulkan kepuasan tersendiri

Khususnya untuk orang tua siswa.

Dari berbagai unsur pemasaran yang terdapat di madrasah yang
berhubungan dengan dimensi kepuasan pelanggan yang dikemukakan
oleh Pasuraman, seperti responsiveness (kesigapan) emphaty (Empati),
tangible (Penampilan fisik penyedia jasa), reliability (Keandalan), dan
assurance (Kepastian), dapat diambil kesimpulan bahwasanya orang
tua siswa atau pelanggan pendidikan mengalami peningkatan kepuasan
sejalan dengan perkembangan dari berbagai bidang atau aspek dalam
madrasah tersebut. Terbukti dari jumlah siswa yang masuk ke madrasah

ditiap tahun ajaran baru yang semakin meningkat dari tahun ketahun.
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Tahun Ajaran Jumlah siswa yang | Jumlah Siswa yang
mendaftar diterima
2009-2010 300 273
2010-2011 316 306
2011-2012 358 353
2012-2013 440 360
2013-2014 455 359
2014-2015 459 360
2015-2016 471 360
2016-2017 480 370
2017-2018 481 380
2018-2019 490 407

Tabel peningkatan jumlah siswa yang masuk

Dengan demikian, intinya dengan adanya penerapan pemasaran

pendidikan, melalui bauran pemasaran maka akan menciptakan kualitas

pelayanan dalam segmen dan langkah pemasarannya. Sehingga proses

pendidikan, baik dari segi pembelajaran maupun program-program

pendukung yang disediakan oleh madrasah sesuai dengan kebutuhan

pelanggan dan menimbulkan kepuasan, sedangkan kepuasan dari

pelanggan pendidikan tersebut akan meningkatkan citra masyarakat dan

kepercayaan masyarakat

terhadap madrasah dan mengantarkan

madrasah tersebut pada citra yang lebih baik serta peningkatan peminat
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jasa madrasah pada masa yang akan datang, sehingga secara tidak

langsung pendapatan pada lembaga juga meningkat.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

1.

Untuk menunjang karakteristik dan klasifikasi jasa dari madrasah tersebut,
maka penerapan bauran pemasaran pada madrasah digolongkan menjadi
beberapa pembahasan yaitu strategi produk atau program jasa madrasah
(termasuk proses dan pengembangan program atau produk), harga, sistem
penyampaian jasa dan fasilitas fisik (sarana dan prasarana madrasah) dan
komunikasi atau promosi pemasaran madrasah.

a) Startegi produk berorientasi pada program-program madrasah,
yakni program inti, program nyata, dan program tambahan.
Program inti meliputi jurusan pembelajaran yang ada di madrasah,
seperti IPA, IPS, dan Keagamaan. Program nyata meliputi program
IDB, S3Q, PKLA, dan juga penerapan Single Sex Area. Sedangkan
program tambahan meliputi program ekstrakulikuler siswa,
program kelas tahfidz keagamaan, dan program bantuan siswa
tidak mampu.

Disisi lain produk dari madrasah adalah lulusan yang tersebar di
berbagai perguruan tinggi, baik negeri maupun swasta. Pada tahun
ajaran 2016-2018, melalui jalur SNMPTN dan SPAN PTKIN

madrasah menyertakan sebanyak 142 siswa yang diterima di PTN
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melalui kedua jalur tersebut. Sedangkan pada tahun 2017-2018
madrasah menyertakan sebanyak 72 orang yang diterima PTN
melaui jalur SNMPTN dan SPAN PTKIN.

Strategi  penentuan harga jasa pendidikan berorientasi pada
manajemen keuangan madrasah. Dengan berbagai macam bantuan
dari pemerintah dan pengelolaan keuangan madrasah dapat
menekan banyaknya pengeluaran (biaya) yang harus dikeluarkan
orang tua siswa. Melihat bahwasanya salah satu program sekolah
yakni adanya program IDB yang dapat menjadi sumber dana
madrasah, madrasah memanajemen infag mingguan siswa dan
guru, menyalurkannya kedalam berbagai program-prgram
pendidikan yang lain.

Strategi Penyampaian (Distribusi) Jasa Pendidikan berorientasi
pada pelayanan sekolah. MAN Bondowoso memiliki banyak media
dan fasilitas yang dapat digunakan sebagai alat penyampaian
produk madrasah. Selain dilengkapi sarana dan prasarana yang
memadai, madrasah juga selalu berinisiatif untuk memperluas
lahan madrasah yang akan digunakan untuk menambah jumlah atau
kapasitas daya tampung madrasah. Madrasah juga mempunyai
inisiatif untuk membuka cabang madrasah di dua tempat yang
berbeda. Hal ini dilakukan untuk meluaskan pangsa pasar dari

MAN Bondowoso sendiri.
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d) Strategi Promosi dan Komunikasi Madrasah berorientasi pada
bagaimana promosi sekolah. Dalam melakukan komunikasi
pemasarannya, pihak madrasah menggunakan brosur, penyampaian
media online, dan pemasaran melalui kegiatan-kegiatan yang
membaur dengan masyarakat.

e) Strategi Sumber Daya Manusia dan Sistem Pengelolaan
berorientasi pada bagaimana madrasah membentuk struktural
pendidik dan tenaga kependidikan dengan sangat cermat, dengan
menempatkan pegawai senior dan yang berpengalaman di tiap
waka-waka yang ada, serta menempatkan guru mata pelajaran
sesuai dengan kemampuan dan bidang yang diampunya, serta
pengembangan siswa dan guru untuk lebih berkompeten.

Dalam  peningkatan kepuasan pelanggan, madrasah melakukan
pengembangan-pengembangan dari berbagai unsur pemasaran (bauran
pemasaran). Seperti halnya yang berkaitan dengan sarana prasarana yang
dikembangkan guna menampung jumlah siswa yang baru, penambahan
berbagai macam ekstrakulikuler siswa yang mendukung peningkatan
kompetensi siswa, dan lain sebagainya.

Dari berbagai unsur pemasaran yang terdapat di madrasah yang
berhubungan dengan dimensi kepuasan pelanggan yang dikemukakan oleh
Pasuraman, seperti responsiveness (kesigapan) emphaty (Empati), tangible
(Penampilan fisik penyedia jasa), reliability (Keandalan), dan assurance

(Kepastian), dapat diambil kesimpulan bahwasanya orang tua siswa atau
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pelanggan pendidikan mengalami peningkatan kepuasan sejalan dengan

perkembangan dari berbagai bidang atau aspek dalam madrasah tersebut.

Terbukti dari jumlah siswa yang masuk ke madrasah ditiap tahun ajaran

baru yang semakin meningkat dari tahun ketahun.

Dengan demikian, intinya dengan adanya penerapan pemasaran

pendidikan, melalui bauran pemasaran maka akan menciptakan kualitas

pelayanan dalam segmen dan langkah pemasarannya. Sehingga proses

pendidikan, baik dari segi pembelajaran maupun program-program

pendukung yang disediakan oleh madrasah sesuai dengan kebutuhan

pelanggan dan menimbulkan kepuasan, sedangkan kepuasan dari

pelanggan pendidikan tersebut akan meningkatkan citra masyarakat dan

kepercayaan masyarakat terhadap madrasah dan mengantarkan madrasah

tersebut pada citra yang lebih baik serta peningkatan peminat jasa

madrasah pada masa yang akan datang, sehingga secara tidak langsung

pendapatan pada lembaga juga meningkat

B. Saran
1. Kepada pihak sekolah

a. Sekolah sebagai sebuah lembaga pendidikan formal diharapkan
mampu menciptakan suasana dan hubungan yang harmonis dengan
pelanggan sehingga tetap mendapat image yang baik.

b. Sekolah sebagai sebuah lembaga pendidikan formal diharapkan selalu
meningkatkan kinerja guru, sarana dan prasarana, serta pengembangan

yang lain agar tercipta kepuasan pelanggan pendidikan.
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c. Sekolah sebagai sebuah lembaga pendidikan formal, khususnya dalam
melakukan komunikasi pemasaran haruslah melibatkan segala aspek
madrasah, agar komunikasi pemasaran lebih efektif dan efisien.

d. Sekolah sebagai sebuah lembaga pendidikan formal diharapkan juga
menggunakan media online dalam melakukan pemasaran agar tidak
hanya calon siswa daerah saja yang mengenal madrasah tersebut.

e. Madrasah sebagai sebuah lembaga pendidikan formal diharapkan
dalam penerimaan siswa baru jangka waktunya lebih lama, dan
dilakukan penyeleksian terhadap calon siswa agar terciptanya output

yang lebih berkualitas.



DAFTAR PUSTAKA

Abdullah, Thamrin, dkk. Manaajemen Pemasaran Jakarta: PT. Raja Grafindo
Persada, 2013

Anam, Samsul dkk. Manajemen pemasaran, Surabaya: IAIN Sunan Ampel Pers,
2013

Aditia Rini Kusuma Wandari, “Strategi Pemasaran Sekolah Di SMPIP Baitul
Maal Jurangmangu Kota Tangerang Selatar ”, Jakarta: UIN Syarif Hidayatullah
Dwi Qomaruddin Antoro, Manajemen Pemasaran Pendidikan Dalam
Meningkatkan Mutu Di MI Muhammadiyah Basin Kebonarum Klaten,
Yogyakarta: UIN Sunan Kali Jaga, 2015

Fitriana Ahmad, “Manajemen Pemasaran Dalam Peningkatan Penerimaan
Peserta Didik Di Mi Darul Hikmah Bantarsoka Kecamatan Purwokerto Barat
Kabupaten Banyumas , Purwokerto: IAIN Purwokerto, 2016

http://tipsserbaserbi.blogspot.co.id/2016/02/pengertian-marketting-mix-4p-dan-

7p.htmI?m=1 diakses pada 22 November 2017

http://kbbi.web.id diakses pada 20 November 2017

Khasanah, Afidatun. Pemasaran Jasa Pendidikan Sebagai Strategi Peningkatan
Mutu Di SD Alam Baturraden VIII, No. 2, 2015

Kotler, Philip “Marketting”, jilid 1. Jakarta: Erlangga, 1994

Kotler, Philip. Manajemen Pemasaran, (Hendra Teguh, dkk, Terjemahan

Marketting Management. Jilid 1. Jakarta: PT. Perihallindo:1997

122


http://tipsserbaserbi.blogspot.co.id/2016/02/pengertian-marketting-mix-4p-dan-7p.html?m=1
http://tipsserbaserbi.blogspot.co.id/2016/02/pengertian-marketting-mix-4p-dan-7p.html?m=1
http://kbbi.web.id/

123

Kusuma Aditia Rini Wardani, “Strategi Pemasaran Sekolah Di SMPIP Baitul
Maal Jurangmangu Kota Tangerang Selatan ”, Jakarta: UIN Syarif Hidayatullah,
2016

Lupiyoadi Rambat, Hamdani. Manajemen Pemasaran Jasa, Jakarta: Salemba
empat, 2006

Manullang, M. Esterlina Hutabarat, Manajemen Pemasaran Jasa, Yogyakarta:

Indomedia Pustaka, 2016

Muthofi’in, Ahmad.“MANAJEMEN PEMASARAN PENDIDIKAN ISLAM :Studi
Kasus di SMP Islam Sultan Agung 1 Semarang”, Semarang: IAIN Wali Songo,

2010

Mursid, Manajemen pemasaran, Jakarta: PT Bumi Aksara, 2014

Sallis, Edward. Total Quality Managemen in Education, (Jogjakarta: IRCiso
Depdikbud, Kamus Besar Bahasa

Salim Peter dan Yeni Salim, Kamus Besar Indonesi Kontemporer, Jakarta:
Modern pers, 1995

Shinta, Agustina. “Manajemen Pemasaran”, Malang: Universitas Brawijaya
Press, 2011

Sugiyono, “Metode Penelitian Pendidikan” Bandung: Alfabeta, 2013

Suharno, Yudi Sutarso, “Marketting in Practice”, Yogyakarta: Graha llmu, 2010
Tjiptono, Fandy. Pemasaran Jasa - Prinsip, Penerapan dan Penelitian,
Yogyakarta: C.V. Andi Offset, 2014

Etta Mamang S dan Sopiah, Perilaku Konsumen - Pendekatan Praktis,

Yogyakarta: Penerbit ANDI, 2013



124

Tjiptono, Fandy dan Gegorius Chandra, Service Quality and Satisfactio,
Yogyakarta: Penerbit Andi-Cetakan Ke 4, 2016

Umi Eka Kalsum, “Pengaruh Strategi Bauran Pemasaran Terhadap Keputusan
Mahasiswa Memilih Perguruan Tinggi Swasta di Medan ”, Studi Kasus: Fakultas
Ekonomi Universitas Al-Azhar Medan, 2008

Wijaya, David. Pemasaran Jasa Pendidikan, Jakarta: Bumi Aksara, 2016

Winarni  Esti. “Pemasaran Stratejik Jasa Pendidikan Sebagai Upaya
Meningkatkan Kepuasan Siswa Di MIN Tempel Yogyakarta”, Yogyakarta: UIN

Sunan Kalijaga, 2014

W. Lamb, Charles. et. al, “Pemasaran (marketing)”, Jakarta: PT. Salemba Empat,

2001

www.manbondowoso.sch.go.id

www.apaarti.com/baur.html diakses pada 20 November 201



http://www.manbondowoso.sch.go.id/
http://www.apaarti.com/baur.html



