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Kata Pengantar

Assalamualiakum. wr. Wh.
Salam literasi,

Syukur Alhamdulilah kita panjatkan kehadirat Allah SWT yang telah
memberikan rahmat dan hidayah-Nya kepada kita. Karena izin-Nya pula
buku yang berjudul “Manajemen Pemasaran Pendidikan” ini telah berhasil
diterbitkan. Tulisan-tulisan yang ada dalam buku ini merupakan kumpulan
buah pemikiran dari para dosen, peneliti dan praktisi yang memiliki
kompetensi dan kapasitas pada bidangnya masing-masing, terutama
manajemen pemasaran pendidikan.

Selanjutnya perlu kami sampaikan bahwa, penerbitan buku kolaborasi
ini merupakan bagian dari komitmen kami sekaligus bentuk kontribusi
terhadap perkembangan dunia literasi dan publikasi ilmiah di Indonesia.
selain itu, buku kolaborasi ini juga menjadi bagian dari visi kami untuk
berperan sebagai media diseminasi setiap gagasan dan pemikiran para
Dosen, peneliti ataupun praktisi diselulruh Indonesia.

Buku Manajemen Pemasaran Pendidikan ini yang disusun secara
terstruktur dan sistematis mengikuti pedoman pembelajaran mata kuliah
di perguruan tinggi, sehingga sangat cocok digunakan sebagai bahan
referensi mahasiswa manajemen atau manajemen pendidikan yang ingin
mengetahui secara mendalam terkait bagaimana cara melaksanakan
akifitas pemasaran yang baik pada sebuah lembaga pendidikan.

Buku ini diawali dengan pembahasan tentang konsep dasar pe-
masaran dan pemasaran jasa pada umumnya yang merupakan materi
fondasi yang akan memberikan pemahaman dasar terkait konsep
pemasaran. Setelah menyajikan terkait pemahaman dasar, buku ini
selanjutnya masuk kepada pemabahasan yang lebih spesifik tentang
manajemen pemasaran pendidikan manajemen dan strategi pemasaran
jasa pendidikan yang dilanjutkan dengan pembahasan tentang produk,
harga dan promosi jasa pendidikan, lokasi, sumber daya manusia dan
proses jasa pendidikan, bukti fisik jasa pendidikan, strategi segmentasi,
Targeting dan positioning jasa pendidikan, kualitas jasa dan nilai



pelanggan jasa pendidikan, kepuasan dan loyalitas pelanggan jasa
pendidikan, membangun branding dunia pendidikan menuju total quality
education dan marketing communication jasa pendidikan.

Terakhir Harapannya adalah, semoga buku ini diharapkan dapat
menjadi rujukan atau referensi, sekaligus menjadi pedoman bagi proses
pembelajaran di kelas ataupun para praktik dilapangan, khususnya praktik
yang berkaitan dengan penyelenggaraan pemasaran jasa lembaga
pendidikan. Oleh karena itu, semoga buku ini dapat bermanfaat dan dapat
diterima oleh masyarakat luas, sekaligus berkontribusi bagi perkembangan
Manajemen pendidikan di indonesia

Bandung, Mei 2020

Tim Penulis
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BAB 1
KONSEP DASAR PEMASARAN
DAN PEMASARAN JASA PADA

UMUMNYA

Opan Arifudin, S.Pd., M.Pd
STEI Al-Amar Subang

A. PENDAHULUAN

Produk yang dihasilkan oleh sebuah produsen bukan hanya berbentuk
barang atau benda saja, tetapi produsen juga menghasilkan sebuah jasa
sebagai produknya. Produk jasa ini merupakan sektor ekonomi yang
sangat besar saat ini. Era revolusi industri 4.0 saat ini, merupakan era
dimana produk jasa ini sangat besar dirasakan oleh konsumen. Berbagai
produk jasa online saat ini begitu banyak bermunculan, karena akses
berbasis daring sangat mudah di akses oleh konsumen. Sehingga pasar
dari produk jasa ini, sangat besar dan menjanjikan pada era revolusi
industri 4.0 ini.

Salah satu produk jasa yang paling banyak digunakan selain segmen
ekonomi adalah pendidikan. Pendidikan merupakan produk jasa yang
dihasilkan dari lembaga pendidikan yang bersifat non profit, sehingga hasil
dari proses pendidikan kasat mata. Dan ketika melihat lembaga pen-
didikan itu sendiri dari kaca mata sebuah corporate, maka lembaga



pendidikan adalah suatu organisasi produksi yang menghasilkan jasa
pendidikan yang dibeli oleh para konsumen. Apabila produsen tidak
mampu memasarkan hasil produksinya, dalam hal ini jasa pendidikan,
dikarenakan mutunya tidak dapat memuaskan konsumen, maka produksi
jasa yang ditawarkan tidak laku. Sehingga lembaga pendidikan yang
memproses jasa pendidikan tidak mampu memuaskan pengguna pen-
didikan sesuai dengan kebutuhan pasar, bahkan lembaga pendidikan
tersebut tidak akan mampu terus eksis ditengah-tengah era persaingan
yang sangat ketat.

Perbedaan yang sangat mencolok dengan produk benda atau barang,
produk jasa pelayanan pedidikan tidak bisa disimpan. Namun produk jasa
pendidikan diproduksi dan dikonsumsi secara pararel. Dampaknya terjadi
pada sistem pemasaran, terutaman pada sisi permintaan. Jika permintaan
stabil akan memudahkan penyedia jasa pendidikan untuk melakukan
persiapan, baik dari sarana dan prasarana maupun peralatan teknologi
pendidikan lainnya. Tetapi, jika permintaan fluktuatif, lebih sulit bagi
penyedia jasa pendidikan untuk melakukan straregi pemasaran. Jasa
pendidikan tidak bisa dilihat dan dirasakan oleh konsumen sebelum
konsumen membeli atau mendapatkan penyedia jasa pendidikan secara
langsung. Konsumen juga tidak dapat memprediksi apa hasil yang akan
diperoleh dengan mengonsumsi jasa pendidikan tersebut, kecuali setelah
membelinya.

Strategi pemasaran ini merupakan upaya dalam rangka meningkatkan
mutu pendidikan secara berkelanjutan, terus-menerus, dan terpadu.
Upaya peningkatan mutu pendidikan yang dimaksudkan tidak sekaligus,
tetapi dituju berdasarkan peningkatan mutu pada setiap komponen
pendidikan. Penggunaan istilah pemasaran saat ini sudah sangat ber-
kembang di semua sektor kegiatan kita. Jadi, dalam hal ini pemasaran
pendidikan dapat diartikan sebagai bagaimana memuaskan konsumen
atau pelanggan pendidikan dengan memakai dasar pemikiran yang logis,
jika konsumen tidak puas berarti pemasaran tersebut gagal.

Berdasarkan pada hal ini, bahwa lembaga pendidikan adalah sebuah
lembaga yang bergerak dibidang layanan jasa pendidikan yang kegiatan-
nya melayani konsumen yakni siswa, mahasiswa dan masyarakat umum.
Dimana lembaga pendidikan dituntut untuk memberikan layanan yang
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BAB 2

MANAJEMEN DAN STRATEGI
PEMASARAN JASA
PENDIDIKAN

Rahman Tanjung, SE. MM
STIT Rakeyan Santang Karawang

A. PENDAHULUAN

Manajemen pemasaran bagi lembaga pendidikan diperlukan seiring
dengan adanya persaingan antar lembaga pendidikan yang semakin
atraktif. Pemasaran dibutuhkan bagi lembaga pendidikan dalam
membangun citranya yang positif. Apabila organisasi atau lembaga
pendidikan memiliki citra yang baik di mata masyarakat, maka besar
kemungkinan akan lebih mudah dalam mengatasi persaingan. Berdasar
pendapat Muhaimin (2011) pemasaran merupakan suatu proses yang
harus dilakukan oleh Lembaga pendidikan atau organisasi untuk mem-
berikan kepuasan pada stakeholder dan masyarakat. Penekanan kepada
pemberian kepuasan kepada stakeholder merupakan hal yang harus
dilakukan oleh setiap lembaga, agar mampu bersaing.

Pemasaran tersebut dapat dilihat dari adanya berbagai upaya kreatif
dan inovatif dari para penyelenggara pendidikan untuk menggali keunikan



dan keunggulan dari lembaga pendidikannya agar semakin dibutuhkan
dan diminati oleh para pengguna jasa pendidikan.Untuk menarik calon
peserta didik diperlukan strategi pemasaran yang bukan saja menjual jasa
pendidikan secara apa adanya melainkan bagaimana mendekatkan
lembaga pendidikan sesuai dengan keinginan dan kepuasan pengguna
pendidikan. Sebuah lembaga yang ingin sukses untuk masa depan dalam
menghadapi persaingan, harus mempraktekkan pemasaran secara terus
menerus.

Pemasaran merupakan bagian yang penting dalam kelangsungan
hidup usaha. Banyak wirausaha memahami pemasaran hanya sebatas
memasarkan produk yang dihasilkan dalam arti penjualan. Pendidikan
merupakan produk jasa yang dihasilkan dari lembaga pendidikan yang
bersifat non profit, sehingga hasil dari proses pendidikan kasad mata.
Sedangkan Lembaga pendidikan merupakan lembaga yang produknya
adalah jasa pendidikan.

B. KONSEP DASAR MANAJEMEN PEMASARAN PENDIDIKAN

Agar terlaksana hubungan vyang baik antara perusahaan dan
konsumen maka perlu keterampilan dari pihak manajemen yang dapat
melaksanakan fungsi-fungsi manajemen pemasaran secara optimal.
Manajemen pemasaran terjadi bilamana setidaknya salah satu pihak
dalam pertukaran potensial yang mempertimbangkan sasaran dan sarana
untuk memeperoleh tanggapan yang diinginkan oleh pihak lain. Untuk
menanggapi proses petukaran diperlukan berbagai usaha dan
keterampilan yang biasanya terjadi dalam pembelian kebutuhan sehari-
hari.

Menurut Philip Kotler di alih bahasakan oleh Benjamin Molan (2008:5)
“Manajemen pemasaran sebagai seni dan ilmu memilih pasar sasaran dan
meraih, mempertahankan serta menumbuhkan pelanggan dengan men-
ciptakan, menghantarkan dan mengkomunikasikan nilai pelanggan yang
unggul”. Berdasarkan definisi diatas maka manajemen pemasaran adalah
ilmu dan seni yang mencakup analisis, perencanaan, implementasi dan
mengawasi segala kegiatan pemasaran dengan penekanan pada efektifitas
dan efisiensi. Efektifitas mengandung arti memaksimalkan hasil yang
hendak dicapai sesuai dengan rencana, sedangkan efisiensi adalahh me-
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BAB 3
PRODUK, HARGA DAN
PROMOSI JASA PENDIDIKAN

Dra. Ifah Khadijah, M.Pd.lI
Universitas Islam Nusantara (UNINUS)

A. PENDAHULUAN

Persaingan antar lembaga pendidikan saat ini semakin atraktif dan
kompetitif, oleh karena itu diperlukan aktivitas pemasaran dalam rangka
membangun citra positif dan menarik minat masyarakat. Apabila lembaga
pendidikan tersebut berhasil melakuan aktivitas pemasarannya, maka
besar kemungkinan akan lebih mudah dalam mengatasi persaingan. Jadi,
pemasaran merupakan suatu proses yang harus dilakukan oleh lembaga
pendidikan untuk memberikan kepuasan pada stakeholder dan mas-
yarakat. Penekanan kepada pemberian kepuasan kepada stakeholder
merupakan hal yang harus dilakukan oleh setiap lembaga pendidikan agar
mampu bersaing.

Dalam kontek pemasaran pendidikan, Produk, Harga dan Promisi jasa
pendidikan merupakan bagian konsep bauran pemasaran. Bauran pe-
masaran adalah unsur-unsur yang sangat penting dan dapat dipadukan
sedemikian rupa sehingga dapat menghasilkan strategi pemasaran yang
dapat digunakan untuk memenangkan persaingan. Bauran pemasaran
merupakan alat bagi pemasar yang terdiri atas berbagai unsur suatu



program pemasaran yang perlu dipertimbangkan agar implementasi
strategi pemasaran dan positioning yang ditetapkan dapat berjalan sukses.
Bauran pemasaran terdiri dari 7P yaitu Product, Price, place, Promotion,
people, Physical Evidence, Process. Berikut akan dijelaskan sebagian dari
konsep bauran pemasaran yang terdiri dari Produk, Harga dan Promosi
Jasa Pendidikan

B. PENGERTIAN PRODUK, HARGA DAN PROMOSI JASA

PENDIDIKAN
1. Produk Pendidikan

Kotler (2000: 448) mendefinisikan produk sebagai segala sesuatu yang
dapat ditawarkan ke pasar untuk memenuhi keinginan atau kebutuhan.
Produk dengan kata lain adalah keseluruhan objek atau proses yang
memberikan sejumlah nilai kepada konsumen. Produk merupakan hal
mendasar yang akan menjadi pertimbangan pilihan bagi masyarakat.

Dalam konteks jasa pendidikan, produk adalah jasa yang ditawarkan
kepada pelanggan berupa reputasi, prospek dan variasi pilihan. Lembaga
pendidikan yang mampu memenangkan persaingan jasa pendidikan
adalah yang dapat menawarkan reputasi, prospek, mutu pendidikan yang
baik, prospek dan peluang yang cerah bagi para siswa untuk menentukan
pilihan-pilihan yang diinginkannya. Sedangkan kompetensi lulusan adalah
yang kualifikasi kemampuan lulusan yang mencakup sikap, pengetahuan,
dan ketrampilan.

Dengan kata lain, produk pendidikan merupakan segala sesuatu yang
ditawarkan, yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan dan ke-
inginannya. Produk yang dihasilkan dan ditawarkan harus berkualitas.
Sebab, konsumen tidak senang pada produk kurang bermutu, apalagi
harganya mahal. Misal, disamping produk bidang akademik, produsen
harus bisa membuat produk layanan pendidikan lebih bervariasi seperti
kegiatan olahraga, kesenian, dan keagamaan, untuk menambah kualitas
pendidikan. Suatu komoditi yang hendak di produksi haruslah mem-
pertimbangkan alasan sosial kemanusiaan, yakni selain dibutuhkan oleh
masyarakat juga manfaat positifnya yang akan di dapat produksinya suatu
komoditas tersebut.
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BAB 4
LOKASI, SUMBER DAYA
MANUSIA DAN PROSES JASA
PENDIDIKAN

Acai Sudirman, S.E., M.M
Sekolah Tinggi llmu Ekonomi Sultan Agung

A. PENDAHULUAN

Kemajuan zaman dan perkembangan digital informasi saat ini telah
mengalami transformasi menuju arah globalisasi yangs semakin modern.
Proses serta mekanisme dari transformasi ini terlihat dari kegiatan yang
semakin modern, kecepatan akses informasi yang semakin cepat serta
ditandai dengan terjadinya perubahan arus informasi yang semakin
kompleks. Kemajuan dan kecepatan akses internet telah berimplikasi
terhadap perubahan pemanfaatan teknologi yang berbasis pada jaringan
atau pembelajaran secara daring (Simanihuruk et al., 2019). Tersedianya
akses pembelajaran e-learning merupakan salah satu representatif dari
fasilitas pendidikan yang semakin komplek yang didukung dengan lokasi
yang strategis. Maka dari itu, dibutuhkan lokasi yang strategis dalam
menjangkau fasilitas yang tersedia saat ini, tentunya yang berhubungan
dengan lokasi penyelenggaraan pendidikan. Lokasi memainkan peranan
penting dalam mendukung proses pembelajaran, sehingga proses belajar



dan mengajar antara guru dan murid maupun dosen dengan mahasiswa
dapat terlaksana dengan efektif dan efisien. Bayangkan saja jika lokasi
pendidikan berada jauh dengan peserta didik, maka ini secara langsung
berdampak terhadap penerimaan jumlah peserta didik pada sekolah
maupun perguruan tinggi. Oleh karena itu, saat ini perlu adanya pemilihan
lokasi yang strategis dalam menyelenggarakan pendidikan. Selain lokasi
pendidikan, perlu adanya manajemen sumber daya manusia yang mampu
untuk mengoperasikan model fasilitas pembelajaran tersebut. Saat ini,
sumber daya manusia dalam dunia pendidikan semakin diuji ke-
terampilannya dalam merespons perubahan dan perkembangan teknologi
serta aplikasinya dalam penyelenggaraan pembelajaran di dalam kelas.
Kondisi inilah yang memunculkan hasrat para pendidik sebagai sumber
daya utama dalam mengerakkan inovasi dan meningkatkan daya tanggap
terhadap kecanggihan teknologi. Hal lain yang tidak kalah penting selain
lokasi dan sumber daya manusia adalah proses jasa pendidikan itu sendiri.
Proses jasa pendidikan saat ini perlu mengikuti perkembangan zaman,
aturan-aturan baru dalam dunia pendidikan, serta gaya belajar peserta
didik. Proses pendidikan yang terlalu kaku, akan mengakibatkan tingkat
kejenuhan dalam proses pembelajaran di dalam kelas, sehinga perlu
adanya inovasi dan kreatifitas dalam menyelenggarakan proses pelayanan
jasa dalam pendidikan.

B. LOKASI PENDIDIKAN

Menciptakan keunggulan bersaing adalah upaya strategi perusahaaan
untuk memperolah laba dan memberikan kepuasan kepada para kon-
sumen keunggulan dalam bersaing dapat dibuat dengan cara menentukan
lokasi yang strategis, serta dapat membentuk pelayanan yang efektif dan
efisien bagi para pelanggan, dan juga untuk mendapatkan pelayanaan dari
para suplier yang cepat.

Ketidaksetaraan dalam infrastruktur pendidikan dan transportasi
saling terkait dan memperkuat hak untuk mobilitas secara intrinsik terkait
dengan hak untuk pendidikan. Opsi perjalanan ke sekolah sangat penting
untuk memastikan lebih banyak penyediaan kesempatan pendidikan yang
adil bagi beragam kelompok. Sebaliknya, aksesibilitas yang buruk ke dan
dari daerah yang kekurangan dapat diperkuat ketidaksetaraan sosial,
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BAB 5
BUKTI FISIK JASA PENDIDIKAN

Rayinda Eva Rahmah, M.Pd
IAIN Pekalongan

A. PENDAHULUAN

Pendidikan sekarang ini tidak terpisahkan sebagai sebuah alat strategi
meningkatkan taraf hidup manusia. Pendidikan dianggap mampu untuk
menjadi bekal menata masa depan. Setiap orang menginginkan untuk
mendapatkan pendidikan yang terbaik dan menjadikannya sebagai modal
memperoleh pekerjaan. Banyak orang pun secara maksimal berusaha
mencari lembaga-lembaga pendidikan berkualitas baik yang dapat me-
nyediakan pelayanan pendidikan sesuai kebutuhannya. Melihat perkem-
bangan tersebut, lembaga pendidikan saat ini beralih sebagai sebuah
lembaga corporate, yaitu lembaga pendidikan yang menjadi organisasi
produksi yang menghasilkan jasa pendidikan yang dibeli oleh para kon-
sumen (Alma, 2008). Selain itu, pendidikan di Indonesia merupakan
sebuah amanah yang menjadi tanggung jawab Pemerintah Negara se-
bagaimana telah diamanatkan dalam Pembukaan Undang-Undang Dasar
1945 vyaitu, bahwa: “tujuan pembentukan Pemerintah Negara Indonesia
adalah melindungi segenap bangsa Indonesia dan seluruh tumpah darah
Indonesia dan untuk memajukan kesejahteraan umum, mencerdaskan ke-
hidupan bangsa, dan ikut melaksanakan ketertiban dunia yang ber-
dasarkan kemerdekaan, perdamaian abadi dan keadilan sosial.”



Sejalan dengan pentingnya memperoleh pendidikan bagi manusia,
terdapat banyak pula hal-hal baik yang dapat didapatkan. Melalui pen-
didikan, kecerdasan, kemampuan, dan pengalaman dapat dimiliki sehingga
manusia dapat bergaul dengan baik antarsesama. Pendidikan pun menjadi
investasi yang memberi keuntungan sosial dan pribadi yang menjadikan
bangsa bermartabat dan individunya menjadi manusia yang memiliki
derajat (Engkoswara & Komariah, 2010). Selain itu, pendidikan kini tidak
lepas dari dampak dan pengaruh globalisasi. Diantara dampak-dampak
positif dalam dunia pendidikan adalah banyaknya penemuan-penemuan
baru yang menyebabkan kemajuan luar biasa pada peradaban manusia
(Suhadha, 2017). Hal ini juga dijelaskan oleh Hamruni (2009) pendidikan
mengalami kemajuan pesat terbukti dengan adanya penemuan-penemuan
ilmu pengetahuan baru yang mana sekaligus menunjukkan bahwa pen-
didikan selalu bersifat maju dan berorientasi ke depan (future oriented).
Namun, adapula dampak negatif bagi dunia pendidikan di masa globalisasi
ini yaitu terjebaknya lembaga-lembaga pendidikan dalam arus kapitalisasi
yang dalam istilah lain bernama komersialisasi pendidikan (Efferi, 2015).

Mengingat pendidikan berperan penting bagi kemajuan peradaban
manusia, diperlukan wadah yang secara prosedural dapat menjalankan
amanah dari Pemerintah Negara, satu diantaranya yaitu melalui lembaga
pendidikan formal. Apabila melihat pengertian lembaga pendidikan se-
bagai suatu organisasi corporate yang berfokus menghasilkan jasa pen-
didikan dan ditawarkan kepada para konsumen, lembaga pendidikan perlu
memahami siapa sebenarnya calon sasaran konsumen. Sasaran konsumen
utama di sini yang dimaksud adalah para siswa dan mahasiswa, di samping
itu banyak lagi konsumen lainnya yaitu masyarakat, orang tua, dan lain —
lain (Buchari & Ratih, 2008). Dengan demikian, pengelolaan lembaga
pendidikan sebagai penyedia jasa pendidikan oleh pemerintah diatur
dalam Undang-Undang Nomor 20 tahun 2003 tentang Sistem Pendidikan
Nasional yang menyatakan bahwa lembaga pendidikan formal adalah jalur
pendidikan yang terstruktur dan berjenjang yang terdiri atas pendidikan
dasar, pendidikan menengah, dan pendidikan tinggi.

Lebih lanjut, lembaga pendidikan sebagai sebuah organisasi yang
bergerak di bidang jasa perlu menerapkan etika pemasaran yaitu me-
nawarkan mutu layanan intelektual dan pembentukan watak secara me-
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BAB 6
PERILAKU KONSUMEN JASA
PENDIDIKAN

Hastuti Marlina, SKM., M.Kes
STIKes Hang Tuah Pekanbaru

A. PENDAHULUAN

Pendidikan merupakan kebutuhan primer manusia untuk mem-
peroleh pengetahuan baik secara formal maupun informal. Setiap manusia
akan menempuh jenjang pendidikan sesuai dengan pertumbuhan dan
perkembangannya. Proses pendaftaran dan kelulusan merupakan keadaan
kondisional pada setiap lembaga pendidikan pada semua tingkatannya.
Seiring kemajuan zaman, lembaga pendidikan mulai bergeser model pe-
ngelolaannya kearah pendidikan berbasis industri. Industri pendidikan saat
ini diposisikan sebagai industri jasa yang memberikan pelayanan sesuai
dengan kebutuhan penggunanya.

Pengguna jasa pendidikan atau pelanggan atau konsumen adalah
individu yang menggunakan produk institusi pendidikan, pengguna hasil
riset yang dilakukan oleh dunia pendidikan, siswa atau mahasiswa, calon
siswa/mahasiswa, alumni dan stakeholder lainnya yang berkaitan dengan
pendidikan. Pengelolaan pendidikan menjadi penting untuk memberikan



loyalitas yang tinggi terhadap kebutuhan konsumen agar tidak berpaling
pada lembaga pendidikan lainnya.

Persaingan antar lembaga pendidikan khususnya pendidikan yang
dikelola swasta menyebabkan sebagian lembaga pendidikan mulai
ditinggalkan konsumen. Hal ini membuktikan bahwa pemasaran pada
dunia pendidikan seolah memberikan pengetahuan terhadap konsumen
mengenai kualitas sebuah lembaga pendidikan. Semakin baik strategi
pemasaran sebuah lembaga pendidikan maka akan semakin banyak
konsumen yang menggunakan jasa pendidikan pada lembaga tersebut.

Pemasaran jasa pendidikan tidak kalah pentingnya dibandingkan
pemasaran produk berupa barang. Secara tidak langsung, persaingan
marketing jasa pendidikan mendorong lembaga pendidikan untuk saling
berupaya meningkatkan kualitasnya. Peningkatan kualitas jasa pendidikan
dilakukan demi menarik perhatian konsumen dan menjaga kepuasan kon-
sumen yang telah menggunakannya. Oleh sebab itu identifikasi perilaku
konsumen jasa pendidikan perlu dilakukan, sehingga arah pemasaran
pendidikan sejalan dengan keinginan dan harapan konsumen jasa pen-
didikan.

Dewasa ini, perilaku konsumen jasa pendidikan semakin kritis. Kon-
sumen akan berperilaku terhadap suatu lembaga pendidikan tergantung
dari informasi yang diperoleh sehingga membetuk persepsi tersendiri
dimata konsumen. Memang tidak selamanya pilihan konsumen tentang
institusi pendidikannya selalu tepat, oleh karenanya masih banyak pula
konsumen yang pindah sekolah dari sekolah A ke sekolah B kemudian ke
sekolah C. Namun permasalahannya bukan dari sudut pandang konsumen,
tapi lebih melihat dari sudut pandang lembaga pendidikan itu sendiri.

Lembaga pendidikan baik nasional maupun internasional saat ini

sedang berkompetisi dalam upaya memperoleh peserta didik. Mulai dari
pendidikan tingkat Sekolah Dasar (SD) hingga Perguruan Tinggi Strata satu
(S1) sampai Strata 3 (S3). Marketing dan tim promosi pada lembaga
pendidikan terdiri dari orang-orang pakar dibidangnya. Meski demikian,
banyak faktor yang menentukan perilaku dan pilihan konsumen jasa pen-
didikan sehingga berdampak pula terhadap institusi pendidikan itu sendiri.
Dampak positif dari kompetisi antar lembaga pendidikan adalah
meningkatnya kinerja kelembagaan, efisiensi, efektivitas, sehingga masing-
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BAB 7
STRATEGI SEGMENTASI,
TARGETING DAN POSITIONING

JASA PENDIDIKAN

Arafat Alhally, S.Si., M.M
Universitas Islam Negeri (UIN) Antasari Banjarmasin

A. PENDAHULUAN

Semakin tahun, persaingan antara lembaga pendidikan yang terjadi
semakin tinggi. Masuknya era globalisasi menjadi salah satu penyebab
yang dapat menjadi pemicu kekuatan untuk bersaing. Dunia yang tidak
terbatas memberi dampak pada semua aspek kehidupan masyarakat ter-
masuk pada dunia pendidikan.

Sebagian besar orang memaknai lembaga pendidikan sebagai or-
ganisasi produksi yang menciptakan jasa pendidikan yang dibeli oleh
konsumen. Lembaga pendidikan dipahami sebagai lembaga yang mem-
berikan layanan jasa pada pendidikan kepada siswa, mahasiswa ataupun
masyarakat umum. Oleh karena itu, pihak lembaga pendidikan harus
mengembangkan strategi pemasaran agar mutu lembaganya semakin
meningkat dan dapat menarik banyak peserta didik sebagai pengguna jasa
pendidikan. Etika pemasaran dalam dunia jasa pendidikan adalah me-
nawarkan layanan intelektual yang bermutu dan pembentukan watak
secara menyeluruh.




Mayoritas lembaga pendidikan kesulitan dalam mengelola lem-
baganya karena berada pada iklim kompetitif. Lembaga pendidikan perlu
menerapkan strategi pemasaran yang tepat melalui segmentasi, Targeting
dan positioning agar dapat tetap hidup dan berkembang serta sukses
memenangkan persaingan di dunia jasa pendidikan.

Tujuan pokok strategi segmentasi, Targeting, dan positioning yakni
memosisikan suatu merek dalam pikiran konsumen sedemikian rupa
sehingga merek tersebut mempunyai keunggulan kompetitif yang ber-
kelanjutan. Sebuah produk/jasa akan mempunyai keunggulan kompetitif
apabila produk/jasa tersebut menawarkan atribut-atribut determinan
(yang dianggap penting dan khas oleh para konsumen atau pengguna
jasa).

B. SEGMENTASI

Definisi dari segmentasi pasar adalah proses membagi pasar menjadi
kelompok konsumen yang dibedakan berdasarkan karakteristik serta
kebutuhan, karena kebutuhan produk yang berbeda (Kasali, 1998).
Segmentasi pasar juga dapat diartikan sebagai proses pembagian pasar
menjadi irisan-irisan konsumen yang khas. Kekhasan tersebut dilihat dari
kebutuhan atau sifat yang sama (Schiffman & Kanuk, 2000).

Dalam dunia jasa pendidikan, konsep segmentasi pasar menjadi dasar
dalam strategi pemasaran sebuah lembaga pendidikan. Segmentasi pasar
perlu dilakukan oleh lembaga pendidikan agar hasil pemasaran yang
optimal dapat diperoleh. Salah satu kunci sukses sebuah lembaga
pendidikan terletak pada proses segmentasi yang dilakukan. Keberhasilan
pemasaran pendidikan tergantung pengguna jasa pendidikan, sehingga
lembaga pendidikan harus tepat dalam menentukan siapa yang menjadi
pelanggan atau pengguna jasanya, bagaimana karakteristik pengguna jasa
yang akan mempengaruhinya sampai memilih lembaga pendidikan
tersebut, dan harus mengetahui daya beli dari pengguna jasa.

Segmentasi pasar dalam jasa pendidikan mempunyai beberapa
variabel, yaitu:

1. Segmentasi demografis

Segmentasi demografis yaitu proses segmentasi pengguna jasa di-

dasarkan pada beberapa hal diantaranya usia, penghasilan atau pen-
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BAB 8
KUALITAS JASA DAN NILAI
PELANGGAN JASA PENDIDIKAN

Dra. Ida Nurmayanti,M.Si.,
Balai Diklat Lingkungan Hidup dan Kehutanan (BDLHK)
Bogor

A. PENDAHULUAN

Manusia membutuhkan pendidikan di dalam kehidupannya agar selalu
mengembangkan potensi dirinya melalui proses pembelajaran dan cara
lain yang dikenal dan diakui oleh masyarakat. Undang-Undang Dasar
Negara Republik Indonesia Tahun 1945 Pasal 31 ayat (1) menyebutkan
bahwa: setiap warga Negara berhak mendapat pendidikan, dan ayat (3)
menegaskan bahwa Pemerintah mengusahakan dan menyelenggarakan
satu sistem pendidikan nasional yang meningkatkan keimanan dan
ketakwaan serta akhlak mulia dalam rangka mencerdaskan kehidupan
bangsa yang diatur dengan undang-undang. Untuk itu, seluruh komponen
bangsa wajib mencerdaskan kehidupan bangsa yang merupakan salah satu
tujuan Negara Indonesia.

Undang - Undang Nomor 20 tahun 2003 tentang Sistem Pendidikan
Nasional menyebutkan bahwa:

Pendidikan adalah usaha sadar dan terencana untuk mewujudkan
suasana belajar dan proses pembelajaran agar peserta didik secara aktif




mengembangkan potensi dirinya untuk memiliki kekuatan spiritual ke-
agamaan, pengendalian diri, kepribadian, kecerdasan, akhlak mulia, serta
keterampilan yang diperlukan dirinya, masyarakat, bangsa dan negara.
Agar terwujudnya proses pembelajaran yang sistematis dan terarah,
diperlukan suatu jalur yang disebut dengan jalur pendidikan. Jalur
Pendidikan adalah wahana yang dilalui peserta didik untuk mengem-
bangkan potensi diri dalam suatu proses pendidikan yang sesuai dengan
tujuan pendidikan. Jalur pendidikan dapat berupa pendidikan formal/non
formal dan pendidikan informal.

Fungsi Pendidikan Nasional adalah mengembangkan kemampuan dan
membentuk watak serta peradaban bangsa yang bermartabat dalam
rangka mencerdaskan kehidupan bangsa, bertujuan untuk mengem-
bangkan potensi peserta didik agar menjadi manusia yang beriman dan
bertakwa kepada Tuhan Yang Maha Esa, berakhlak mulia, sehat, berilmu,
cakap, kreatif, mandiri dan menjadi warga negara yang demokratis serta
bertanggung jawab.

Di era globalisasi sekarang ini, persaingan ekonomi semakin ketat
termasuk juga di bidang pendidikan, salah satu permasalahannya adalah
kualitas pendidikan yang diajarkan sangat kompetitif sehingga akan
berdampak pada jumlah peserta didik dan secara tidak langsung akan
berpengaruh pada sumber dan besaran biaya pendidikan.

Menurut Kotler (2008) pelayanan/jasa adalah setiap tindakan atau
kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang
pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apa
pun. Pelayanan merupakan perilaku produsen dalam rangka memenuhi
kebutuhan dan keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan pada
konsumen itu sendiri. Sedangkan yang dimaksud dengan kualitas adalah
usaha perbaikan secara terus menerus yang dilakukan oleh suatu
organisasi sehingga tujuan dapat dicapai dengan melibatkan segenap
komponen dalam organisasi tersebut sebagai upaya untuk memenuhi
kebutuhan dan kepuasan pelanggan.

Kualitas jasa yang unggul dan konsisten dapat menumbuhkan ke-
puasan pelanggan, pada akhirnya akan berimplikasi terhadap keber-
lanjutan pelaksanaan dan memberikan berbagai manfaat. Kualitas jasa
pendidikan diciptakan melalui proses pembelajaran yang kemudian di-
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BAB 9
KEPUASAN DAN LOYALITAS
PELANGGAN JASA PENDIDIKAN

Dra. Lisa Indarsih Palindih
Politeknik Negri Media Kreatif (Polimedia)

A. PENDAHULUAN

Keberlangsungan lembaga pendidikan, terutama lembaga pendidikan
swasta baik itu Pendidikan Anak Usia Dini (PAUD), Pendidikan Dasar,
Pendidikan Menengah, pendidikan berupa kursus-kursus atau bimbingan
belajar maupun Pendidikan Tinggi, sangat bergantung pada sistem pe-
ngelolaan lembaga tersebut. Mengelola lembaga Pendidikan dapat
dilakukan dengan pendekatan pengelolaan organisasi bisnis. Keberhasilan
setiap organisasi bisnis tergantung pada kepuasan pelanggan. Setiap kali
sebuah bisnis akan dimulai, pelanggan harus menjadi perhatian "pertama"
dan kemudian baru berfikir tentang keuntungan. Perusahaan-perusahaan
yang berhasil memuaskan pelanggan sepenuhnya akan tetap berada di
posisi teratas di pasar. Perusahaan bisnis saat ini telah mengetahui bahwa
kepuasan pelanggan adalah komponen kunci untuk keberhasilan bisnis
dan pada saat yang sama memainkan peran penting untuk memperluas
nilai pasar. Secara umum, pelanggan adalah orang-orang yang membeli
barang atau jasa untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka.



Organisasi harus memastikan bahwa mereka menyediakan layanan
penuh, setara dengan nilai uang atau usaha yang dikeluarkan oleh
pelanggan. Ini akan meningkatkan jumlah pelanggan dan memegang
hubungan jangka panjang antara pelanggan dan organisasi. Dan pelanggan
yang sudah ada akan membantu menarik pelanggan baru dengan mem-
berikan atau berbagi informasi tentang produk dan layanan perusahaan.
Kepuasan berarti merasa puas setelah terpenuhi atau diperolehnya apa
yang diinginkan orang tersebut. Sulit untuk mengetahui apakah pelanggan
puas dengan ketersediaan produk atau layanan. Jadi, memberikan
kepuasan kepada pelanggan bukanlah tugas yang mudah, karena banyak
faktor yang mempengaruhinya.

Salah satu aspek penting untuk memastikan perhatian pelanggan
adalah menyediakan produk atau layanan terbaik. Jika kepuasan pe-
langgan diperoleh, maka dipastikan kesetiaan pelanggan juga akan datang.
Selain itu, dengan tidak adanya pelanggan, organisasi bisnis tidak akan
ada. Untuk meningkatkan jumlah pelanggan, pengembangan kepuasan
dan kesetiaan/loyalitas pelanggan sangat penting. Dalam hal mencapai
tujuan bisnis, kedua istilah ini, sangat penting. Oleh karena itu, dalam
pengelolaan layanan pendidikan juga harus memperhatikan kepuasan dan
kesetiaan/loyalitas pelanggan.

B. KEPUASAN DAN LOYALITAS

Secara umum kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau
kecewa yang didapatkan seseorang dari membandingkan antara kinerja
(hasil) produk/jasa yang dipersepsikan dengan nilai ekspektasinya. Apakah
seorang konsumen puas atau tidak, sangat tergantung pada kinerja
produk/jasa dibandingkan harapan konsumen. Apabila kinerja lebih
rendah dibandingkan harapan, maka konsumen akan merasa tidak puas,
bila kinerja sama dengan harapannya maka konsumen akan puas, jika
kinerja melampau harapan maka konsumen akan merasa sangat puas atau
bahagia.

Buttle (2009) menggambarkan hubungan antara kepuasan pelanggan
(customer satisfaction), loyalitas pelanggan (customer loyality) dan kinerja
bisnis (business performance) melalui gambar sebagai berikut:
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BAB 10
MEMBANGUN BRANDING
DUNIA PENDIDIKAN MENUJU
TOTAL QUALITY EDUCATION

Dr. Wahyuni Choiriyati, M.Si
Universitas Pertamina Jakarta

A. PENDAHULUAN

Pada saat kita mendiskusikan mengenai marketing, umumnya
pemikiran kita akan tertuju pada aktifitas bisnis. Hal yang lazim, mengingat
marketing dan bisnis dua hal yang sulit terpisahkan. Bagi dunia pendidikan
saat ini kita dihadapkan pada kompetisi mempertahankan bisnis.
Meskipun berbicara mengenai bisnis dalam institusi pendidikan masih
dianggap kurang etis, karena banyak pihak menempatkan pendidikan
harus sejalan dengan prinsip sosial. Namun terdapat beberapa argumen
mengapa pemasaran bagi lembaga pendidikan sangat diperlukan.
Terdapat beberapa hal yang harus kita pahami, pertama, sebagai institusi
non profit yang bergerak dalam jasa pendidikan perlu diyakinkan pada
masyarakat sebagai stakeholder bahwasanya institusi pendidikan yang
dikelola masih berjalan dengan baik. Kedua, institusi pendidikan yang
dikelola sesuai dengan kebutuhan stakeholder. Ketiga, aktifitas pemasaran
harus berjalan beragam jasa macam jasa pendidikan yang ditawarkan




dapat diketahui masyarakat. Artinya aktifitas pemasaran bukan hanya
sekedar mendapatkan peserta didik, namun juga pengelola berupaya
memberikan tanggung jawab secara sosial akan kualitas pada pihak
eksternal institusi.

Melalui penjelasan diatas barangkali kita juga bisa membayangkan
bila dunia ini tanpa ada aktifitas pemasaran. Maka akan jumpai situasi
kehidupan yang hampir mempunyai keseragaman (similarity world).
Beragam produk yang diciptakan akan nyaris tidak ada perbedaan
diantaranya. Sebagai ilustrasi apabila kita menyaksikan sebuah produk
yang lebih banyak diminati dan dibeli dibandingkan dengan produk yang
lainnya. Maka bisa kita bayangkan pula apabila produk kita tidak diminati
di pasaran. Setiap aktifitas bisnis perusahaan, dalam skala besar,
menengah atau kecil dituntut memiliki diferensiasi berupa keunikan dari
aspek produk serta layanan. Bahkan banyak institusi dan perusahaan
melakukan upaya inovasi sebagai bentuk totalitas pengembangan bisnis
agar konsumen memiliki loyalitas terhadap merk tertentu dan mempunyai
kepuasan pada kualitas pelayanan produknya. Pada tahap ini, bagi setiap
unit bisnis perusahaan akan melakukan berbagai aktifitas branding sebagai
upaya untuk memperkenalkan produknya pada konsumen. Beragam
strategi saat ini dapat dilakukan dalam membangun branding, tidak hanya
mengelola aspek konsumen dan aktifitas branding secara offline saja
namun institusi bisnis dapat juga melakukan strategi branding secara
digital. Lebih meningkat lagi, perusahaan dapat juga mengelola persepsi
dari brand produk dan perusahaannya. Apabila merujuk pada pemikiran
Kotler (2000), penyebutan branding didefinisikan sebagai nama, istilah,
tanda, simbol, rancangan atau kombinasi dari semuanya yang di-
maksudkan untuk mengidentifikasi barang atau jasa atau kelompok
penjual untuk membedakannya dari barang atau jasa pesaing. Sejalan
dengan kemajuan di bidang kajian pemasaran, definisi branding semakin
berkembang sebagai rangkaian aktifitas komunikasi yang dilakukan
institusi bisnis dalam rangka membangun dan mengelola suatu brand.
Posisi branding bagi sebuah perusahaan bukan hanya sekedar merek yang
menyebabkan produknya dikenal, namun secara holistik sebagai rep-
resentasi image perusahaan dimana masyarakat merasa bahwa pe-
rusahaan kita adalah yang terbaik.
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A. PENDAHULUAN

Secara umum organisasi memiliki tujuan beragam yang dapat dicapai
melalui proses perencanaan dan pengorganisasain terhadap sumber daya
dan potensi yang dimiliki. Bagi organisasi yang memiliki tujuan untuk
mendatangkan keuntungan maka profitablitas menjadi komponen penting
dalam mempertahankan eksistensinya di era disrupsi. Segala perubahan
yang terjadi mulai dari perkembangan teknologi yang semakin masif,
persaingan di era globalisasi yang semakin kompetitif, dan perubahan
pasar yang terjadi sangat cepat pada akhirnya menjadikan para pelaku
bisnis maupun perusahaan harus melakukan manuver dengan me-
nerapkan manajemen strategis melalui program yang dapat menjawab
kebutuhan jangka pendek, menengah, maupun jangka panjang.

Sebagai bagian dari manajemen strategis, pemasaran dianggap
memegang peranan penting untuk menunjang keberhasilan dan menjaga
keberlangsungan suatu bisnis baik manufaktur, pedagang grosir dan
pengecer, maupun organisasi dan individu (Kotler, 1999). Chartered
Institute of Marketing (dalam Gilligan dan Wilson, 2009) menyatakan




bahwa aktifitas pemasaran dapat membantu perusahaan untuk
mengantisipasi, mengidentifikasi, dan memuaskan kebutuhan pelanggan
yang menguntungkan. Dari pengertian tersebut dapat dipahami bahwa inti
dari pemasaran adalah menciptakan kepuasan antarpihak yang terlibat di
dalam suatu organisasi. Para pelaku bisnis akan selalu menganggap bahwa
produk mereka adalah yang terbaik namun keputusan untuk mengetahui
apa yang disebut sebagai self-proclaimed tersebut tetap berada di end-
user atau yang dikenal sebagai konsumen akhir.

Meskipun fokus awal pemasaran berada pada proses pemenuhan
kepuasan konsumen terhadap tangible Product (produk fisik) namun fokus
pemasaran terus mengalami perkembangan pada intangible product
(produk tak berwujud) seperti jasa. Pemasaran jasa merupakan tindakan
yang ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain yang memiliki sifat
tidak berwujud dan menghasilkan kepemilikan sesuatu (Kotler, 2013). Jasa
sendiri memiliki sejumlah karakter yang dapat memengaruhi program
pemasaran yang terdiri dari tidak berwujud, tidak terpisahkan, bervariasi,
dan tidak tahan lama (Kotler & Amstrong, 2012).

Sebagai bagian kecil dari entitas global yang menjual intangible
Product, lembaga pendidikan yang menjual jasa pendidikan juga
diharuskan untuk terus beradaptasi dan menyusun strategi yang tepat
guna menjamin eksistensi peran fundamentalnya selaku sektor strategis
dalam menyediakan jasa pendidikan yang berkualitas dan bersaing.
Meskipun dituntut untuk melakukan penyesuaian terhadap perubahan
yang ada, paradigma lembaga pendidikan seringkali terikat dalam konsep
“non-profit” yang menjadikannya terkesan kaku dalam menerapkan aspek-
aspek yang berkaitan dengan komunikasi pemasaran kontemporer.

Sands dan Smith (1999, dalam Horrigan, 2007) berpendapat bahwa
kebanyakan marketplace lembaga pendidikan-baik institusi perguruan
tinggi atau lembaga pendidikan secara umum-mengalami kesulitan dalam
mengoordinasikan program komunikasi pemasaran mereka, juga dalam
hal mengambil manfaat dari pengintegrasian upaya komunikasi pe-
masaran mereka untuk mewujudkan produktivitas yang lebih besar dalam
aktivitas perekrutan, retensi dan pengembangan. Sejalan dengan hal
tersebut, Lauer (2009 dalam Knapp & Siegel, 2009) juga meyakini bahwa
tidak akan ada pihak yang akan mengatakan jika persaingan yang mereka
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