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Abstrak

Penelitian ini fokus pada program relationship marketing Primagama Magetan
untuk mempertahankan loyalitas konsumen,primagama mendapat penghargaan
smart zone dari pusat atas pemenuhan standart mutu pelayanan. Penyedia layanan
jasa pendidikan ikut pertanggungjawab dalam pencapaian kesuksesan siwa yang
telah mengikuti pembelgaran bimbingan belgar,Hubungan organisasi dan publik
dalam ha ini Primagama dan siswa diterapkan melalui relationship marketing,
dalam ilmu komunikasi pemasaran tujuan komunikasi dinyatakan dengan sifat-
sifat pesan yang disampaikan atau efek apa yang diharapkan terjadi pada
konsumen termasuk kesadaran akan spesifikasi produk, citra yang dibentuk,
menciptakan sifat terhadap produk dan loyalitas konsumen. Penelitian ini adalah
penelitian kualitatif dengan tipe deskriptif dan metode studi kasus, pengumpulan
data dilakukan melalui in depth interview, FGD , observas dan studi
dokumentasi, Hasil penelitian menunjukkan orang tua dan siswa sebagai target
konsumen Primagama Magetan merasa ekspektasinya terpenuhi melalui
hubungan yang dibangun dengan implementasi strategi relationship marketing.
Kata Kunci: Primagama, Komunikasi Pemasaran, loyalitas, Relationship
Mar keting.

PENDAHULUAN

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dengan metode studi kasus
terhadap strategi relationship marketing yang digunakan oleh LBB (Lembaga
Bimbingan Belgar) Primagama Magetan di J Semeru No. 42 Magetan untuk
mempertahankan loyalitas siswa. Dunia pendidikan memiliki peranan penting
daam meningkatkan Sumber Daya Manusia (SDM) hal ini diperkuat dengan
pernyataan Mohhamad Ali bahwa pendidikan dapat berperan dalam mendorong
pembangunan Nasional secara menyeluruh termasuk dalam menggembangkan
kebanggaan kebangsaan, akhlak mulia, kemampuan untuk hidup dalam
masyarakat yang multikultur (Mohhamad Ali 2009,hal. 7), Sehubungan dengan
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hal tersebut hendaknya Primagama sebagai sebuah institusi pendidikan
bertanggungjawab dalam pencapaian kesuksesan siswa.

Pengusaha Bimbel juga harus bisa mempertahankan eksistensi, dibutuhkan
lebih dari sekedar pemberian jasa pendidikan di dalam kelas untuk
mempertahankan eksistensinya, pelu dilakukan pendekatan kepada konsumen
Bimbel, Menurut Payne (1995) pendekatan baru pada pemasaran mendorong
kemunculan relationship marketing strategi ini memiliki fokus akan kesadaran
akan pentingnya pembelian berulang , dan tingkat komitmen yang tinggi pada
pembeli. Kemudian Soemanagara juga menambahkan fungsi relationship
marketing :

‘Untuk membangun infrastruktur pasar yang kuat, membangun suasana
keakraban dan terjalinnya hubungan informal yang lebih luas, menstransfer
pengetahuan tentang produk perusahaan (positioning a product and corporate),
dan  pembagian area pemasaran yang lebih sederhana (simple) untuk
mempermudah pendistribusian, efisien, dan konsentrasi pemasaran yang lebih
efektif.( Soemanagara 2006, hal 158)
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Tabel. 1
Penyebaran Jumlah Lembaga Bimbel yang Memiliki NILEK (Nomer Induk
Lembaga Kursus) Menurut Provinsi Tahun 2009

238 COMMONLINE DEPARTEMEN KOMUNIKASI| VOL. 4/ NO. 1



Strategi relationship marketing yang memperhatikan hubungan dengan
pelanggan diperlukan untuk membangun hubungan yang terpercaya dengan baik
bagi konsumen, strategi ini menurut Payne (2001) memiliki potensi untuk
menyatukan arus fokus pemasaran ke dalam satu kesatuan. Di dalam penerapan
strategi relationship marketing komunikasi memiliki peran penting untuk
mensukseskan hubungan yang dibangun, hal ini didukung oleh pernyataan

Mahmud mengenai peran komunikasi dalam pemasaran, yaitu:

“Perusahaan modern mengelola sistem komunikas pemasaran yang
kompleks. Perusahaan berkomunikasi dengan perantaranya, konsumen,
dan masyarakat dari berbaga tingkat sosial. Konsumen berkomunikas
melalui pembicaraan dari mulut-ke-mulut anatara satu kelompok dengan
kelompok yang lain. Sementara itu, setiap kelompok memberikan umpan
balik kepada setiap kelompok lain yang menjadi lawan komunikasi.(
Mahmud Machfoedz 2010, hal. 1)”

Primagama memiliki reputasi yang baik di tingkat Nasional, Penghargaan
terbaru yang diraih adalah top brand for kids and top brand for teens 2014
berasarkan survey yang dilakukan oleh mgjalah Marketing bekerja sama dengan
Frontier, penghargaan ini telah diraih sgak tahun 2009 hingga
sekarang,penghargaan top brand for kids and top brand for teens diberikan
kepada brand yang memahami kebutuha konsumen dengan baik dan memiliki
kualitas pelayanan jasa yang baik (www.okezone.com), Primagama memiliki
tagline ‘terdepan dalam prestasi’ berdiri pada 10 Maret 1982, Sejak saat itu
Primagama terus tumbuh menjadi Bimbel yang terkemuka, berikut ini tabel

pertumbuhan jumlah Primagama.
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Grafik 1
Pertumbuhan Jumlah Cabang dan Siswa Primagama
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Sumber : www.primagama.ac.id

Penulis melakukan penelitian deskriptif mengenai program relationship
marketing Primagama Magetan, Penelitian deskriptif merupakan penelitian yang
memiliki tujuan untuk mengungkapkan masalah atau keadaan sebagaimana
adanya atau berdasarkan fakta-fakta yang ada (Waluya 2007 hal.91), Sedangkan
menurut Maryati (2006 hal.104) penelitian deskriptif memberikan penjelasan
mengenai ciri-ciri suatu gejala yang diteliti. Peneliti melakukan penelitian dengan
lembaga Primagama dengan metode pengumpulan data yaitu indepth interview
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yang dilakukan pada perwakilan pihak manajemen, instruktur dan orang tua siswa
sedangakn FGD dilakukan dengan 9 siswa SMA yang menjadi siswa di
Primagama Magetan, Observasi dilakukan pada pelaksanaan parenting dan smart
consist, serta studi dokumentasi peneliti mengumpulkan menganalisis data-data
dari dokumen-dokumen perusahaan seperti artikel, jurna serta refrensi yang
relefan. pengumpulan data dilakukan dengan depth interview dan juga FGD,
daftar pertanyaan berpedoman pada suatu topik yang kemudian dijabarkan. depth
interview dilakukan pada pihak mangemen untuk mengetahui bagaimana
perencanaan strategi relationship marketing, dilakukan kepada dua instruktur
Primagama Magetan, posisi instruktur merupakan partner kerja mangemen
Primagama dalam mendampingi siswa, Depth interview juga dilakukan kepada
orang tua siswa yang pernah mengikuti program relationship marketing yaitu
program parenting.

FGD ( Focus Groub Discussion) pada siswa Primagama, FGD dilakukan
untuk mendapatkan penjelasan dari siswa mengenai apa sgja interaksi yang
diterima untuk mengetahui seperti apa masing — masing siswa mengaaminya

serta meminta pendapat mengenai program terbaik beserta alasannya.

PEMBAHASAN

Pada perencanaan relationship marketing Primagama Magetan berfokus
pada self interest dan pemenuhan kebutuhan emosional, Primagama Magetan
menila bahwa pemasaran tidak hanya bertujuan dalam pencapaian target
penjualan, lebih dari itu pemasaran dalam menjalankan fungs sebagai target
pengenal an kepada konsumen.

“saya pikir pemasaran ada jangka pendek dan ada jangka panjang
ya...Setelah pemasaran kemudian banyak yang mendaftar bukan itu
ukurannya....memperkenalkan produknya atau produk baru Primagma dan
layanan — layanan yang ada di Primagama termasuk keunggulan —
keunggulan (Managjer, 2014)
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Sf interest merupakan kepentingan diri dari konsumen yang harus
diperhatikan, karena konsumen yang datang ke primagama memiliki kepentingan
yang berbeda, kepentingan diri dalam kaitannya bimbingan belgjar lebih kepada
harapan maupun target yang telah ditentukan oleh konsumen ketika mereka
bergabung dengan Primagama Magetan, untuk itu mangemen melakukan
perhatian pada hal ini.

“justru saya selama ini kegiatan parenting itu memang mendatangkan
orang tua untuk memberikan kritik...dengan begitu kita.....instropeks kita
akan lakukan perbaikan — perbaikan.......sehingga dengan begitu kita tau
apa sebenarnya yang diinginkan oleh orang tua....(Manager Primagama
2014)

Selain mencari tahu keinginan para orang tua siswa secara langsung, pihak
primagama juga memberikan lembaran kertas kritik dan saran yang diberikan

sesudah mengikuti parenting.

Gambar 1
Lembar Saran Orang Tua

Sumber : Dok Pendliti

Primagama memberikan media berkomunikas jika orang tua tidak bisa
datang rapat atau mengisi lembar saran, masih ada SM S yang biasanya digunakan
untuk pemberitahuan kepada Orang Tua, Relationship Marketing. Dalam
Relationship Marketing terdapat 8 pedoman untuk membuat customer
relationship management (Freddy Rangkuti 2006, hal 141) salah satu yang
digunakan oleh Primagama adalah pedoman self interest dengan upaya yang telah
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disebutkan. Pencarian self interest juga dilakukan kepada siswa, Pendekatan yang
dilakukan kepada siswa berjalan diluar jam Bimbel.

Terdapat pula kegiatan komunikasi untuk memperssiapkan siswa sebelum
menghadapi ujian Informasi-informasi mengenai konsumen yang telah didapatkan
Primagama digunakan sebagal dasar perencanaan untuk strategi relationship
marketing yang akan berlangsung, Primagama memberikan perhatian kepada
kesigpan mental siswa untuk menghadapi ujian sekolah, kegiatan ini dilakukan
untuk memberikan kesiapan bagi siswanya sehingga bisa belgar dengan tenang
“Diperlukan perencanaan yang komprehensif pada saat menggabungkan
keterampilan dan sumber daya dari dua perusahaan yang independen sehingga
dapat mencapai tujuan strategis” (Freddy Rangkuti 2006) Tujuan yang ingin
dibangun Priamagama M agetan adalah,

“Primagama di Magetan ini utamanya, itu menjadi apa itu
namanya, jadi tolak ukur bagi masyarakat sebagai pendamping dan
mitra belgjar bagi para siswa. untuk ya meningkatkan prestasi
belgarnya , jadi harapannya itu menjadi mitra dan pendamping
belajar” (Manager Primagama)

Pendekatan yang diberikan pada siswa juga diberikan secara spiritual,
pihak manaemen mengharapkan siswa juga memiliki kesigpan mental yang baik
selain mempersiapkan materi pembelgjaran.

“jadi selain doa bersama khusus bagi yang akan menghadapi ujian
akhir mereka juga ada ESQ, itu seldu dan ini sudah tahun ketiga
kit melakukan itu, kemudian secara berkala kelas 12 SMA itu kita
berikan ses — sest motivas. Untuk apa namanya ya semuanya
sebenernya jenjang akhir yang mau ujian nasional itu kita berikan
motivasi agar mereka apa namanya memilikii semangat yang kuat,
untuk sukses di dalam ujian yang akan ditempuh”

Primagama memberikan perhatian kepada media yang digunakan dalam
membangun hubungan dengan siswanya, media selain untuk berkomunikasi
media pembelgaran juga diperhatikan, seperti contoh media yang digunakan di
kelas dibuat secara santai dengan penampilan guru yang tidak berseragam, hal

seperti ini yang diharapkan memunculkan kenyamanan untuk siswa Primagama,
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karena meski sudah memiliki layanan SM'S Primagama masih membuka dua grub
diskusi pada BBM dan juga WA, Perhatian dalam penggunaan media komunikasi
ini tidak lepas dari peminatan siswa terhadap media komunikasi yang membuat
primagama mengikuti siswa, tujuannya agar tetap bisa menjalin hubungan yang
baik.

“Facebooknya tetep aktif, mereka kan ehm ya memang tidak semua

mereka add itu ya tapi sudah kita berikan media untuk berkomunikasi

paling tidak informasi itu kita sampaikan lewat itu, bahkan ada grub di

BBM , kalau grub kan enak begitu ya semuanya bisa melihat informasi

dari situ.”(Manajer, 2014)

Penggunaan berbagai macam media yang digunakan merupakan strategi
primagama untuk mendapatkan akses interaksi dengan siswa, Ducan dalam
Morissan ( 2010) mengartikan strategi media sebagal ide atau gagasan mengenai
bagamana tujuan media akan dicapai melalui seleksi berbaga kombinasi
media).Seleksi inilah yang diperlukan untuk menggunakan suatu media, ha ini
terlihat bahwa jenis layanan komunikasi yang populer di kalangan anak-anak
primagama yang digunakan.

Primagama telah membedakan kebutuhan belgjar siswa di kelas serta
menangani perbedaam kebiasaan belgar antar siswa, siswa primagama terdiri dari
beberapa level atau kelas, setiap level siswa memiliki ciri khas tersendiri dalam
kemampuan akademisnya, namun bukan dalam bidang akademis sgja yang
berbeda,budaya mereka dalam berprilaku juga berbeda. Primagama menyadari
dan memperhatikan hal ini dalam setiap perencanaan program relationship
marketing yan akan dilakukan, Primagama sebagai Bimbingan belgjar yang
menciptakan budaya belgjar yang lebih santai, tujuannya untuk memberikan rasa
belgar sanatai dan nyaman.

“begini kalau dengan guru sebenarnya, ehm ya kita berbeda pendidikan
formal dan nonformal...kamipun juga para penggar tidak boleh
menggunakan seragam sekolah , kami pakai batik dan sebagainya, supaya
tidak terkesan formal gitu, jadi sebaga ya kakak, sebagal teman yang bisa
membantu sehingga lebih terbuka” (Manager, 2014)
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Budaya penyambutan seperti yang telah disebutkan tidak didapatkan siswa
di sekolah, Bentuk upaya menyambut siswa merupakan salah satu konsep dari
Trustworthy Excellent Service milik Joewono (2008) dalam (David Wijaya 2012,
hal.14), Menyambut diartikan Guru menunjukkan perhatian pada siswanya
dengan cara menyambutnya melalui sapaan, anggukan, berjabat tangan, atau cara
lainnya sehingga akan membangun simpati awal siswa dan memberi kesan bahwa
dirinya menghargai siswanya. Dengan memperhatikan ha tersebut maka

implementasi dari relationship marketing Primagama Magetan dilaksanakan

melalui kegiatan.
Daftar Tabel 2
Tabel Kegiatan Siswa
No Hari & Program Keteranggan
Tanggal
1 |17& 18 Juli Bagi Takjil | Kegiatan mengagak siswa primagama
2014 (Kamis & | dan Bukber | untuk membagi takjil dan dilanjutkan
Jumat ) 16.00 - buka puasa bersama, diikuti oleh siswa
18.0 SMP, SMA dan Alumni, acara ini diikuti
oleh seluruh staff dan siswa
2 | 13 Oktober Parenting Memberikan penjelasan mengena hasil
2014 (Senin) & DMI siswa dan memberikan konsultasi
18 November untuk mendidik anak, serta informas di
(Selasa) dunia pendidikan.Pengisi acaraini adalah
Pak Nyono.
18.00 - 21.00
3 | 7 November Kelas Meberikan motivasi dengan point
2014 (Jumat) Motivasi _ )
dan 10 Juni - Tidak tidak mudah putus asa
2014 (Selasa) - Agar tidak mudah mengeluh
menghadapi beban pelgaran.
Ses 1 - Tetap positif memilih pilihan
pendidikan setelah kelulusan
12.30-16.00 - Mempertanggung Jawabkan
Seqj 2 kepercayaan yang telah diberikan
orang tua.
16.00 — 18.00 Acara ini diis oleh Mas Sukarno
Hartoyo.
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4 | 14 Jduli 2014 Smart Membantu siswa untuk menentukan
(Mulai) Consist pilihan  jurusan dan  universitas
. berdasarkan sistem komputer yang
Mulal jam berfungs sebagai instrumen anaisis
10.00-19.00 potenss daya saing siswa. Acara ini
dibimbing oleh mas Sukarno hartoyo an
mbak Anis.
5 | 27 September | DMI Pengambilan lima sidik jari tanggan,
2014 (Sabtu) - | (Dermatolo | kemudian diberikan pengarahan untuk
8 November glyphic apa hal tersebut dilaksanakan, tujuannya
2014 (Sabtu) Multiple hasil DMI nantinya bisa dipaka untuk
Intellegent) | mempertimbangkan jurusan, potensi atau
11.00-13.00 bidang - bidang lanjutan yang akan
diambil siswaKegiatan ini melibatkan
seluruh staff dan siswa.
6 | 1819 Kelas Sesi sharing yang diberikan oleh alumni
November Alumni yang memberikan informas seputar
2014 jurusan , kemudian kondisi dunia
perkuliahan di universitas masing -

15.00-17.00 masing, dan ses tanya jawab dengan
siswa primagama, Hal ini diadakan juga
untuk memotivas Siswa primagama.
Nenes Rahmawati (UM,  Alumni
2013)Revin Viona & Vinti Arfian (Ungj,
Alumni 2013)
7 | 13 April 2014 | ESQ Memberikan motivasi belgar
(Minggu) iy . .y
Muazabah Diri (Mengenali diri sendiri,

08.00-12.00 tujuan dari kegiatan ini adalah untuk
mendekatkan siswa primagama pada
Allah  SWT, dengan tujuan agar
dimantapkan untuk menghadapi ujian
nasional). Acaraini diisi oleh Pak Ikhsan
(Kepala M1 Sukomoro) dengan peserta
kelas 9 dan 12

8 | 28 April Mengaji Mengaji bersama siswa kelas 6 SD
(Jumat) Bersama tujuannya untuk memberikan ketenangan

batin ketika menghadapi UN. Kegiatan
15.00-16.30 ini dibimbing oleh Uztad Zuher

Sumber : Dokumentasi Primagama
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KESIMPULAN

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa dalam proses perencanaan
program relationship marketing Primagama Magetan, terdapat beberapa aspek
yang menjadi pertimbangan atau perhatian Primagama untuk membuat program
yaitu Self Interest ini didapatkan dengan melakukan pendekatan secara langsung
maupun dengan saluran media pada konsumen,terdapat pemenuhan kebutuhan
emosional kaitannya dengan kesigpan mental dan ketenangan siswa menghadapi
ujian, sela itu Primagama juga memperhatikan penggunaan media yang
disesuaikan dengan karakter dari anak maupun orang tua siswa.

Implementasi dari rancangan program relationship marketing diwujudkan
pada delapan kegiatan yaitu membagi takjil dan buka bersama, parenting, Kelas
motivasi, smart consist, DMI ,kelas aumni, ESQ, dan ngaji bersama
Implementasi relationship marketing pada semua kegiatan tersebt berguna untuk

membangun hubungan yang saing memberi keuntungan.
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