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Abstract: This study aims to analyze the implementation of relationship marketing strategies
in enhancing patient retention and loyalty at Pathlab Gading Serpong. Given the increasing
competition in the healthcare sector, the application of effective marketing strategies is crucial
for retaining existing patients and strengthening their loyalty. A qualitative approach was used
in this research, with in-depth interviews conducted with 8 new patients and 7 long-time
patients to explore the factors influencing their decisions to continue using the clinic's services.
The instrument used consisted of open-ended questions, allowing respondents to provide
broader and deeper answers. Data collection was carried out through in-depth interviews, and
to ensure the validity and reliability of the data, this study employed triangulation, comparing
interview data with other information such as documents or observational data. The results
showed that the key factors driving patient loyalty include service quality, effective
communication that builds trust, and the utilization of technology such as the Laboratory
Information System (LIS), which improves service efficiency and accuracy. Furthermore,
aftercare services also play an important role in strengthening the long-term relationship
between patients and the clinic. Based on these findings, the study recommends that Pathlab
Gading Serpong improve service quality, strengthen relationship marketing through
transparent communication, and develop more personalized services. Additionally, the
development of LIS technology should be enhanced to accelerate service delivery and improve
patient satisfaction. This research contributes practically to the understanding of how
marketing strategies can be applied in the healthcare sector, particularly in increasing patient
loyalty in clinical laboratories.

Keywords: Strategic Marketing, Relationship Marketing, Patient Retention, Patient Loyalty,

Health Technology

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penerapan strategi pemasaran hubungan
dalam meningkatkan retensi dan loyalitas pasien di Pathlab Gading Serpong Gading Serpong.
Mengingat persaingan yang semakin ketat dalam sektor layanan kesehatan, penerapan strategi
pemasaran yang efektif menjadi krusial untuk mempertahankan pasien yang sudah ada dan
memperkuat loyalitas mereka. Pendekatan kualitatif digunakan dalam penelitian ini dengan
wawancara mendalam terhadap 8 pasien baru dan 7 pasien lama untuk menggali faktor-faktor
yang memengaruhi keputusan mereka dalam menggunakan layanan klinik. Instrumen yang
digunakan adalah pertanyaan terbuka, yang memungkinkan responden memberikan jawaban
lebih luas dan mendalam. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui wawancara mendalam
dan untuk memastikan keabsahan serta keandalan data, penelitian ini menggunakan teknik
triangulasi, yaitu membandingkan data dari wawancara dengan informasi lain seperti dokumen
atau data observasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa faktor utama yang mendorong
loyalitas pasien meliputi kualitas layanan, komunikasi yang efektif yang membangun
kepercayaan, serta pemanfaatan teknologi seperti Sistem Informasi Laboratorium (LIS) yang
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meningkatkan efisiensi dan akurasi layanan. Selain itu, layanan purna perawatan juga terbukti
memainkan peran penting dalam memperkuat hubungan jangka panjang antara pasien dan
klinik. Berdasarkan temuan ini, penelitian merekomendasikan agar Pathlab Gading Serpong
meningkatkan kualitas layanan, memperkuat pemasaran hubungan melalui komunikasi
transparan, serta mengembangkan layanan yang dipersonalisasi. Selain itu, pengembangan
teknologi LIS perlu ditingkatkan untuk mempercepat layanan dan meningkatkan kepuasan
pasien. Penelitian ini memberikan kontribusi praktis dalam pemahaman penerapan strategi
pemasaran dalam sektor layanan kesehatan, khususnya dalam meningkatkan loyalitas pasien
di laboratorium klinik.

Kata Kunci: Pemasaran Strategis, Relationship Marketing, Retensi Pasien, Loyalitas Pasien,

Teknologi Kesehatan

PENDAHULUAN
Latar Belakang

Industri layanan kesehatan, khususnya laboratorium klinik, menghadapi tantangan
besar dalam mempertahankan dan meningkatkan loyalitas pasien, terutama di tengah
persaingan yang semakin ketat. Untuk bertahan dalam pasar yang kompetitif, laboratorium
klinik perlu mengadopsi strategi pemasaran yang efektif yang tidak hanya fokus pada akuisisi
pasien baru, tetapi juga pada pemeliharaan hubungan jangka panjang dengan pasien yang sudah
ada. Salah satu pendekatan pemasaran yang dapat diterapkan adalah pemasaran relasional,
yang berfokus pada penciptaan hubungan yang kuat dan berkelanjutan antara penyedia layanan
dan pelanggan (Widoatmodjo & Setyawan, 2022).

Meskipun banyak penelitian yang mengkaji pemasaran relasional dalam sektor
kesehatan, masih terbatasnya penelitian yang mengeksplorasi implementasi spesifik pemasaran
relasional di laboratorium klinik, khususnya Pathlab Gading Serpong, dapat menjadi celah
penelitian yang perlu digali lebih dalam (Gani , 2023).

Hubungan yang kuat antara pasien dan Pathlab Gading Serpong sangat bergantung pada
tingkat kepercayaan pasien. Kepercayaan tidak hanya datang dari kualitas pelayanan medis
yang diberikan, tetapi juga dari transparansi komunikasi antara pasien dan penyedia layanan
(Prihatini, Suprapto, & Wardani, 2024). Pendekatan pemasaran relasional bisa sangat efektif
dalam meningkatkan loyalitas pasien, karena sifatnya yang mengedepankan hubungan jangka
panjang yang saling menguntungkan.

Pathlab Gading Serpong merupakan salah satu penyedia layanan kesehatan yang
memiliki tantangan dalam mempertahankan pasien, terutama di tengah perkembangan
teknologi dan ekspektasi pasien yang semakin tinggi terhadap kualitas layanan. Oleh karena
itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana penerapan strategi pemasaran
strategis, khususnya pemasaran relasional, dapat meningkatkan retensi dan loyalitas pasien di
Pathlab Gading Serpong. Penelitian ini juga berfokus pada faktor-faktor lain yang berperan
dalam peningkatan loyalitas pasien, seperti kualitas layanan, teknologi, komunikasi, dan
layanan pasca-pemeriksaan.

Dalam penelitian Agustina et al. (2024) Loyalitas pasien di sektor kesehatan sering kali
dipengaruhi oleh berbagai faktor, seperti kualitas layanan medis, pengalaman pasien dengan
staf medis, serta penggunaan teknologi untuk meningkatkan efisiensi dan akurasi layanan. Oleh
karena itu, pemahaman mendalam tentang bagaimana faktor-faktor ini saling terkait dan
berpengaruh terhadap keputusan pasien untuk tetap setia kepada layanan yang diberikan
menjadi sangat penting. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif untuk menggali
persepsi dan pengalaman pasien dalam layanan yang diberikan oleh Pathlab Gading Serpong.

Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan mengeksplorasi secara mendalam
bagaimana penerapan strategi pemasaran strategis, khususnya pendekatan pemasaran
relasional (relationship marketing), dapat meningkatkan retensi dan loyalitas pasien pada
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Pathlab Gading Serpong. Dalam persaingan bisnis yang semakin kompetitif di sektor layanan
kesehatan, khususnya laboratorium klinik, pendekatan ini menjadi krusial sebagai upaya
membangun hubungan jangka panjang antara penyedia layanan dan pasien.

Penelitian ini memiliki beberapa tujuan turunan:

1. Menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pasien. Kualitas layanan
dalam penelitian ini mencakup dua dimensi utama, yaitu kualitas teknis (keakuratan
hasil laboratorium, kompetensi tenaga medis) dan kualitas fungsional (responsivitas,
kemudahan akses, keramahan pelayanan). Dimensi ini diidentifikasi sebagai faktor
fundamental dalam membangun persepsi positif dan kepercayaan pasien.

2. Mengidentifikasi peran komunikasi dan kepercayaan dalam memperkuat hubungan
antara pasien dan Pathlab Gading Serpong. Kepercayaan merupakan komponen inti
dalam model komitmen hubungan (Relationship Commitment Model) yang
dipengaruhi oleh efektivitas komunikasi antara penyedia layanan dan pasien. Penelitian
ini bertujuan untuk menggali bagaimana komunikasi terbuka, empatik, dan responsif
dapat memperkuat komitmen pasien terhadap layanan yang diberikan.

3. Mengeksplorasi sejauh mana pemanfaatan teknologi, khususnya sistem informasi
laboratorium (Laboratory Information System/LIS), berkontribusi dalam meningkatkan
efisiensi layanan dan membangun loyalitas pasien. LIS dinilai berperan signifikan
dalam mempercepat penyampaian hasil, meningkatkan akurasi pemeriksaan, dan
meminimalkan potensi kesalahan administratif. Penelitian ini ingin melihat hubungan
antara pemanfaatan teknologi ini dengan tingkat kepuasan dan kepercayaan pasien
terhadap layanan laboratorium.

4. Menggambarkan praktik layanan pasca-pemeriksaan dan hubungannya dengan
loyalitas pasien. Layanan purna-jual dalam sektor kesehatan, seperti tindak lanjut hasil
pemeriksaan, pengingat jadwal pemeriksaan berkala, serta personalisasi layanan bagi
pasien tetap, menjadi bagian penting dalam pemasaran relasional. Penelitian ini
bertujuan mengungkap seberapa besar dampak aspek ini terhadap keputusan pasien
untuk kembali menggunakan layanan di masa mendatang.

TINJAUAN PUSTAKA

Pemasaran strategis dalam sektor layanan kesehatan telah banyak dibahas dalam
literatur akademik karena meningkatnya persaingan dan kompleksitas kebutuhan pasien. Salah
satu pendekatan yang dinilai paling efektif adalah pemasaran relasional (relationship
marketing). Menurut Setyawan, I. R. (2022), pemasaran relasional berfokus pada
pembangunan hubungan jangka panjang yang saling menguntungkan antara penyedia layanan
dan pelanggan. Pendekatan ini tidak hanya bertujuan untuk menarik pasien baru, tetapi lebih
penting lagi untuk mempertahankan pasien yang sudah ada melalui interaksi yang konsisten
dan penuh kepercayaan. Dalam sektor kesehatan, hubungan yang erat antara pasien dan
institusi layanan menjadi kunci dalam menciptakan kepuasan dan loyalitas jangka panjang.

Pemasaran strategis dalam sektor layanan kesehatan dapat mengadopsi berbagai
pendekatan, salah satunya adalah melalui pelatihan kewirausahaan dan pengembangan model
evaluasi pelatihan yang efektif. Penelitian yang dilakukan oleh Widoatmojo et al (2022)
mengenai model evaluasi efektivitas pelatihan kewirausahaan dapat diterapkan untuk
meningkatkan pemahaman tentang bagaimana evaluasi pelatihan dapat mempengaruhi
pengembangan kompetensi dalam sektor kesehatan. Evaluasi yang baik dapat mengarahkan
pada penerapan strategi pemasaran yang lebih efisien dan berbasis pada kebutuhan pelanggan,
dengan meningkatkan kemampuan staf dalam berkomunikasi dan berinteraksi dengan pasien,
strategi pemasaran relasional akan lebih efektif dalam menciptakan loyalitas jangka Panjang.

Penerapan pemasaran relasional dalam layanan kesehatan melibatkan strategi
komunikasi yang terbuka, empati dalam pelayanan, serta pengenalan preferensi individu
pasien. Layanan yang dipersonalisasi dan relevan dengan kebutuhan pasien menjadi faktor
utama dalam mempertahankan mereka. Misalnya, memberikan hasil pemeriksaan secara cepat
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dan akurat melalui teknologi informasi laboratorium (LIS), atau melakukan tindak lanjut pasca-
pemeriksaan yang proaktif, dapat memperkuat persepsi positif pasien terhadap institusi.
Kepercayaan yang dibangun melalui komunikasi yang transparan dan layanan yang konsisten
akan mendorong pasien untuk kembali menggunakan layanan yang sama dan bahkan
merekomendasikannya kepada orang lain.

Penelitian ini menemukan bahwa kualitas layanan, kepercayaan, dan efisiensi melalui
teknologi seperti LIS berperan penting dalam meningkatkan retensi dan loyalitas pasien.
Dengan menerapkan strategi pemasaran yang berorientasi pada hubungan, Laboratorium
Klinik akan mampu menjawab kebutuhan pasien secara lebih personal dan membangun ikatan
emosional yang positif. Oleh karena itu, institusi layanan kesehatan perlu mengadopsi
pendekatan serupa, dengan menempatkan pasien sebagai mitra dalam proses pelayanan, bukan
semata-mata sebagai konsumen, agar mampu bersaing dan bertahan dalam industri yang terus
berkembang.

Pemasaran Relasional dalam Sektor Kesehatan

Pemasaran relasional berfokus pada pembangunan hubungan jangka panjang yang
saling menguntungkan antara penyedia layanan dan pelanggan (Setyawan, 2022).
Mempertahankan loyalitas pasien menjadi hal yang sangat penting. Fokus dari pemasaran
relasional bukan hanya pada akuisisi pasien baru, tetapi juga pada retensi pasien lama melalui
interaksi yang konsisten dan penuh kepercayaan. Model Komitmen Hubungan dapat
diterapkan untuk menganalisis bagaimana hubungan antara pasien dan klinik dibangun melalui
kepercayaan dan komitmen jangka panjang.

Model Komitmen Hubungan (Relationship Commitment Model)
Gambar 1
Conceptual modelof the determinants of relationship commitment

Communication effectiveness

/ N

Functional Quality Technical quality

i - e /

Relationship Commitment

Sumber: (Sharma N. & Patterson, P. G., 1999)

Model Komitmen Hubungan yang dikemukakan oleh Sharma & Patterson (1999)
memberikan wawasan penting mengenai bagaimana kepercayaan merupakan elemen kunci
dalam membangun hubungan jangka panjang. Model ini menjelaskan bahwa kepercayaan
dapat memperkuat komitmen pasien terhadap penyedia layanan kesehatan. Kepercayaan dinilai
sangat penting karena pasien sering kali menghadapi ketidakpastian terkait prosedur medis atau
hasil tes. Jika pasien merasa yakin bahwa layanan yang diberikan tepat dan konsisten,
kepercayaan mereka terhadap layanan tersebut akan meningkat. Model komitmen hubungan
dapat digunakan untuk memahami bagaimana kepercayaan, komunikasi, dan kualitas layanan
mempengaruhi loyalitas pasien di laboratorium klinik.

Kualitas Layanan

Kualitas layanan di sektor kesehatan mencakup keandalan, responsivitas, dan jaminan
yang diberikan kepada pasien (Cronin & Taylor, 1992). Kualitas layanan bukan hanya soal
akurasi hasil pemeriksaan medis, tetapi juga bagaimana pasien merasakan kenyamanan dan
perhatian. Penggunaan Laboratory Information System (LIS) dapat meningkatkan kualitas
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teknis layanan dengan mempercepat proses dan mengurangi kesalahan manusia. Dengan
pemanfaatan dan memaksimalkan teknologi, akan langsung mempengaruhi kepuasan pasien,
yang pada gilirannya meningkatkan loyalitas dan retensi pasien. Kualitas layanan, terutama
yang didorong oleh teknologi LIS, berkontribusi pada kepercayaan dan kepuasan pasien, yang
pada akhirnya memperkuat loyalitas dan retensi Pasien.

Teknologi Kesehatan (LIS)

Laboratory Information System (LIS) merupakan teknologi kesehatan penting untuk
meningkatkan efisiensi operasional dan memastikan ketepatan hasil tes (Garcia et al., 2021).
Dengan mengotomatisasi banyak proses yang sebelumnya dilakukan secara manual, LIS
membantu mempercepat hasil tes dan mengurangi risiko kesalahan. Dengan meningkatkan
efisiensi dan akurasi layanan, teknologi ini berkontribusi pada peningkatan kepuasan pasien,
yang langsung berdampak pada loyalitas mereka. Model Konversi mendukung hal ini dengan
menekankan bahwa keterlibatan pasien dalam proses layanan (misalnya, menerima hasil
melalui LIS) dapat memperkuat komitmen emosional mereka terhadap klinik. Teknologi
kesehatan seperti LIS meningkatkan efisiensi layanan, mempercepat proses, dan memperkuat
hubungan dengan pasien melalui hasil yang akurat dan tepat waktu.

Tabel 1
Ringkasan Keterkaitan Teori dengan Variabel Penelitian
Teori Variabel Penerapan di Pathlab Gading Serpong
Pemasaran Loyalitas Pasien, Membangun hubungan jangka panjang dengan pasien melalui
Relasional Komunikasi komunikasi yang personal dan transparan.
Model Komitmen Kepercayaan, Meningkatkan komitmen pasien melalui kualitas layanan dan
Hubungan Kualitas Layanan komunikasi yang baik, serta teknologi seperti LIS.
. Kepuasan Pasien dan | Meningkatkan kualitas layanan untuk meningkatkan kepuasan
Kualitas Layanan . . .
Retensi pasien yang berdampak pada loyalitas.
Teknologi Efisiensi Operasional, Meningkatkan efisiensi dan akurasi layanan, mempercepat
Kesehatan Akurasi hasil tes, dan memperkuat loyalitas pasien.
METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan desain studi kasus ganda
untuk menggali persepsi dan pengalaman pasien mengenai penerapan pemasaran strategis di
Pathlab Gading Serpong. Desain studi kasus ganda dipilih karena memungkinkan peneliti
untuk mengkaji berbagai faktor yang mempengaruhi retensi dan loyalitas pasien, dengan
mempertimbangkan pengalaman pasien baru dan pasien lama.

Pendekatan Penelitian: Pendekatan penelitian ini bersifat induktif, dengan tujuan untuk
memahami fenomena yang terjadi di lapangan melalui wawancara mendalam dengan pasien.
Pendekatan ini memungkinkan peneliti untuk menggali berbagai faktor yang memengaruhi
keputusan pasien untuk tetap menggunakan layanan Pathlab Gading Serpong, serta bagaimana
faktor-faktor tersebut saling berinteraksi. Studi ini menggunakan desain studi kasus ganda
untuk menganalisis pengalaman pasien baru dan pasien lama. Pendekatan ini dipilih karena
memungkinkan peneliti untuk mengeksplorasi perbedaan dan persamaan pengalaman pasien
yang berbeda, serta untuk menggali lebih dalam tentang faktor-faktor yang mempengaruhi
retensi dan loyalitas pasien di laboratorium klinik.

Subjek Penelitian: Penelitian ini melibatkan dua kelompok utama, yakni;

1. Pasien baru, yaitu pasien yang pertama kali menggunakan layanan Pathlab Gading

Serpong selama periode penelitian.

2. Pasien lama, yaitu pasien yang telah menggunakan layanan Pathlab Gading Serpong
minimal dua kali dalam setahun terakhir.

Pemilihan kedua kelompok pasien ini bertujuan untuk memperoleh pemahaman yang
komprehensif mengenai pengalaman pasien serta faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas
mereka. Dengan membandingkan pengalaman pasien baru dan lama, penelitian ini dapat
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mengidentifikasi elemen-elemen yang menjadi kunci dalam menciptakan hubungan jangka
panjang antara pasien dan Pathlab Gading Serpong.

Justifikasi jumlah partisipan dalam penelitian ini melibatkan 8 pasien baru dan 7
pasien lama, yang cukup untuk memberikan variasi perspektif terkait pengalaman pasien
dengan layanan Pathlab Gading Serpong. Jumlah partisipan ini memungkinkan penelitian
untuk mendapatkan data yang kaya dan mendalam, tetapi masih dalam batas yang dapat
dikelola untuk analisis tematik.

Metode Pengumpulan Data: Data dikumpulkan melalui wawancara mendalam yang
dilakukan secara terstruktur namun fleksibel. Wawancara ini dirancang untuk memberikan
ruang bagi pasien untuk mengungkapkan pandangan mereka secara lebih mendalam mengenai
pengalaman mereka dengan layanan Pathlab Gading Serpong.

Teknik Analisis Data: Data yang diperoleh dari wawancara dianalisis menggunakan
analisis tematik. Teknik ini dipilih karena efektif untuk mengidentifikasi tema-tema utama
yang muncul dari data kualitatif. Berikut adalah tahapan analisis data:

1. Pengkodean data: Data dari wawancara diorganisasi dengan mengelompokkan
informasi berdasarkan kategori yang relevan, seperti kualitas layanan, kepuasan pasien,
komunikasi, dan penggunaan teknologi.

2. Identifikasi tema-tema utama: Setelah pengkodean, tema-tema yang muncul
dianalisis lebih lanjut untuk mencari hubungan antar faktor yang memengaruhi
pengalaman pasien. Tema-tema ini berfokus pada faktor-faktor yang berkontribusi pada
loyalitas pasien, seperti kepuasan terhadap kualitas layanan, kepercayaan terhadap
Pathlab Gading Serpong, serta persepsi mereka terhadap teknologi dan layanan pasca-
pemeriksaan.

3. Interpretasi hasil: Tema-tema ini diinterpretasikan untuk memberikan pemahaman
mendalam tentang bagaimana faktor-faktor tersebut berkontribusi pada keputusan
pasien untuk tetap setia menggunakan layanan Pathlab Gading Serpong.

Penggunaan triangulasi juga dilakukan untuk memastikan keabsahan data dengan
membandingkan hasil wawancara mendalam dengan data lain seperti dokumen dan observasi
langsung. Ini bertujuan untuk memverifikasi temuan yang diperoleh dan memastikan bahwa
data yang dikumpulkan mencerminkan fenomena yang terjadi di lapangan dengan akurat dan
komprehensif (Denzin, 1978).

HASIL PENELITIAN

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan pemasaran strategis, khususnya
pemasaran relasional, di Pathlab Gading Serpong memiliki dampak yang signifikan terhadap
retensi dan loyalitas pasien. Berdasarkan wawancara dengan pasien, berikut adalah temuan
utama yang teridentifikasi dalam penelitian ini.

Kualitas Layanan

Kualitas layanan, baik dari segi teknis maupun fungsional, merupakan faktor utama
yang mempengaruhi keputusan pasien untuk tetap menggunakan layanan Pathlab Gading
Serpong. Pasien yang merasa puas dengan kecepatan, akurasi hasil tes, serta keramahan staf
medis cenderung untuk kembali menggunakan layanan tersebut. Sebagai salah satu responden
mengungkapkan:

"Saya sangat puas dengan kecepatan dan ketepatan hasil tes yang diberikan, itu

sangat penting bagi saya."

Hal ini konsisten dengan temuan sebelumnya yang menunjukkan bahwa kualitas
layanan berperan penting dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas pasien (Andreano &
Pardede, 2023).

Kepercayaan dan Komunikasi
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Kepercayaan pasien terhadap layanan Pathlab Gading Serpong dipengaruhi oleh
komunikasi yang jelas dan terbuka. Pasien yang merasa bahwa mereka diberi informasi yang
transparan mengenai prosedur medis dan hasil tes lebih cenderung untuk mempercayai layanan
tersebut dan tetap setia. Salah satu responden mengungkapkan:

"Komunikasi yang jelas tentang prosedur dan hasil tes membuat saya merasa lebih

tenang dan yakin untuk kembali."

Komunikasi yang efektif membantu mengurangi kecemasan pasien dan memperkuat
hubungan mereka dengan Pathlab Gading Serpong. Kepercayaan merupakan salah satu faktor
yang paling penting dalam pemasaran relasional, yang juga sesuai dengan temuan dalam
penelitian oleh Ardi et al. (2023), yang menunjukkan bahwa komunikasi transparan dapat
memperkuat hubungan jangka panjang dengan konsumen.

Pemanfaatan Teknologi

Pemanfaatan teknologi, terutama Sistem Informasi Laboratorium (LIS), terbukti
meningkatkan efisiensi dan akurasi layanan. Pasien mengungkapkan bahwa mereka sangat
menghargai kecepatan hasil tes yang diberikan serta ketepatan informasi yang diterima. Seperti
yang diungkapkan oleh salah satu responden:

"Saya sangat mengapresiasi kecepatan dan akurasi hasil tes, teknologi yang

digunakan benar-benar membuat saya merasa lebih nyaman."

Hal ini menunjukkan bahwa teknologi dapat memperkuat kepuasan pasien dan
meningkatkan loyalitas mereka. Penerapan teknologi seperti LIS, yang memungkinkan
transparansi dan efisiensi, juga memperkuat reputasi klinik di mata pasien.

Layanan Pasca-Pemeriksaan

Layanan pasca-pemeriksaan seperti konsultasi dan tindak lanjut medis memberikan
rasa perhatian yang lebih dalam terhadap kondisi pasien. Pasien merasa lebih dihargai dan lebih
cenderung untuk kembali menggunakan layanan tersebut setelah menerima tindak lanjut yang
memadai. Salah satu responden menyatakan:

"Setelah pemeriksaan, saya selalu merasa diperhatikan dengan baik dan diberi

informasi yang jelas mengenai langkah selanjutnya."

Layanan pasca-pemeriksaan yang baik sangat mempengaruhi tingkat kepuasan dan
loyalitas pasien.

DISKUSI

Diskusi ini akan menyoroti implikasi praktis dari temuan tersebut serta
menghubungkannya dengan teori-teori yang relevan dalam pemasaran relasional, serta
memberikan saran untuk pengembangan strategi pemasaran yang lebih efektif di sektor layanan
kesehatan.

Kualitas Layanan dan Loyalitas Pasien

Temuan yang menunjukkan bahwa kualitas layanan sangat berpengaruh terhadap
loyalitas pasien sejalan dengan penelitian sebelumnya yang menekankan pentingnya kualitas
layanan dalam membangun kepuasan dan kesetiaan pasien (Andreano & Pardede, 2023).
Kualitas layanan di sini mencakup kedua dimensi: teknis (seperti keakuratan hasil tes) dan
fungsional (seperti keramahan dan responsivitas staf). Kualitas layanan yang tinggi
menciptakan pengalaman positif bagi pasien, yang membuat mereka merasa dihargai dan
percaya pada kemampuan klinik dalam memberikan layanan terbaik. Hal ini sejalan dengan
temuan (Gani , 2023) yang mengungkapkan bahwa kualitas layanan dan pemasaran hubungan
(relationship marketing) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien dan loyalitas
mereka di sektor layanan kesehatan.

Namun, penting untuk dicatat bahwa kualitas layanan tidak hanya berfokus pada hasil
tes yang akurat, tetapi juga bagaimana pasien diperlakukan selama interaksi mereka dengan
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staf medis dan administrative (Yanti, et al., 2024). Hal ini memperkuat ide bahwa loyalitas
pasien tidak hanya dibangun melalui keakuratan medis, tetapi juga melalui pengalaman
keseluruhan yang memuaskan.

Kepercayaan dan Komunikasi yang Transparan

Kepercayaan adalah komponen kunci dalam pemasaran relasional, seperti yang
ditunjukkan oleh penelitian oleh Ardi et al. (2023). Komunikasi yang jelas dan terbuka
membantu mengurangi ketidakpastian pasien tentang prosedur medis dan hasil tes mereka.
Dalam konteks ini, komunikasi yang empatik dan responsif adalah aspek yang sangat penting
dalam membangun hubungan jangka panjang yang saling menguntungkan antara pasien dan
klinik. Dengan memastikan pasien merasa bahwa mereka diperlakukan dengan transparansi
dan integritas, Pathlab Gading Serpong dapat meningkatkan loyalitas dan retensi pasien.

Peran Teknologi dalam Meningkatkan Efisiensi dan Kepuasan Pasien

Penggunaan LIS dalam laboratorium klinik terbukti meningkatkan efisiensi
operasional, yang juga berdampak langsung pada kepuasan pasien. Teknologi ini
memungkinkan hasil tes yang lebih cepat dan akurat, yang tentu saja sangat dihargai oleh
pasien. Penerapan teknologi ini tidak hanya mengurangi kesalahan administratif, tetapi juga
meningkatkan transparansi antara pasien dan klinik, yang pada gilirannya memperkuat
loyalitas pasien. Seperti yang disebutkan sebelumnya, teknologi memainkan peran krusial
dalam meningkatkan kualitas layanan dan pengalaman pasien, yang sejalan dengan temuan
Almuarik, A. A., Algahtani, B. M., & Alkhathami, A. A. (2021) yang menunjukkan bahwa
teknologi seperti LIS meningkatkan efisiensi layanan, mempercepat pengolahan hasil tes, dan
mengurangi kesalahan manusia.

Layanan Pasca-Pemeriksaan sebagai Katalisator Loyalitas

Layanan pasca-pemeriksaan yang baik memainkan peran penting dalam
mempertahankan loyalitas pasien Harriet (2024). Ketika pasien merasa bahwa mereka diberi
perhatian lebih setelah pemeriksaan, mereka akan lebih cenderung untuk kembali
menggunakan layanan yang sama di masa mendatang (Andri, Indra, & Christham, 2023).
Layanan seperti tindak lanjut hasil tes dan pengingat untuk pemeriksaan berkala berfungsi
sebagai elemen penting dalam pemasaran relasional yang memprioritaskan hubungan jangka
panjang. Hal ini juga berkontribusi pada peningkatan kualitas pengalaman pasien secara
keseluruhan, yang mengarah pada kepuasan yang lebih tinggi dan akhirnya meningkatkan
loyalitas pasien.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan pemasaran relasional di Pathlab Gading
Serpong berperan penting dalam meningkatkan retensi dan loyalitas pasien. Faktor utama yang
memengaruhi loyalitas pasien adalah kualitas layanan, komunikasi yang transparan,
pemanfaatan teknologi yang efisien (seperti LIS), dan layanan pasca-pemeriksaan yang efektif.
Komunikasi yang jelas dan penggunaan teknologi yang tepat terbukti memperkuat hubungan
jangka panjang antara pasien dan Pathlab Gading Serpong.

Keterbatasan Penelitian

Keterbatasan geografis, dimana penelitian ini hanya difokuskan pada Pathlab Gading
Serpong, sehingga hasil temuan ini mungkin tidak sepenuhnya dapat diterapkan pada
laboratorium klinik lainnya terutama di lokasi yang berbeda. Perbedaan dalam faktor geografis,
budaya, atau kondisi pasar dapat mempengaruhi pengalaman pasien dan strategi pemasaran
yang diterapkan. Penelitian selanjutnya bisa memperluas cakupan penelitian ke cabang-cabang
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lain atau institusi layanan kesehatan yang berbeda untuk memperoleh pemahaman yang lebih
luas.

1. Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah wawancara
mendalam, yang memiliki keterbatasan dalam hal subyektivitas. Responden mungkin
mengungkapkan pandangan yang lebih ideal atau yang mereka anggap lebih sesuai
dengan harapan pihak klinik, yang dapat mempengaruhi objektivitas data. Untuk
mengatasi keterbatasan ini, penelitian selanjutnya bisa menggunakan metode
triangulasi lebih lanjut, seperti pengamatan langsung atau analisis dokumen, untuk
membandingkan dan memvalidasi temuan dari wawancara.

2. Penelitian ini lebih fokus pada faktor-faktor internal yang memengaruhi loyalitas pasien
seperti kualitas layanan, komunikasi, dan teknologi. Namun, terdapat banyak faktor
eksternal yang juga dapat memengaruhi loyalitas pasien, seperti perubahan regulasi
pemerintah, persaingan di pasar, atau bahkan tren kesehatan global. Penelitian di
masa depan perlu memperhatikan aspek-aspek eksternal ini yang mungkin memiliki
dampak signifikan terhadap strategi pemasaran dan loyalitas pasien.

Implikasi Teoretis dan Praktis
Implikasi Teoritis

Penelitian ini memberikan kontribusi signifikan terhadap penerapan teori pemasaran
relasional dalam konteks layanan kesehatan, khususnya di laboratorium klinik. Hasil penelitian
ini mendukung pentingnya komunikasi transparan dan penggunaan teknologi seperti
Laboratory Information Systems (LIS) dalam meningkatkan loyalitas pasien. Temuan ini
memperkaya pemahaman teori Model Komitmen Hubungan dengan menekankan pentingnya
faktor-faktor komunikasi dan teknologi dalam membangun kepercayaan dan komitmen pasien.
Selain itu, penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan tidak hanya terkait dengan aspek
teknis, tetapi juga dengan pengalaman pasien yang lebih personal dan manusiawi.

Secara teoretis, penelitian ini mengajukan bahwa pemasaran relasional di sektor
kesehatan dapat dijelaskan lebih lanjut melalui integrasi kepercayaan dan komunikasi efektif,
serta pemanfaatan teknologi canggih yang mendukung keberlanjutan hubungan antara pasien
dan penyedia layanan. Penelitian ini memberikan dasar bagi pengembangan teori pemasaran
hubungan lebih lanjut, khususnya dalam sektor kesehatan yang memiliki dinamika khusus
terkait dengan pengalaman pasien.

Implikasi Praktis

Dari segi praktis, hasil penelitian ini memberikan strategi konkret yang dapat diterapkan
oleh Pathlab Gading Serpong dan institusi layanan kesehatan lainnya untuk meningkatkan
retensi pasien dan loyalitas. Salah satu saran utama adalah pengembangan sistem notifikasi
hasil tes yang lebih efisien melalui aplikasi atau pesan singkat, yang dapat meningkatkan
kepuasan pasien dan mempercepat pengalaman pasca-pemeriksaan. Selain itu, pelatihan
komunikasi empatik bagi staf medis dan administrasi sangat dibutuhkan untuk memastikan
interaksi dengan pasien lebih personal dan penuh perhatian, yang akan memperkuat hubungan
jangka panjang dengan pasien.

Dalam hal pemanfaatan teknologi, Pathlab Gading Serpong dapat mempertimbangkan
untuk mengembangkan aplikasi seluler yang memungkinkan pasien mengakses hasil tes secara
langsung dan menjadwalkan konsultasi secara virtual. Aplikasi ini dapat memberikan
pengingat untuk pemeriksaan berkala dan fitur komunikasi langsung dengan tenaga medis,
yang akan memperkuat pengalaman pasien pasca-pemeriksaan. Teknologi ini juga dapat
mempermudah pasien dalam mengakses informasi medis dengan cara yang lebih efisien dan
aman.

Dengan memanfaatkan teknologi canggih seperti Al untuk menganalisis data medis dan
meningkatkan ketepatan diagnosis, Pathlab Gading Serpong dapat meningkatkan kualitas
layanan serta memberikan nilai tambah bagi pasien. Penelitian ini memberikan wawasan
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penting bagi Pathlab Gading Serpong dan klinik-klinik lainnya untuk memanfaatkan teknologi
dalam meningkatkan efisiensi operasional sekaligus menciptakan pengalaman yang lebih baik
bagi pasien.

Saran

1. Mengeksplorasi Faktor-Faktor Eksternal, Termasuk Perubahan Regulasi.
Laboratorium Klinik Pathlab Gading Serpong harus lebih memperhatikan faktor-faktor
eksternal yang dapat mempengaruhi operasional dan keberlanjutan bisnis, salah satunya
adalah perubahan regulasi dalam sektor kesehatan. Regulasi yang berkaitan dengan
standar layanan, pengelolaan data pasien, atau penggunaan teknologi medis seperti LIS
dapat berubah seiring waktu. Untuk itu, Pathlab Gading Serpong perlu selalu
memonitor perubahan peraturan pemerintah dan kebijakan terkait sektor kesehatan,
sehingga dapat menyesuaikan layanan dan sistem yang ada dengan regulasi terbaru. Hal
ini tidak hanya akan memastikan Pathlab Gading Serpong tetap mematuhi hukum,
tetapi juga meningkatkan kepercayaan pasien karena mereka merasa layanan yang
diberikan sudah sesuai dengan standar kesehatan yang berlaku. Pathlab Gading Serpong
juga dapat membangun hubungan yang lebih kuat dengan otoritas kesehatan untuk
menjaga keberlanjutan praktik klinik.

2. Pemanfaatan Teknologi Selain LIS (Artificial Intelligence - Al, Aplikasi Seluler).
Selain Laboratory Information Systems (LIS), Pathlab Gading Serpong dapat
mengeksplorasi penggunaan teknologi canggih lainnya, seperti Artificial Intelligence
(AI) dan aplikasi seluler, untuk meningkatkan layanan dan pengalaman pasien. Al dapat
digunakan dalam analisis hasil tes untuk memberikan diagnosis yang lebih cepat dan
akurat, mengurangi kesalahan manusia, serta mempercepat proses analisis data yang
lebih kompleks. Al juga dapat digunakan untuk memberikan rekomendasi pengobatan
atau tindak lanjut yang lebih personal berdasarkan riwayat medis pasien.
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