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Abstrak 

Rumah sakit perlu memperhatikan kompetisi karena persaingan yang semakin ketat 

di industrinya. Pelanggan tidak hanya menginginkan harga dan layanan yang 

kompetitif, tetapi mereka juga menginginkan pengalaman yang mengesankan. 

Diperlukan peningkatkan customer experience untuk memenuhi kebutuhan unik 

pasien. Customer Experience Management (CEM) merupakan salah satu aspek 

penting dalam manajemen rumah sakit, yang secara langsung berdampak pada 

kepuasan pasien dan kualitas layanan kesehatan secara keseluruhan yang selajutnya 

berdampak pada loyalitas pasien. Teori dan konsep terkait Customer Experience 

Management (CEM) sudah banyak berkembang dan penting diimplementasikan 

oleh rumah sakit saat ini. Namun sumber literatur yang membahas CEM dalam 

industri kesehatan khususnya rumah sakit masih sangat terbatas. Studi ini 

menggunakan metode studi literatur atau literature review dimana peneliti 

mengumpulkan, mengevaluasi, dan mensintesis informasi dari berbagai sumber 

literatur yang relevan dengan topik kajian. Strategi Customer Experience 

Management (CEM) di rumah sakit dapat menciptakan pengalaman pasien yang 

menyenangkan, lingkungan yang lebih baik, membangun hubungan jangka panjang 

dengan pasien, memberikan kemudahan bagi pasien, dan memastikan bahwa setiap 

pasien merasa dihargai dan mendapatkan perawatan yang berkualitas tinggi, dan 

selanjutnya dapat meningkatkan loyalitas pasien kepada rumah sakit. 

 

Kata Kunci: pengalaman pasien; manajemen pengalaman pelanggan; rumah sakit 

 

Abstract  

Hospitals need to pay attention to the competition because of the increasingly fierce 

competition in the industry. Customers not only want competitive prices and 

services, but they also want a memorable experience. Improving the customer 
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experience is necessary to meet the unique needs of patients. Customer Experience 

Management (CEM) is one of the important aspects of hospital management, which 

directly impacts patient satisfaction and overall healthcare quality, which in turn 

impacts patient loyalty. Theories and concepts related to Customer Experience 

Management (CEM) have been widely developed and are important to be 

implemented by hospitals today. However, literature sources that discuss CEM in 

the health industry, especially hospitals, are still very limited. This study uses a 

literature review method where researchers collect, evaluate, and synthesize 

information from various literature sources relevant to the study topic. Customer 

Experience Management (CEM) strategies in hospitals can create a pleasant 

patient experience, a better environment, build long-term relationships with 

patients, provide convenience for patients, and ensure that every patient feels 

valued and gets high-quality care, and can further increase patient loyalty to the 

hospital. 

 

Keywords: patient experience; customer experience management; hospital 

 

Pendahuluan  

Permintaan customer experience atau pengalaman pelanggan yang luar biasa 

dalam berbagai industri termasuk industri rumah sakit telah meningkat sebagai akibat dari 

revolusi digital (Shabrina, 2019). Menurut Organisasi Kesehatan Dunia (World Health 

Organization, 2016) pasien saat ini juga harus lebih aktif berpartisipasi dalam layanan 

kesehatan, yang berarti lebih banyak layanan kesehatan yang berpusat pada manusia 

(pasien) di institusi kesehatan, seperti rumah sakit. Pelanggan rumah sakit, yaitu pasien 

dan keluarga pasien, memiliki akses lebih banyak terhadap informasi, seperti 

perbandingan harga, sumber alternatif, ulasan yang dapat diandalkan, dan sejumlah besar 

data lainnya dengan hanya melalui satu layar saja (Stickdorn et al., 2018). Melalui 

informasi yang mudah mereka dapatkan tersebut pasien mudah beralih ke rumah sakit 

lain sesuai keinginan mereka. Rumah sakit perlu memperhatikan kompetisi karena 

persaingan yang semakin ketat di industrinya. Pelanggan tidak hanya menginginkan 

harga dan layanan yang kompetitif, tetapi mereka juga menginginkan pengalaman yang 

mengesankan (Heineke & Davis, 2007). Pandangan pasien adalah salah satu sumber 

informasi utama untuk meningkatkan layanan kesehatan, mengidentifikasi masalah dan 

mengembangkan rencana yang efektif bagi manajer layanan kesehatan (Arslan Kurtuluş 

& Cengiz, 2022).  

Konsep customer experience didasarkan pada konsep experential marketing atau 

pemasaran berbasis pengalaman yang dikemukakan oleh Schmitt (1999). Experential 

marketing adalah topik pemasaran dengan konten yang berbeda yang menyebabkan 

pengalaman yang berbeda di berbagai sektor. Saat ini berbagai perusahaan di berbagai 

industri telah beralih dari pemasaran tradisional yang mengedepankan fitur dan manfaat 

dari produk atau layaan mereka menjadi pemasaran berbasis pengalaman atau 

experiential marketing. Experiential marketing merupakan segala bentuk aktivitas 
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pemasaran yang berfokus pada pengalaman pelanggan dan menciptakan hubungan 

dengan pelanggan. 

Customer Experience Management (CEM) atau manajemen pengalaman 

pelanggan merupakan aspek penting dalam industri rumah sakit, yang secara langsung 

berdampak pada kepuasan pasien dan kualitas layanan kesehatan secara keseluruhan. 

Pengalaman pasien sangat penting untuk meningkatkan kualitas layanan kesehatan dan 

merupakan indikator penting dalam mengevaluasi sistem layanan kesehatan suatu negara. 

(Senić & Marinković, 2013). Berbagai penelitian telah menekankan pentingnya 

memenuhi kebutuhan unik pasien dan memberikan pengalaman layanan rumah sakit yang 

positif (Kliot et al., 2014). Meningkatkan customer experience adalah tentang bekerja 

sama dengan orang-orang yang menggunakan layanan untuk membuat layanan yang 

diberikan menjadi lebih baik. Pengalaman pasien yang baik akan berdampak terhadap 

loyalitas pasien  dan juga meningkatkan keutungan bagi rumah sakit (Richter & 

Muhlestein, 2017). Meningkatkan customer experience adalah tentang merancang 

layanan yang memenuhi kebutuhan pasien dan membutuhkan komitmen untuk 

melakukan hal ini secara berkelanjutan (NHS, 2013). 

Teori dan konsep terkait Customer Experience Management (CEM) sudah banyak 

berkembang dan penting diimplementasikan oleh bisnis saat ini. Namun sumber literatur 

yang mengaitkannya dengan industri kesehatan khususnya rumah sakit masih sangat 

terbatas. Oleh karena itu penulis akan membahas  Customer Experience Management 

(CEM) menurut sudut pandang industri rumah sakit. 

 

Metode Penelitian  

Studi ini menggunakan metode studi literatur atau literature review dimana 

peneliti mengumpulkan, mengevaluasi, dan mensintesis informasi dari berbagai sumber 

literatur yang relevan dengan topik kajian. Sumber literatur yang dikumpulkan seperti 

buku, jurnal nasional dan internasional diakses secara online melalui database publikasi 

ilmiah antara lain Google Scholar, ResearchGate, PubMed, ScienceDirect, SageJournals, 

Emerald Insight dan Scopus. 

 

Hasil dan Pembahasan  

Experiential Marketing (Pemasaran Berbasis Pengalaman) 

Experiential Marketing merupakan pendekatan yang melihat pelanggan sebagai 

manusia yang rasional dan emosional yang mementingkan pengalaman yang 

menyenangkan, berbeda dengan pemasaran tradisional yang memandang pelanggan 

sebagai pengambil keputusan rasional yang peduli dengan fitur dan manfaat fungsional. 

Menurut Schmitt (1999), perubahan arah pemasaran menjadi experiential marketing ini 

merupakan hasil dari perkembangan yang simultan antara tiga faktor dalam lingkungan 

bisnis yaitu kehadiran teknologi informasi yang pesat, supremasi merek, dan kemudahan 

komunikasi serta akses hiburan. Experiential marketing merupakan segala bentuk 

aktivitas pemasaran yang berfokus pada pelanggan dan menciptakan hubungan dengan 

pelanggan. Berdasarkan pandangan ini, produk/layanan, komunikasi, interaksi staf 
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dengan pelanggan, hubungan dengan pelanggan, acara/event, dan sejenisnya dapat 

menjadi bagian dari pengalaman. Dengan menggunakan metode experiential marketing, 

perusahaan khususnya dalam hal ini adalah rumah sakit dapat mempertahankan hubungan 

dengan pasien yang sudah ada, menarik pasien potensial, dan akhirnya memiliki banyak 

pasien yang loyal. 

Menurut Schmitt (1999), terdapat 5 (lima) tipe experience yang disebut dengan 

Strategic Experience Modules (SEMs) atau Modul Strategi Pengalaman, yaitu : 

1. Sense (Panca Indera) 

Jenis pengalaman ini diciptakan dengan menggunakan panca indera: mata, telinga, 

lidah, kulit, dan hidung. Sense marketing adalah cara untuk menyentuh emosi 

pelanggan melalui pengalaman yang dapat mereka peroleh melalui produk dan 

layanan. Misalnya, ketika pasien datang ke rumah sakit, mata mereka melihat desain 

layout yang menarik, hidung mereka mencium ruangan yang wangi, dan telinga 

mereka mendengar musik yang menenangkan. 

2. Feel (Perasaan) 

Marketing berusaha mempengaruhi perasaan dan emosi pelanggan dengan tujuan 

menciptakan pengalaman yang dimulai dari suasana hati yang menyenangkan hingga 

emosi yang kuat seperti kesenangan dan kebanggaan. Feel adalah perhatian kecil yang 

diberikan kepada pelanggan dengan tujuan untuk menyentuh emosi pelanggan dengan 

kuat. Dalam strategi experiential marketing, feel marketing merupakan komponen 

yang sangat penting. Dengan layanan dan servis yang baik, serta pelayan yang ramah. 

Rumah sakit harus mampu mempertimbangkan kondisi pasien dengan 

mempertimbangkan perasaan pasien jika ingin mendapatkan kesan yang kuat 

terhadap suatu layanan. 

3. Think (Pikiran) 

Think marketing mendorong pelanggan untuk berpikir kreatif, menilai, dan 

mengevaluasi suatu merek atau persepsi pelanggan tentang merek tersebut sehingga 

dapat mempengaruhi pemikiran pelanggan tentang perusahaan. Sebagai contoh 

sebuah rumah sakit menciptakangan pengalaman yang dapat diingat pasien sebagai 

rumah sakit yang memiliki pelayanan berkualitas dan nyaman namun dengan harga 

terjangkau. Beberapa cara untuk menerapkan think marketing adalah dengan 

menciptakan kejutan, provokasi, dan memikat hati pelanggan. 

4. Act (Tindakan) 

Act Marketing adalah jenis pengalaman yang bertujuan untuk mempengaruhi 

perilaku, gaya hidup, dan interaksi konsumen. Ini didedasin untuk menciptakan 

pengalaman konsumen dalam hubungannya dengan tubuh manusia, gaya hidup, dan 

interaksi dengan orang lain, yang berdampak positif pada loyalitas pelanggan. 

5. Relate (Hubungan) 

Salah satu cara untuk membentuk atau menciptakan komunitas pelanggan melalui 

komunikasi adalah relational marketing, yang merupakan jenis pengalaman yang 

digunakan untuk memengaruhi pelanggan dan menggabungkan semua elemen, 

sensasi, perasaan, pikiran, dan tindakan dengan tujuan menciptakan persepsi positif 
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bagi pelanggan. Relational marketing dapat berdampak positif atau negatif terhadap 

loyalitas pelanggan. Jika berhasil menghubungkan pelanggan dengan komunitas dan 

membuat mereka merasa diterima, itu akan meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Sebaliknya, jika tidak berhasil menghubungkan pelanggan dengan hal-hal di luar diri 

mereka, itu akan berdampak negatif terhadap loyalitas pelanggan. 

Integrasi experiential marketing ke dalam strategi pemasaran secara keseluruhan 

telah menjadi fokus utama, menyoroti penciptaan pengalaman yang menyenangkan tidak 

hanya pada saat menggunakan layanan tetapi juga sebelum dan sesudahnya. Evolusi 

pemasaran berdasarkan pengalaman telah melihat pergeseran ke arah pendekatan yang 

lebih holistik dan strategis, yang menggabungkan pemahaman yang lebih dalam tentang 

perilaku pelanggan dan penciptaan hubungan emosional dengan merek (Larocca et al., 

2020). 

 

Customer Experience 

Customer experience atau pengalaman pelanggan, dibentuk oleh interaksi antara 

penyedia layanan dan pelanggan, baik secara langsung maupun tidak langsung (Klaus & 

Maklan, 2013). Pengalaman pelanggan biasanya digambarkan sebagai konsep yang luas 

dan mencakup banyak aspek kognitif, emosional, perilaku, sensorik, spiritual, sosial, dan 

fisik (Lemon & Verhoef, 2016). Interaksi ini terjadi di setiap titik kontak pelanggan dan 

sepanjang spektrum pengalaman pelanggan (De Keyser et al., 2020). Menurut (Kavitha 

& Haritha (2018), pengalaman pelanggan adalah pemahaman pelanggan tentang 

bagaimana perusahaan memperlakukan mereka. (B. Schmitt, 1999) juga mengatakan 

bahwa pengalaman pelanggan adalah cara mengendalikan secara strategis semua 

pengalaman pelanggan dengan perusahaan. Menurut Meyer & Schwager (2007), 

pengalaman pelanggan adalah tanggapan pelanggan yang subjektif dan internal yang 

berasal dari interaksi langsung atau tidak langsung dengan perusahaan. Pengalaman 

pelanggan terdiri dari kombinasi berbagai elemen yang dapat dikategorikan menjadi 

dimensi pengalaman pelanggan sebagai cara perusahaan melihat pengalaman pelanggan 

mereka. Menurut definisi-definisi customer experience ini, perusahaan yang bersaing 

untuk mencapai customer experience yang memuaskan harus mengatur semua kontak 

dengan pelanggan, baik secara langsung maupun tidak langsung, selama proses 

pelayanan. Oleh karena itu, konstruk customer experience harus bersifat holistik dan 

melibatkan respons kognitif, afektif, emosional, sosial, dan fisik (perilaku) pelanggan. 

Mengelola customer experience mungkin tidak sepenuhnya berada di bawah kendali 

perusahaan; hal ini mungkin melibatkan unsur-unsur yang sulit dipengaruhi oleh 

perusahaan, seperti pelanggan lain dalam lingkungan layanan (Harris & Daunt, 2013). 

  Lemke et al (2011) menyatakan ada 8 (delapan) faktor yang mempengaruhi 

customer experience, yaitu: 

1. Accessibility (Aksesibilitas), yaitu kemudahan pelanggan dalam berinteraksi dan 

mengakses produk atau layanan yang ditawarkan. 
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2. Competence (Kompetensi), yaitu kemampuan yang dimiliki perusahaan penyedia 

layanan atau produk.  

3. Customer Recognition (Mengenali pelanggan), yaitu perasaan pelanggan bahwa 

kehadirannya diketahui dan dikenali oleh perusahaan penyedia layanan atau produk. 

4. Helpfullness (Membantu), yaitu perasaan pelanggan tentang kemudahan baginya 

untuk memita bantuan. 

5. Personalization (Personalisasi), yaitu perasaan pelanggan bahwa dirinya menerima 

perlakuan yang personal, yang membuat dirinya nyaman sebagai individu. 

6. Problem solving (Pemecahan masalah), yaitu perasaan pelanggan bahwa 

permasalahannya dapat diselesaikan oleh perusahaan penyedia layanan atau produk. 

7. Promise fulfilment (Pemenuhan janji), yaitu terpenuhinya janji yang ditawarkan oleh 

perusahaan penyedia layanan atau produk. 

6. Value for time (Nilai terhadap waktu), yaitu perasaan pelanggan bahwa waktu yang 

dimilikinya dihargai oleh perusahaan penyedia layana atau produk. 

Kualitas customer experience dikonseptualisasikan sebagai "penilaian yang 

dirasakan tentang keunggulan atau superioritas dari pengalaman pelanggan"(Lemke et 

al., 2011). Menciptakan nilai experience yang berkualitas tinggi merupakan salah satu 

tujuan utama dari perusahaan di bidang jasa (Klaus & Maklan, 2013; Verhoef et al., 

2009). Experience dan layanan adalah dua aset yang saling melengkapi dari sebuah 

organisasi karena customer experience yang baik dapat dicapai dengan layanan yang baik 

pula (Dotzel et al., 2013). Selain itu, pelanggan tidak hanya mempertimbangkan kualitas 

produk dan layanan; mereka mengevaluasi seluruh kualitas pengalaman yang ditawarkan 

oleh organisasi, sejalan dengan teori atribusi (Lemke et al., 2011). Hal ini juga sejalan 

dengan penelitian kualitatif oleh NHS Institute (2013) yang menyatakan bahwa pasien 

sangat peduli dengan experience perawatan mereka, sama halnya dengan efektivitas dan 

keamanan klinis. Orang-orang menghargai proses yang efisien, mereka ingin merasa 

terinformasi, didukung dan didengarkan sehingga mereka dapat membuat keputusan dan 

pilihan yang berarti tentang perawatan mereka.  

 

Customer Experience Management (CEM) 

Bisnis merupakan hal yang dinamis, bukan statis. Salah satu kesalahan yang 

paling fatal dalam berbisnis adalah tidak melakukan perubahan dan berhenti bertumbuh. 

Dalam upaya mempertahankan pelanggan yang sudah ada dan menarik pelanggan baru 

diperlukan strategi Customer Experience Management (CEM) untuk tetap bertahan 

(Mashingaidze, 2014). Customer Experience Management (CEM) adalah pendekatan 

strategis yang berfokus pada pemahaman dan peningkatan pengalaman pelanggan dengan 

perusahaan. Pendekatan ini melibatkan pencarian , pengawasan, dan pengorganisasian 

setiap interaksi antara pelanggan dan organisasi di sepanjang perjalanan pelanggan 

(Homburg et al., 2017; Mashingaidze, 2014; Verhoef et al., 2009). Dengan memberikan 

pengalaman yang luar biasa, perusahaan dapat memisahkan merek mereka dari pesaing, 
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memberikan dampak positif pada keuntungan mereka, dan menginspirasi momen-momen 

yang membuat pelanggan senang.  

Schmitt, (2003) mempresentasikan Kerangka Kerja Customer Experience 

Management (CEM), sebuah kerangka kerja berbasis proyek untuk mengelola 

pengalaman. Kerangka kerja CEM yang asli terdiri dari lima langkah (satu langkah 

analisis, satu langkah strategi dan tiga langkah implementasi) yang dapat disederhanakan 

menjadi tiga, yaitu : 

1. Menganalisis dunia experience pelanggan 

2. Membangun platform experience 

3. Mengimplementasikan experience yang telah dibangun 

Penerapan CEM didasari oleh meningkatnya kompleksitas data pelanggan dan 

meningkatnya ekspektasi pelanggan. Dengan mengintegrasikan sumber data dan 

mendapatkan pandangan holistik tentang pelanggan, perusahaan dapat melibatkan 

pelanggan dengan lebih baik, meningkatkan kepuasan, dan pada akhirnya berdampak 

pada keuntungan mereka (Richter & Muhlestein, 2017). CEM yang efektif lebih dari 

sekadar hubungan dengan pelanggan yang bagus; CEM menciptakan skenario win-win 

untuk bisnis dan pelanggan, yang mengarah pada pemahaman pelanggan yang lebih 

dalam, pengalaman yang dipersonalisasi, dan peningkatan kepuasan. 

Customer Experience Management adalah strategi penting bagi bisnis untuk 

membedakan diri mereka, meningkatkan loyalitas pelanggan, dan pada akhirnya 

mendorong pertumbuhan bisnis (Hong, 2016). Selain itu CEM yang sukses akan 

meningkatkan persepsi nilai pelanggan, retensi yang lebih tinggi, dan peningkatan ekuitas 

merek (Biedenbach & Marell, 2010). Dengan memahami dan mengantisipasi kebutuhan 

pasien, rumah sakit dapat mengembangkan solusi yang berfungsi dengan baik, efisien, 

dan hemat biaya untuk memenuhi kebutuhan tersebut. Otomatisasi alur kerja untuk tugas-

tugas yang berulang berarti para profesional dibebaskan untuk memberikan perawatan 

yang lebih baik dan penuh perhatian. CEM dapat meningkatkan loyalitas pelanggan, 

membuat pasien lebih kecil kemungkinannya untuk beralih ke kompetitor. Dengan 

berfokus pada pengalaman pelanggan, rumah sakit dapat mempertahankan pasien saat ini, 

mengurangi praktik pemborosan untuk menghemat uang, dan membawa pasien baru 

melalui rujukan. CEM juga dapat memberikan keunggulan kompetitif, membedakan 

rumah sakit dari kantor lain dan memberikan keunggulan kompetitif yang terukur juga 

(Hong, 2016). 

 

Customer Experience Management (CEM) Dalam Meningkatkan Loyalitas Pasien 

Rumah Sakit 

Customer Experience Management (CEM) dapat meningkatkan loyalitas 

pelanggan dengan beberapa cara. Penelitian telah menunjukkan bahwa pengalaman 

pelanggan memiliki hubungan positif langsung dengan loyalitas pelanggan, karena 

layanan yang luar biasa dapat meningkatkan retensi dan loyalitas pelanggan. Dengan 

menempatkan pelanggan sebagai inti dari bisnis dan berusaha untuk melampaui harapan 



Mediani Retno Putri, Wahyu Sulistiadi 

15890  Syntax Literate, Vol. 7, No. 09, September 2022 

mereka di setiap titik kontak, CEM dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan 

mendorong loyalitas terhadap merek, produk, atau layanan (Deloitte, 2016). Selain itu, 

CEM dapat membantu membangun kepercayaan pelanggan dengan menunjukkan nilai, 

janji, dan keahlian, sehingga mengurangi ketidakpastian pelanggan dan meningkatkan 

kepercayaan diri serta loyalitas mereka terhadap bisnis. Sejalan dengan teori yang ada, 

penelitian oleh Worlu et al. (2016) juga didapatkan hasil bahwa penerapan CEM yang 

efektif dapat meningkatkan loyalitas pasien pada industri kesehatan. 

Selain itu, memberikan pengalaman pelanggan yang luar biasa melalui CEM 

dapat membedakan sebuah merek dari persaingan, yang mengarah pada peningkatan 

loyalitas, gejolak yang lebih rendah, lebih banyak referensi, promosi dari mulut ke mulut, 

dan pelanggan yang bernilai lebih tinggi (Deloitte, 2016; Hong, 2016). Dengan 

menginspirasi momen-momen yang menyenangkan pelanggan dan memahami serta 

memenuhi kebutuhan pelanggan, CEM dapat secara signifikan berdampak pada loyalitas 

pelanggan dan kesuksesan bisnis jangka panjang(Needham, 2012). 

 

Kesimpulan 

Salah satu strategi penting untuk memastikan kepuasan pasien dan membangun 

hubungan yang baik antara rumah sakit dan pasien adalah Customer Experience 

Management (CEM). Dengan menerapkan strategi ini, rumah sakit dapat menciptakan 

pengalaman pasien yang menyenangkan, lingkungan yang lebih baik, membangun 

hubungan jangka panjang dengan pasien, memberikan kemudahan bagi pasien, dan 

memastikan bahwa setiap pasien merasa dihargai dan mendapatkan perawatan yang 

berkualitas tinggi, dan selanjutnya dapat meningkatkan loyalitas pasien kepada rumah 

sakit. 
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