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ABSTRAKS

Adanya perkembangan teknologi komunikasi pada tahun 2018 ini semakin
membuat tingkat persaingan dalam industri farmasi berjalan dengan sangat ketat.
Antara satu perusahaan yang satu dengan perusahaan yang lain pun saling bersaing
melalui berbagai strategi maupun konsep pemasaran. Namun, persaingan yang
sebenarnya adalah bagaimana perusahaan saling bersaing untuk mempertahankan
pelanggannya. Agar dapat mengembangkan dan menjaga pelayanan yang baik
kepada para pelanggan, maka diperlukan suatu strategi pembinaan hubungan antara
perusahaan dengan pelanggan yang disebut dengan Customer Retention Marketing.

Penelitian ini membahas tentang strategi Customer Retention Marketing PT.
Darya Varia Laboratoria, Tbk dalam mempertahankan loyalitas dokter melalui
fasilitas Medical Science Center. Teori yang digunakan mengacu pada konsep teori
[-D-I-C dan teori Zikmund yang mengemukakan bahwa strategi Customer
Retention Marketing meliputi welcome strategy, reliability, responsiveness,
recognition, personalisation dan access strategy.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode
menelitian studi kasus. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam studi
kasus ini adalah melalui wawancara dengan narasumber yang terkait, observasi, dan
dokumentasi. Hasil penelitian menyatakan bahwa dalam meretensi pelanggannya
yang merupakan para dokter, PT. Darya Varia Laboratoria, Tbk menggunakan
strategi Customer Retention Marketing melalui pembangunan Medical Science
Center yang diawali oleh persiapan seperti identifikasi pelanggan, diferensiasi
pelanggan, interaksi dan penyesuain produk atau jasa. Kemudian membuat
program-program retensi seperti web seminar, program Special Occasion, lomba
karya ilmiah dan WML Mobile Application yang kesemuan dilakukan di sebuah
fasilitas yang bernama Medical Science Center.

Kesimpulan dalam penelitian ini adalah agar PT. Darya Varia Laboratoria
Tbk memaksimalkan penggunaan Medical Science Center sebagai strategi
Customer Retention Marketing.

Kata kunci: Strategi Customer Retention Marketing
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