2

ARTIKEL
ANALISIS STRATEGI PEMASARAN DALAM UPAYA MENINGKATKAN KUNJUNGAN PASIEN 

(Studi Kasus di Klinik Pratama Sespim Polri Lembang)

[image: image1.jpg]



ATI NURHAYATI

NPM : 208.020.196


PROGRAM MAGISTER MANAJEMEN

FAKULTAS PASCASARJANA

UNIVERSITAS PASUNDAN

BANDUNG

2023
ABSTRAK

Poliklinik Sespim Pratama Polres Lembang ngalaman panurunan dina jumlah pasien alatan sababaraha faktor, nya éta pasien pindah ka fasilitas kaséhatan séjénna anu leuwih deukeut, di sagigireun éta aya pasanggiri fasilitas kaséhatan anu nawarkeun fasilitas kaséhatan leuwih lengkep. Ulikan ieu miboga tujuan pikeun ngaidéntifikasi jeung nganalisis stratégi pamasaran dina usaha ngaronjatkeun kunjungan pasien di Klinik Sespim Dasar Polres Lembang. Hasil panalungtikan anu dilaksanakeun dipiharep bisa méré masukan ka Kapala Puskesmas katut jajaranana dina nangtukeun stratégi pamasaran anu baris dilaksanakeun pikeun ngaronjatkeun minat masarakat dina nganjang ka Klinik Sespim Polri Lembang anu baris mangaruhan kana ngaronjatna jumlah. panghasilan pasien sareng klinik. Métode panalungtikan anu digunakeun nyaéta analisis deskriptif kualitatif. Ngumpulkeun data anu digunakeun nya éta wawancara ngagunakeun wawancara dibarengan ku obsérvasi jeung téhnik pustaka. Téhnik analisis data ngagunakeun analisis SWOT. Dumasar kana diagram analisis SWOT, bisa katitén yén Puskesmas Pratama Sespim Polri Lembang aya di Kuadran I, nya éta stratégi agrésif, sababaraha alternatif stratégi bisa dipilih ku cara ngagunakeun kakuatan pikeun ngamangpaatkeun kasempetan. Alternatif stratégi anu bisa dilaksanakeun ku Puskesmas Sespim Polri Lembang dumasar kana diagram analisis SWOT nya éta ngalaksanakeun sistem jeung prosédur sacara profésional, ngaronjatkeun program atikan jeung pelatihan pikeun aparat, ngalegaan pangsa pasar, sarta nguatkeun gawé bareng jeung instansi salian ti Pulisi Nasional.

Kecap Konci: Strategi jeung Program Pamasaran, Kunjungan Pasén, Analisis SWOT

ABSTRAK

Klinik Pratama Sespim Polri Lembang mengalami penurunan jumlah pasien yang disebabkan beberapa faktor yaitu adanya pasien berpindah ke faskes lain yang lebih dekat, selain itu adanya faskes pesaing yang menawarkan fasilitas kesehatan yang lebih lengkap. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis strategi pemasaran dalam upaya meningkatkan kunjungan pasien di Klinik Pratama Sespim Polri Lembang. Hasil penelitian yang dilakukan diharapkan dapat memberi masukan kepada Kepala Klinik dan jajarannya dalam menentukan strategi pemasaran yang akan dilakukan untuk meningkatkan minat masyarakat berkunjung ke Klinik Pratama Sespim Polri Lembang yang akan berpengaruh pada kenaikan jumlah pasien dan  pendapatan Klinik. Metode penelitian yang digunakan adalah analisis deskriptif kualitatif. Pengumpulan  data yang digunakan adalah wawancara dengan menggunakan wawancara disertai dengan teknik observasi dan kepustakaan. Teknik analisis data menggunakan  analisis SWOT. Hasil penelitian dapat diketahui bahwa Klinik Pratama Sespim Polri Lembang berdasarkan diagram analisis SWOT terletak pada Kuadran I yaitu strategi agresif, dapat dipilih beberapa alternatif strategi dengan menggunakan kekuatan untuk memanfaatkan peluang. Alternatif strategi yang dapat dilakukan Klinik Pratama Sespim Polri Lembang  berdasarkan diagram analisis SWOT yaitu menerapkan sistem dan prosedur secara professional, meningkatkan program pendidikan dan pelatihan terhadap petugas, memperluas pangsa pasar, dan memperkuat kerjasama dengan instansi lain selain Polri.

Kata Kunci :  
Strategi dan Program Pemasaran, Kunjungan Pasien, Analisis SWOT

ABSTRACT

The Lembang National Police Sespim Pratama Clinic has experienced a decrease in the number of patients due to several factors, namely patients moving to other health facilities that are closer, besides that there are competing health facilities that offer more complete health facilities. This study aims to identify and analyze marketing strategies in an effort to increase patient visits at the Lembang Police Primary Sespim Clinic. The results of the research conducted are expected to provide input to the Head of the Clinic and his staff in determining the marketing strategy that will be carried out to increase public interest in visiting the Primary Sespim Polri Lembang Clinic which will affect the increase in the number of patients and clinic income. The research method used is descriptive qualitative analysis. The data collection used was interviews using interviews accompanied by observation and literature techniques. The data analysis technique uses SWOT analysis. Based on the SWOT analysis diagram, it can be seen that the Pratama Sespim Polri Lembang Primary Clinic is located in Quadrant I, namely aggressive strategy, several alternative strategies can be selected by using force to take advantage of opportunities. Alternative strategies that can be carried out by the Primary Sespim Polri Lembang Clinic based on the SWOT analysis diagram are implementing systems and procedures in a professional manner, improving education and training programs for officers, expanding market share, and strengthening cooperation with agencies other than the National Police.

Keywords: Strategy and Marketing Program, Patient Visits, SWOT Analysis

I. PENDAHULUAN

Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 71 Tahun 2013 Tentang  Pelayanan Kesehatan tentang Jaminan Kesehatan Nasional menyatakan bahwa penyelenggara pelayanan kesehatan meliputi semua fasilitas kesehatan yang bekerja sama dengan BPJS Kesehatan berupa fasilitas kesehatan tingkat pertama dan fasilitas kesehatan rujukan tingkat lanjutan. Fasilitas pelayanan kesehatan adalah suatu alat dan atau tempat yang digunakan untuk menyelenggarakan upaya pelayanan kesehatan, baik promotif, preventif, kuratif maupun rehabilitatif yang dilakukan oleh pemerintah pusat, pemerintah daerah, dan atau masyarakat.

Fasilitas kesehatan tingkat pertama (FKTP) dapat berupa puskesmas atau yang setara, praktik dokter,  praktik dokter gigi, klinik pratama atau yang setara, dan Rumah Sakit Kelas D Pratama atau yang setara, sedangkan fasilitas kesehatan rujukan tingkat lanjutan (FKRTL) berupa  klinik utama atau yang setara, rumah sakit umum, dan rumah sakit khusus. 

Beberapa keluhan Fasilitas Kesehatan (Faskes) terhadap kerjasama dengan BPJS Kesehatan Tahun 2017, seperti yang dirangkum dalam  Rakerkesnas, 01 Maret 2017, antara lain 1). Distribusi peserta di FKTP tidak merata, 2). Peserta banyak terdaftar di Faskes tertentu, 3). Obat kosong di Distributor, 4). Proses pengajuan klaim lama, 5). Proses kerja sama Faskes tidak transparan, 6). Pasien tidak memahami prosedur pelayanan, 7). Tarif Kapitasi dan INACBG kurang memadai, 8). Terlalu banyak aplikasi yang harus dientri, dan 9). Distribusi Peserta di FKTP tidak merata, peserta banyak terdaftar di Faskes tertentu.

Riset yang dilakukan oleh perkumpulan Prakarsa  di 11 Kabupaten/Kota yang melibatkan 1.344 responden menunjukan beragam keluhan, yaitu: 1). Kurang pedulinya dokter pada pasien BPJS Kesehatan, 2). Tenaga kesehatan kurang komunikatif, 3). Dokter datang tidak tepat waktu,                                                4). Adanya kuota yang ditetapkan oleh pihak dokter atau fasilitas kesehatan untuk menerima pasien yang menggunakan Jaminan Kesehatan Nasional (JKN). http://nasional.kompas.com/riset.prakarsa.pasien.bpjs.kesehatan.2019.

Menurut Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 9 Tahun 2014 tentang Klinik menyatakan bahwa klinik adalah fasilitas pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangan yang menyediakan pelayanan medis dasar dan atau spesialistik, diselenggarakan oleh lebih dari satu jenis tenaga kesehatan dan dipimpin oleh seorang tenaga medis. Dalam rangka memberikan pelayanan terbaik kepada pasien, Klinik diharapkan mampu menyediakan informasi yang dibutuhkan salah satunya melalui penyelenggaraan rekam medis.

Penelitian dilakukan di Klinik Pratama Sespim Polri Lembang dikarenakan beberapa hal yang di keluhkan pasien saat berkunjung ke klinik diantaranya mengenai jam praktek dokter yang tidak sesuai, kurangnya informasi mengenai kepastian datangnya dokter terkadang membuat pasien menunggu cukup lama, keterbatasan alat medis membuat beberapa pelayanan tidak dapat dilakukan dengan maksimal, lahan parkir yang kurang luas terutama untuk pasien yang membawa mobil, kemudian kurangnya tenaga medis maupun administrasi membuat pelayanan menjadi lama.
Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) yang dikelola oleh BPJS yang berlaku sejak tanggal 1 Januari 2014,  memberikan dampak perubahan dalam peraturan tentang pelayanan kesehatan menjadi berubah, demikian pula dengan alur pelayanan dan administrasi yang harus ditempuh. Tak dapat dipungkiri hal ini memerlukan berbagai perubahan dan proses adaptasi dalam pelayanan kesehatan dan pelayanan administrasi.  Dengan berlakunya BPJS,  yang mana Klinik Pratama Sespim Polri Lembang merupakan salah satu dari sedikit Klinik yang melaksanakan program JKN ini sejak pertama kali digulirkan merupakan fasilitas kesehatan tingkat pertama yang memberikan rujukan kepada fasilitas kesehatan rujukan tingkat lanjutan untuk memberikan pelayanan kesehatan. Pada pelaksanaannya pasien yang mengikuti program tersebut selanjutnya dikenal dengan istilah pasien BPJS/pasien JKN.
Kementrian Kesehatan Republik Indonesia Tahun 2019 menyatakan penyelenggaraan pelayanan kesehatan komprehensif, bagi Fasilitas Kesehatan yang tidak memiliki sarana penunjang wajib membangun jejaring dengan sarana penunjang. Fasilitas kesehatan tingkat pertama yang tidak memiliki sarana kefarmasian dan juga tidak dapat menunjukkan bukti kerjasama dengan sarana kefarmasian tidak akan dapat bekerjasama dengan BPJS Kesehatan.
Penentuan strategi pemasaran merupakan pokok perumusan strategi pemasaran dimana pemilihan strategi pasar sasaran produk pada tiap unit bisnis, penetapan tujuan pemasaran dan pengembangan, pelaksana serta pengolahan strategi untuk memenuhi keinginan konsumen pasar sasaran (Porter, 2016:104). Salah satu unsur dari strategi pemasaran adalah bauran pemasaran (Lubis, 2018:203). Menurut Poernomo (2019:87) pelayanan kesehatan merupakan pelayanan jasa dan jasa berbeda dengan barang. Karena perbedaan jasa dan barang maka bauran pemasaran untuk jasa juga berbeda dengan bauran pemasaran untuk barang. 

Zeithaml, Bitner dan Gremler (2018:23) mengemukakan bahwa konsep bauran pemasaran tradisional (traditional marketing mix) terdiri dari four Ps: Product, Price, Promotion, kemudian untuk pemasaran jasa maka bauran pemasaran jasa diperluas (expanded mix for service) dengan penambahan unsur non tradisional marketing mix yaitu  people, physical evidence , dan Proses sehingga menjadi tujuh unsur (7 Ps). Bauran pemasaran jasa yang terdiri dari product, price, place, promotion, process, people, dan physical evidence (7P’s) tersebut harus betul-betul diperhatikan agar Puskemas mampu berkembang optimal. Untuk product seperti diketahui bahwa Klinik Pratama Sespim Polri Lembang memberikan jasa layanan kesehatan sebagai produknya dan untuk Klinik tanpa perawatan kemampuannya sudah mencukupi baik promotif, preventif, kuratif dan rehabilitatif denga pelayanan upaya kesehatan perorangan dan upaya kesehatan masyarakat. Price atau tarif yang diberlakukan sesuai dengan peraturan yang berlaku. Tempat atau  place untuk Klinik Pratama Sespim Polri Lembang yang tidak terletak di jalur utama dan tidak dilewati kendaraan umum membuat pasien harus mengeluarkan uang lebih, sehingga pasien lebih memilih fasilitas kesehatan lain yang lebih dekat. Mengingat hal ini maka bauran pemasaran terakhir yaitu promotion merupakan hal penting tetapi belum dilakukan oleh Klinik Pratama Sespim Polri Lembang agar masyarakat semakin mengenal. Process berkaitan dengan prosedur pelayanan. People berkaitan dengan kemampuan petugas pelayanan, dokter, dan perawat dalam memberikan pelayanan, dan physical evidence berkaitan dengan kelengkapan sarana dan prasarana alat kesehatan di Klinik.

Hasil identifikasi awal yang dilakukan dengan menggunakan analisis SWOT selanjutnya dilakukan penilaian dengan melihat teori strategi pemasaran modern meliputi segmenting, targeting dan positioning. Hasil wawancara awal dengan narasumber di Klinik Pratama Sespim Polri Lembang dikatakan bahwa sampai saat ini belum ada sasaran segmen khusus   yang dilayani. Klinik Pratama Sespim Polri Lembang melayani semua pasien yang datang berobat yang kebanyakan adalah masyarakat kelas menengah ke bawah, hal ini dapat dilihat dari  tarifnya yang murah, sedangkan target market yang khusus dituju juga belum ada.  Semua  masyarakat di wilayah Lembang dengan tidak memandang umur, jenis kelamin dan tempat tinggal semua akan dilayani.   Untuk positioning belum ada kekhususan jenis layanan tertentu yang menjadikan Klinik Pratama Sespim Polri Lembang berbeda dengan fasilitas kesehatan lain. 

Berdasarkan hal tersebut di atas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian tentang: “Analisis Strategi Pemasaran Dalam Upaya Meningkatkan Kunjungan Pasien (Studi Kasus di Klinik Pratama Sespim Polri Lembang)”.

Fokus Penelitian
Berdasarkan masalah yang ditemukan perlu kiranya penulis membatasi masalah yang akan diteliti fokus pada:

1. Fokus penelitian menitikberatkan pada strategi pemasaran dalam upaya meningkatkan kunjungan pasien.

2. Lokus penelitian pada Klinik Pratama Sespim Polri Lembang.
3. Pendekatan penelitian ini adalah kualitatif analisis, serta sifat penelitiannya adalah single case study.
Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah penulis jelaskan di atas, agar apa yang penulis akan tuangkan sebagai bahan penelitian yang tidak terlalu luas, maka penulis berusaha untuk membatasi masalah yang akan diteliti yaitu :

1. Bagaimana pelaksanaan strategi pemasaran di Klinik Pratama Sespim Polri Lembang.
2. Bagaimana kinerja yang dicapai dalam pelaksanaan strategi pemasaran di Klinik Pratama Sespim Polri Lembang.
3. Apa hambatan dalam pelaksanaan strategi pemasaran di Klinik Pratama Sespim Polri Lembang.

4. Bagaimana strategi pemasaran dalam upaya peningkatan kunjungan pasien di Klinik Pratama Sespim Polri Lembang.
5. Bagaimana program pemasaran dalam rangka peningkatan kunjungan pasien di Klinik Pratama Sespim Polri Lembang.
Tujuan Penelitian
Berdasarkan perumusan dan pembatasan masalah, maka tujuan penelitian adalah untuk mengkaji dan mengetahui  :

1. Pelaksanaan  strategi pemasaran di Klinik Pratama Sespim Polri Lembang.
2. Kinerja  yang dicapai dalam pelaksanaan strategi pemasaran di Klinik Pratama Sespim Polri Lembang.

3. Hambatan  dalam pelaksanaan strategi pemasaran di Klinik Pratama Sespim Polri Lembang.

4. Strategi  pemasaran dalam upaya peningkatan kunjungan pasien di Klinik Pratama Sespim Polri Lembang. 
5. Program  pemasaran dalam rangka peningkatan kunjungan pasien di Klinik Pratama Sespim Polri Lembang.
Manfaat Penelitian
Penelitian ini dilaksanakan agar diperoleh manfaat baik dari aspek teoritis maupun aspek praktis

Manfaat Teoritis

Penelitian ini merupakan sarana menerapkan ilmu pengetahuan yang telah diperoleh selama ini diwujudkan dalam bentuk penyusunan strategi pemasaran untuk Klinik Pratama Sespim Polri Lembang.

Manfaat Praktis

Hasil penelitian yang dilakukan diharapkan dapat memberi masukan kepada Kepala Klinik Pratama Sespim Polri Lembang dan jajarannya dalam menentukan strategi pemasaran yang akan dilakukan untuk meningkatkan minat masyarakat berkunjung ke Klinik Pratama Sespim Polri Lembang yang akan berpengaruh pada kenaikan jumlah pasien dan  pendapatan Klinik.

II. KERANGKA PEMIKIRAN, HIPOTESIS

Kerangka Pemikiran
Strategi pemasaran dibuat untuk memberi petunjuk pada para manager bagaimana agar produk/jasa yang dihasilkan dapat sampai pada konsumen dan bagaimana memotivasi konsumen untuk membelinya. Puskesmas perlu mendesain program pemasaran agar produk mendapat respon dari pasar sasaran. Karena itu perlu alat supaya program tersebut mencapai sasaran. Alat disini adalah program yang bisa dikontrol oleh organisasi, alat tersebut lazim disebut bauran pemasaran/marketing mix. (Koontz H dan Weirich H: 2016).
Perusahaan  harus mengarahkan strategi pemasaran yang dilakukan untuk mendapatkan keunggulan bersaing khususnya bidang pemasaran yang meliputi keunggulan biaya, diferensiasi dan fokus. Untuk itu perusahaan harus merumuskan strategi pemasaran yang tepat dengan terlebih dahulu melakukan pengamatan terhadap lingkungan pemasaran perusahaan, yaitu lingkungan pemasaran makro dan mikro pemasaran (Porter, 2018:81). Strategi pemasaran mengacu kepada strategi yang dikemukakan oleh Kotler dan Keller (2016:58) yaitu strategi pasar produk dan bauran pemasaran yang hingga saat ini masih relevan, sebagai strategi pemasaran yang akan digunakan.

Perusahaan  dapat mengarahkan sasaran pemasarannya kepada konsumen akhir dan juga kepada industri (Czinkota dan Kotabe, 2017:9). Perusahaan yang mengarahkan kegiatan pemasarannya ke konsumen akhir termasuk dalam kegiatan pemasaran produk konsumsi. Sedangkan perusahaan yang mengarahkan kegiatan pemasarannya ke indusri termasuk dalam kegiatan pemasaran produk industri, produk yang dipasarkan merupakan produk industri dan pasarnya disebut pasar industri atau pasar bisnis. 

Pemasaran produk konsumsi dan pemasaran produk industri memiliki karakteristik yang berbeda, baik dilihat dari sifat produk maupun perilaku pembelinya. Pemasaran produk konsumsi umumnya dilakukan oleh perusahaan yang bergerak di sektor hilir. Sedangkan pemasaran produk industri umumnya dilakukan oleh perusahaan yang bergerak di sektor hulu. Dengan demikian kegiatan pemasaran memiliki cakupan luas.  Kotler & Keller (2016:8) mengemukakan sejumlah faktor yang menunjukkan luasnya cakupan   kegiatan   pemasaran,  sebagai berikut :  1) melibatkan berbagai pihak; 2) melibatkan fungsi manajerial; 3) yang dipasarkan tidak hanya barang tetapi produk dalam arti luas termasuk gagasan, jasa, informasi dan pengalaman; 4) sasaran yang ingin dicapai adalah kepuasan pihak-pihak yang terlibat dalam pertukaran.
Kegiatan  bisnis pemasaran merupakan suatu fungsi yang secara langsung menentukan penjualan dan kegiatan yang memiliki cakupan luas karena kegiatan pemasaran mencakup ekternal dan internal bisnis. Menurut (Kotler & Keller, (2016:6) pada dasarnya pemasaran merupakan suatu proses sosial dan manajerial di mana individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan melalui penciptaan dan pertukaran produk dan nilai dengan yang lain. 

Menurut Cravens & Fiercy (2017:03), memilih strategi penempatan program pemasaran yang tepat dipengaruhi oleh daya tarik segmen, sumber daya yang dimiliki perusahaan di suatu segmen, strategi pemasaran pesaing dan kriteria kinerja manajemen. Strategi tersebut dinamakan bauran pemasaran (marketing mix) atau program pemasaran. Pemilihan strategi pemasaran bertujuan untuk mengidentifikasi stategi yang tepat untuk situasi yang dihadapi perusahaan.  Berdasarkan kepada rancangan strategi pemasaran, maka dilakukan pengembangan program pemasaran yaitu memilih bauran pemasaran yang tepat untuk melayani pasar sasaran. Unsur-unsur bauran pemasaran terdiri dari bauran produk, bauran harga, bauran distribusi dan bauran promosi.

Mencapai  daya saing unsur-unsur bauran pemasaran harus memiliki keunikan tersendiri sesuai dengan karakteristik pasar sasaran. Menurut Cravens & Fiercy (2017:98) dalam memilih unsur-unsur bauran pemasaran yang harus dipertimbangkan adalah (1) manajemen harus menetukan peran dari masing-masing unsur yang mencakup menentukan keunikan setiap unsur dan dampak interaksi dari setiap unsur yang ada.; (2) manajemen harus memilih efektifitas dari biaya setiap fungsi dari bauran. Selanjutnya perumusan strategi bauran pemasaran harus mempertimbangkan kriteria kinerja manajemen dan umber daya perusahaan/kekuatan perusahaan di suatu segmen.

Alur skematis kerangka pemikiran yang menggambarkan alur pikir proses penelitian mulai dari menentukan latar belakang penelitian, analisis sampai kesimpulan studi ini dijelaskan pada gambar 1 dibawah ini :

Gambar 1

Skematis Pikir Proses Penelitian
Proposisi Penelitian


Berdasarkan rumusan masalah yang ada, maka proposisi penelitian yang diajukan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Strategi pemasaran pelayanan kesehatan saat ini perlu dioptimalkan.

2. Kinerja  yang dicapai dalam pelaksanaan strategi pemasaran saat ini perlu dioptimalkan.

3. Ditemukan beberapa hambatan dalam pelaksanaan strategi pemasaran.

4. Strategi  pemasaran pelayanan kesehatan yang tepat dapat meningkatkan kunjungan pasien.

5. Program pemasaran yang ditawarkan belum memenuhi kebutuhan pasien.

III. METODOLOGI PENELITIAN
Sesuai dengan tujuan yang ingin dicapai, maka jenis penelitian yang digunakan adalah deskriptif kualitatif. Menurut (Sugiyono, 2016: 40), Penelitian deskriptif merupakan penelitian yang bertujuan untuk memperoleh deskripsi tentang ciri-ciri variabel penelitian, yaitu strategi implementasi tambahan penghasilan pegawai dalam peningkatan kinerja. Menurut Irawan (2011:61), Mengingat sifat penelitian ini adalah deskriptif, maka metode penelitian yang digunakan adalah descriptive survey, yaitu suatu metode yang hanya melihat gambaran umum dari variabel atau hubungan antar variabel saja, menurut (Rusidi, 2012:151), informasi diperoleh berdasarkan pengumpulan data dari perusahaan yang dikumpulkan langsung dari tempat kejadian secara empirik, dengan tujuan untuk mengetahui kondisi fakta-fakta empirik terhadap objek yang sedang diteliti. Selain itu, digunakan pula pendekatan descriptive analysis, yaitu menginterpretasikan data yang diperoleh dengan fakta yang tampak pada waktu diteliti sehingga diperoleh gambaran yang jelas tentang objek penelitian. Tipe investigasi bersifat deskriptif dan tidak melakukan pengujian hubungan sebab akibat antara variabel.

IV.  HASIL DAN PEMBAHASAN

Pelaksanaan analisis lingkungan strategis merupakan bagian dari komponen perencanaan strategis dan merupakan suatu proses untuk selalu menempatkan organisasi pada posisi strategis sehingga dalam perkembangannya akan selalu berada pada posisi yang menguntungkan. Lingkungan strategis dianalisis untuk mengetahui pengaruh-pengaruh kunci serta pemilihan strategi apa yang sesuai dengan tantangan yang datangnya dari lingkungan. 

Salah satu alat analisis dalam teknik manajemen strategik adalah analisis SWOT yaitu analisis kondisi internal maupun eksternal suatu organisasi yang selanjutnya akan digunakan sebagai dasar untuk merancang strategi dan program kerja. Analisis internal meliputi penilaian terhadap faktor kekuatan (Strength) dan kelemahan (Weakness). Sementara, analisis eksternal mencakup faktor peluang (Opportunity) dan tantangan (Threath). Hunger & Wheelen (2016:105) berpendapat bahwa untuk dapat membuat rancangan strategi alternatif yang layak, pembuat strategi harus menganalisis faktor-faktor strategis perusahaan atau organisasi (kekuatan, kelemahan, peluang dan ancaman kunci) pada situasi sekarang. Berdasarkan hal tersebut, sesuai dengan tujuan penelitian, pada kajian ini dilakukan analisis faktor-faktor strategis yang mendukung, pertama dengan melakukan identifikasi faktor internal dan eksternal dan selanjutnya membandingkan antara faktor internal: kekuatan dan kelemahan dengan faktor eksternal: peluang dan ancaman dengan dengan menggunakan analisis SWOT. 

Dapat teridentifikasi faktor-faktor kekuatan dan kelemahan serta faktor-faktor peluang dan ancaman di Klinik Pratama Sespim Polri Lembang berdasarkan hasil analisis lingkungan internal dan eksternal organisasi dalam penentuan strategi  pemasaran dalam upaya meningkatkan jumlah kunjungan pasien, yaitu sebagai berikut:

Analisis Faktor Internal

Lingkungan internal atau lingkungan dalam organisasi adalah situasi dan kondisi dalam suatu organisasi yang saling mempengaruhi dan saling berkaitan sesuai dengan visi dan misi organisasi untuk mencapai tujuan yang ingin dicapai. Faktor lingkungan internal merupakan kekuatan (strenght) dan kelemahan (weakness) organisasi dan berada pada lingkungan serta kontrol atau pengendalian organisasi. Faktor lingkungan internal yang dikaji yaitu situasi dan kondisi lingkungan kerja di Klinik Kesehatan In-House, dengan mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan yang dimiliki Klinik Kesehatan In-House  dalam memberikan pelayanan pada pasien.

Dari hasil observasi yang telah dilakukan oleh peneliti, didapatkan kondisi lingkungan internal di Klinik Pratama Sespim Polri Lembang sebagai berikut :

1. Fasilitas Pelayanan

Pelayanan adalah suatu kegiatan atau serangkaian aktivitas yang bersipat tidak kasat mata, terjadi akibat adanya interaksi antara pasien dan pemberi pelayanan atau hal-hal lain yang telah disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan masalah pasien. Pemanfaatan pelayanan kesehatan yaitu menggunakan fasilitas pelayanan yang telah disediakan baik dalam bentuk rawat jalan, rawat inap, kunjungan rumah (homecare) maupun dalam bentuk kegiatan lain dengan pemanfaatan tersebut yang didasarkan pada ketersediaan serta kesinambungan pelayanan, penerimaan masyarakat dan kewajaran, mudah dicapai masyarakat, terjangkau dan bermutu.

2. Sumber daya manusia

Sumber daya manusia pada pelayanan kesehatan sangat berpengaruh terhadap kualitas pelayanan kesehatan dalam membina loyalitas pasien. Untuk menghasilkan loyalitas pasien, maka diperlukan sumber daya yang kompeten dan efektif yaitu tindakan yang tepat, ketepatan diagnosis, keterpaduan keakuratan dan kenyamanan. Pelayanan atau performance yang baik (excellent) dan corporate serta clinical governance saling mempengaruhi.

3. Promosi

Promosi merupakan bagian penting dalam pemasaran dimana Klinik Pratama Sespim Polri Lembang   dapat mengkomunikasikan layanan kesehatannya kepada pelanggan (Ahmad, 2013). Kegiatan promosi perlu untuk mensosialisasikan keberadaan Klinik. Klinik dapat meanfaatkan media cetak atau media elektronik untuk melakukan promosi. Selain itu juga dapat dilakukan secara kontak langsung, misalnya melalui ceramah-ceramah dalam pengajian atau acara lain yang melibatkan masyarakat.

d.    Biaya/ Keuangan

Elemen penting yang tidak boleh terlupakan adalah biaya. Biaya dalam hal ini, berkaitan dengan tarif atau harga yang ditawarkan oleh Klinik. Harga atau tarif merupakan nilai yang ditempatkan pada suatu produk atau jasa (Bojanic, 2017). Penetapan biaya atau tarif pelayanan di Klinik disesuaikan dengan kemampuan daya beli masyarakat sekitar dan peraturan perundangan-undangan yang berlaku bagi pasien BPJS. 

e.    Organisasi

Organisasi merupakan suatu sistem kerjasama yang dilakukan oleh dua orang atau lebih untuk mencapai tujuan. Keberadaan organisasi sangat berpengaruh dalam kemajuan Klinik. Peran organisasi di Klinik Pratama Sespim Polri Lembang harus optimal.

Analisis Faktor Ekternal

Lingkunan eksternal atau lingkungan luar organisasi, yaitu peluang (opportunity) dan ancaman (threath) organisasi dan berada pada lingkungan yang tidak kontrol atau dikendalikan organisasi, namun mempengaruhi organisasi baik pengaruh yang sifatnya positif maupun negatif. Faktor lingkungan eksternal bersifat komplek dan selalu berubah. Perubahan tersebut dapat berlangsung secara cepat atau lambat, baik yang terencana ataupun tidak terencana namun pasti terjadi. Agar organisasi tidak mengalami kemunduran maka organisasi harus melakukan adaptasi terhadap respon perubahan yang terjadi diluar organisasi tersebut. Selain dapat memberikan peluang bagi klinik, lingkungan eksternal juga dapat menimbulkan ancaman. Ancaman merupakan kecenderungan atau perkembangan yang tidak menguntungkan dalam lingkungan yang dapat menyebabkan kemerosotan kedudukan klinik.

Adapun elemen yang menjadi kajian dalam penelitian adalah sebagai berikut:

1. Fasilitas Pelayanan

Kemungkinan timbulnya peluang dalam fasilitas pelayanan dilingkungan Klinik Pratama Sespim Polri Lembang  terlihat dari banyaknya masyarakat yang membutuhkan keberadaannya. Klinik  cukup potensial untuk dikembangkan jika dikelola dengan baik.

2. Sumber Daya Manusia; Sumber daya manusia adalah tatanan yang menghimpun berbagai upaya perencanaan. Salah satu hambatan yang dihadapi adalah SDM yang ada masih sangat minim.

3. Biaya/ Keuangan

Biaya dalam hal ini berkaitan dengan biaya operasional Klinik dalam memberikan pelayanan kepada pasien. Adanya kerja sama antara Klinik dengan BPJS kesehatan diharapkan mampu memenuhi biaya operasional. 

4. Pesaing

Memenuhi kepuasan pasien belumlah cukup apabila ada pesaing yang sanggup memuaskan pasien dengan lebih baik, maka pasien akan beralih ke pesaing, maka Klinik Pratama Sespim Polri Lembang harus memperhatikan faktor persaingan pula. Faktor tersebut meliputi siapa saja pesaing yang ada di wilayah tersebut, strategi, kelemahan, kompetensi diri dan relasi mereka.

Berikut adalah tabel penentuan ranking dan bobot masing-masing faktor SWOT dari Klinik Pratama Sespim Polri Lembang dalam meningkatkan kunjungan pasien:

Interval rangking untuk setiap faktor adalah sebagai berikut:

	1
	2
	3
	4
	5



          Tidak Penting    -   Kurang Penting  -  Cukup Penting     -   Penting      -    Sangat Penting

Berdasarkan faktor lingkungan internal (Internal Factor Environment), didapatkan data sebagai berikut:

Tabel 1
Matriks IFAS (Internal Factor Analysis Summary) 

	No
	Faktor Internal
	Bobot
	Rating
	Skor

	Kekuatan (Strength)

	1
	Jenis pelayanan yang diberikan memadai
	0,091
	4
	0,364

	2
	Pelayanan yang diberikan sesuai dengan standar prosedur
	0,084
	3
	0,252

	3
	Penetapan tarif sesuai dengan kemampuan daya beli masyarakat
	0,104
	4
	0,416

	4
	Menjadi mitra BPJS
	0,103
	3
	0,309

	5
	Klinik dibuat dengan konsep hunian
	0,113
	3
	0,339

	6
	Program pendidikan dan pelatihan bagi tenaga medis dan

paramedis
	0,084
	3
	0,252

	Jumlah
	0,579
	
	1,932

	Kelemahan (Weakness)

	1
	Manajemen keuangan belum maksimal
	0,108
	4
	0,432

	2
	Kurangnya tenaga pelayanan medis
	0,109
	3
	0,327

	3
	Lokasi klinik relatif jauh
	0,104
	3
	0,312

	4
	Promosi belum

terprogram rutin
	0,100
	2
	0,200

	Jumlah 
	0,421
	
	1,271

	Total
	1,00
	
	3,203


Matriks EFE

Berdasarkan faktor lingkungan eksternal (External Factor Environment), didapatkan data sebagai berikut:

Tabel 2
Matriks EFAS (External Factor Analysis Summary)

	No
	Faktor Eksternal 
	Bobot
	Rating
	Skor

	Peluang (Oportunity)

	1
	Pelayanan 24 jam
	0,102
	4
	0,408

	2
	Keberadaan klinik sangat dibutuhkan oleh warga 
	0,095
	3
	0,285

	3
	Pengembangan klinik cukup prospektif
	0,187
	4
	0,748

	4
	Sudah bekerja sama 

dengan BPJS
	0,107
	3
	0,321

	5
	Adanya peluang melengkapi  pelayanan contohnya laboratorium
	0,095
	3
	0,285

	Jumlah
	0,586
	
	2,047

	Ancaman (Threat)

	1
	Letak jauh dari pemukiman
	0,101
	2
	0,202


	2
	Tidak ada kendaraan umum menuju lokasi
	0,090
	3
	0,270

	3
	Banyak klinik pesaing dan praktek dokter maupun bidan swasta
	0,029
	2
	0,058

	4
	Pendaftaran on line klinik pesaing
	0,099
	3
	0,297

	5
	Kesadaran masyarakat akan kesehatan belum baik
	0,095
	3
	0,285

	Jumlah
	0,414
	
	1,112

	Total 
	1,00
	
	3,159


Skor dari masing-masing faktor SWOT akan memberikan gambaran posisi Klinik Pratama Sespim Polri Lembang. Posisi Klinik Pratama Sespim Polri Lembang dilihat dari selisih faktor internal (Strengths–Weaknesses) dan faktor eksternal (Opportunities–Threats). Selisih faktor internal adalah sebesar 0.661 (1.932–1.271) sedangkan selisih faktor eksternal sebesar 0.935 (2.047–1.112), maka posisi grand strategi terletak pada peluang lebih besar dari ancaman, sementara kekuatan lebih besar dari kelemahan pada posisi (0.661–0.935), sebagai berikut :






Kuadran III  
           Kuadran I


        Strategi Turn Over

                  Strategi Agresif








                       Kuadran IV                                     Kuadran II
                    Strategi Defensif


   Strategi Diversifikasi


Gambar 2
Diagram Analisis SWOT Klinik Pratama Sespim Polri Lembang
Klinik Pratama Sespim Polri Lembang berdasarkan diagram analisis SWOT terletak pada Kuadran I yaitu strategi agresif, dimana Klinik Pratama Sespim Polri Lembang berada pada posisi strategi :

1. Merupakan posisi yang sangat menguntungkan

2. Perusahan mempunyai peluang dan kekuatan sehingga dapat memanfaatkan peluang yang ada secara maksimal.

3. Seyogyanya menerapkan strategi yang mendukung kebijakan pertumbuhan yang agresif.

Berdasarkan gambar diatas menunjukkan hasil analisis SWOT di Klinik Pratama Sespim Polri Lembang  dalam meningkatkan kinerja tersebut berada pada kuadran 1. Artinya Klinik Pratama Sespim Polri Lembang berada dalam situasi yang sangat menguntungkan. Klinik Pratama Sespim Polri Lembang memiliki peluang dan kekuatan sehingga dapat memanfaatkan peluang yang ada. Strategi yang harus diterapkan dalam kondisi seperti ini adalah mendukung kebijakan pertumbuhan yang agresif (growth oriented sterategy).

Matriks SWOT 

Matriks SWOT disusun berdasarkan hasil identifikasi faktor internal dan eksternal perusahaan yang menggambarkan kekuatan dan kelemahan yang dimiliki oleh suatu perusahaan serta peluang dan ancaman yang dihadapi oleh perusahaan tersebut. Kombinasi dari faktor internal dan eksternal perusahaan disusun secara sistematis dan terstruktur sehingga menghasilkan empat macam strategi. Strategi yang terbentuk yaitu strategi S-O, S-T, W-O dan W-T. 

Perumusan strategi dengan pendekatan formulasi strategi matriks SWOT dalam kajian ini dirancang dengan teknik menginteraksikan faktor-faktor strategis internal dan eksternal yang telah diidentifikasi sebagaimana terdapat pada Tabel 4.1 dan Tabel 4.2. Alternatif strategi untuk pendirian klinik kesehatan in-house diperoleh dengan menginteraksikan faktor-faktor tersebut dalam matriks SWOT sebagaimana Tabel 4.3. Penjelasan yang lebih rinci mengenai strategi yang dihasilkan dari matriks SWOT adalah sebagai berikut:

1. Strategi S-O (Strength-Opportunity)

Strategi S-O adalah strategi yang menggunakan kekuatan internal Klinik Pratama Sespim Polri Lembang  untuk meraih peluang-peluang yang ada di luar Klinik. Dari strategi SO terdapat empat strategi, yaitu: menerapkan sistem dan prosedur secara professional, meningkatkan program pendidikan/ pelatihan SDM, memperluas pangsa pasar dan memperkuat kerjasama.

2.   Strategi S-T (Strength-Threath)

Strategi S-T adalah strategi yang menggunakan kekuatan internal Klinik Pratama Sespim Polri Lembang untuk menghindari atau mengurangi dampak dari ancaman-ancaman yang berasal dari luar. Dari strategi ST terdapat tiga strategi, yaitu: menjalin kerja sama dengan pihak lain, meningkatkan kualitas pelayanan dan menerapkan strategi harga/ tariff.

3.    Strategi W-O (Weakness-Opportunity)

Strategi W-O adalah strategi yang dilakukan dengan memperkecil kelemahan internal Klinik Pratama Sespim Polri Lembang dan memanfaatkan peluang-peluang yang ada di luar. Dari strategi WO terdapat empat strategi, yaitu: mengembangkan sarana dan prasarana pelayanan, meningkatkan promosi, optimalisasi fungsi organisasi dan optimalisasi biaya.

4.    Strategi W-T (Weakness-Threat) 

Strategi W-T adalah strategi untuk bertahan dengan cara mengurangi kelemahan internal serta menghindari ancaman. Dari strategi WT terdapat tiga strategi, yaitu: penambahan SDM, menyusun business plan sebagai pedoman penyusunan rencana kerja serta membina loyalitas pasien.

Dalam menentukan strategi pemasaran di Klinik Pratama Sespim Polri Lembang diperlukan matriks SWOT sebagai langkah dalam menentukan faktor internal (kekuatan dan kelemahan) dan faktor eksternal (peluang dan ancaman). Berdasarkan matriks SWOT ini dapat digambarkan secara jelas hasil analisis SWOT Klinik Pratama Sespim Polri Lembang, yaitu sebagai berikut:

Tabel 3
Analisis Matriks SWOT

	Lingkungan Internal
	Kekuatan (S) 
	Kelemahan (W) 

	 

Lingkungan Eksternal
	
	· Jenis pelayanan yang diberikan memadai
· Pelayanan yang diberikan sesuai SOP
· Penetapan tarif sesuai dengan kemampuan 

· Menjadi mitra BPJS

· Konsep hunian

· Program Diklat bagi tenaga medis dan paramedis
	· Manajemen keuangan belum maksimal
· Kurangnya tenaga pelayanan medis
· Lokasi klinik relatif jauh

· Promosi belum

· terprogram rutin

	Peluang (O) 
	Strategi SO
	Strategi WO

	· Pelayanan 24 jam

· Keberadaan klinik dibutuhkan warga 

· Pengembangan klinik cukup prospektif

· Bekerja sama dengan BPJS

· Peluang melengkapi  pelayanan 
	· Menerapkan sistem dan prosedur secara professional
· Meningkatkan program pendidikan/ pelatihan SDM 
· Memperluas pangsa pasar 
· Memperkuat kerjasama
	· Mengembangkan sarana dan prasarana pelayanan
· Meningkatkan promosi 
· Optimalisasi fungsi organisasi
· Optimalisasi biaya

	Ancaman (T) 
	Strategi ST 
	Strategi WT

	· Letak jauh dari pemukiman

· Tidak ada kendaraan umum menuju lokasi

· Banyak klinik pesaing dan praktek dokter maupun bidan swasta

· Pendaftaran on line klinik pesaing

· Kesadaran masyarakat akan kesehatan belum baik
	· Menjalin kerja sama dengan pihak lain
· Meningkatkan kualitas pelayanan
· Menerapkan strategi harga/ tarif
	· Penambahan SDM
· Menyusun Business Plan sebagai pedoman penyusunan rencana kerja dan anggaran
· Membina loyalitas pasien


Perumusan strategi pemasaran didasarkan pada analisis secara menyeluruh terhadap pengaruh lingkungan internal maupun eksternal dari perusahaan (Rangkuti, 2017:205). Berdasarkan hasil analisis SWOT strategi memaksimalkan kekuatan merupakan gabungan dari strategi S-O (strength-opportunity), yaitu menggunakan seluruh kekuatan yang ada dalam merebut dan memanfaatkan peluang sebesar-besarnya.Adapun strategi yang akan dilakukan Klinik Pratama Sespim Polri Lembang adalah mendukung kebijakan pertumbuhan yang agresif (Growth oriented strategy), dimana analisis dari sisi internal yang meliputi kekuatan dan kelemahan serta dari sisi eksternal yang meliputi peluang dan ancaman memiliki kekuatan dan peluang yang baik. Strategi ini berkaitan dengan bagaimana usaha perusahaan dalam memaksimalkan seluruh kekuatan yang dimiliki sehingga perusahaan tersebut dapat memanfaatkan peluang sekaligus menghindari ancaman yang mungkin akan terjadi dimasa yang akan datang. Berikut isu strategi yang dianalisis adalah:

1. Strategi pertama; menerapkan sistem dan prosedur secara professional

Klinik Pratama Sespim Polri Lembang harus mampu membuat dan memperbaiki pelayanan sesuai dengan standar prosedur (SPO) yang berlaku. Hal ini penting dilakukan dalam meningkatkan kualitas pelayanan terutama patient Safety guna membina loyalitas pasien yang berkunjung diklinik tersebut.

2. Strategi kedua; Meningkatkan program pendidikan dan pelatihan terhadap sumber daya manusia (SDM)

Klinik Pratama Sespim Polri Lembang tetap berusaha mengembangkan sumber daya manusia yang dimiliki melalui program pendidikan atau pelatihan sehingga mampu menggali kemampuan dan keterampilan yang dimiliki, yang akhirnya dapat meningkatkan kinerja dalam memberikan pelayanan kepada pasien.

3. Strategi ketiga; memperluas pangsa pasar 

Klinik Pratama Sespim Polri Lembang dapat memperluas pangsa pasar yang telah ada saat ini. Hal ini tentunya juga harus melalui proses perencanaan yang matang agar pasar yang akan dimasuki tidak salah sasaran. Selain itu perluasan pangsa pasar yang dilakukan juga harus melihat kemampuan yang dimiliki oleh Klinik. Klinik dapat melihat pangsa pasar diluar Kabupaten Bandung Barat. Hal ini dikarenakan Puskesmas atau klinik yang ada di wilayah tersebut belum melayani 24 jam.

4. Strategi keempat; memperkuat kerjasama

Jaringan kerjasama yang telah terbangun dengan BPJS Kesehatan, atau lembaga lain yang berkaitan dengan penyelenggaraan layanan kesehatan masyarakat perlu dipertahankan. Klinik Pratama Sespim Polri Lembang dapat melihat peluang besar yang bisa dimanfaatkan dari kerjasama yang terjalin dengan lembaga-lembaga tersebut.
V. SIMPULAN DAN REKOMENDASI
Simpulan

1. Strategi pemasaran di Klinik Pratama Sespim Polri Lembang yang terdiri segmentasi pasar, pasar sasaran, posisi pasar dan strategi bauran pemasaran jasa yang mencakup produk, tariff, tempat, promosi, petugas, proses dan bukti fisik yang dijalankan saat ini belum optimal, hal ini bisa dilihat dari  Klinik Pratama Sespim Polri Lembang belum mempunyai sarana promosi khusus dalam memasarkan produk jasa pelayanan kesehatan, walaupun sudah mulai menggunakan sosial media dan promosi mengenalkan Klinik Pratama Sespim Polri Lembang dan kegiatan-kegiatan rutin yang dilakukan  tapi belum ada promosi khusus  produk tertentu yang diunggulkan agar meningkatkan kunjungan pasien.

2. Kinerja yang dicapai dalam pelaksanaan strategi pemasaran di Klinik Pratama Sespim Polri Lembang dapat dilihat dari jumlah kunjungan pasien ke Klinik Pratama Sespim Polri Lembang selama empat tahun terakhir cenderung mengalami penurunan. Salah satu hal yang menyebabkan penurunan jumlah kunjungan pasien.

3. Hambatan  dalam pelaksanaan strategi pemasaran di Klinik Pratama Sespim Polri Lembang yaitu jumlah petugas yang kurang memadai, jarang diadakan pelatihan tentang service excellent kepada seluruh petugas, kurangnya kerjasama dengan rekan kerja, mengandalkan orang lain dalam melaksanakan tugasnya, SOP pelayanan yang belum dilaksanakan sepenuhnya, kurangnya komunikasi dan pendekatan intens yang dilakukan oleh petugas kepada pasien, dan kurangnya kerjasama antara petugas dengan lintas sektor. 

4. Strategi  pemasaran dalam upaya peningkatan kunjungan pasien di Klinik Pratama Sespim Polri Lembang, yaitu 1). Strategi  pertama; menerapkan sistem dan prosedur secara professional, 2). Strategi  kedua; meningkatkan program pendidikan dan  pelatihan terhadap Sumber Daya Manusia (SDM), 3). Strategi  ketiga; memperluas pangsa pasar, dan 4). Strategi keempat; yaitu memperkuat kerjasama dengan instansi lain.

5. Program  pemasaran dalam rangka peningkatan kunjungan pasien di Klinik Pratama Sespim Polri Lembang, yaitu: 

a. Produk, menawarkan produk fasilitas pelayanan kesehatan yang lebih baik dan melengkapi  alat kesehatan yang dibutuhkan.

b. Harga, tarif yang dibayarkan  sesuai dengan kebutuhan yang didapatkan oleh konsumen atau pasien sehingga dapat memberikan masukan pendapatan bagi pihak Klinik. Walaupun sampai saat ini masih dipergunakan tarif dengan Peraturan Menteri Kesehatan No. 3 Tahun 2023 Tentang Standar Tarif Pelayanan Kesehatan Dalam penyelenggaraan Program Jaminan Kesehatan  bagi pasien BPJS

c. Lokasi, pihak Klinik Pratama Sespim Polri Lembang perlu melengkapi penunjuk arah yang jelas dari jalan utama agar memudahkan masyarakat  untuk mengakses lokasi.

d. Promosi, Klinik Pratama Sespim Polri Lembang perlu melakukan kegiatan- kegiatan yang bersifat promosi, antara lain melalui iklan media cetak, radio, brosur, dan sosial media seperti facebook dan twiter

e. Petugas pelayanan, Klinik Pratama Sespim Polri Lembang perlu menjaga ketersediaan tenaga yang memadai dengan melakukan rekrutmen atau penambahan tenaga yang diperlukan sesuai aturan dan  perlu diberikan pendidikan lanjutan.

f. Proses, alur mekanisme pelayanan serta jadwal pelayanan kesehatan yang sesuai, untuk itu perlu dilakukan sosialisasi agar semua proses yang telah dibuat dapat berjalan maksimal dan dilaksanakan dengan baik

g. Bukti Fisik, perlu dilakukan pembenahan di lingkungan Klinik Pratama Sespim Polri Lembang mulai dari tersedianya peralatan yang memadai, tesedianya obat- obat, fasilitas sarana dan prasarana yang ada di Klinik.

Rekomendasi
1. Manajemen dan pelaksana pelayanan Klinik Pratama Sespim Polri Lembang agar dapat meningkatkan komitmen  dan ikut serta dalam melaksanakan program  pemasaran pelayanan kesehatan yang telah dirancang sehingga kunjungan pasien dapat meningkat. Disarankan untuk membentuk tim pemasaran yang bertugas menjalankan strategi pemasaran pelayanan kesehatan di Klinik Pratama Sespim Polri Lembang.

2. Melengkapi sumber daya manusia baik medis maupun non medis dengan kemampuan yang memadai lewat pelatihan-pelatihan khusus  dan semua petugas dapat  mengikuti pelatihan service excellent secara bergantian agar terlaksana pelayanan prima di seluruh layanan  terhadap masyarakat baik pelayanan yang sudah ada pada umumnya dan khususnya pelayanan yang akan ditambahkan atau dikembangkan.

3. Mengikuti pelatihan barang dan jasa untuk petugas pengelola barang jasa dan aset  agar tata kelola manajemen asset dan pengadaan  barang dan jasa dapat lebih baik sehingga pemenuhan sarana dan prasarana kesehatan dapat terselenggara dengan lancar.

4. Melakukan penataan lingkungan fisik Klinik, termasuk pembuatan  penunjuk arah ke Klinik yang jelas dan menarik di jalur jalan utama,  menyediakan petugas yang dapat menata kendaraan di  lahan parkir sehingga pasien bisa parkir kendaraannya dengan  nyaman. 

5. Diperlukan dukungan dan kebijakan dalam rangka memenuhi standar Klinik Utama berupa fasilitas Sarana dan Prasarana kesehatan, penyediaan SDM kesehatan serta dukungan anggaran operasional.
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