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ABSTRAK
	Penelitian ini bertujuan untuk mengembangkan strategi pemasaran guna meningkatkan kepuasan pasien di Klinik Pratama Kasih Bunda. Kepuasan pasien merupakan salah satu faktor penting dalam menjaga loyalitas pasien serta keberlanjutan pelayanan kesehatan. Metode penelitian yang digunakan adalah studi kasus, dengan pendekatan kualitatif dan kuantitatif. Pengumpulan data dilakukan melalui wawancara, kuesioner, dan observasi langsung terhadap pasien serta staf klinik. Hasil penelitian menunjukkan bahwa aspek-aspek seperti kualitas pelayanan, variasi produk, harga yang kompetitif, promosi yang efektif, dan kompetensi karyawan berperan signifikan dalam memengaruhi kepuasan pasien. Berdasarkan temuan ini, strategi pemasaran yang direkomendasikan meliputi peningkatan kualitas layanan, inovasi produk, peningkatan efektivitas promosi, serta pelatihan karyawan secara berkala. Penerapan strategi ini diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pasien dan daya saing klinik di tengah persaingan yang semakin ketat di industri kesehatan.

Kata Kunci: Strategi pemasaran, kepuasan pasien, kualitas layanan, 




Abstract

This study aims to develop marketing strategies to enhance patient satisfaction at Klinik Pratama Kasih Bunda. Patient satisfaction is a crucial factor in maintaining patient loyalty and the sustainability of healthcare services. The research method employed is a case study, utilizing both qualitative and quantitative approaches. Data collection was conducted through interviews, questionnaires, and direct observations of patients and clinic staff. The findings indicate that aspects such as service quality, product variety, competitive pricing, effective promotions, and employee competence significantly influence patient satisfaction. Based on these findings, recommended marketing strategies include improving service quality, product innovation, enhancing promotional effectiveness, and regular employee training. The implementation of these strategies is expected to increase patient satisfaction and the clinic's competitiveness amid the growing competition in the healthcare industry.

Keywords: Marketing strategies, patient satisfaction, service quality.

Abstrak

Panalitian ieu tujuanana pikeun ngembangkeun strategi pamasaran pikeun ningkatkeun kapuasan pasien di Klinik Pratama Kasih Bunda. Kapuasan pasien mangrupakeun faktor anu penting dina ngajaga loyalitas pasien sarta keberlanjutan palayanan kesehatan. Metode panaliten anu dipaké nyaéta studi kasus, kalayan pendekatan kualitatif jeung kuantitatif. Pengumpulan data dilakukeun ngaliwatan wawancara, kuesioner, sarta observasi langsung ka pasien sareng staf klinik. Hasil panaliten nunjukkeun yén aspek-aspek saperti kualitas palayanan, variasi produk, harga anu kompetitif, promosi anu efektif, jeung kompetensi karyawan mibanda peran anu signifikan dina mangaruhan kapuasan pasien. Dumasar kana temuan ieu, strategi pamasaran anu disarankeun ngawengku ningkatkeun kualitas palayanan, inovasi produk, ningkatkeun efektivitas promosi, sarta palatihan karyawan sacara rutin. Penerapan strategi ieu diarepkeun tiasa ningkatkeun kapuasan pasien sarta daya saing klinik di tengah persaingan anu beuki ketat di industri kesehatan.

Kecap Konci: Strategi pamasaran, kapuasan pasien, kualitas palayanan.









I. PENDAHULUAN 
Kesehatan merupakan aspek penting yang mencerminkan kualitas hidup dan pemenuhan kebutuhan dasar manusia. Peningkatan sektor ini berperan signifikan dalam pembangunan, terutama pengembangan sumber daya manusia yang optimal. Upaya peningkatan kesehatan di Indonesia masih berfokus pada pelayanan pengobatan bagi individu yang sakit. Pembangunan sektor kesehatan bertujuan memperbaiki kualitas layanan di berbagai fasilitas kesehatan.
Aksesibilitas layanan kesehatan menjadi tantangan utama, terutama dalam hal jarak dan keterjangkauan. Faktor-faktor seperti genetik, perilaku, lingkungan, dan akses layanan kesehatan memengaruhi status kesehatan masyarakat. Teknologi seperti Sistem Informasi Geografis (SIG) memainkan peran penting dalam pengambilan keputusan terkait lokasi pusat layanan kesehatan, yang harus memperhitungkan kebutuhan masyarakat. Tantangan global dalam bidang kesehatan, terutama di negara berkembang seperti Indonesia, berkaitan dengan infrastruktur dan berbagai masalah kesehatan. Masyarakat menginginkan layanan yang mudah diakses, efisien, dan terjangkau.
Klinik Pratama sebagai penyedia layanan kesehatan dasar menghadapi masalah dalam manajemen logistik obat, pelayanan kefarmasian, serta pengelolaan klinik. Kekurangan dalam perencanaan stok obat dan koordinasi antarunit sering menghambat pelayanan. Masalah lain termasuk ketidaktepatan diagnosis serta administrasi yang kurang efisien, sehingga menurunkan kepuasan pasien. Klinik Pratama Kasih Bunda, yang berlokasi di Cimahi, menghadapi tantangan serupa dalam meningkatkan kualitas layanan. Kurangnya kepuasan pasien mencerminkan perlunya perbaikan dalam berbagai aspek pelayanan, terutama untuk layanan rawat jalan, guna memenuhi kebutuhan pasien yang semakin meningkat.
Tabel 1  Data Jumlah Peserta BPJS Terdaftar di Klinik Pratama Dalam Radius 5km dari Klinik Pratama Kasih Bunda
	NO
	Nama Klinik
	Jumlah Peserta

	1
	Klinik Pratama dr. Nur
	45347

	2
	Klinik Sehat Budi Luhur
	33249

	3
	Klinik Siliwangi Kesdam Cimahi
	32420

	4
	Klinik Pratama Kahatex
	18943

	5
	Klinik Luhur Medica Centre
	16880

	6
	Izzati (JST)
	11807

	7
	Klinik Amanah
	8789

	8
	Sindang Sari (JST)
	8426

	9
	Klinik Pratama Denanti
	7681

	10
	Klinik Pratama Seruni
	7443


Sumber: (BPJS Kesehatan, 2024)


Tabel 2 Jumlah Pasien BPJS Terdaftar di Klinik Pratama Kasih Bunda
	Bulan
	Jumlah Kapitasi

	
	2022
	2023

	Januari
	24098
	24929

	Februari
	24261
	24831

	Maret
	24498
	24860

	April
	24813
	24784

	Mei
	24719
	24448

	Juni
	24626
	24674

	Juli
	24657
	24562

	Agustus
	25172
	24049

	September
	25153
	24404

	Oktober
	24959
	24471

	November
	25182
	24593

	Desember
	24497
	24724

	Rata-rata
	24720
	24611


Sumber: (Klinik Pratama Kasih Bunda,2024)

Pada tahun 2023, Klinik Pratama Kasih Bunda mengalami penurunan jumlah peserta BPJS terdaftar sebesar 109 orang atau 0,44% dibandingkan tahun 2022. Penurunan ini menjadi perhatian serius, mengingat diharapkan adanya peningkatan peserta dari tahun ke tahun. Salah satu faktor utama yang mungkin berkontribusi terhadap penurunan ini adalah ketidakpuasan pasien terkait layanan klinik.
Faktor seperti perilaku kurang ramah dari staf, waktu tunggu yang lama, serta kurangnya komunikasi efektif antara tenaga medis dan pasien dapat mempengaruhi persepsi negatif terhadap kualitas layanan. Persaingan dengan fasilitas kesehatan baru, kondisi ekonomi yang sulit, serta lokasi klinik yang kurang strategis juga dapat memengaruhi jumlah kunjungan pasien.
Kondisi ruangan dan fasilitas yang kurang nyaman, seperti ruang tunggu yang tidak memadai atau kebersihan yang kurang terjaga, turut menurunkan kepuasan pasien. Selain itu, manajemen logistik obat yang tidak efisien dapat menambah masalah, terutama jika pasien kesulitan mendapatkan obat yang mereka butuhkan. Untuk mengatasi penurunan ini, klinik perlu melakukan evaluasi menyeluruh. Perbaikan dalam hal kualitas pelayanan, fasilitas, serta komunikasi antara pasien dan tenaga medis harus menjadi prioritas. Langkah-langkah ini diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pasien dan mengembalikan kepercayaan mereka terhadap Klinik Pratama Kasih Bunda.






Tabel 3 Keluhan Pasien
	No
	Tanggal
	Uraian Keluhan

	1
	08/01/2024
	Lama menunggu antrian obat

	2
	10/01/2024
	Petugas pendaftaran kurang ramah & kurang informatif

	3
	11/01/2024
	Keputusan cabut / tidak ada di tangan dokter bukan di pasien

	4
	24/01/2024
	Dokter tidak menjelaskan penyakit hanya obat saja yang dijelaskan

	5
	26/01/2024
	Petugas pendaftaran terlalu tegas harus lebih ramah

	6
	28/01/2024
	Baiknya tidak menggunakan sandal jadi lebih bersih

	7
	29/01/2024
	Dokternya cepet banget ga dijelasin

	8
	03/02/2024
	Tempat duduk masih kurang

	9
	20/02/2024
	Ruang tunggu obat dan pendaftaran tolong dikondisikan

	10
	26/02/2024
	Dokter lebih ramah dalam memanggil pasien

	11
	27/02/2024
	Sebaiknya sandal tidak digunakan kedalam

	12
	14/03/2024
	Dipercepat lagi saat proses pengambilan obat

	13
	14/03/2024
	Masukan : ruang tunggu diperluas

	14
	20/03/2024
	Alas kaki diluar

	15
	26/03/2024
	Menunggu obat lumayan lama

	16
	01/04/2024
	Khusus ibu hamil, kursi ruang tunggu yang nyaman

	17
	17/04/2024
	Pelayanan farmasi paling lambat

	18
	30/04/2024
	Ruang tunggu antrian dokter ditambah

	19
	07/05/2024
	Tempat duduk nunggu antrian kurang banyak

	20
	08/05/2024
	Tempat duduk penunggu ditambah lagi

	21
	21/06/2024
	Kursi depan ruang dokter di perbanyak

	22
	25/06/2024
	Tingkatkan lagi dalam pemeriksaan

	23
	29/06/2024
	Lebih jelas lagi tentang menjelaskan kepada pasien

	24
	29/06/2024
	Antrian pengambilan obat terlalu lama


Sumber : Klinik Pratama Kasih Bunda,2024

Terdapat beberapa keluhan terkait pelayanan di Klinik Pratama Kasih Bunda pada Januari 2024, termasuk lamanya waktu tunggu obat, kurangnya keramahan staf pendaftaran, minimnya penjelasan dokter tentang penyakit, hingga masalah kebersihan. Keluhan-keluhan ini mencakup aspek waktu tunggu, komunikasi, pelayanan staf, dan lingkungan klinik, yang menunjukkan pentingnya evaluasi terhadap kualitas pelayanan kesehatan di klinik tersebut.
Dari segi manajemen, data keluhan ini menjadi informasi penting untuk memperbaiki strategi pemasaran, manajemen layanan kesehatan, dan hubungan dengan lembaga pemberi jaminan kesehatan seperti BPJS. Evaluasi ini diperlukan agar klinik dapat lebih memahami tren pasien, meningkatkan kepuasan, dan mempertahankan pertumbuhan secara berkelanjutan.
Pelayanan kesehatan bersifat abstrak, sehingga penilaian kualitas oleh pasien sering kali didasarkan pada indikator fisik yang mereka alami, seperti keandalan dan responsifitas staf medis. Fandy Tjiptono (2020) menegaskan bahwa kualitas pelayanan melibatkan berbagai elemen yang harus memenuhi atau bahkan melebihi harapan konsumen. Penelitian dari Suresh dan Sucharita (2020) juga menekankan pentingnya mengukur kualitas layanan untuk melakukan perbaikan yang diperlukan. Model SERVQUAL, yang digunakan di berbagai negara seperti Iran, Vietnam, dan Ghana, membantu menilai kualitas pelayanan melalui lima dimensi: tangibility, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Hasil penelitian menunjukkan variasi dalam tingkat kepuasan pasien berdasarkan dimensi yang diperhatikan, seperti dimensi assurance di Iran dan tangibility di Vietnam. Studi ini menunjukkan perlunya pemantauan terus-menerus untuk meningkatkan kualitas layanan kesehatan sesuai harapan pasien. Kesimpulannya, klinik perlu fokus pada pengalaman pasien selama perawatan, memperhatikan dimensi pelayanan yang penting, dan terus meningkatkan kualitas layanan untuk menciptakan citra yang baik dan mempertahankan kepuasan pasien.

RUMUSAN MASALAH
[bookmark: _Hlk27757220]Berdasarkan latar belakang yang telah peneliti jelaskan di atas, agar apa yang peneliti akan tuangkan sebagai bahan penelitian yang tidak terlalu luas, maka peneliti berusaha untuk membatasi masalah yang akan diteliti yaitu:
1. Bagaimana implementasi Strategi Pemasaran kesehatan di Klinik Pratama Kasih Bunda
2. Bagaimana kinerja Klinik Pratama Kasih Bunda
3. Apa saja kendala dalam pelaksanaan Strategi Pemasaran pasien di Klinik Pratama Kasih Bunda
4. Bagaimana Strategi Pemasaran kesehatan yang seharusnya di Klinik Pratama Kasih Bunda dalam upaya meningkatkan kepuasan pasien
TUJUAN PENELITIAN 
	Berdasarkan perumusan dan pembatasan masalah, maka tujuan penelitian adalah untuk mengkaji dan mengetahui:
1. Implementasi Strategi Pemasaran kesehatan di Klinik Pratama Kasih Bunda.
2. Tingkat kinerja di Klinik Pratama Kasih Bunda.
3. Hambatan dalam pelaksanaan Strategi Pemasaran pasien di Klinik Pratama Kasih Bunda.
4. Strategi Pemasaran kesehatan sekarang di Klinik Pratama Kasih Bunda dalam upaya meningkatkan kepuasan pasien.
MANFAAT PENELITIAN
	Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi signifikan baik dari segi teori maupun praktik untuk peniliti, klinik dan peneliti selanjutnya.

Bagi Peneliti
· Pengembangan Pengetahuan dan Keterampilan: Penelitian ini memberikan kesempatan kepada peneliti untuk menerapkan teori dan konsep yang telah dipelajari selama ini dalam konteks nyata. Proses penelitian akan meningkatkan keterampilan analitis, kemampuan berpikir kritis, dan pemahaman praktis tentang strategi pemasaran dalam bidang kesehatan.
· Kontribusi Akademis: Hasil penelitian ini dapat menambah literatur akademis dan memberikan wawasan baru yang dapat digunakan oleh peneliti lain yang tertarik pada topik yang sama. Peneliti juga dapat mempublikasikan hasil penelitian ini dalam jurnal ilmiah, konferensi, atau seminar.
Bagi Klinik (Klinik Pratama Kasih Bunda)
· Peningkatan Strategi Pemasaran: Penelitian ini diharapkan memberikan rekomendasi yang konkret dan berdasarkan data untuk Kepala Klinik Pratama Kasih Bunda dan jajarannya dalam merancang strategi pemasaran yang efektif. Dengan strategi yang lebih baik, klinik dapat meningkatkan minat masyarakat untuk berkunjung, yang pada akhirnya akan meningkatkan jumlah pasien dan pendapatan klinik.
· Optimalisasi Pelayanan: Hasil penelitian dapat membantu klinik dalam mengidentifikasi area yang memerlukan perbaikan atau pengembangan, sehingga pelayanan yang diberikan dapat lebih sesuai dengan kebutuhan dan harapan pasien.
Bagi Peneliti Selanjutnya
· Landasan Penelitian Lebih Lanjut: Penelitian ini dapat menjadi referensi atau dasar bagi peneliti berikutnya yang tertarik pada topik strategi pemasaran dalam pelayanan kesehatan. Peneliti selanjutnya dapat mengembangkan atau memperdalam penelitian ini dengan variabel, metode, atau konteks yang berbeda.
· Pengembangan Teori dan Praktik: Hasil dan temuan dari penelitian ini dapat memicu ide-ide baru dan memperkaya diskusi akademis di bidang pemasaran kesehatan. Ini juga dapat membantu dalam pengembangan teori dan praktik yang lebih baik di masa depan 

KERANGKA PEMIKIRAN 
	 Kualitas pelayanan di layanan kesehatan mencakup berbagai aspek seperti kemudahan, kecepatan, keramahan, dan kemampuan staf dalam memenuhi harapan pasien. Faktor-faktor utama yang memengaruhi kualitas ini meliputi kehandalan, responsivitas, bukti fisik, jaminan, dan empati. Selain itu, prosedur administrasi, waktu tunggu, serta fasilitas umum juga turut memengaruhi kepuasan pasien. Pasien menilai pelayanan berdasarkan kualitas interaksi mereka dengan staf medis dan prosedur klinik, serta hasil perawatan yang diterima.
Kualitas pelayanan yang baik tidak hanya meningkatkan kepuasan pasien, tetapi juga memperkuat hubungan pasien-dokter, mendukung pengambilan keputusan yang lebih baik oleh pasien, dan menciptakan citra positif bagi klinik. Hal ini penting dalam membangun kepercayaan dan loyalitas pasien, serta menjaga reputasi klinik di mata masyarakat.
	Pengembangan: Kualitas pelayanan kesehatan tidak hanya berfokus pada hasil perawatan, tetapi juga mencakup pengalaman pasien selama proses perawatan. Dalam hal ini, Klinik Pratama Kasih Bunda Cimahi berperan penting dalam memastikan kualitas pelayanan yang baik melalui berbagai dimensi pelayanan, seperti sikap staf, kualitas perawatan, fasilitas ruang periksa, dan prosedur administrasi yang efektif. Ketika pelayanan memenuhi atau bahkan melebihi harapan pasien, klinik akan meraih tingkat kepuasan yang lebih tinggi, yang kemudian dapat meningkatkan loyalitas dan rekomendasi dari pasien.
	Studi menunjukkan bahwa faktor-faktor seperti kehandalan dan empati berperan penting dalam memengaruhi keputusan pasien dalam memilih layanan kesehatan. Kualitas komunikasi antara dokter dan pasien juga menjadi kunci dalam membantu pasien memahami kondisi mereka, serta mendukung mereka dalam pengambilan keputusan terkait perawatan medis. Ketika pasien merasa diberikan perhatian penuh dan pemahaman yang baik, mereka akan lebih percaya pada layanan kesehatan yang mereka terima. Lebih jauh, dengan mempertahankan kualitas pelayanan yang konsisten, Klinik Pratama Kasih Bunda Cimahi dapat menciptakan citra positif yang berdampak langsung pada persepsi publik. Klinik yang diakui karena kualitas pelayanannya akan lebih mudah menarik pasien baru, mempertahankan pasien lama, dan terus berinovasi dalam memberikan layanan kesehatan yang relevan dan berkualitas. Dalam era persaingan ketat di sektor kesehatan, keunggulan kompetitif menjadi faktor kunci untuk bertahan. Klinik yang mampu mempertahankan kualitas layanan dan terus menyesuaikan diri dengan kebutuhan pasien akan lebih sukses dalam membangun kepercayaan masyarakat serta mempertahankan posisinya sebagai penyedia layanan kesehatan yang andal.
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Gambar 1. Kerangka Pemikiran.
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III. METODOLOGI PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kualitatif, yang memungkinkan eksplorasi mendalam terhadap fenomena yang diteliti. Pendekatan ini berfokus pada pemahaman makna di balik perilaku, pengalaman, dan pandangan subjek melalui pengumpulan data yang beragam. Salah satu karakteristik utama dari metode ini adalah fleksibilitasnya, yang memungkinkan teori dan konsep berkembang seiring proses penelitian berlangsung. Peneliti tidak terikat pada hipotesis awal yang kaku, melainkan terbuka terhadap perubahan dan temuan baru selama penelitian.
Pengumpulan data dalam metode deskriptif kualitatif dilakukan melalui berbagai teknik, seperti:
1. Observasi atau pengamatan partisipatif, di mana peneliti terlibat langsung dengan lingkungan atau kelompok yang diteliti untuk memahami interaksi sosial dan perilaku yang muncul dalam konteks alami.
2. Wawancara mendalam, yang berfungsi untuk menggali informasi langsung dari subjek penelitian, memungkinkan pemahaman yang lebih kaya dan komprehensif mengenai sudut pandang, pengalaman, dan interpretasi subjek terhadap fenomena yang diteliti. Wawancara ini sering kali bersifat semi-terstruktur, memberikan ruang bagi subjek untuk berbicara secara terbuka dan mendalam.
3. Studi dokumentasi, yaitu analisis terhadap berbagai dokumen atau sumber tertulis yang relevan dengan topik penelitian, seperti laporan, arsip, catatan, atau media visual yang dapat memberikan informasi tambahan atau mendukung temuan lapangan.
Selain itu, triangulasi data digunakan untuk memastikan validitas dan reliabilitas temuan. Triangulasi melibatkan penggunaan berbagai sumber data atau metode pengumpulan data untuk membandingkan dan mengonfirmasi temuan penelitian, sehingga hasil yang diperoleh lebih akurat dan kredibel. Triangulasi ini dapat meliputi penggabungan wawancara, observasi, dan studi dokumentasi, serta perspektif dari berbagai partisipan yang terlibat dalam penelitian.
Pendekatan deskriptif kualitatif ini bertujuan untuk menggambarkan fenomena secara holistik, bukan hanya melalui angka atau statistik, tetapi juga melalui deskripsi mendalam yang memberikan makna pada pengalaman dan interaksi sosial. Hasil dari penelitian ini diharapkan mampu memberikan pemahaman yang lebih bermakna mengenai topik yang diangkat serta menghasilkan wawasan baru yang dapat berguna untuk pengembangan teori, kebijakan, atau praktik di bidang yang relevan.
.
 
IV. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
1. Penyajian Data:
· Pelaksanaan Strategi Pemasaran: Klinik berhasil bertahan selama setahun meskipun terpengaruh pandemi COVID-19, mengandalkan pemasaran digital dan media sosial untuk membangun brand awareness.
· Kinerja Pemasaran: Menghadapi tantangan biaya karena banyak pasien BPJS, klinik optimalkan sumber daya dan kemitraan dengan strategi inovatif.
· Kendala Meningkatkan Kepuasan Pasien: Klinik menerapkan strategi efisien seperti media sosial dan pendaftaran online untuk meningkatkan pelayanan.
· Evaluasi Pencapaian: Klinik mengevaluasi kinerja melalui survei kepuasan pasien dan penggunaan media sosial.
· Budaya Organisasi: Fokus pada kualitas, keselamatan pasien, dan keterlibatan karyawan dalam promosi.
2. Analisis Data:
· Kabag Administrasi: Mengungkap alokasi anggaran terbatas yang berfokus pada gaji dan pengadaan obat, menghambat inovasi. Penambahan layanan tidak signifikan bagi profitabilitas, namun berdampak positif pada kepuasan pasien.
· Pengembangan Karyawan: Perlu ada rencana pelatihan rutin untuk meningkatkan kualitas layanan, dengan fokus pada soft skills dan keterampilan teknis.
· Proses Pelayanan: Penilaian alur kerja dilakukan untuk efisiensi, tetapi perlu evaluasi SOP dan pengumpulan umpan balik yang lebih proaktif dari pasien.
3. Analisis Hasil Wawancara:
· Kualitas Pelayanan: Klinik berkomitmen pada pelayanan berkualitas dan pelatihan staf, serta berinovasi sesuai kebutuhan pasien.
· Aksesibilitas dan Promosi: Klinik aktif mempromosikan layanan melalui media sosial dan mempertimbangkan aksesibilitas lokasi baru meski belum ada rencana ekspansi.
· Strategi Promosi: Evaluasi efektivitas kampanye iklan dilakukan melalui engagement media sosial dan kunjungan pasien, dengan fokus pada promosi yang terintegrasi.
Klinik Pratama Kasih Bunda menunjukkan komitmen terhadap pelayanan berkualitas dan inovasi, namun masih perlu perbaikan dalam promosi dan pengembangan karyawan untuk meningkatkan kepuasan pasien dan keberlanjutan klinik di masa depan. Secara keseluruhan, Klinik Pratama Kasih Bunda berhasil memenuhi harapan pasien dalam hal kualitas layanan dan aksesibilitas. Namun, ada beberapa area untuk peningkatan, terutama dalam hal inovasi digital dan pelatihan karyawan untuk komunikasi yang lebih baik.
Tabel 4 Ekternal Faktor
	Indikator Kunci
	Bobot (%)
	Rating (1-9)
	Skor (BxR)

	PELUANG
	
	
	

	Peraturan perundangan yang mendukung operasional Klinik Pratama Kasih Bunda
	0.05
	4
	0.20

	Kerjasama dengan Rumah Sakit Umum Kasih Bunda yang memudahkan pasien bila ingin berobat sehingga pasien memilih untuk terdaftar di Klinik Pratama Kasih Bunda
	0.15
	3
	0.45

	Kesadaran masyarakat terhadap kesehatan semakin meningkat
	0.25
	7
	1.75

	Tuntutan tinggi masyarakat terhadap Kesehatan
	0.15
	5
	0.75

	Owner yang selalu support untuk perbaikan klinik
	0.15
	6
	0.90

	Lokasi Klinik Pratama Kasih Bunda yang dikelilingi pabrik industri
	0.25
	6
	1.50

	
	
	
	5,55

	ANCAMAN
	
	
	

	Klinik pesaing dengan fasilitas lebih lengkap / Kompetitor yang lebih unggul
	0.10
	5
	0.50

	Klinik pesaing dengan tim pemasaran yang bekerja lebih maksimal
	0.25
	2
	0.50

	Klinik pesaing yang memiliki luas bangunan yang lebih besar
	0.10
	6
	0.60

	Kenaikan premi BPJS
	0.10
	3
	0.30

	Regulasi BPJS yang sering berubah
	0.30
	1
	0.30

	Pandemi Covid 19
	0.15
	4
	0.60

	
	
	
	2,80


Peluang:
1. Kesadaran Masyarakat Terhadap Kesehatan (Bobot: 25%, Rating: 7, Skor: 1.75): Meningkatnya kesadaran akan kesehatan membuka potensi peningkatan pasien. Program penyuluhan kesehatan dan pemeriksaan gratis dapat menarik lebih banyak masyarakat.
2. Kerjasama dengan Rumah Sakit Umum Kasih Bunda (Bobot: 15%, Rating: 3, Skor: 0.45): Kerjasama ini dapat menjadi saluran rujukan pasien, meskipun saat ini belum optimal.
3. Tuntutan Tinggi Masyarakat Terhadap Kesehatan (Bobot: 15%, Rating: 5, Skor: 0.75): Klinik perlu menyesuaikan layanan agar memenuhi harapan masyarakat.
4. Dukungan dari Pemilik untuk Perbaikan Klinik (Bobot: 15%, Rating: 6, Skor: 0.90): Alokasi anggaran untuk perbaikan fasilitas dan pelatihan staf dapat meningkatkan kualitas layanan.
5. Lokasi Klinik yang Dikelilingi Pabrik Industri (Bobot: 25%, Rating: 6, Skor: 1.50): Klinik memiliki potensi mendapatkan pasien dari pekerja pabrik melalui layanan kesehatan kerja.
Total Skor Peluang: 5.55

Ancaman:
1. Klinik Pesaing dengan Fasilitas Lebih Lengkap (Bobot: 10%, Rating: 5, Skor: 0.50): Klinik perlu meningkatkan fasilitas untuk bersaing.
2. Klinik Pesaing dengan Tim Pemasaran yang Lebih Baik (Bobot: 25%, Rating: 2, Skor: 0.50): Pemasaran yang kurang efektif membatasi jangkauan klinik.
3. Klinik Pesaing dengan Luas Bangunan Lebih Besar (Bobot: 10%, Rating: 6, Skor: 0.60): Pesaing yang lebih besar bisa menawarkan lebih banyak layanan.
4. Kenaikan Premi BPJS (Bobot: 10%, Rating: 3, Skor: 0.30): Ini dapat mempengaruhi jumlah pasien terdaftar.
5. Regulasi BPJS yang Sering Berubah (Bobot: 30%, Rating: 1, Skor: 0.30): Ketidakpastian regulasi mengganggu operasional klinik.
6. Pandemi Covid-19 (Bobot: 15%, Rating: 4, Skor: 0.60): Klinik harus menerapkan protokol kesehatan yang ketat.
Total Skor Ancaman: 2.80

Strategi yang Dapat Diterapkan
Strategi Berbasis Peluang:
1. Meningkatkan Kesadaran Pasien: Kampanye kesehatan melalui seminar dan media sosial.
2. Pengembangan Kerjasama: Memperkuat jaringan rujukan dengan Rumah Sakit Umum Kasih Bunda.
3. Peningkatan Kualitas Layanan: Investasi dalam pelatihan staf dan perbaikan fasilitas.
4. Pemanfaatan Lokasi: Program kesehatan untuk karyawan pabrik.
Strategi Menghadapi Ancaman:
1. Diversifikasi Layanan: Menawarkan layanan kesehatan yang lebih beragam.
2. Pemasaran yang Lebih Efektif: Memanfaatkan media sosial dan iklan lokal.
3. Adaptasi Terhadap Regulasi BPJS: Memperbarui informasi tentang perubahan regulasi.
4. Menangani Dampak Pandemi: Menerapkan protokol kesehatan dan menyediakan telemedicine.
Dengan menerapkan strategi yang tepat, Klinik Pratama Kasih Bunda dapat meningkatkan kinerjanya dan memenuhi kebutuhan masyarakat. Evaluasi dan penyesuaian strategi harus dilakukan secara berkelanjutan untuk mencapai tujuan jangka panjang klinik.
Tabel 5 Internal Faktor
	Indikator Kunci
	Bobot (%)
	Rating (1-9)
	Skor (BxR)

	KEKUATAN
	
	
	

	Visi dan Misi Klinik Pratama Kasih Bunda
	0.10
	4
	0.40

	SDM yang kompeten
	0.20
	7
	1.40

	Telah terakreditasi paripurna oleh KAKP
	0.15
	5
	0.75

	Lokasi Klinik Pratama Kasih Bunda strategis
	0.10
	3
	0.30

	Bangunan baru
	0.20
	5
	1.00

	Dapat menggunakan BPJS
	0.25
	8
	2.00

	
	1,00
	
	5,85

	KELEMAHAN
	
	
	

	Waktu antrian obat & pelayanan yang lama
	0.30
	2
	0.60

	SDM yang kurang ramah
	0.10
	4
	0.40

	Peran pemasaran untuk pasien non-BPJS belum optimal
	0.05
	5
	0.25

	Belum memanfaatkan peranan teknologi digital secara maksimal dalam pelayanan pasien
	0.10
	5
	0.50

	SDM yang belum memiliki standar pelayanan
	0.25
	3
	0.75

	SDM yang belum mengerti alur pelayanan di klinik dan Komunikasi SDM dengan pasien yang belum terjalin dengan baik
	0.20
	3
	0.60

	
	
	
	2,80


Analisis kekuatan dan kelemahan Klinik Pratama Kasih Bunda mencakup evaluasi indikator, bobot, rating, dan total skor.
Kekuatan:
1. Visi dan Misi: Skor 0.40; pemahaman perlu ditingkatkan melalui sosialisasi.
2. SDM yang Kompeten: Skor 1.40; memerlukan pelatihan berkelanjutan untuk menjaga kualitas.
3. Akreditasi Paripurna: Skor 0.75; perlu evaluasi berkala untuk peningkatan.
4. Lokasi Strategis: Skor 0.30; memerlukan strategi pemasaran untuk meningkatkan visibilitas.
5. Bangunan Baru: Skor 1.00; harus dikelola dengan baik untuk memenuhi kebutuhan pasien.
6. Penggunaan BPJS: Skor 2.00; penting untuk mempertahankan kualitas layanan bagi pasien BPJS.
Total Skor Kekuatan: 5.85
Kelemahan:
1. Waktu Antrian Panjang: Skor 0.60; perlu solusi untuk mempercepat proses.
2. SDM Kurang Ramah: Skor 0.40; memerlukan pelatihan soft skills.
3. Pemasaran Pasien Non-BPJS: Skor 0.25; strategi pemasaran perlu ditingkatkan.
4. Pemanfaatan Teknologi Digital: Skor 0.50; investasi dalam sistem manajemen dan telemedicine perlu dilakukan.
5. Standar Pelayanan yang Tidak Jelas: Skor 0.75; harus ditetapkan dan diterapkan untuk konsistensi.
6. Pemahaman Alur Pelayanan: Skor 0.60; pelatihan untuk staf diperlukan.
Total Skor Kelemahan: 2.80
Meskipun terdapat kelemahan, total skor kekuatan yang lebih tinggi menunjukkan potensi yang baik untuk berkembang. Rencana aksi harus difokuskan pada peningkatan layanan, pelatihan SDM, dan pemanfaatan teknologi.
Strategi untuk Meningkatkan Kekuatan:
· Sosialisasi visi dan misi.
· Pelatihan berkelanjutan untuk SDM.
· Evaluasi standar pelayanan secara berkala.
· Pemasaran lokal dan kerjasama dengan komunitas.
· Pengelolaan fasilitas baru yang baik.
· Peningkatan layanan untuk pasien BPJS.
Strategi untuk Mengatasi Kelemahan:
· Perbaikan waktu antrian.
· Pelatihan soft skills untuk SDM.
· Strategi pemasaran untuk pasien non-BPJS.
· Pemanfaatan teknologi digital.
· Penerapan standar pelayanan yang jelas.
· Pelatihan alur pelayanan dan komunikasi.
Dengan menerapkan strategi-strategi ini, Klinik Pratama Kasih Bunda diharapkan dapat memaksimalkan kekuatan dan mengatasi kelemahan, meningkatkan kualitas layanan, dan kepuasan pasien, serta berkontribusi positif bagi masyarakat.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Klinik Pratama Kasih Bunda berada pada kuadran 1 analisis SWOT-TOWS, dengan posisi "Growth Invest" dalam matrik General Electric-McKinsey. Strategi yang direkomendasikan mencakup penetrasi pasar, pengembangan produk, dan divestasi untuk mengoptimalkan operasional dan pertumbuhan.
Strategi yang Dapat Dipertimbangkan:
1. Pelatihan dan Pengembangan Staf:
· Mengadakan program pelatihan berkelanjutan untuk meningkatkan keterampilan medis dan soft skills staf.
· Implementasi program mentoring untuk membimbing staf baru.
· Evaluasi kinerja pelatihan untuk menyesuaikan program agar lebih efektif.
2. Penerapan SOP yang Jelas:
· Pengembangan dan distribusi dokumen SOP yang mencakup semua layanan klinik.
· Sosialisasi SOP kepada staf untuk meningkatkan pemahaman dan penerapan.
· Audit rutin untuk memastikan relevansi SOP.
3. Pemasaran dan Kerjasama Komunitas:
· Mengadakan kampanye kesehatan bersama dengan organisasi lokal.
· Mengembangkan program loyalitas untuk meningkatkan pasien yang dirujuk.
· Memanfaatkan media sosial untuk promosi.
4. Inovasi Teknologi Digital:
· Investasi dalam platform telemedicine untuk konsultasi jarak jauh.
· Rancangan aplikasi mobile bagi pasien untuk mempermudah akses layanan.
· Integrasi sistem manajemen klinik yang efisien.
5. Peningkatan Kualitas Layanan:
· Pelatihan berkala untuk semua staf.
· Penerapan standar akreditasi tinggi untuk menunjukkan komitmen terhadap kualitas.
· Sistem penilaian kinerja yang transparan.
6. Pelayanan Responsif terhadap Umpan Balik:
· Sistem pengumpulan umpan balik yang efisien.
· Tindak lanjut cepat terhadap umpan balik untuk perbaikan layanan.
· Analisis rutin umpan balik untuk meningkatkan layanan.
7. Perbaikan Alur Pelayanan dan Kemampuan Manajerial:
· Tinjau dan perbaiki alur pelayanan untuk mengurangi waktu antrian.
· Pelatihan manajemen untuk staf guna meningkatkan efektivitas keputusan.
· Program mentoring untuk manajer baru.
8. Peningkatan Keterlibatan Pasien dan Pengetahuan Teknologi:
· Rancangan program kesehatan preventif untuk menarik pasien.
· Pelatihan teknologi untuk staf agar mampu menggunakan alat digital.
Dengan mengimplementasikan strategi-strategi ini, Klinik Pratama Kasih Bunda dapat memaksimalkan kekuatan, mengatasi kelemahan, memanfaatkan peluang, dan menghadapi ancaman, mendukung pertumbuhan klinik, serta meningkatkan pelayanan kepada pasien.

V. Simpulan Dan Saran 
Kesimpulan:
1. Implementasi Strategi Pemasaran Kesehatan: Klinik Pratama Kasih Bunda telah menerapkan strategi pemasaran melalui media sosial dan informasi yang jelas kepada pasien, serta meningkatkan aksesibilitas layanan. Namun, promosi di media sosial kurang konsisten, dan belum ada kalender konten bulanan.
2. Kinerja Klinik: Klinik dinilai baik oleh pasien dengan layanan cepat dan efisien, serta tingkat kepuasan yang tinggi. Namun, inovasi layanan dan pengembangan sumber daya manusia perlu ditingkatkan, terutama pelatihan staf.
3. Kendala Pelaksanaan Strategi Pemasaran: Klinik menghadapi keterbatasan anggaran untuk promosi dan pelatihan, kurangnya evaluasi rutin terhadap kampanye pemasaran, serta komunikasi internal yang kurang efektif.
4. Strategi Pemasaran yang Diperlukan: Klinik sebaiknya mengadopsi strategi terintegrasi yang menggunakan data untuk memahami kebutuhan pasien dan meningkatkan komunikasi. Pelatihan rutin bagi karyawan juga diperlukan untuk memberikan pengalaman positif kepada pasien.
Saran:
1. Tingkatkan Promosi di Media Sosial: Buat kalender konten bulanan dan libatkan pasien dalam konten promosi untuk meningkatkan engagement.
2. Pelatihan Berkala untuk Staf: Adakan pelatihan pelayanan yang responsif dan sesi umpan balik dari pasien untuk memperbaiki kualitas layanan.
3. Sumber Pendanaan Alternatif: Cari kerjasama dengan pihak ketiga dan gunakan strategi pemasaran biaya rendah. Lakukan evaluasi terjadwal terhadap kampanye pemasaran.
4. Segmentasi dan Personalisasi Komunikasi: Gunakan data pasien untuk pengembangan program loyalitas dan adakan pelatihan berkala bagi karyawan untuk meningkatkan kemampuan pelayanan.
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