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ABSTRAK

Klinik sebagai salah satu unit usaha sebaiknya memiliki strategis bisnis
yang baik agar tujuan efisiensi dan pengembangan dalam perusahaan
dapat tercapai. Penelitian ini menggunakan pendekatan metode kuali-
tatif, untuk mengetahui analisa strategi bisnis Klinik Raffles Garsa Med-
ika Kota Bekasi dengan pendekatan balanced scorecard. Analisa SWOT
diperlukan untuk menilai kondisi klinik sebelum menentukan strategi
yang akan dipilih. Data diperoleh dari wawancara dengan pimpinan,
karyawan dan pasien Klinik Raffles Garsa Medika Kota Bekasi. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa dari perspektif keuangan perlu
adanya penambahan poli spesialis. Peningkatan mutu layanan, dari
perspektif pelanggam. Pelayanan vaksin dari perspektif proses bisnis
internal serta pemberian pelatihan kepada karyawan serta monitoring
rutin dari perspektif pertumbuhan dan pembelajaran.

Kata Kunci: Klinik, Strategi bisnis, Kualitatif, Analisa SWOT, Balanced
Scorecard

Pendahuluan
Dengan semakin

banyaknya

kemandirian dan pengembangan dalam organ-

fasilitas  isasi dapat tercapai”. Dengan rencana strategis,

kesehatan yang ada, membuat persaingan
klinik semakin ketat. Secara alami Kklinik
dengan pelayanan yang terbaik yang akan
dipilih oleh masyarakat. Padatnya aktifitas
membuat masyarakat membutuhkan klinik
yang memiliki fasilitas pelayanan dan pemerik-
saan penunjang yang lengkap (one stop service)
sehingga tidak membuang waktu mereka yang
berharga.

Menurut David FR (2009) dalam (Lasyera
et al.,, 2018) “Klinik harus mempunyai rencana
strategis bisnis yang baik agar tujuan efisiensi,
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organisasi dapat merumuskan strategi yang
lebih efektif melalui pendekatan yang sistema-
tis, logis, dan rasional. Salah satu teknik analisis
yang sering digunakan dalam menyusun
strategi bisnis adalah analisis SWOT. Dalam
melakukan analisis ini diperlukan identifikasi
faktor internal dan ekstrenal yang dapat men-
jadi gambaran kekuatan maupun kelemahan
serta melihat kesempatan dalam melakukan
rencana pengembangan  klinik.  Setelah
melakukan identifikasi melalui analisis SWOT,
manajemen klinik menyusun strategi bisnis
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menggunakan balanced scorecard. Balanced
scorecard merupakan sistem perencanaan dan
manajemen strategis yang melihat dari empat
perspektif yaitu perspektif keuangan, perspek-
tif pelanggan, perspektif proses bisnis internal
serta perspektif pembelajaran dan pertum-
buhan, Kaplan dan Norton dalam Alimudin
(2017).

Dari beberapa kegiatan yang telah coba dil-
akukan oleh Klinik Raffles Garsa Medika Kota
Bekasi sebagai strategi bisnis untuk mening-
katkan jumlah kunjungan pasien, didapatkan
peningkatan jumlah pasien yang cukup
memuaskan pada tahun 2022. Namun pada ta-
hun 2023 terjadi penurunan kunjungan pasien.
Penurunan jam praktek dokter spesialis mem-
berikan dampak  signifikan  terhadap
penurunan angka kunjungan pasien dan pen-
dapatan klinik. Alat-alat pemeriksaan penun-
jang yang telah disediakan akhirnya tidak
terpakai sehingga modal yang dikeluarkan
menjadi sulit kembali. Hal ini tentu menjadi sa-
lah satu indikasi untuk melakukan analisa kem-
bali terhadap strategi bisnis yang telah dijalan-
kan.

Kajian Teori
Manajemen

Manajemen merupakan suatu proses dalam
melakukan suatu perencanaan, koordinasi dan
kontrol pada sumber daya manusia dan sum-
ber daya lain yang dimiliki untuk mencapai
suatu tujuan secara efektif dan efisien.

“Manajemen adalah sebuah perpaduan an-
tara ilmu pengetahuan dan seni, yang memiliki
tujuan untuk mengelola proses pemanfaatan
sumber daya manusia serta sumber daya
lainnya dengan cara yang efektif dan efisien,
guna mencapai tujuan yang diinginkan”, (Hasi-
buan, 2019).

Manajemen Rumah Sakit

Manajemen rumah sakit merupakan
disiplin ilmu yang mencakup perencanaan,
pengorganisasian, pengkoordinasian,

pengawasan, dan pengendalian berbagai sum-
ber daya untuk mencapai tujuan rumah sakit.
Hal ini mencakup pengelolaan sumber daya
manusia, keuangan, teknologi, fasilitas, dan in-
formasi. Manajemen rumah sakit memiliki
peran yang sangat penting dalam memastikan

efisiensi, kualitas, dan

operasional rumah sakit.

keberlanjutan

Strategi Bisnis

Strategi bisnis merupakan suatu metode
dalam mencapai target persaingan yang lebih
unggul dalam upaya jangka panjang. Metode ini
juga mencakup perluasan wilayah, penggabun-
gan usaha, pengembangan jenis produk, peru-
bahan pasar dan lain sebagainya, Thompson
dalam (Wibisono & Lisdiono, 2024). Strategi
bisnis memiliki peran yang sangat penting da-
lam menjalankan usaha, diantaranya mem-
berikan arahan dalam fokus perusahaan,
menganalisa risiko dengan baik, menggunakan
sumber daya yang ada secara maksimal,
meningkatkan daya saing, evaluasi dan
pengembangan berkelanjutan, memperkuat
koordinasi tim.

Klinik sebagai salah satu jenis usaha ten-
tunya sangat membutuhkan strategi bisnis.
Strategi bisnis klinik merupakan rencana yang
diambil oleh Kklinik untuk mencapai target
dengan menerapkan strategi operasional,
pemasaran dan keuangan untuk meningkatkan
kinerja dan keberlangsungan klinik. Perkem-
bangan kebutuhan dan harapan pasien dalam
dunia kesehatan membuat klinik membutuh-
kan strategi bisnis untuk tetap relevan dan

kompetitif dalam dunia pelayanan jasa
kesehatan.
Analisis SWOT

Analisis SWOT merupakan proses identifi-
kasi berbagai faktor secara sistematis yang ber-
tujuan untuk merumuskan strategi perus-
ahaan. Metode ini berlandaskan pada logika
yang memaksimalkan kekuatan (strength) dan
peluang (opportunity), sambil sekaligus men-
gurangi kelemahan (weaknes) dan ancaman
(threat).

Balanced Scorecard

Menurut Darmiyati 2013 dalam (Sholihah
& Kosasih, 2020) balanced scorecard merupa-
kan “Kartu skor yang digunakan untuk menilai
kinerja memperhatikan keseimbangan antara
aspek keuangan dan non-keuangan, baik dalam
jangka pendek maupun jangka panjang, serta
melibatkan pihak-pihak internal dan ekster-
nal.”
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Balanced scorecard mengukur kinerja
bisnis melalui empat perspektif, yaitu :
1. Perspektif keuangan.

Dalam balanced scorecard, perspektif keu-
angan mengukur kinerja perusahaan dalam
mendapatkan keuntungan dan nilai pasar. Uku-
ran keuangan biasanya diwujudkan dalam
profitabilitas,  pertumbuhan, dan nilai
pemegang saham, (Halim et al, 2000).
Menurut (Kaplan et al., 2001) tujuan keuangan
menjadi fokus utama dari tujuan dan ukuran di
semua perspektif lainnya. Setiap tujuan mem-
iliki hubungan sebab akibat yang dapat
meningkatkan kinerja keuangan.

2. Perspektif pelanggan.

Pelanggan dapat membandingkan produk
yang diterima dengan harapan terhadap ba-
yangan akan kualitas produk yang diharapkan.
Pada pelayanan kesehatan, kepuasan pelang-
gan merupakan suatu kepuasan pasien sebagai
pihak yang memperoleh pelayanan kesehatan,
(Layli, 2022). Manajemen perlu memahami dan
memenuhi kebutuhan pelanggan, serta beru-
paya menjaga dan meningkatkan tingkat
kepuasan pelanggan. Pelanggan yang merasa
puas akan cenderung loyal dan mendukung
pertumbuhan usaha klinik. Pelanggan yang me-
rasa tidak puas akan dengan mudah mencari
pesaing sehingga mengurangi market perus-
ahaan dan berpotensi terhadap penurunan
pemasukan dalam jangka panjang.

3. Perspektif proses bisnis internal.

Perspektif ini mengukur proses internal pe-
rusahaan dengan melakukan fokus pada
pengembangan proses baru yang menjadi
kebutuhan pelanggan, (Nabella & Sulistiadi,
2023). Faktor bisnis internal perusahaan yang
dapat digunakan sebagai ukuran penilaian
pemenuhan harapan pelanggan adalah produk-
tifitas dan kualitas produk atau jasa yang
dihasilkan.

4. Perspektif pertumbuhan dan pembelaja-
ran.

Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan
ini didasari oleh selalu berubahnya target-tar-
get yang di tetapkan oleh perusahaan. Hal ini
tidak dapat lepas dari kondisi dunia bisnis saat
ini yang cenderung sangat dinamis. Perspektif
pertumbuhan dan pembelajaran menekankan
pentingnya pengembangan sumber daya
manusia di perusahaan. Hal ini bertujuan untuk

meningkatkan profesionalisme yang tercermin
melalui indeks kepuasan karyawan dan pro-
gram pelatihan yang diselenggarakan bagi kar-
yawan, (Ni'maturohmah et al., 2022) .

Metodologi Penelitian

Penelitian ini merupakan suatu penelitian
kualitatif dengan pendekatan deskriptif.

Sumber data terdiri dari data primer dan
data sekunder. Data primer berupa hasil wa-
wancara dengan manajemen Klinik Raffles
Garsa Medika Kota Bekasi dan kuesioner
berupa data kepuasan pasien dan pegawai
pada periode penelitian 1 - 30 Desember 2024.
Data sekunder diperoleh melalui studi pustaka
dari buku, jurnal, dokumen dan data base
klinik.

Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data dalam penelitian
ini dilakukan melalui wawancara, observasi
dan studi dokumen.

Teknik Analisis Data

Data yang telah terkumpul dari wawancara,
observasi, serta dokumen laporan kegiatan di-
analisis dalam analisis kualitatif dengan pen-
jelasan deskriptif melalui tahapan pengum-
pulan data, reduksi data, penyajian data dan
penarikan  kesimpulan.  Reduksi  data
menggunakan matriks analisa SWOT dimana
kondisi kekuatan dan kelemahan serta peluang
dan ancaman dapat diperoleh. Tahap selanjut-
nya dilakukan melalui Matriks Internal Factor
Analysis Strategy (IFAS) dan Matriks External
Factor Analysis Strategy (EFAS). Setelah dil-
akukan skoring pada matriks IFAS dan EFAS
didapatkan gambaran kuadran analisis SWOT
yang dapat melihat dimana posisi perusahaan
berada. Tahap selanjutnya adalah analisa
strategi dengan pendekatan balanced scorecard
dimana strategi-strategi yang ada dilihat dari
empat perspektif yaitu perspektif keuangan,
pelanggan, proses bisnis internal serta pertum-
buhan dan pembelajaran

Pengujian Keabsahan Data

Pengujian keabsahan data menggunakan
teknik triangulasi, yaitu triangulasi sumber dan
triangulasi teknik. Untuk menguji kredibilitas
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data tentang strategi bisnis Klinik Raffles Garsa
Medika Kota Bekasi maka pengumpulan dan
pengujian data yang diperoleh dilakukan di
Klinik Raffes Garsa Medika Kota Bekasi. Trian-
gulasi teknik dilakukan dengan cara me-
meriksa data kepada sumber yang sama
dengan teknik yang berbeda, yaitu data yang

Tabel 1. Matriks SWOT

diperoleh dengan wawancara lalu dengan ob-
servasi dan dokumentasi (foto).

Hasil dan Pembahasan

Berdasarkn  hasil wawancara dan
kuesioner, diperoleh matriks SWOT sebagai
berikut :

Strengths (S)

1. Dokter spesialis penyakit dalam konsultan | 1.

alergi imunologi yang sudah dikenal.

2. Tim dokter dan staf yang ramah, informatif

Weaknesses (W)
Belum adanya kembali pelayanan dok-
ter spesialis anak, kandungan dan jan-
tung.

dan cepat tanggap. 2. Antrian panjang di saat pemeriksaan
3. Fasilitas penunjang lengkap. dokter spesialis penyakit dalam.
4. Terdapat pelayanan home care dan telemedi- | 3. Ruang tunggu dan ruang tindakan kecil.
cine. 4. Parkiran terkadang penuh.
5. Pendaftaran dapat melalui whatsapp. 5. Klinik tidak diakses angkutan umum.
6. Rutin melakukan kegiatan sosial. 6. Biaya relatif tinggi.
7. Memiliki media sosial yang aktif. 7. Kurangnya pelatihan kompetensi untuk
8. Bekerjasama dengan berbagai asuransi. karyawan.
9. Kemudahan dalam metode pembayaran. 8. Kurangnya kegiatan evaluasi klinik me-
10. Berada di dalam perumahan dengan nyeluruh secara rutin.

ekonomi menengah ke atas.
. Ruangan bagus, bersih dan rapih.
12. Karyawan yang merasa nyaman bekerja.

9. Belum ada standar
prosedur (SOP) pelayanan.

operasional

Opportunities (0)
1. Klinik berlokasi di
ekonomi menengah ke atas.

perumahan dengan | 1.

Threats (T)
Dokter spesialis yang kurang komitmen
dalam pelayanan.

2. Belum ada klinik khusus layanan alergi imu-
nologi.

3. Belum ada klinik sekitar yang menyediakan
layanan vaksin internasional seperti untuk
haji dan umroh

4. Dekat dengan beberapa perusahaan dan

2. Terdapat beberapa klinik dan rumah sa-
kit di wilayah sekitar.
3. Program BP]JS Kesehatan.

sekolah swasta.
5. Memiliki market
layanan pribadi atau home care.

yang membutuhkan

Dari hasil pengelompokan kekuatan dan
kelemahan Klinik Raffles Garsa Medika Kota

Bekasi penulis melakukan perankingan pada
faktor internal tersebut sebagai berikut.

Tabel 2 Matriks IFAS
No Keterangan Bobot Rating  Skor
Strengths (Kekuatan)
Dokter spesialis penyakit dalam konsultan alergi imu- 0,08 4 0,32

nologi yang sudah dikenal
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No Keterangan Bobot Rating  Skor
Strengths (Kekuatan)
9 Tim dokter dan staf yang ramah, informatif dan cepat 0,08 4 0,32
tanggap.
3  Fasilitas penunjang lengkap 0,05 3 0,15
4  Terdapat pelayanan home care dan telemedicine. 0,05 3 0,15
5 Pendaftaran dapat melalui whatsapp 0,03 2 0,06
6  Rutin melakukan kegiatan sosial 0,03 2 0,06
7  Memiliki media sosial yang aktif 0,05 3 0,15
8 Bekerjasama dengan berbagai asuransi. 0,03 3 0,09
9 Kemudahan dalam metode pembayaran 0,03 3 0,09
10 Berada di dalam perumahan dengan ekonomi menengah 0,05 3 0,15
ke atas.
11 Ruangan bagus, bersih dan rapih. 0,07 3 0,21
12 Karyawan yang merasa nyaman bekerja 0,03 3 0,09
Total Strenghts 1,69

Weaknesses (Kelemahan)
Belum adanya kembali pelayanan dokter spesialis anak,

1 . 0,08 4 0,32
kandungan dan jantung.

9 Antrlan. panjang di saat pemeriksaan dokter spesialis 0,07 3 0,21
penyakit dalam

3  Ruang tunggu dan ruang tindakan kecil. 0,05 3 0,15

4  Parkiran terkadang penuh 0,05 3 0,15

5 Klinik tidak terjangkau angkutan umum 0,03 1 0,03

6  Biaya relatif tinggi 0,05 3 0,15

7  Kurangnya pelatihan kompetensi untuk karyawan 0,03 2 0,06

3 Kull“angnya kegiatan evaluasi klinik menyeluruh secara 0,03 3 0,09
rutin

9 Belum ada standar operasional prosedur (SOP) pela- 0,03 3 0,09
yanan
Total Weaknesses 1,25
Total Faktor Internal 1 2,94

Didapatkan hasil total skor kekuatan 1,69 kembali pelayananan dokter spesialias anak,
dimana memiliki dokter spesialis penyakit da- kandungan dan jantung sebagai faktor
lam konsultan alergi imunologi serta tim dok- tertinggi.
ter dan staf yang ramah, informatif, cepat tang- Evaluasi faktor eksternal merespons pelu-
gap menjadi faktor kekuatan tertinggi. Skor ang dan ancaman yang dipicu oleh faktor-
kelemahan total 1,25 dengan belum adanya faktor eksternal sebagai berikut.

Tabel 3 Matriks EFAS

No Keterangan Bobot Rating Skor
Opportunities (Peluang)
Klinik berlokasi di perumahan dengan ekonomi
menengah ke atas
2 Belum ada klinik khusus layanan alergi imunologi 0,18 4 0,72
Belum ada klinik sekitar yang menyediakan layanan

o : . . 0,18 4 0,72
vaksin internasional seperti untuk haji dan umroh
Dekat dengan beberapa perusahaan dan sekolah
swasta

0,12 4 0,48

0,08 3 0,24
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No Keterangan Bobot Rating Skor

Opportunities (Peluang)

5 Memiliki market yang meminta layanan pribadi atau 0,15 4 0,6
home care
Total Opportunities 2,76
Threats (Ancaman)

1 Dokter spesialis yang kurang komitmen dalam pela- 0,12 4 0,48
yanan

2 Ter_dapat beberapa klinik dan rumah sakit di wilayah 0,12 3 0,36
sekitar

3  Program BPJS Kesehatan. 0,05 2 0,1
Total Threats 0,94
Total Faktor External 1 3,7

Didapatkan hasil skor peluang 2,76 dengan
faktor tertinggi adalah belum ada klinik yang
menyelenggarakan pelayanan vaksinasi. Skor
ancaman total 0,94 dengan faktor tertinggi ada-
lah dokter spesialis yang kurang komitmen da-
lam pelayanan.

Hasil perhitungan IFAS pada tabel 2,
poinnya adalah 2,94 dengan selisih antara

-3

kekuatan dan kelemahan mempunyai nilai pos-
itif yaitu 0,44 (nilai X). Sedangkan perhitungan
EFAS pada tabel 3 poinnya adalah 3,7 dengan
selisih antara 87 peluang dan ancaman
mempunyai nilai positif yaitu 1,82 (nilai Y).

Dari hasil perhitungan SWOT ini menunjuk-
kan Klinik Raffles Garsa Medika Kota Bekasi be-
rada pada posisi kuadran 1.

Gambar 1. Kuadran Strategi SWOT

Kuadran I memberi gambaran bahwa suatu
perusahaan memiliki peluang serta kekuatan
untuk dapat memanfaatkan peluang pasar
yang ada. Klinik Raffles Garsa Medika Kota
Bekasi harus mampu menetapkan strategi yang

mampu mendukung kebijakan pertumbuhan
yang agresif atau growth oriented strategy.
Dari analisis data dan penyusunan strategi
yang dilakukan, berikut peta strategi bisnis
Klinik Raffles Garsa Medika Kota Bekasi :
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Perspektf -
keuangan Peningkatan laba
Menambah pendapatan Efisiensi anggaran
Perspektif t
elanggan N
P 22 Meningkatnya
/ kepuasan pelanggan \
Peningkatan Kegiatan Penataan Perbaikan
mutu layanan promosi sarang sistem
discount prasarana antrian
Perspektif
proses bisnis 1 ' t 1
internal
Membuka klinik Penambahan Pengembangan Kerjasama
alergi imunologi dokter klinik rawat MCU
dan vaksin spesialis inap
Perspektif
pertumbuhan t t t
dan 3 Pelatihan karyawan Pembuatan SOP Monitoring rutin
pembelajaran.

Gambar 2 Peta Strategi Bisnis

Kesimpulan Dan Saran
Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan data-data
yang telah diolah, maka dapat ditarik kes-
impulan bahwa strategi bisnis yang dapat dil-
akukan oleh Klinik Raffles Garsa Medika Kota
Bekasi melalui pendekatan balanced scorecard
adalah:
1. Perspektif keuangan.
Meningkatkan pendapatan dengan menam-
bah layanan sepsialisasi baru dan mening-
katkan efisiensi anggaran dengan membuat
prioritas pengeluaran.
2. Perspektif pelanggan
Peningkatan mutu layanan dengan kerama-
han dan kepedulian staff dan tenaga
kesehatan, membuat sistem pendaftaran
dalam whatsapp dengan tambahan infor-
masi estimasi jam kedatangan pasien sesuai
nomor urut, membuat promosi discount
biaya pelayanan serta penataan sarana dan
prasarana seperti ruang tunggu dan parkir
kendaraan pasien.
3. Perspektif proses bisnis internal
Membuka layanan poli alergi imunologi dan
vaksin internasional sebagai layanan

unggulan, penambahan dokter spesialisasi
selain dokter penyakit dalam, seperti dokter
spesialis anak, obsgyn dan jantung, pengem-
bangan menjadi klinik rawat inap, beker-
jasama dengan perusahaan atau sekolah un-
tuk program medical check up (MCU) atau
pelayanan kesehatan lainnya.

. Perspektif pertumbuhan dan pembelajaran

Pengadaan pelatihan kompetensi karyawan,
membuat evaluasi klinik menyeluruh secara
rutin serta embuat standar operasional
prosedur (SOP) sebagai upaya menjaga
mutu layanan.

Saran

Saran mengenai analisa strategi bisnis

Klinik Raffles Garsa Medika Kora Bekasi, se-
bagai berikut:

1.

Pelayanan kesehatan di Klinik Raffles Garsa
Medika sudah sangat baik dengan tim medis
yang berkompeten serta tim penunjang
yang ramah dan cepat tanggap, namun
waktu tunggu antrian yang cukup lama
masih menjadi kekurangan yang banyak
dikeluhkan pasien. Perbaikan sistem an-
trian melalui whatsapp dengan informasi
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estimasi jam kedatangan pasien dapat dil-
akukan untuk mengurangi waktu tunggu
pasien.

2. Biaya pelayanan yang relatif tinggi dapat di-
atasi dengan membuat program promosi
berupa discount dan memperbanyak ker-
jasama dengan asuransi.

3. Fasilitas penunjang pemeriksaan yang di-
miliki cukup lengkap sebaiknya digunakan
secara maksimal dengan menambah pela-
yanan dokter spesialis lain selain penyakit
dalam, seperti dokter spesialis obsgyn, anak
dan jantung.
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