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Received: 23-04-2025 as a health facility consisting of health workers and
Revised: 06-05-2025 medical personnel. Pratama Mega Bagus Clinic 1 Clinic is
Accepted: 26-05-2025 the only clinic in Watukumpul District, Pemalang

Regency, Central Java, which consists of 15 villages based
on population data, a total of 75,106 people, so the need

Keywords: for health service facilities in Watukumpul District is very
Development Strategy, high. For this reason, the researcher conducted research
Importance Performance on the development strategy of the mega bagus clinic 1
Analysis, Clinic inpatient primary clinic in order to achieve complete,

affordable and qualified health services and facilities. In
this study, the researcher will analyze the Clinical
Development Strategy Using the Importance Performance
Analysis Method Based on Patient Perception. The
population in this study is patients enrolled in MBC1
clinics based on patients receiving treatment in January -
March 2025.To calculate the level of conformity between
the level of importance and the level of patient
satisfaction. The results of the analysis of the IPA method
obtained items in quadrant A are Tangible, Empaty, and
Responsivnes parameters, namely those that discuss the
layout and area of the building and the limitations of the
rooms, which are obtained with low values

PENDAHULUAN

Klinik Pratama Mega Bagus Clinic 1 adalah satu satunya klinik di kecamatan
watukumpul kabupaten Pemalang Jawa Tengah yang terdiri dari 15 desa dan berdasarkan
data BPS Badan Pusat Statiistik tahun 2018, Kecamatan Watukumpul memiiki penduduk
sejumlah 75.106 jiwa. Daerah ini memiliki total wilayah seluas 12.902 Ha. Hal tersebut
membuktikan bahwa kebutuhan fasilitas layanan Kesehatan di Kecamatan Watukumpul
sangat tinggi, untuk itu upaya upaya pengembangan dan peningkatan mutu pelayanan
Kesehatan sangat di butuhkan demi mencapai pelayanan Kesehatan yang berkualitas dan
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merata bagi semua kalangan masyarakat khususnya di kecamatan watukumpul. Serta besar
harapan warga masyarakat sekitar klinik terhadap pengembangan klinik pratama rawat inap
mega bagus clinic 1 demi tercapainya pelayanan dan fasilitas kesehatan yang lengkap
terjangkau dan mumpuni. Sebagai Gambaran kondisi realistis di Lapangan bahwa Klinik
MBC 1 ini hanya memiliki 6 kamar rawat inap,dan 3 bed IGD dengan jumlah kunjungan
pasien 60-80 pasien perhari di antaranya kurang lebih 70 pasien rawat jalan dan 10 pasien
rawat inap. Dimana jumlah pasien rawat inap semakin hari semakin meningkat, bahkan
seringkali klinik MBC 1 ini menolak pasien perawatan rawat inap dikarenakan keterbatasan
jumlah kamar rawat inap. Sehingga pasien terpaksa harus ke kota dengan perjalanan yang
harus di tempuh 2 -3 jam dari desa di beberapa Kecamatan Watukumpul. Tentunya hal itu
dapat meningkatkan mortalitas dan perburukan prognosis dari penyakit yang di derita oleh
pasien. Harapannya dengan pengembangan klinik berupa pembangunan insfrastruktur
tambahan seperti poli gigi, poli spesialistik, penambahan jumlah kamar rawat inap,
persalinan,tentunya harus sesuai dengan apa yang di harapkan oleh pasien. Supaya apa yang
di usahakan oleh klinik sesuai dengan harapan dan kebutuhan pasien. Sehingga klinik akan
lebih bermanfaat dan dapat membantu menurunkan angka mortalitas dan kematian ibu dan
anak di kecamatan watukumpul . Upaya pengembangan klinik bisa menggunakan
Importance performance analisis yang dapat digunakan untuk mengidentifikasi elemen-
elemen dari kumpulan jasa yang perlu ditingkatkan ,mengidentifikasi atribut produk atau
layanan infrastruktur yang perlu diperbaiki, mengidentifikasi atribut produk atau layanan
yang dapat dihemat biayanya tanpa mengurangi kualitas secara signifikan dalam hal ini kami
ambil dari persespsi atau sudut pandang pasien - pasien kami.

LANDASAN TEORI
Pengertian Strategi Pengembangan Kata strategi berasal dari kata Yunani yaitu strategos

yang artinya “a general set of maneuvers cried aut over come a enemyduring combat” yaitu

semacam ilmunya para jenderal untuk memenangkan pertempuran. Sedangkan dalam
kamus Belanda-Indonesia, sertategis berasal dari kata majemuk, yang artinya siasat perang,
istilah strategi tersebut digunakan dalam kemiliteran sebagai usaha untuk mencapai
kemenangan, sehingga dalam hal ini diperlukan taktik serta siasat yang baik dan benar

.Sedangkan strategi merupakan tindakan yang bersifat incremenial (senantiasa meningkat)

dan terus menerus, serta dilakukan berdasarkna sudut pandang tentang apa yang di

harapkan oleh para pelanggan di masa depan.

Pembagian kuadran dalam Importance-Performance Analysis dapat dilihat sebagai
berikut Strategi yang dapat dilakukan berkenaan dengan posisi masing-masing variabel pada
keempat kuardan tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut :

a. Kuadran 1 (Concentrate These) Ini adalah wilayah yang memuat faktor-faktor yang
dianggap penting oleh pelanggan, tetapi pada kenyataannya faktor-faktor ini belum
sesuai dengan harapan pelanggan (tingkat kepuasan yang diperoleh masih rendah).
Variabel-variabel yang masuk dalam kuadran ini harus ditingkatkan.

b. Kuadran 2 (Keep Up The Good Work) Ini adalah wilayah yang memuat faktor-faktor yang
dianggap penting oleh pelanggan, dan faktor-faktor yang dianggap pelanggan sudah
sesuai dengan yang dirasakannya sehingga tingkat kepuasannya relatif lebih tinggi.
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Variabel-variabel yang masuk dalam kuadran ini harus tetap dipertahankan karena
semua variabel ini menjadikan produk atau jasa unggul di mata pelanggan.

c. Kuadran 3 (Low Priority) Ini adalah wilayah yang memuat faktor-faktor yang dianggap
kurang penting oleh pelanggan, dan pada kenyatannya kinerjanya tidak terlalu istimewa.
Peningkatan variabel-variabel yang termasuk dalam kuadran ini dapat dipertimbangkan
kembali karena pengaruhnya terhadap manfaat yang dirasakan oleh pelanggan sangat
kecil.

d. Kuadran 4 (Possible Overkill) Ini adalah wilayah yang memuat faktror-faktor yang

dianggap kurang penting oleh pelanggan, dan dirasakan terlalu berlebihan. Variabel-
variabel yang termasuk dalam kuadran ini dapat dikurangi agar perusahaan dapat
menghemat biaya.
Klinik merupakan fasilitas kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan medis, berupa
medis dasar dan atau medis spesialistik. Klinik biasanya berfokus pada layanan medis
primer dan pencegahan, seperti pemeriksaan kesehatan rutin, pengobatan penyakit
umum, konsultasi medis, dan tindakan medis sederhana. Klinik juga dapat memiliki
fasilitas dasar seperti ruang pemeriksaan, ruang tunggu, dan ruang perawatan. Mereka
juga dapat memiliki fasilitas diagnostik dasar seperti laboratorium darah, ruang rontgen,
atau ruang USG. Diselenggarakan oleh lebih dari satu jenis tenaga kesehatan juga
dipimpin oleh seorang tenaga medis berdasarkan Permenkes RI No.9, 2014.Klinik
Pratama Adalah klinik yang menyediakan pelayanan medik,

METODE PENELITIAN

Penelitian ini bertujuan mengetahui Strategi Pengembangan Klinik Menggunakan
Metode Importance Performance Analisis Menurut Persepsi di Klinik Pratama Rawat Inap
Mega Bagus Clinic 1 Watukumpul Pemalang. Metode penelitian yang digunakan penulis
dalam penelitian ini berupa metode dekriptif kualitatif menggunakan dan metode
Importance Performance Analysis (IPA) dimana Penulis melakukan wawancara sebagai alat
untuk mengumpulkan data yang diperlukan. Metode analisis yang digunakan dalam
penelitian adalah metode deskriptif kualitatif. Jenis dan sumber data yang digunakan dalam
penelitian adalah data kualitatif yang diperoleh dari data laporan keuangan perusahaan dan
sumber buku mengenai Akuntansi Biaya. Dalam penelitian ini pengumpulan data yang
digunakan adalah melalui: 1. Observasi, 2. Wawancara dan 3. Dokumentasi Sedangkan untuk
menilai strategi pengembangan klinik menggunakan metode IPA / importance performance
analysis yang merupakan salah satu metode alat yang digunakan menganalisis pelayanan
dan fasilitas yang diterima pasien. (sudut pandang pasien). Penelitian ini menghasilkan
sistem penilaian kualitas pelayanan yang dikembangkan dengan menerapkan metode IPA.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Strategi pengembangan klinik menurut persepsi pasien dengan parameter Tangible
Dari hasil analisis data pada poin Tangible didapatkan bahwa konsumen tidak puas

(Disaticfation) atas “Tangibles” di klinik MBC 1 sebab (x-y = 4,3- 4,5 =-0,2 ) . Terutama pada

point 1 dan 3 yaitu mengenai interior desain klinik dan lokasi terutama dalam hal ini

mengenai luas bangunan dan keterbatasan kamar rawat inap. Terdapat Item 1 dan 3 dimana

Menunjukkan faktor atau atribut yang dianggap mempengaruhi kepuasan
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pelanggan,termasuk unsur-unsur jasa yang dianggap sangat penting, namun manajemen
belum melaksanakannya sesuai dengan keinginan pelanggan sehingga mengecewakan/tidak
puas. Dalam hal ini adalah fasilitas klinik yang memadai khususnya pada kasus ini adalah
jumlah kamar yang terbatas sehingga strategi perbaiki.
Terdapat Item 6,7:
Menunjukkan unsur jasa pokok yang telah berhasil dilaksanakan. Untuk itu wajib
dipertahankan. Dianggap sangat penting dan sangat memuaskan.
- Fasilitas Klinik lengkap dan Memudahkan pasien
- Klinik dilengkapi dengan peralatan medis yang memadai dan canggih
- Staff berpenampilan rapi &sopan
- Lokasi  Klinik mudahdijangkau dari segala penjuru
- RuanganyangadadiKlinik bersih, rapi,nyaman dan tenang maka strategi: dipertahankan
1. Strategi Pengembangan Klinik Menurut Persepsi Pasien Dengan Parameter

Empathy

Secara umum di lihat dari poin empathy pada setiap penilaiain empathy dapat
disimpulkan Konsumen sangat puas, (x-y = 4,4- 4,1 =0,3 ). Dimana 0,3 menunjukan sangat
puas atau (exelence) atas “empathy” di Mega Bagus Clinic 1. Terdapat Item 3 dimana
Menunjukkan faktor Karyawan Klinik menanggapikebutuhan pasien & keluarga selama
masa perawatan di klinik dan hal tersebut di anggap sangat mempengaruhi kepuasan
pelanggan,termasuk unsur-unsur jasa yang dianggap sangat penting, namun karyawan
mungkin belum melaksanakannya sesuai dengan keinginan pelanggan sehingga
mengecewakan/tidak puas. Dalam hal ini adalah fasilitas klinik yang memadai khususnya
pada kasus ini adalah jumlah kamar yang terbatas.strategi: perbaiki. Terdapat Item 1,2 dimana
Menunjukkan faktor atau kepercayaan pasien terhadap karyawan klinik selama pmasa
perawatb di klinik dan dalam melakukan pelayanan karyawan di klinik senantiasa
menanggapi keluhan pasien &keluarga dan hal tersebut di anggap sangat mempengaruhi
kepuasan pelanggan,Menunjukkan unsur jasa pokok yang telah berhasil dilaksanakan. Untuk
itu wajib dipertahankan. Dianggap sangat penting dan sangat memuaskan. strategi:
dipertahankan
Strategi pengembangan klinik menurut persepsi pasien dengan parameter Reability

Secara umum di lihat pada setiap penilaiain Reability dapat disimpulkan Konsumen
sangat puas, (x-y = 4,4- 4,1 =0,3 ). Dimana 0,3 menunjukan sangat puas atau (exelence) atas
“Reability” di Mega Bagus Clinic 1 . Terdapat Item 1,2,3 dimana Menunjukkan faktor
Pelayanan cepat tepat akurat , Profrsional dan amanah,serta pelayanan di Klinik
berkelanjutan hal tersebut di anggap sangat mempengaruhi  kepuasan
pelanggan,Menunjukkan unsur jasa pokok yang telah berhasil dilaksanakan. Untuk itu wajib
dipertahankan. Dianggap sangat penting dan sangat memuaskan. strategi: dipertahankan.
Strategi pengembangan klinik menurut persepsi pasien dengan parameter
Responsivenes

Secara umum di lihat pada setiap penilaiain Responsivenes dapat disimpulkan

Konsumen sangat puas, (x-y = 4,4- 4,3 = 0,1 ) . Dimana 0,1 menunjukan sangat puas atau
(exelence) atas "Responsivenes” di Mega Bagus Clinic 1 . Terdapat Item 6 dan 7 dimana
Menunjukkan faktor Karyawan Klinik mengetahui akan kebutuhan pasien dan keluraga
pasien Karyawan Klinik di anggap sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan,termasuk
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unsur-unsur jasa yang dianggap sangat penting, namun karyawan mungkin belum
melaksanakannya sesuai dengan keinginan pelanggan sehingga mengecewakan/tidak puas.
strategi: perbaiki. Terdapat Item 3:Menunjukkan Karyawan Klinik sigap ketika ada pasien
yang membutuhkan faktor yang mempengaruhi pelanggan kurang penting, akan tetapi
pelaksanaannya berlebihan. Kebutuhannya dianggap kurang penting tetapi sangat
memuaskan untuk di laksanakan strategi: dipertahankan.
Strategi pengembangan klinik menurut persepsi pasien dengan parameter Safety
Secara umum di lihat pada setiap penilaiain Safety dapat disimpulkan Konsumen
sangat puas, (x-y = 4,4- 4,3 =0,1 ). Dimana 0,1 menunjukan sangat puas atau (exelence)
atas “ Safety” di Mega Bagus Clinic 1. Terdapat Item 1,3,4 dimana Menunjukkan faktor Pasien
merasa aman ketika dilayani klinik, Seluruh karywan klinik mampu menjaga kerahasiaan
apsien &Keluarga pasien, Pelayanan yang dilakukankepada pasien di beritahu tentang
waktu layanan hal tersebut di anggap sangat mempengaruhi Kkepuasan
pelanggan,Menunjukkan unsur jasa pokok yang telah berhasil dilaksanakan. Untuk itu wajib
dipertahankan. Dianggap sangat penting dan sangat memuaskan.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Strategi pengembangan klinik menurut persepsi pasien dengan parameter Tangible

Penelitian ini dilakukan di sebuah klinik pratama rawat inap di desa Watukumpul
Pemalang berikut adalah pembahasan dari penelitian. Hasil perhitungan nilai rata-rata
tingkat kepuasan dan rata-rata tingkat kepentingan kemudian dipetakan dalam diagram
kartesius IPA yang bertujuan untuk mengetahui letak atribut pada kuadran berapa yang
memerlukan penanganan oleh pihak klinik. Berdasarkan pemetaan dari diagram kartesius
IPA didapatkan bahwa kuadran I memerlukan penanganan yang perlu diprioritaskan oleh
tingkat manajemen, karena atribut-atribut pada kuadran ini dianggap sangat penting oleh
pelanggan tetapi pelayanannya tidak memuaskan sehingga perusahaan/ klinik harus
meningkatkan kualitas pelayanannya.Hasil perhitungan nilai rata-rata tingkat kepuasan dan
rata-rata tingkat kepentingan kemudian dipetakan dalam diagram Kkartesius IPA yang
bertujuan untuk mengetahui letak atribut pada kuadran berapa yang memerlukan
penanganan oleh pihak klinik.

Berdasarkan pemetaan dari diagram Kkartesius IPA didapatkan bahwa kuadran I
memerlukan penanganan yang perlu diprioritaskan oleh tingkat manajemen, karena atribut-
atribut pada kuadran ini dianggap sangat penting oleh pelanggan tetapi pelayanannya tidak
memuaskan sehingga perusahaan/ klinik harus meningkatkan kualitas pelayanannya.ltem
kualitas layanan yang terletak pada kuadran A merupakan prioritas utama untuk dilakukan
perbaikan oleh klinik. Item yang berada pada kuadran A adalah : fasilitas klinik yang
memadai khususnya pada kasus ini adalah jumlah kamar yang terbatas. Fasilitas merupakan
segala sesuatu untuk mendukung kenyamanan konsumen yang disediakan/disiapkan oleh
penjual jasa/instansi yaitu berupa peralatan fisik fasilitas merupakan sarana dan prasarana
yang tersedia sebagai penunjang untuk meningkatkan kepuasan pasien agar pasien merasa
nyaman dan puas. Tingkat kepuasan yang dirasakan pasien bergantung dengan persepsi
pasien terhadap harapan serta kualitas pelayanan yang diberikan oleh klinik. Klinik pratama
rawat inap Mega Bagus Clinic 1 ini didapatkan bahwa fasilitas klinik dinilai kurang memadai
oleh pasien, oleh sebab itu memerlukan peningkatan. Permasalahan yang muncul terkait
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sarana prasarana klinik adalah fasilitas ruang rawat inap yang jumlahnya kurang memadai.
Strategi Pengembangan Klinik Menurut Persepsi Pasien Dengan Parameter Empathy
Secara umum di lihat dari poin pada setiap penilaiain empathy dapat disimpulkan
Konsumen sangat puas, namun pada point 3 yaitu yang membahas tentang faktor karyawan
klinik menanggapi kebutuhan pasien & keluarga paien selama masa perawatan di klinik
didapatkan nilai yang rendah dan hal tersebut di anggap sangat mempengaruhi kepuasan
pelanggan,termasuk unsur-unsur jasa yang dianggap sangat penting, namun karyawan
mungkin belum melaksanakannya sesuai dengan Kkeinginan pelanggan sehingga
mengecewakan atau tidak puas. Dalam hal ini adalah fasilitas klinik yang memadai
khususnya pada kasus ini adalah jumlah kamar yang terbatas. Sehingga harus di perbaiki
untuk dumber daya manusianya .Selain itu terdapat Item 1,2 dimana Menunjukkan faktor
atau kepercayaan pasien terhadap karyawan klinik selama pmasa perawatan di klinik dan
dalam melakukan pelayanankaryawan di klinik senantiasa menanggapi keluhan pasien &
keluarga dan hal tersebut di anggap sangat mempengaruhi kepuasan
pelanggan,Menunjukkan unsur jasa pokok yang telah berhasil dilaksanakan. Untuk itu wajib
dipertahankan. Dianggap sangat penting dan sangat memuaskan sehingga harus di
pertahankan.
Strategi Pengembangan Klinik Menurut Persepsi Pasien Dengan Parameter Reability

Strategi yang dapat dilakukan berkenaan dengan posisi masing-masing variabel pada
keempat kuardan tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut :

Kuadran A (Concentrate These) Ini adalah wilayah yang memuat faktor-faktor yang
dianggap penting oleh pelanggan, tetapi pada kenyataannya faktor-faktor ini belum sesuai
dengan harapan pelanggan (tingkat kepuasan yang diperoleh masih rendah). Variabel-
variabel yang masuk dalam kuadran ini harus ditingkatkan. Pada penelitian ini di diagram
kartesius tidak terdapat point pada kuadran A. Pada kuadran A dalam hal ini menjelaskan
tentang kepuasan pelanggan,termasuk unsur-unsur jasa yang dianggap sangat penting,
artinya karyawan telah melaksanakannya tugas dan kewajibannya sesuai dengan keinginan
pelanggan sehingga tidak ada item yang perlu di perbaiki.

Kuadran B (Keep Up The Good Work) Ini adalah wilayah yang memuat faktor-faktor
yang dianggap penting oleh pelanggan, dan faktor-faktor yang dianggap pelanggan sudah
sesuai dengan yang dirasakannya sehingga tingkat kepuasannya relatif lebih tinggi. Variabel-
variabel yang masuk dalam kuadran ini harus tetap dipertahankan karena semua variabel ini
menjadikan produk atau jasa unggul di mata pelanggan. Pada penelitian ini terdapat item
1,23 dimana menunjukkan faktor Pelayanan cepat tepat akurat , Profrsional dan
amanah,serta pelayanan di klinik. Hal tersebut di anggap sangat mempengaruhi kepuasan
pelanggan,artinya kami telah menunjukkan unsur jasa pokok yang telah berhasil
dilaksanakan. Untuk itu wajib dipertahankan. Dianggap sangat penting dan sangat
memuaskan.

Kuadran C (Low Priority) Ini adalah wilayah yang memuat faktor-faktor yang
dianggap kurang penting oleh pelanggan, dan pada kenyatannya kinerjanya tidak terlalu
istimewa. Peningkatan variabel-variabel yang termasuk dalam kuadran ini dapat
dipertimbangkan kembali karena pengaruhnya terhadap manfaat yang dirasakan oleh
pelanggan sangat kecil. Pada diagram kartesius Tidak terdapat point pada kuadran C
Menunjukkan beberapa faktor yang kurang penting pengaruhnya bagi pelanggan. Sehingga
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dapat di abaikan strateginya

Kuadran D (Possible Overkill) Ini adalah wilayah yang memuat faktror-faktor yang
dianggap kurang penting oleh pelanggan, dan dirasakan terlalu berlebihan dalam
pelayanannya. Variabel-variabel yang termasuk dalam kuadran ini dapat dikurangi agar
perusahaan dapat menghemat biaya . Pada diagram kartesesius terdapat Item 4 yang
menunjukkan ketersediaan dokter yang memiliki skil yang baik faktor yang mempengaruhi
pelanggan kurang penting, akan tetapi pelaksanaannya berlebihan. Namun dalam hal ini
tidak akan merugikan klinik karena kemampuan dan skil dokter yang baik menjadi unggulan

di klinik sehingga pada kuadran D dapat di pertahankan.

Strategi Pengembangan Klinik Menurut Persepsi Pasien Dengan Parameter

Responsivenes
Strategi yang dapat dilakukan berkenaan dengan posisi masing-masing variabel pada

keempat kuardan tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut :

a. Kuadran A (Concentrate These) Ini adalah wilayah yang memuat faktor-faktor yang
dianggap penting oleh pelanggan, tetapi pada kenyataannya faktor-faktor ini belum
sesuai dengan harapan pelanggan (tingkat kepuasan yang diperoleh masih rendah).
Variabel-variabel yang masuk dalam kuadran ini harus ditingkatkan. Pada penelitian ini
di diagram kartesius terdapat item 6 dan 7 dimana Menunjukkan faktor Karyawan Klinik
mengetahui akan kebutuhan pasien dan keluraga pasien Karyawan Klinik di anggap
sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan,termasuk unsur-unsur jasa yang dianggap
sangat penting, namun oknum karyawan mungkin dirasa belum maksimal
melaksanakannya sesuai dengan keinginan pelanggan sehingga hal tersebut dirasa cukup
mengecewakan atau pasien meras tidak puas sehingga merasa untuk di perbaiki.

b. Kuadran B (Keep Up The Good Work) Ini adalah wilayah yang memuat faktor-faktor yang
dianggap penting oleh pelanggan, dan faktor-faktor yang dianggap pelanggan sudah
sesuai dengan yang dirasakannya sehingga tingkat kepuasannya relatif lebih tinggi.
Variabel-variabel yang masuk dalam kuadran ini harus tetap dipertahankan karena
semua variabel ini menjadikan produk atau jasa unggul di mata pelanggan. Pada
penelitian ini terdapat item 1,5,8 dimana hal tersebut menunjukkan faktor pelayanan yang
cepat tepat akurat , karyawan klinik yang peka dan sopan serta cekatan, dan karyawan
klinik mempunyai rasa simpati terhadap pasien, karyawan mampu bergaul dan
memahami kebutuhan pasien karyawan klinik melakukan pengecekan tanda vital secara
rutin di pagi dan sore profesional dan amanah, serta pelayanan di Klinik berkelanjutan
hal tersebut di anggap sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan,Menunjukkan unsur
jasa pokok yang telah berhasil dilaksanakan. Untuk itu wajib dipertahankan karena
dianggap sangat penting dan sangat memuaskan seehingga hal tersebut patut untuk di
pertahankan.

c. Kuadran C (Low Priority) Ini adalah wilayah yang memuat faktor-faktor yang dianggap
kurang penting oleh pelanggan, dan pada kenyatannya kinerjanya tidak terlalu istimewa.
Peningkatan variabel-variabel yang termasuk dalam kuadran ini dapat dipertimbangkan
kembali karena pengaruhnya terhadap manfaat yang dirasakan oleh pelanggan sangat
kecil. Pada penelitian ini berdasarkan diagram kartesius terdapat point 4,2 tentang
Merawat dengan baik dan benar untuk pasien rawat inap , Karyawan Klinik
melakukan TTV secara rutin di pagi dan sore pada kuadran C Menunjukkan beberapa
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faktor yang kurang penting pengaruhnya bagi pelanggan. Pelaksanaannya oleh
perusahaan biasa-biasa saja. Dianggap kurang penting dan kurang memuaskan.Sehingga
strategi yang dapat di tempuh adalah abaikan, karena hal tersebut juga tidak merugikan
pasien melainkan sangat menguntungkan pasien dan klinik.

d. Kuadran D (Possible Overkill) Ini adalah wilayah yang memuat faktror-faktor yang
dianggap kurang penting oleh pelanggan, dan dirasakan terlalu berlebihan dalam
pelayanannya. Variabel-variabel yang termasuk dalam kuadran ini dapat dikurangi agar
perusahaan dapat menghemat biaya . pada penelitian ini pada diagram kartesesius
Terdapat Item 3 yang menunjukkan karyawan klinik sigap ketika ada pasien yang
membutuhkan faktor yang mempengaruhi pelanggan kurang penting, akan tetapi
pelaksanaannya berlebihan. Kebutuhannya dianggap kurang penting tetapi sangat
memuaskan untuk di laksanakan Namun dalam hal ini tidak akan merugikan klinik
sehingga pada kuadran D dapat di pertahankan.

Strategi Pengembangan Klinik Menurut Persepsi Pasien Dengan Parameter Safety
Strategi yang dapat dilakukan berkenaan dengan posisi masing-masing variabel pada

keempat kuardan tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut :

a. Kuadran A (Concentrate These) Ini adalah wilayah yang memuat faktor-faktor yang
dianggap penting oleh pelanggan, tetapi pada kenyataannya faktor-faktor ini belum
sesuai dengan harapan pelanggan (tingkat kepuasan yang diperoleh masih rendah).
Variabel-variabel yang masuk dalam kuadran ini harus ditingkatkan. Tidak terdapat point
pada kuadran A. Pada kuadran A menjelaskan tentang kepuasan pelanggan,termasuk
unsur-unsur jasa yang dianggap sangat pentingdalam hal ini karyawan telah
melaksanakannya sesuai dengan keinginan pelanggan sehingga sehingga tidak ada
itemyang perlu di perbaiki

b. Kuadran B (Keep Up The Good Work) Ini adalah wilayah yang memuat faktor-faktor
yang dianggap penting oleh pelanggan, dan faktor-faktor yang dianggap pelanggan
sudah sesuai dengan yang dirasakannya sehingga tingkat kepuasannya relatif lebih
tinggi. Variabel-variabel yang masuk dalam kuadran ini harus tetap dipertahankan
karena semua variabel ini menjadikan produk atau jasa unggul di mata pelanggan. Pada
penelitian ini menunjukkan faktor pasien yang merasa aman ketika dilayani klinik,
Seluruh karywan klinik mampu menjaga kerahasiaan apsien &Keluarga pasien,
Pelayanan yang dilakukankepada pasien di beritahu tentangwaktu layanan hal tersebut
di anggap sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan,Menunjukkan unsur jasa pokok
yang telah berhasil dilaksanakan. Untuk itu wajib dipertahankan. Dianggap sangat
penting dan sangat memuaskan,Menunjukkan unsur jasa pokok yang telah berhasil
dilaksanakan. Untuk itu wajib dipertahankan karena dianggap sangat penting dan sangat
memuaskan seehingga hal tersebut patut untuk di pertahankan.

c. Kuadran C (Low Priority) Ini adalah wilayah yang memuat faktor-faktor yang dianggap
kurang penting oleh pelanggan, dan pada kenyatannya kinerjanya tidak terlalu istimewa.
Peningkatan variabel-variabel yang termasuk dalam kuadran ini dapat dipertimbangkan
kembali karena pengaruhnya terhadap manfaat yang dirasakan oleh pelanggan sangat
kecil. Pada penelitian ini berdasarkan diagram kartesius terdapat terdapat point 2
Dokter di klink memiliki pengetahuan yang baik untuk menjelaskan dan menjawab
pertanyaanpasien pada kuadran C. Dimana hal tersebut menunjukkan beberapa faktor

Journal of Innovation Research and Knowledge ISSN 2798-3471 (Cetak)
ISSN 2798-3641 (Online)



455

s JIRK
c\ Slhtél@ Journal of Innovation Research and Knowledge
& Vol.5, No.1, Juni 2025

yang kurang penting pengaruhnya bagi pelanggan. Pelaksanaannya oleh perusahaan
biasa- biasa saja. Sehingga strategi yang dapat di tempuh adalah abaikan, karena hal
tersebut juga tidak merugikan pasien melainkan sangat menguntungkan pasien dan
klinik.

Kuadran D (Possible Overkill) Ini adalah wilayah yang memuat faktror-faktor yang
dianggap kurang penting oleh pelanggan, dan dirasakan terlalu berlebihan dalam
pelayanannya. Variabel-variabel yang termasuk dalam kuadran ini dapat dikurangi agar
perusahaan dapat menghemat biaya . pada penelitian ini pada diagram kartesesius
terdapat Terdapat Item 4 menunjukkan ketersediaan dokter yang memiliki skil yang
baik faktor yang mempengaruhi pelanggan kurang penting, akan tetapi pelaksanaannya
berlebihan. Kebutuhannya dianggap kurang penting tetapi sangat memuaskan untuk di
laksanakan namun dalam hal ini tidak akan merugikan klinik sehingga pada kuadran D
dapat di pertahankan.

Keterbatasan Penelitian

Dalam proses melakukan penelitian ini, terdapat keterbatasan yang mungkin dapat

mempengaruhi hasil penelitian, yaitu:

1.
2.

Adanya keterbatasan waktu penelitian, tenaga, dan kemampuan peneliti.

Adanya kemampuan responden yang kurang dalam memahami pernyataan pada
kuisioner dan juga kejujuran dalam mengisi kuisioner sehingga ada kemungkinan
hasilnya kurang akurat.

Penelitian ini hanya melakukan pengkajian terhadap pengaruh beberapa faktor kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pasien sehingga perlu dikembangkan penelitian lebih
lanjut untuk meneliti pengaruh faktor lain yang belum dikaji terhadap kepuasan pasien.
Kesimpulan yang diambil hanya berdasarkan perolehan analisis data, maka diharapkan
adanya penelitian yang lebih lanjut mengenai kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pasien dengan metode penelitian yang berbeda, sampel yang lebih luas, dan penggunaan
instrumen penelitian yang berbeda dan lebih lengkap.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan beserta pembahasan mengenai Strategi

Pengembangan Klinik Menggunakan Metode Importance Performance Analisis Menurut
Persepsi di Klinik Pratama Rawat Inap Mega Bagus Clinic 1 Watukumpul Pemalang maka
dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1.

Parameter Tangible (bukti fisik) terbukti mampu mengetahui strategi pengembangan
klinik berdasarkan persepsi pasien di Klinik Pratama Mega Bagus Clinic 1 Watukumpul.
Hal tersebut menunjukkan bahwa Secara umum di lihat dari poin pada setiap penilaiain
tangible dapat disimpulkan Konsumen puas, namun ada beberapa poin yang terdapat
pada kuadran A menunjukkan faktor atau atribut yang dianggap mempengaruhi
kepuasan pelanggan,termasuk unsur-unsur jasa yang dianggap sangat penting, namun
manajemen belum melaksanakannya sesuai dengan keinginan pelanggan sehingga
mengecewakan/tidak puas yaitu yang membahas tentang tata letak dan luas bangunan
serta keterbatasan kamar dimana menunjukan tidak puas (Disaticfation) atas
“Tangibles” di Mega Bagus Clinic 1 dan harus segera ada perbaikan.
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2. Parameter Empathy ( Empati ) terbukti mampu mengetahui strategi pengembangan
klinik berdasarkan persepsi pasien di Klinik Pratama Mega Bagus Clinic 1 Watukumpul.
Hal tersebut menunjukkan bahwa Secara umum di lihat dari poin pada setiap penilaiain
empathy dapat disimpulkan bahwa konsumen merasa ada hal yang harus di
perbaiki,yaitu pada point yang membahas tentang faktor selama masa perawatan di
klinik didapatkan nilai yang rendah yaitu ada pada kuadran A, Dimana kuadran A
menunjukkan faktor atau atribut yang dianggap mempengaruhi kepuasan
pelanggan,termasuk unsur-unsur jasa yang dianggap sangat penting, namun
manajemen belum melaksanakannya sesuai dengan keinginan pelanggan sehingga
mengecewakan/tidak puas dan segera ada perbaikan

3. Parameter Reability terbukti mampu mengetahui  strategi pengembangan Kklinik
berdasarkan persepsi pasien di Klinik Pratama Mega Bagus Clinic 1 Watukumpul. Secara
umum di lihat pada setiap penilaiain Reability dapat disimpulkan Konsumen sangat
puas dimana menunjukan sangat puas atau (exelence) di Mega Bagus Clinic 1. Pada
parameter Reability ini Tidak terdapat point pada kuadran A. Pada kuadran A
menjelaskan tentang kepuasan pelanggan,termasuk unsur-unsur jasa yang dianggap
sangat penting, namun karyawan mungkin belum melaksanakannya sesuai dengan
keinginan pelanggan sehingga mengecewakan/tidak puas.sehingga dapat disimpulkan
bahwa pada parameter ini pasien merasa puas dengan pelayanan MBC1

4. Parameter Responsibility terbukti mampu mengetahui strategi pengembangan klinik
berdasarkan persepsi pasien di Klinik Pratama Mega Bagus Clinic 1 Watukumpul. Hal
tersebut menunjukkan bahwa Secara umum di lihat dari poin pada setiap penilaiain
empathy dapat disimpulkan bahwa Konsumen merasa ada hal yang harus di perbaiki,yaitu
pada point Terdapat beberapa yang menunjukkan faktor Karyawan Klinik mengetahui
akan kebutuhan pasien dan keluraga pasien Karyawan Klinik di anggap sangat
mempengaruhi kepuasan pelanggan,termasuk unsur-unsur jasa yang dianggap sangat
penting, namun karyawan mungkin belum melaksanakannya sesuai dengan keinginan
pelanggan sehingga mengecewakan/tidak puas.

5. Parameter Safety terbukti mampu mengetahui strategi pengembangan Kklinik
berdasarkan persepsi pasien di Klinik Pratama Mega Bagus Clinic 1 Watukumpul. Secara
umum di lihat pada setiap penilaiain safety dapat disimpulkan konsumen sangat puas
menunjukan sangat puas atau (exelence) di Mega Bagus Clinic 1. Pada parameter safety
ini Tidak terdapat point pada kuadran A. Pada kuadran A menjelaskan tentang kepuasan
pelanggan,termasuk unsur-unsur jasa yang dianggap sangat penting, namun karyawan
mungkin belum melaksanakannya sesuai dengan keinginan pelanggan sehingga
mengecewakan/tidak puas.sehingga dapat disimpulkan bahwa pada parameter ini
pasien merasa puas dengan pelayanan MBC 1.

Implikasi

Berdasarkan kesimpulan penelitian yang menyatakan adanya pengaruh dari
tangibles, empaty, reliability, responsibility, dan safety secara individual terhadap kepuasan
pasien, maka saran yang dapat diberikan adalah sebagai berikut
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Bagi Klinik
1. Perbaikan pada point Parameter Tangible yaitu pada kuadran A yang harus diperbaiki

pada point 1 dan 3 membahas tentang tata letak dan luas bangunan serta
keterbatasan kamar

Perbaikan pada point Parameter Empaty yaitu pada kuadran A yang harus di perbaiki
pada point pada point 3 yaitu yang membahas tentang faktor Karyawan Klinik
menanggapi kebutuhan pasien & keluarga selama masa perawatan di klinik
didapatkan nilai yang rendah

Perbaikan pada point Parameter Responsibility yaitu pada kuadran A yang harus di
perbaiki pada point 3 yaitu yang membahas tentang faktor Karyawan Klinik
menanggapi kebutuhan pasien & keluarga selama masa perawatan di klinik
didapatkan nilai yang rendah

Pertahankan parameter reability secara umum di lihat pada setiap penilaiain
Reability dapat disimpulkan Konsumen sangat puas

Pertahankan parameter safety secara umum di lihat pada setiap penilaiain Reability
dapat disimpulkan Konsumen sangat puas.

Bagi Pasien

1. Mematuhi Standar Operasional Prosedur (SOP) yang berlaku di rumah sakit.
2. Kooperatif dan mampu diajak bekerjasama dengan seluruh pihak medis maupun
non medis yang terlibat selama berada di rumah sakit.

Saran
1. Bila peneliti ingin melakukan penelitian sejenis dengan menggunakan sampel pasien,

2.

agar dapat menambah periode waktu penelitian. Mengingat penelitian ini menggunakan
instrumen kuesioner, maka para sampel membutuhkan waktu yang relatif lama dalam
pengisiannya meskipun jumlah item pada kuesioner tidak terlalu banyak.

Peneliti selanjutnya dapat meneliti lebih lanjut mengenai aspek PGVC di klinik terkait
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