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Abstrak— Pertumbuhan industri layanan kesehatan di 

Indonesia mendorong klinik-klinik baru untuk menghadirkan 

layanan yang lebih relevan dan kompetitif. Klinik XYZ, yang 

berlokasi di Desa Hegarmanah, Kabupaten Cianjur, merupakan 

klinik baru yang menghadapi tantangan dalam memahami 

kebutuhan spesifik konsumennya dan bersaing dengan fasilitas 

kesehatan yang telah lebih dulu beroperasi. Penelitian ini bertujuan 

untuk merancang value proposition canvas guna memberikan 

layanan yang sesuai dengan harapan masyarakat sekitar. 

Pengumpulan data dalam penelitian ini meliputi wawancara 

mendalam kepada calon pengguna layanan untuk memetakan 

customer profile yang dilanjutkan dengan identifikasi faktor 

kompetisi, di mana faktor ini kemudian digunakan dalam menyusun 

kanvas strategi. Value proposition canvas dirancang dengan 

melakukan analisis ERRC dengan mempertimbangkan kanvas 

strategi, customer profile dan value proposition canvas saat ini. 

Rancangan yang dihasilkan tetap mempertahankan layanan utama 

seperti rawat jalan, rawat inap, layanan gawat darurat, apotik 

internal dan laboratorium, namun kini didukung dengan pain 

relievers seperti sistem administrasi yang efisien, transparansi 

biaya, serta kerja sama dengan BPJS. Di sisi lain, gain creators 

yang dirancang mencakup kenyamanan lingkungan klinik, 

kecepatan pelayanan, keramahan staf, serta inovasi digital melalui 

sistem pendaftaran daring. 

Kata kunci— Klinik XYZ Desa Hegarmanah, Value Proposition 

Canvas, Customer Profile, Value Map, Layanan Kesehatan. 

 

I. PENDAHULUAN  

Industri layanan kesehatan di Indonesia mengalami 

pertumbuhan yang signifikan, seiring meningkatnya 

kesadaran masyarakat akan pentingnya akses terhadap 

layanan medis yang berkualitas. Hal ini mendorong 

munculnya berbagai fasilitas kesehatan, mulai dari rumah 

sakit hingga klinik tingkat pertama. Namun, di balik 

pertumbuhan tersebut, muncul tantangan baru seperti 

tingginya tingkat persaingan, kesenjangan akses di daerah 

non-perkotaan, serta tuntutan terhadap peningkatan kualitas 

pelayanan yang lebih ramah dan efisien. 

Klinik sebagai penyedia layanan kesehatan tingkat 

pertama memiliki peran penting dalam mendekatkan akses 

pelayanan ke masyarakat. Namun, agar tetap relevan dan 

mampu bersaing, klinik harus memahami kebutuhan pasien 

secara spesifik dan membangun proposisi nilai yang mampu 

menjawab tantangan lokal.  

Klinik XYZ merupakan salah satu klinik baru yang 

berlokasi di Desa Hegarmanah, Kabupaten Cianjur. Klinik ini 

memiliki layanan utama seperti rawat jalan, laboratorium, 

apotek internal, hingga layanan gawat darurat 24 jam dan 

rawat inap. Meskipun menawarkan layanan yang relatif 

lengkap, Klinik XYZ masih menghadapi sejumlah 

keterbatasan, seperti belum terintegrasinya sistem 

administrasi digital, belum adanya kerja sama dengan BPJS, 

dan belum tersusunnya strategi layanan berbasis kebutuhan 

pasar. Selain itu, perancangan layanan yang ada saat ini 

masih didasarkan pada hasil benchmark terhadap klinik 

sejenis milik keluarga, tanpa memperhatikan karakteristik 

dan preferensi konsumen secara langsung. Di sisi lain, Klinik 

XYZ juga harus bersaing dengan fasilitas kesehatan lain di 

sekitarnya, seperti puskesmas, klinik keluarga, dan rumah 

sakit swasta yang telah memiliki basis pasien tetap, reputasi, 

atau keunggulan tertentu.  

Dalam menghadapi persaingan yang semakin 

kompetitif, penting bagi Klinik XYZ untuk mulai merancang 

strategi layanan yang berangkat dari pemahaman terhadap 

karakteristik, kebutuhan, dan harapan masyarakat secara 

spesifik. Salah satu alat yang dapat digunakan untuk tujuan 

ini adalah value proposition canvas, yang memungkinkan 

penyedia layanan untuk memahami lebih dalam mengenai 

customer profile serta merancang value map yang lebih 

sesuai dengan profil tersebut.  

 

Penelitian ini bertujuan untuk merancang value 

proposition canvas yang diharapkan dapat menjadi panduan 

dalam mengembangkan proposisi nilai yang mampu 

meningkatkan kepuasan pasien serta daya saing Klinik XYZ 

di tengah kompetisi layanan kesehatan yang semakin ketat. 

II. KAJIAN TEORI 

 

A. Value Proposition Canvas 

Menurut Osterwalder, et al. (2014), value proposition canvas 

merupakan sebuah kerangka visual yang dirancang untuk 

membantu perusahaan dalam menyusun dan mengevaluasi 

proposisi nilai suatu produk atau layanan agar selaras dengan 

kebutuhan serta preferensi pelanggan. Alat ini memfasilitasi 

pemahaman yang lebih mendalam terhadap apa yang 

dianggap penting oleh pelanggan, sehingga solusi yang 

ditawarkan memiliki relevansi dan nilai yang kuat. Gambar 1 

memperlihatkan value proposition canvas yang diperkenalkan 

oleh Osterwalder, et al (2014).  

 

 



 

 
Gambar 1 Value Propositon Canvas  

(Sumber: Osterwalder, et al., 2014) 

Value proposition canvas terdiri dari customer profile 

yang berisi customer jobs, customer pains, dan customer 

gains. Selanjutnya value proposition canvas juga memiliki 

value map yang berisi products and services, pain relievers, 

dan gain creators (Osterwalder, et al., 2014). 

 

B. Customer Profile  

Customer Profile merupakan komponen dalam value 

proposition canvas yang berfungsi untuk menggambarkan 

segmen pelanggan secara terstruktur dan mendalam. Dalam 

kerangka ini, pelanggan dipetakan ke dalam tiga unsur utama, 

yaitu: customer jobs, pains, dan gains (Osterwalder, et al., 

2014). 

1. Customer Jobs 

Customer jobs menggambarkan aktivitas, tugas, atau 

kebutuhan yang berusaha dipenuhi oleh pelanggan 

dalam kehidupan pribadi maupun profesional mereka. 

Hal ini mencakup apa pun yang ingin mereka capai, 

seperti menyelesaikan suatu pekerjaan, memecahkan 

masalah, atau memenuhi keinginan tertentu. Dalam 

mengidentifikasi jobs pelanggan, penting untuk 

melihat dari sudut pandang mereka, karena apa yang 

dianggap penting oleh perusahaan belum tentu 

merupakan hal utama yang ingin diselesaikan oleh 

pelanggan (Osterwalder, et al., 2014). 

2. Customer Pains 

Customer Pains merujuk pada segala hal yang 

menyebabkan ketidaknyamanan atau kesulitan bagi 

pelanggan, baik sebelum, selama, maupun setelah 

mereka mencoba menyelesaikan tugas. Selain itu, 

pain juga mencerminkan risiko atau konsekuensi 

negatif yang mungkin timbul ketika tugas dilakukan 

dengan cara yang tidak tepat atau bahkan gagal 

diselesaikan (Osterwalder, et al., 2014). 

3. Customer Gains 

Customer gains merujuk pada manfaat dan hasil 

positif yang diharapkan atau diinginkan oleh 

pelanggan. Beberapa di antaranya merupakan 

kebutuhan dasar, harapan umum, atau keinginan 

spesifik, sementara sebagian lainnya dapat menjadi 

kejutan yang menyenangkan bagi pelanggan. Gains 

ini dapat mencakup nilai fungsional, keuntungan 

sosial, pengalaman emosional yang positif, maupun 

efisiensi dalam bentuk penghematan biaya. 

(Osterwalder, et al., 2014). 

C. Value Map  

Osterwalder, et al. (2014), mengatakan bahwa Value map 

merupakan sebuah alat bantu untuk memperjelas nilai pada 

layanan atau produk yang ditawarkan dengan 

mendeskripsikan apa saja nilai yang ada pada jasa atau 

produk dan manfaat apa yang pelanggan akan dapatkan. 

Value map terdiri dari tiga elemen yang meliputi product and 

services, pain relievers, dan gains creator. Berikut 

merupakan pembahasan lebih lanjut mengenai ketiga elemen 

tersebut: 

1. Product and Services 

Product and services merupakan sesuatu yang 

ditawarkan oleh perusahaan yang membantu pelanggan 

menyelesaikan pekerjaan pelanggan. Product and 

service ini berfungsi sebagai dasar dari sebuah value 

proposition dan membantu pelanggan memenuhi 

tanggung jawab fungsional, sosial, dan emosional 

mereka (Osterwalder, et al., 2014 

2. Pain Relievers 

Pain relievers menjelaskan bagaimana produk dan 

layanan dapat mengurangi atau menghilangkan hal-hal 

yang mengganggu pelanggan sebelum, selama, dan 

setelah menyelesaikan pekerjaannya. Pain relievers 

secara khusus menjelaskan bagaimana bisnis berencana 

untuk meringankan masalah pelanggan (Osterwalder, et 

al., 2014 

3. Gains Creators 

Gains creators merupakan bagaimana produk dan 

layanan dapat menghasilkan keuntungan bagi 

pelanggan. Gain creators menjelaskan bagaimana 

bisnis dapat mencapai manfaat yang diharapkan 

pelanggan atau bahkan memberikan manfaat tambahan 

yang mengejutkan (Osterwalder, et al., 2014). 

 

D. Kanvas Strategi 

Menurut Basuki (2014), untuk membangun blue ocean 

strategy yang baik, strategy canvas merupakan salah satu 

strategi yang menggambarkan tindakan sekaligus diagnosis. 

Fungsinya adalah untuk merangkum situasi saat ini dan 

memahami faktor-faktor apa yang membuat persaingan lebih 

kompetitif.  

 

E. ERRC  

Menurut Basuki (2014), eliminate, reduce, raise, dan 

create atau yang biasa disebut ERRC merupakan sebuah 

kerangka kerja atau strategi yang ada di blue ocean strategy. 

Berikut merupakan penjelasan lebih lanjut mengenai ERRC: 

1. Eliminate 

Eliminate merupakan sebuah kegiatan menghilangkan 

komponen yang dianggap umum dan hanya diakui oleh 

industri. Mungkin karena nilainya telah berkurang atau 

tidak ada lagi. 

2. Reduce 

Reduce merupakan sebuah kegiatan mengurangi elemen 

yang kurang penting atau terlalu banyak.  

 

 



 

3. Raise 

Raise merupakan sebuah kegiatan meningkatkan 

elemen penting atau hal yang menjadi nilai tinggi untuk 

menciptakan value proposition yang lebih baik.  

4. Create 

Create merupakan sebuah kegiatan menciptakan sebuah 

elemen baru untuk meningkatkan nilai tambah 

 

 

III. METODE 

Penelitian dilakukan melalui beberapa tahap. Tahap 

pertama adalah identifikasi kebutuhan data dan teknik 

pengumpulan data yang dapat digunakan, yang dapat dilihat 

di tabel 1.  
 

Tabel 1 Identifikasi Kebutuhan Data  

Data yang 

diperlukan 

Kegunaan Data Teknik 

Pengumpulan 

Data 

Layanan yang 

ditawarkan klinik 

saat ini 

Untuk memetakan 

value proposition 

saat ini 

Melakukan 

wawancara kepada 

pemilik Klinik 

XYZ 

Customer jobs, 

pains dan gains 

Menyusun 

customer profile 

Wawancara kepada 

target pelanggan 

Klinik XYZ 

Faktor kompetisi Untuk menyusun 

strategy canvas 

Penyebaran 

kuisioner 

Data kompetitor 

(layanan, harga, 

lokasi, data lain 

yang relevan) 

Untuk menyusun 

strategy canvas 

Melakukan 

observasi 

lapangan 

langsung, 

mencari lebih 

lanjut mengenai 

fasilitas 

kesehatan yang 

berada disekitar 

Klinik XYZ yang 

dianggap sebagai 

kompetitor 

Perbandingan 

nilai Klinik 

XYZ dengan 

klinik lain 

berdasarkan 

faktor 

kompetisi yang 

Ditentukan 

(strategy 

canvas) 

Merancang value 

proposition usulan 

Penyebaran 

kuisioner 

 

Data yang telah dikumpulkan akan diproses untuk 

membangun value proposition canvas. Pengolahan data ini 

termasuk pemetaan customer profile yang dibuat dari 

wawancara dengan pengguna layanan klinik. Transkrip 

wawancara dikodekan untuk mendapatkan kata kunci, dan 

hasilnya akan diranking. Metode ranking ini digunakan untuk 

mengurutkan hasil jawaban untuk setiap elemen customer 

profile dengan mempertimbangkan jawaban pengguna 

layanan yang paling sering disebutkan. Selanjutnya, 

pemilihan prioritas dilakukan untuk menentukan customer 

jobs, pains, dan gains yang akan digunakan untuk membuat 

value map.  

Setelah value proposition canvas Klinik XYZ dibuat, 

langkah selanjutnya adalah membuat strategy canvas untuk 

mengetahui kelebihan dan kekurangan layanan dari Klinik 

XYZ dibandingkan dengan produk kompetitor. Dalam 

penelitian ini, penentuan faktor persaingan dilakukan oleh 10 

responden awal. Selanjutnya, hasil observasi digunakan 

untuk memilih produk kompetitor yang sebanding dengan 

layanan Klinik XYZ. Selanjutnya, 29 responden dikirimkan 

kuesioner melalui formulir Google untuk mendapatkan 

penilaian faktor kompetisi dari produk-produk yang 

dianalisis. Hasilnya digunakan untuk membuat kanvas 

strategi. Setelah pembuatan kurva kanvas strategi selesai, 

langkah selanjutnya adalah melakukan analisis kanvas 

strategi menggunakan metode eliminate -reduce – raise – 

create (ERRC). Analisis ERRC ini bertujuan untuk 

menentukan apa saja yang harus dikurangi, ditambahkan, dan 

dibuat pada layanan yang sedang dianalisis. Setelah analisis 

ERRC selesai, langkah selanjutnya adalah memperbaiki 

value map untuk mendapatkan value map usulan dan 

menyesuaikannya dengan profil pelanggan.  

 
Tahap selanjutnya adalah verifikasi dan validasi. 

Verifikasi akan dilakukan untuk memastikan bahwa value 
map yang dirancang sesuai dengan customer profile. Tahapan 
ini dilakukan untuk mendukung pola pemikiran, hubungan 
antar elemen, dan kecocokan data yang digunakan dalam 
perancangan usulan ini. Proses validasi dilakukan melalui 
wawancara yang dilakukan dengan pemilik Klinik XYZ 
dengan memvalidasi hasil value proposition canvas usulan 
yang telah dirancang. Setelah melakukan verifikasi dan 
validasi, maka selanjutnya adalah membuat analisis dan 
implikasi dari hasil yang telah dirancang. 

 

 
IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Pengumpulan Data 
Wawancara dilakukan kepada 10 informan yang terdiri 

dari pengguna beberapa klinik yang menjalani pelayanan 
kesehatan. Berikut merupakan karakteristik dari responden. 

1. Bertempat tinggal di wilayah sekitar Desa 
Hegarmanah, Kecamatan Sukaluyu, Kabupaten 
Cianjur 

2. Pernah menggunakan layanan klinik untuk 
penanganan medis    

Informan yang dipilih berperan sebagai sumber informasi 
dalam proses wawancara yang bertujuan untuk menggali 
customer profile dari layanan yang disediakan oleh klinik. 
Identitas dari informan beserta profil informan dapat dilihat 
pada tabel 2. 
 

Tabel 2 Daftar Informan 

No Kode 

Responden 

Nama 

Responden 

Jenis 

Kelamin 

Usia 

1 R1 Awat Perempuan 35 

2 R2 Sherlyn Perempuan 23 

3 R3 Athaya Perempuan 25 

4 R4 Afen Laki-laki 65 

5 R5 Asur Laki-laki 43 

6 R6 Nonoh Perempuan 70 

7 R7 Ikbal Laki-laki 22 



 

8 R8 Dadan Laki-laki 35 

9 R9 Endin Laki-laki 63 

10 R10 Nelly Perempuan 47 
 

B. Pemetaan Customer Profile 

Setelah melakukan proses wawancara terhadap sepuluh 
responden yang menggunakan fasilitas kesehatan berupa 
klinik, data yang telah diperoleh kemudian dianalisis 
menggunakan metode coding. Hasil dari proses coding yang 
telah dibuat kemudian dikelompokkan pada tiga komponen 
utama sesuai dengan kerangka kerja value proposition 
canvas, yaitu customer jobs, pains, dan gains. Pemetaan ini 
menjadi dasar penting dalam merancang value map yang 
relevan dan sesuai dengan kebutuhan pasien. 

1. Customer Jobs 

1) Menggunakan layanan klinik untuk pemeriksaan 
kesehatan ringan 

2) Melakukan pemeriksaan rutin (seperti cek gula 
darah dan tekanan darah) 

3) Penanganan medis saat kondisi darurat 
4) Untuk mendapatkan obat 
5) Melakukan kontrol kondisi kesehatan secara 

intensif dan dalam pengawasan tenaga kesehatan 
 

2. Customer Pains  

1) Keterbatasan fasilitas pemeriksaan spesifik di 
klinik 

2) Waktu tunggu layanan lama dikarenakan volume 
pasien sedang tinggi 

3) Pasien tidak bisa menggunakan BPJS atau 
asuransi swasta sehingga harus membayar penuh 
secara pribadi. 

4) Klinik memiliki jam operasional yang 
terbatas/tidak 24 jam 

5) Tidak ada transparansi biaya biaya sejak awal 
pelayanan 

6) Ketersediaan obat yang minim atau tidak lengkap 
7) Pernah terjadi kesalahan administratif (nama 

kelewat) 
8) Tenaga medis yang jaga sangat terbatas (hanya 

satu atau dua orang) 
9) Informasi jadwal dokter tidak akurat atau tidak 

tersedia dengan jelas 
10) Pelayanan klinik membingungkan dan tidak 

terorganisir dengan baik 
11) Perbedaan kualitas atau jenis obat dibanding 

layanan rumah sakit 
 

3. Customer Gains 

1) Proses dan alur layanan yang jelas, cepat dan 
mudah dimengerti 

2) Pelayanan yang ramah, informatif, dan 
komunikatif dari staf/dokter untuk meningkatkan 
kenyamanan emosional pasien 

3) Klinik memiliki harga layanan kesehatan atau obat 
yang terjangkau dan memiliki potongan harga 

4) Sistem antrean elektronik (layar antrian) yang 
jelas dan transparan 

5) Fitur pendaftaran online atau melalui chat untuk 
kemudahan akses 

6) Harapan adanya program layanan dan bantuan 
obat gratis untuk masyarakat sekitar 

7) Pengadaan fasilitas kesehatan rawat inap 
8) Harapan adanya layanan khusus untuk lansia di 

klinik 
9) Ruang tunggu yang nyaman (ber-AC, bersih, 

tempat duduk layak) 
10) Kenyamanan bagi pasien yang membawa anak 
11) Bisa memberikan suasana lingkungan klinik yang 

nyaman dan tentram yang bisa mendorong 
semangat pasien untuk sembuh 
 

Customer profile yang teridentifikasi dapat dilihat di 
gambar 2. 

 

Gambar 2 Customer Profile (Sumber: Hasil Analisis) 

 

C. Pemetaan Value Map Klinik XYZ Saat Ini 

Value map merupakan elemen inti dalam value proposition 
canvas yang menggambarkan bagaimana sebuah organisasi 
menciptakan nilai melalui tiga komponen utama: products & 
services, pain relievers, dan gain creators. Pemetaan value 
map Klinik XYZ saat ini dilakukan berdasarkan kondisi 
aktual layanan yang ditawarkan. Value map Klinik XYZ saat 
ini adalah sebagai berikut: 

1. Product & Services 

1) Layanan Rawat Jalan 
2) Laboratorium  
3) Apotik Internal 
4) IGD 24 Jam 
5) Layanan Rawat Inap 

 
2. Pain Reliever 

1) Layanan IGD 24 jam untuk memungkinkan pasien 
mendapatkan penanganan medis kapan pun 

2) Daftar  biaya layanan dan obat dimeja registrasi serta 
penjelasan oleh staff  

3) Apotik internal yang memiliki ketersediaan obat 
yang lengkap  

4) Klinik menyediakan ketersediaan dokter, staff yang 
cukup dan ruangan penindakan yang memadai 

5) Grafis jadwal dokter yang terpampang jelas didepan  



 

6) Klinik menerapkan alur layanan yang telah 
terstandarisasi 
 

3. Gain Creator 

1) Fasilitas rawat inap yang berdasarkan kelas  
2) Petunjuk  visual alur layanan yang mudah dimengerti 

dan petugas yang ramah, informatif, dan komunikatif 
3) Layar TV yang menunjukan antrian layanan 
4) Ruangan yang memiliki AC, tempat duduk yang 

layak dan nyaman, dan kebersihan ruangan yang 
selalu dijaga 

5) Klinik menawarkan harga layanan dan obat yang 
terjangkau 
 

Value map yang teridentifikasi dapat dilihat di gambar 3. 

 

 

 

Gambar 3 Value Map Klinik XYZ (Sumber: Hasil Analisis) 

 

D. Value Proposition Canvas Klinik XYZ 

Setelah dilakukan pemetaan customer profile untuk 
memahami kebutuhan, masalah, dan harapan pasien, serta 
identifikasi value map saat ini yang mencerminkan nilai-nilai 
yang telah ditawarkan oleh Klinik XYZ, langkah selanjutnya 
adalah memetakan value proposition canvas versi awal. 
Pemetaan ini bertujuan untuk melihat sejauh mana 
kesesuaian antara kondisi penawaran layanan yang ada 
dengan kondisi kebutuhan pelanggan berdasarkan data yang 
telah dikumpulkan. Value proposition canvas menyajikan 
hubungan antara customer profile (customer jobs, pains, dan 
gains) dengan value map (products & services, pain 
relievers, dan gain creators). Dengan menyusun value 
proposition canvas tahap awal ini, dapat dievaluasi potensi 
ketidaksesuaian yang ada sebagai dasar untuk melakukan 
perbaikan atau perancangan ulang di tahap selanjutnya. 

 

 

Gambar 4 Value Proposition Canvas Klinik XYZ (Sumber: Hasil 

Analisis) 

E. Kanvas Strategi 

Kanvas strategi disusun dengan menyebarkan kuisioner 
kepada 29 responden. Faktor kompetisi dalam kuisioner 
ditentukan dengan kuisioner lain yang disebarkan kepada 10 
responden yang menjadi responden dalam menyusun 
customer profile. Sedangkan kompetitor ditentukan melalui 
observasi lapangan, terdiri dari klinik-kompetitor yang telah 
lebih dahulu beroperasi. Kanvas strategi divisualisasikan 
dalam bentuk kurva yang memadukan dua sumbu, sumbu 
horizontal dan sumbu vertikal. Sumbu horizontal 
menunjukkan faktor-faktor kompetitif yang digunakan 
sebagai dasar perbandingan antar layanan. Sementara itu, 
sumbu vertikal menunjukkan tingkat penilaian dari masing-
masing faktor untuk setiap klinik, berdasarkan hasil rata-rata 
skor dari responden. Kanvas strategi dapat dilihat di gambar 
5. 

 

 

Gambar 5 Kanvas Strategi (Sumber: Hasil Analisis) 

 

F. Analis ERRC 

Sebelum melakukan analisis ERRC, terlebih dahulu perlu 
dipahami dasar pertimbangan yang mendasari 
penyusunannya. Analisis ERRC dilakukan dengan 
mempertimbangkan antara hasil identifikasi customer profile 
dan pemetaan faktor kompetisi antar klinik melalui kanvas 
strategi, sebagai langkah strategis untuk merancang proposisi 
nilai yang lebih relevan, unggul, dan berbeda dari klinik 
pesaing.  

Dari hasil identifikasi customer profile yang telah 
dianalisis sebelumnya, ditemukan beberapa permasalahan 
yang belum fit dengan pain reliever dan gain creator saat ini, 
seperti keterbatasan fasilitas pemeriksaan spesifik di klinik, 
waktu tunggu layanan lama dikarenakan volume pasien 
sedang tinggi, pasien tidak bisa menggunakan BPJS atau 



 

asuransi swasta sehingga harus membayar penuh secara 
pribadi, pernah terjadi kesalahan administratif seperti nama 
terlewat, fitur pendaftaran online atau melalui chat untuk 
kemudahan akses, harapan adanya program layanan dan 
bantuan obat gratis untuk masyarakat sekitar, dan yang 
terakhir adalah kenyamanan bagi pasien yang membawa anak. 
Selain itu, faktor kompetisi yang ditampilkan dalam kanvas 
strategi menunjukkan posisi Klinik XYZ yang cenderung 
lebih rendah dibandingkan beberapa klinik lain dalam aspek-
aspek utama pelayanan. Hal ini menegaskan perlunya strategi 
perbaikan dan inovasi agar klinik dapat lebih kompetitif. 

Dengan mempertimbangkan kedua aspek tersebut, maka 
analisis ERRC disusun untuk menghilangkan elemen layanan 
merugikan pasien, mengurangi aspek yang masih ada namun 
dinilai tidak efisien, meningkatkan elemen yang bernilai tetapi 
masih belum optimal (raise), serta menciptakan inovasi 
layanan baru yang belum tersedia untuk menjawab kebutuhan 
pasien secara lebih tepat. Pendekatan ini bertujuan agar Klinik 
XYZ mampu membangun proposisi nilai yang lebih unggul 
dan berkelanjutan dibandingkan dengan kompetitor. Hasil 
analisis ERRC adalah sebagai berikut: 

1. Eliminate 
1) Kesalahan administratif 

2. Reduce 
1) Mengurangi harga biaya layanan dan obat 
2) Waktu tunggu pasien ketika volume sedang 

tinggi  
3. Raise 

1) Transparansi Harga  
2) Kelengkapan obat di apotik internal  
3) Ketersediaan dokter, staf dan ruang tindakan 
4) Kemudahan alur pelayanan secara visual dan 

sikap petugas   
5) Kenyamanan fasilitas 
6) Kenyamanan bagi pasien yang membawa anak 

4. Create 
1) Fasilitas pemeriksaan spesifik seperti layanan 

doketr gigi 
2) Program layanan dan bantuan obat gratis untuk 

masyarakat sekitar 
3) Fitur pendaftaran online atau melalui chat 
4) Layanan khusus untuk lansia di klinik 
5) Layanan BPJS dan asuransi swasta 

 

G. Pemetaan Value Map Usulan 

Tahapan selanjutnya adalah merancang value map usulan 
sebagai bagian dari proses pembentukan value proposition 
canvas yang lebih tepat sasaran. Value map usulan ini disusun 
dengan menyesuaikan elemen produk dan products and 
services, pain relievers, gain creators berdasarkan hasil 
analisis sebelumnya. Diharapkan melalui tahap ini, Klinik 
XYZ dapat memiliki value map yang tidak hanya sesuai 
dengan kebutuhan masyarakat, tetapi juga memiliki daya tarik 
yang lebih kompetitif dan berorientasi pada peningkatan 
kepuasan pasien. Value map usulan adalah sebagai berikut: 

1.Products & Services  
1) Layanan Rawat Jalan  
2) Laboratorium 
3) Apotik Internal 
4) IGD 24 Jam 
5) Layanan Rawat Inap 

 

2.Pain Reliever 
1) Klinik memberikan kemudahan dengan 

menyediakan layanan penunjang secara langsung 
agar pasien tidak perlu dirujuk keluar  

2) Menerima asuransi BPJS dan asuransi swasta 
3) Layanan IGD 24 jam untuk memungkinkan pasien 

mendapatkan penanganan medis kapan pun 
4) Daftar  biaya layanan dan obat dimeja registrasi serta 

penjelasan oleh staff  
5) Apotik internal yang memiliki ketersediaan obat 

yang lengkap  
6) Penggunaan formulir pendaftaran digital yang 

terintegrasi dengan sistem antrean 
7) Klinik menyediakan ketersediaan dokter, staff yang 

cukup dan ruangan penindakan yang memadai 
8) Grafis jadwal dokter yang tertampang jelas didepan  
9) Klinik menerapkan alur layanan yang telah 

terstandarisasi 
 

3.Gains Creator 
1) Petunjuk  visual alur layanan yang mudah 

dimengerti dan petugas yang ramah, informatif, dan 
komunikatif 

2) Klinik menawarkan harga layanan dan obat yang 
terjangkau 

3) Layar TV yang menunjukan antrian layanan 
4) Pendaftaran melalui Whatsapp 
5) Program layanan dan obat gratis tahunan kepada 

masyarakat sekitar 
6) Fasilitas rawat inap yang berdasarkan kelas 
7) Jalur antrean khusus lansia atau nomor antrian 

prioritas 
8) Ruangan yang memiliki AC, tempat duduk yang 

layak dan nyaman, dan kebersihan ruangan yang 
selalu dijaga 

9) Mini playground 
 

Value map usulan dapat dilihat di gambar 6. 

 

 

Gambar 6 Value Map Usulan (Sumber: Hasil Analisis) 

 

 

 

 



 

H. Value Proposition Canvas Usulan 

 

Gambar 7 Value Proposition Canvas Usulan (Sumber: Hasil 

Analisis) 

Perancangan value proposition canvas pada Klinik XYZ 
mengalami transformasi signifikan setelah dilakukan 
penelitian terhadap kebutuhan masyarakat di sekitar wilayah 
operasional klinik. Sebelum dilakukan penelitian, value 
proposition canvas yang disusun oleh Klinik XYZ mengacu 
pada pola layanan dari klinik keluarga yang dijadikan 
benchmark. Akibatnya, value map yang dihasilkan masih 
bersifat umum dan belum sepenuhnya menjawab kebutuhan 
spesifik masyarakat Hegarmanah. Pada value proposition 
canvas awal, elemen products & services mencakup layanan 
rawat jalan, laboratorium, apotek internal, IGD 24 jam, dan 
rawat inap. Namun, elemen pain relievers dan gain creators 
belum dirancang secara strategis. Klinik belum 
mempertimbangkan efisiensi proses administrasi, 
keterbukaan informasi biaya, kerja sama dengan BPJS, 
ataupun pengalaman emosional pasien selama mendapatkan 
layanan. Selain itu, belum terdapat diferensiasi yang jelas 
dengan kompetitor di wilayah sekitar. 

Sebaliknya, value proposition canvas usulan yang 
disusun berdasarkan hasil wawancara terhadap 10 informan, 
dilengkapi dengan analisis dari strategy canvas dan metode 
ERRC (Eliminate, Reduce, Raise, Create), mampu 
menghasilkan value map yang lebih kontekstual dan relevan. 
Kanvas ini dimulai dengan pemetaan kekuatan dan kelemahan 
layanan Klinik XYZ dibandingkan dengan kompetitor, lalu 
diikuti dengan penyusunan kurva strategi serta penerapan 
ERRC untuk menentukan aspek layanan yang perlu 
dihilangkan, dikurangi, ditingkatkan, atau diciptakan. 
Hasilnya, products & services yang ditawarkan tetap 
mempertahankan layanan utama seperti rawat jalan dan 
laboratorium, namun kini didukung dengan pain relievers 
seperti sistem administrasi yang efisien, transparansi biaya, 
serta perencanaan kerja sama dengan BPJS. Di sisi lain, gain 
creators yang dirancang mencakup kenyamanan lingkungan 
klinik, kecepatan pelayanan, keramahan staf, serta inovasi 
digital melalui sistem pendaftaran daring. 

 

I. Verifikasi dan Validasi 

 

 Verifikasi dilakukan untuk menilai kesesuaian antara 
hasil analisis customer profile dengan value map yang 
dirancang. Proses ini mencakup peninjauan data hasil 
wawancara dan kuesioner, serta pengecekan kesesuaian antara 
kebutuhan pelanggan dan solusi layanan yang dirancang. 
Selanjutnya, validasi dilakukan oleh pihak internal Klinik 
XYZ, khususnya pemilik/pengelola klinik, untuk menilai 
kelayakan implementasi dari rancangan yang diajukan. Hasil 

validasi menunjukkan bahwa sebagian besar elemen dalam 
rancangan value proposition canvas dapat diimplementasikan 
secara bertahap sesuai dengan kapasitas klinik, dengan 
beberapa solusi seperti digitalisasi sistem pendaftaran, kerja 
sama dengan BPJS, serta penguatan layanan rawat jalan 
dianggap sebagai prioritas utama dalam mendukung daya 
saing klinik. 

V. KESIMPULAN 

Rancangan value proposition canvas yang dihasilkan 
setelah penelitian mengusulkan perbaikan dari sisi 
pemahaman karakteristik pelanggan, pemetaan kebutuhan 
spesifik masyarakat sekitar, serta penyelarasan layanan klinik 
dengan solusi yang relevan dan bernilai. Melalui proses 
analisis customer profile yang mencakup pekerjaan, 
permasalahan, dan harapan pelanggan, serta pemetaan ulang 
value map berdasarkan kondisi aktual dan strategi kompetitif, 
penelitian ini berhasil menyusun rancangan layanan yang 
diharapkan lebih tepat sasaran. Rancangan ini memberikan 
kesesuaian yang lebih tinggi terhadap kebutuhan dan 
preferensi masyarakat sekitar. Penyusunan value proposition 
canvas usulan ini tidak hanya memperbaiki rancangan awal 
yang generik, namun juga memperkuat daya saing Klinik 
XYZ melalui pemahaman yang mendalam terhadap pasar 
lokal dan pendekatan strategis berbasis data. Ini menjadikan 
value proposition canvas usulan sebagai acuan penting dalam 
merancang layanan kesehatan yang unggul, adaptif, dan 
berorientasi pada pengalaman pasien secara menyeluruh 
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