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ABSTRAK 

 
Pada penelitian ini ada dua tujuan. Tujuan pertama adalah untuk mengetahui 

pengaruh kualitas pelayanan medis terhadap kepuasan pasien pada Klinik Gracia Bogor 
dan tujuan kedua adalah untuk mengetahui pengaruh inovasi layanan administrasi 
terhadap kepuasan pasien pada Klinik Gracia Bogor. 

Penelitian dilakukan di Klinik Gracia Bogor dengan mengambil 100 pasien sebagai 
sampel penelitian yang dihitung menggunakan rumus Slovin dari total populasi 5000 
pasien pada margin error 10%. Pengambilan data dilakukan dengan instrumen kuesioner 
tertutup lima skala penilaian dari sangat tidak setuju sampai dengan sangat setuju. 
Metode penarikan sampel dengan teknik non-probability sampling. Analisis regresi linear 
berganda digunakan sebagai alat analisis dan uji-F sebagai uji kelayakan model 
sedangkan pengujian hipotesis dilakukan dengan uji-t. 

Penelitian menghasilkan dua temuan utama sesuai dengan hipotesis yang diajukan, 
yaitu: 1) Kualitas pelayanan medis memiliki pengaruh terhadap kepuasan pasien pada 
Klinik Gracia Bogor; 2) Inovasi layanan administrasi memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan pasien pada Klinik Gracia Bogor. 
Berdasarkan hasil temuan tersebut maka untuk meningkatkan kepuasan pasien 

disarankan agar terus meningkatkan kualitas pelayanan medis dan membuat inovasi 
pada layanan administrasi pada Klinik Gracia Bogor. 

 
Kata Kunci: kualitas pelayanan medis, inovasi layanan administrasi, kepuasan pasien 
.                                                                                                                                           . 
 
PENDAHULUAN 

Seiring dengan perkembangan dunia 

usaha yang begitu cepat membuat 

persaingan usaha menjadi sangat ketat, 
sehingga perusahaan yang bergerak di 

bidang usaha dituntut agar mampu 

bekerja lebih efektif dan efesien sebagai 
langkah menciptakan keunggulan 

bersaing. Selain itu juga, dalam 

menghadapi era globalisasi, lingkungan 
dunia usaha harus mampu mengatasi 

perubahan teknologi yang semakin 

canggih, sehingga penting membuat 

inovasi pada produk (barang atau jasa) di 
perusahaan yang berorientasi pada laba 

maupun nirlaba.  

Salah satu industri kesehatan mulai 
tumbuh dengan pesat, hal ini 

dikarenakan masyarakat sudah 

menyadari betapa berharganya 
kesehatan bagi hidup mereka karena 

mengetahui mahalnya biaya perawatan 

kesehatan yang sering membuat 
masyarakat kesulitan untuk 

mendapatkan pelayanan kesehatan 

dengan baik sesuai dengan harapan 
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mereka. Apalagi saat ini semakin banyak 

muncul penyakit-penyakit baru yang 

mengancam kesehatan masyarakat, 

maka perlu ada kesadaran yang tinggi di 
masyarakat akan pentingnya menjaga 

kesehatan dan masyarakat semakin 

kritis dalam memilih penyedia jasa 
kesehatan yang terbaik dan sesuai 

dengan apa yang mereka inginkan dan 

butuhkan.  
Pertumbuhan usaha penyedia 

layanan kesehatan yang begitu pesat 

seperti rumah sakit, klinik, puskesmas, 
dan balai pengobatan, merupakan salah 

satu bukti dari meningkatnya kebutuhan 

masyarakat akan pelayanan kesehatan 

tersebut. Salah satu penyedia layanan 
kesehatan adalah Klinik Gracia di daerah 

Bogor tepatnya di Jl. Raya Narogong KM 

17 pangkalan 9 Cileungsi, Bogor.   
Menurut Utama (dalam Asmita, 

2008) hakikat dasar dari 

penyelenggaraan dari pelayanan 
kesehatan adalah pemenuhan 

kebutuhan dan tuntutan dari para 

pemakai jasa pelayanan kesehatan 
(pasien), dimana pasien mengharapkan 

suatu penyelesaian dari masalah 

kesehatannya. Pasien memandang 

bahwa penyedia layanan kesehatan 
harus mampu memberikan pelayanan 

medis dengan kualitas yang terbaik 

dalam upaya penyembuhan penyakit dan 
pemulihan kesehatan yang berkualitas, 

cepat tanggap atas keluhan pasien, serta 

juga membuat inovasi pada pelayanan 
administrasi sehingga terbentuk 

pelayanan yang efektif dan efesien. 

Salah satu faktor yang dapat 
mempengaruhi kepuasan pasien adalah 

kualitas pelayanan medis yang diberikan 

klinik kepada pasien tersebut. Unsur-

unsur yang membentuk pelayanan yang 
berkualitas merupakan perpaduan dari 

kualitas manusia yang dicerminkan oleh 

perilaku atau sikap pribadi dalam 
berinteraksi dengan para pengguna dan 

keterampilan atau keahlian yang 

merupakan penguasaan unsur-unsur 
teknik dan prosedur yang berkaitan 

dengan tugas pekerjaannya. Unsur-

unsur dan komponen-komponen dasar 
dalam pelayanan sulit untuk diinventori, 

maka dapat dikatakan bahwa pelayanan 

adalah berkaitan dengan proses, dimana 

produk yang dinikmati oleh pengguna 

berupa pengalaman (Sulastiyono, 

2006:58).     

Selain pelayanan medis, klinik juga 
melakukan inovasi pelayanan 

administrasi diterapkan karena 

konsumen menginginkan adanya 
pembaharuan dalam pelayanan yang 

dirasakan konsumen. Menurut 

Changkaew (2012), inovasi merupakan 
faktor pendorong utama dalam 

keberhasilan perusahaan. Tidak hanya di 

sektor industri, tetapi juga di sektor jasa. 
Sedangkan Delafrooz et.al (2013) 

menyatakan bahwa inovasi berkaitan 

dengan pelaksanaan tindakan-tindakan 

yang inovatif yang mengarah pada 
penciptaan produk atau jasa baru. 

Inovasi dapat dilakukan baik di produk 

ataupun pada jasa. Menurut Milles, 1993 
(dalam Dhewanto dkk, 2014:94) konsep 

inovasi jasa meliputi inovasi pelayanan 

yang berkaitan dengan desain layanan 
dan pengembangan layanan baru. 

Klinik Gracia menyediakan layanan 

kesehatan umum, gigi, kebidanan, dan 
kecantikan. Selain melayani pasien 

umum, klinik Gracia juga melayani 

peserta BPJS Kesehatan, BPJS 

Ketenagakerjaan dan peserta asuransi. 
Klinik Gracia dituntut untuk selalu 

menjaga kepercayaan konsumen dengan 

meningkatkan kualitas pelayanan medis 
dan membuat inovasi pelayanan 

administrasi agar kepuasan 

konsumennya meningkat. 
Gambar 1 

Jumlah kunjungan pasien klinik Gracia 

Bogor Tahun 2017 

 
Sumber: Manajemen Klinik Gracia Bogor 
tahun 2018 

Berkaitan dengan data kunjungan 
pasien Klinik Gracia pada tahun 2017 

(gambar 1.1) yang berfluktuatif itu dapat 

sebagai gambaran fluktuasi kondisi 
kepuasan pasien Klinik Gracia Bogor. 

Mengingat hal tersebut, maka dalam 

penelitian ini perlu untuk mengetahui 
apakah kualitas pelayanan medis 
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berpengaruh terhadap kepuasan pasien 

pada Klinik Gracia Bogor, dan apakah 

inovasi layanan administrasi 

berpengaruh terhadap kepuasan pasien 
pada Klinik Gracia Bogor. 

 

 
TUJUAN PENELITIAN 

Berdasarkan uraian di atas, maka 

tujuan penelitian ini adalah: 
1. Untuk mengetahui dan menganalisis 

pengaruh kualitas pelayanan medis 

terhadap kepuasan pasien pada 
Klinik Gracia Bogor. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis 

pengaruh inovasi layanan 

administrasi terhadap kepuasan 
pasien pada Klinik Gracia Bogor. 

 

 
TELAAH LITERATUR DAN 

PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

Menurut Kotler dan Keller (2009:5), 
pemasaran adalah fungsi suatu 

organisasi dan serangkaian proses untuk 

menciptakan, mengkomunikasikan, dan 
memberikan nilai kepada pelanggan dan 

untuk mengelola hubungan pelanggan 

dengan cara yang menguntungkan 

organisasi dan pemangku 
kepentingannya.  

Menurut Stanton (2002:4-5), pasar 

merupakan sistem keseluruhan dari 
kegiatan yang ditujukan untuk 

merencanakan, menentukan harga, 

mempromosikan, dan mendistribusikan 
barang dan jasa yang dapat memuaskan 

kebutuhan kepada pembeli yang ada 

maupun pembeli potensial. Berdasarkan 
definisi  tersebut, maka dapat ditarik 

kesimpulan bahwa kegiatan bisnis harus 

berorientasi ke pasar atau konsumen. 

Keinginan konsumen juga harus 
dipuaskan secara efektif. Sebuah 

perusahaan untuk bisa bertahan di 

dalam pasar yang peka terhadap 
perubahan yang penuh persaingan saat 

ini apa yang bisa dijual, dan rancangan 

apa yang harus didayagunakan untuk 
memikat pelanggan yang waspada. 

Strategi pemasaran adalah serangkaian 

tindakan terpadu menuju keunggulan 
kompetitif yang berkelanjutan. Tujuan 

akhir dan konsep, kiat dan strategi 

pemasaran adalah kepuasan pelanggan 

sepenuhnya (Total Customer 

Statisfaction). 

Menurut Kotler dan Armstrong 

(2009:6) ada lima langkah proses 
pemasaran, yaitu memahami pasar dan 

kebutuhan pelanggan, kebutuhan, 

keinginan dan permintaan, penawaran 
pemasaran (produk, jasa dan 

pengalaman), nilai dan kepuasan, serta 

pertukaran dan hubungan. 
 

Kualitas Pelayanan Medis  

Menurut Lewis dan Booms dalam 
Tjiptono (2007:121) mengemukakan 

bahwa kualitas pelayanan sebagai 

ukuran seberapa bagus tingkat layanan 

yang diberikan mampu sesuai dengan 
ekspektasi pelanggan. Kualitas 

pelanggan bisa diwujudkan melalui 

pemenuhan dan keinginan pelanggan 
serta ketepatan penyampaian untuk 

mengimbangi harapan pelanggan.  

Menurut Haynes dan Du Vall yang 
dikutip Ariani (2009:178), kualitas 

pelayanan merupakan proses yang 

secara konsisten meliputi pemasaran 
dan operasi yang memperhatikan 

keterlibatan orang, konsumen internal 

dan konsumen eksternal, dan memenuhi 

berbagai persyaratan dalam 
penyampaian jasa.  

Dimensi kualitas pelayanan, 

Parasuraman dkk (1985) 
mengembangkan model yang 

komprehensif dari mutu kualitas 

pelayanan kesehatan yang berfokus pada 
aspek fungsi dari pelayanan yaitu: 

Tangibles (tampilan fisik), Reliability 

(keandalan), Responsiveness 
(ketanggapan), Assurance (jaminan), dan 

Empathy (empati). 

Beberapa definisi kualitas pelayanan 

di atas bagi penulis sebagai konsep dasar 
untuk diterapkan pada kualitas 

pelayanan medis, sehingga yang 

dimaksud  kualitas medis sangat terkait 
dengan kualitas pelayanan tenaga medis, 

peralatan medis, dan obat-obatan medis 

yang didapat dan dirasakan oleh para 
pasien. 

 

Inovasi Layanan Administrasi 
Menurut Stephen Robbins (1994) 

mendefinisikan inovasi adalah sebagai 

suatu gagasan baru yang diterapkan 
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untuk memprakarsai atau memperbaiki 

suatu produk atau proses dan jasa.  

Menurut Delafrooz et.al (2013) 

menyatakan bahwa pengukuran inovasi 
layanan (indikator) dapat dilakukan 

melalui penggunaan teknologi, interaksi 

dengan pelanggan, pengembangan 
layanan baru, dan sistem pengiriman 

layanan.   

Beberapa mengenai inovasi di atas 
bagi penulis sebagai konsep dasar untuk 

diterapkan pada inovasi layanan 

administrasi, sehingga yang dimaksud 
inovasi layanan administrasi sangat 

terkait dengan inovasi layanan 

administrasi pasien mencakup inovasi 

peralatan administrasi, proses, teknologi 
informasi komunikasi, dan pengarsipan 

atau rekam jejak pasien.    

 
Kepuasan Konsumen (Pasien) 

Menurut Kotler (2005:36), kepuasan 

adalah perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang berasal dari 

perbandingan antara kesan yang 

didapatkan terhadap kinerja atau hasil 
suatu produk dengan harapan-

harapannya. Menurut Engle et, al dalam 

Tjiptono (2004:24) mengatakan bahwa 

kepuasan konsumen merupakan 
evaluasi pembeli dimana alternatif yang 

dipilih sekurang-kurangnya sama atau 

melampaui harapan pelanggan, 
sedangkan ketidakpuasan timbul apabila 

hasil (outcome) tidak memenuhi 

harapan. Dari keseluruhan kegiatan 
yang dilakukan oleh sebuah lembaga 

kesehatan pada akhirnya akan bermuara 

pada nilai yang akan diberikan oleh 
pasien mengenai kepuasan yang 

dirasakan.  

Banyak manfaat yang diterima oleh 

lembaga dengan tercapainya tingkat 
kepuasan pelanggan/pasien yang tinggi. 

Tingkat kepuasan pelanggan/pasien 

yang tinggi dapat meningkatkan loyalitas 
pelanggan, mengurangi sensitivitas 

pelanggan terhadap harga, mengurangi 

biaya promosi yang diakibatkan oleh 
meningkatnya jumlah pelanggan. 

Pasien merupakan komponen 

penting dalam menilai tingkat 
profitabilitas secara lengkap yang dapat 

dicermati dari hasil analisis. Dengan 

pandangan ini, pasien dapat dinyatakan 

sebagai aset pemasaran di dalam bisnis 

terkait dengan kuantifikasi bagi 

perkiraannya. Oleh karena itu, retensi 

pasien merupakan suatu hal yang 
penting dan dibutuhkan. Hal mendasar 

untuk menjaga kemampuan 

mempertahankan profitabilitas adalah 
menjaga retensi pasien, di samping 

pengakuisisian pasien yang baru. Upaya 

untuk mendukung tingkat retensi yang 
tinggi adalah pelaksanaan aktivitas 

program pelayanan pasien yang dapat 

memberikan kepuasan. Tingkat 
kepuasan pasien diketahui dari total 

keseluruhan yang diperoleh. Semakin 

tinggi total yang diperoleh maka semakin 

tinggi pula tingkat kepuasan yang 
dirasakan oleh pasien. Begitu pula 

sebaliknya, semakin rendah total yang 

diperoleh maka semakin rendah pula 
tingkat kepuasan yang dirasakan oleh 

pasien.  

Kepuasan pasien adalah nilai 
subjektif terhadap kualitas pelayanan 

yang diberikan. Penilaian subjektif 

tersebut didasarkan pada pengalaman 
masa lalu, pendidikan, situasi psikis, dan 

pengaruh lingkungan. Telah banyak 

dilakukan riset untuk menentukan 

kepuasan pasien, walaupun ini bukanlah 
suatu pekerjaan mudah, namun hal 

tersebut harus dilakukan agar pasien 

merasa puas atas pelayanan yang 
diberikan. Upaya untuk mengukur 

kepuasan pasien merupakan upaya yang 

sukar, karena bergantung pada tingkat 
aspirasi dan harapan yang ada, maka 

dapat ditarik kesimpulan bahwa pada 

dasarnya kepuasan pelanggan mencakup 
perbedaan antara harapan dan kinerja 

atau hasil yang dirasakan.  

Hawkins dan Lonney dikutip dalam 

Tjiptono (2004:101) atribut (indicator) 
pembentuk kepuasan terdiri dari 

kesesuaian harapan, minat berkunjung 

kembali, dan kesediaan 
merekomendasikan. Kotler (2005:310) 

menjelaskan bahwa  kepuasan 

konsumen berhubungan erat dengan 
kualitas produk dan jasa yang  

dihasilkan suatu perusahaan. Dengan 

tingkat kualitas yang tinggi akan  
menghasilkan kepuasan konsumen yang 

lebih tinggi juga. Menurut Tjiptono   

(2004:24) tujuan suatu perusahaan 
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adalah menciptakan para konsumen 

atau   pelanggan yang merasa puas atas 

produk yang dihasilkan oleh perusahaan. 

Klinik Gracia selalu berupaya untuk 
menghasilkan kualitas pelayanan 

terhadap konsumen, salah satu strategi 

yang dilakukan klinik Gracia agar selalu  
medis dan berinovasi dalam layanan 

administrasi yang berlandaskan atas 

trend  dan permintaan pasien sehingga 
akan memahami apa yang diinginkan 

oleh pasien  yang pada akhirnya produk 

jasa yang ditawarkan dapat diterima dan 
memuaskan pasien. 

 

Kerangka Penelitian 

Kerangka pegaruh dari kualitas 
pelayanan medis dan inovasi layanan 

administrasi terhadap kepuasan 

pelanggan di klinik Gracia Bogor (secara 
teori, penelitian terdahulu, logika). 

Keterkaitan antar masing-masing 

variabel yang diteliti dapat diuraikan 
sebagai berikut: 

Gambar 2 

Kerangka/Konstelasi  
 

 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

Pengaruh kualitas pelayanan medis 

sangat berpengaruh terhadap kepuasan 
pasien karena dengan kualitas pelayanan 

medis yang baik memberikan sebuah 

kontribusi positif terhadap perwujudan 

kepuasan pelanggan. Sebuah kualitas 
pelayanan medis yang baik akan 

memberikan nilai plus berupa motivasi 

khusus bagi pasien untuk terus 
melakukan pembelian ulang dan 

menjalin sebuah hubungan relasi.  

Menurut Lewis dan Booms dalam 
Tjiptono (2007:121) mengemukakan 

bahwa kualitas pelayanan sebagai 

ukuran seberapa bagus tingkat layanan 
yang diberikan mampu sesuai dengan 

ekspektasi pelanggan. Sesuai dengan 

teori tersebut artinya adalah kualitas 

pelayanan medis merupakan salah satu 

yang menjadi faktor penentu kepuasan 

pasien sesuai dengan ekspektasi pasien 

tersebut. Selain itu, menurut Haynes dan 
Du Vall yang dikutip Ariani (2009:178) 

bahwa kualitas pelayanan merupakan 

proses yang secara konsisten meliputi 
pemasaran dan operasi yang 

memperhatikan keterlibatan orang, 

konsumen internal dan konsumen 
eksternal, dan memenuhi berbagai 

persyaratan dalam penyampaian jasa.  

Dari teori tersebut dapat disimpulkan 
bahwa kualitas pelayanan medis yang 

baik itu adalah prosesnya konsisten dan 

berkelanjutan dengan tujuan untuk 

memenuhi harapan pasien yang ada di 
klinik Gracia Bogor tersebut. 

Dalam penelitian terdahulu 

Gunawan (2013) dan Muda (2014) 
membuat kesimpulan dari penelitian 

yang telah mereka lakukan bahwa 

kualitas pelayanan medis sangat 
berpengaruh positif signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan dimana peneliti 

memberi gambaran bahwa dengan 
kualitas pelayanan medis yang baik dan 

terjamin serta memprioritaskan 

kepuasan pelanggan maka dengan cara 

tersebut dapat meningkatkan jumlah 
konsumen serta adanya loyalitas pada 

konsumen. Maka kualitas pelayanan 

medis terhadap kepuasan pelanggan ini 
sangat berpengaruh besar terhadap 

perusahaan.  

H1: Ada pengaruh yang signifikan 
antara kualitas pelayanan medis 
terhadap kepuasan pasien pada Klinik 
Gracia Bogor. 

Pengaruh inovasi layanan 

administrasi terhadap kepuasan pasien, 

inovasi layanan dapat diartikan kegiatan 

baru yang dilakukan perusahaan yang 
menghasilkan layanan baru, prosedur 

baru atau proses dari meningkatkan nilai 

tambah bagi jasa yang diberikan 
perusahaan. Inovasi yang dilakukan 

perusahaan akan membuat citra positif 

bagi perusahaan sehingga kepuasan 
pasien dapat terpenuhi. Inovasi layanan 

yang dilakukan perusahaan dapat 

diketahui melalui penggunaan teknologi 
bagi perusahaan, interaksi dengan 

konsumen dan pengembangan layanan 

baru (Delafrooz etal., 2013). 

Kualitas 

Pelayanan 

Inovasi 

Layanan 

Kepuasan 

Pelanggan 

H1 
 

 

 

H2 
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Pada penelitian Hardianto (2017) dan 

Haqi (2017) mendapatkan kesimpulan 

bahwa dengan membuat inovasi layanan 

administrasi maka akan mampu 
meningkatkan pelayanan publik 

sekaligus meningkatkan efesiensi dan 

efektivitas dalam proses pelayanan 
administrasi. Dengan adanya inovasi 

pada layanan administrasi berbasis 

teknologi akan mampu mengurangi 
volume penumpukan antrian 

pendaftaran administrasi pada penyedia 

jasa kesehatan sehingga terwujud 
efesiensi, baik di pihak klinik maupun di 

pihak pasien. 

H2: Ada pengaruh yang signifikan 

antara inovasi layanan adminstrasi 
terhadap  kepuasan  pasien pada Klinik 
Gracia Bogor. 
 
 

METODE PENELITIAN  

Penelitian ini melibatkan pasien 
Klinik Gracia yang beralamat di 

Pangkalan 9 Jalan Raya Narogong KM 23 

No. 17 Limus Nunggal Cileungsi Bogor, 
Jawa Barat 16820. Penelitian 

dilaksanakan selama 6 (enam) bulan. 

Sampel Penelitian 

Populasi pada penelitian ini adalah 
pasien Klinik Gracia Bogor yang 

berjumlah 5000 orang. Sampel adalah 

bagian (subset) dari populasi yaitu 
sejumlah orang, peristiwa, benda, atau 

obyek tertentu yang dipilih dari populasi 

untuk mewakili populasi tersebut 
(Mulyanto dan Wulandari, 2010:100).  

Sampel pada penelitian ini adalah 

sebagian dari 5000 pasien Klinik Gracia 
Bogor. Jumlah sampel ditentukan 

dengan rumus Slovin (Mulyanto dan 

Wulandari, 2010:103) dengan margin 

error 10% yaitu sebagai berikut: 

 
n = Jumlah Sampel Minimal 
N = Jumlah Populasi 

e = Margin Error 10% 

Agar memenuhi persyaratan minimal 
jumlah sampel dan memudahkan 

peneliti, maka jumlah sampel penelitian 

ditetapkan dibulatkan sebanyak 100 

pasien. Insidental Sampling adalah 

teknik penentuan sampel berdasarkan 

kebetulan yaitu siapa saja pasien dari 

Klinik Gracia yang secara kebetulan atau 

incidental bertemu dengan peneliti dapat 
digunakan sebagai sampel, bila 

dipandang orang yang kebetulan ditemui 

itu cocok sebagai sumber data. Metode 
pengumpulan data dengan 

menggunakan observasi dan angket 

(kuesioner). 
 

Desain Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah explanatory 

research tipe kausal yang berupaya 

menguji pengaruh variabel independen 

terhadap variabel dependen. Lingkup 
penelitian ini adalah menguji pengaruh 

kualitas pelayanan medis dan inovasi 

layanan administrasi terhadap kepuasan 
pasien pada Klinik Gracia Bogor. 

Terdapat 3 variabel pada penelitian 

ini yaitu 2 variabel independen dan satu 
variabel dependen. Variabel independen 

yang pertama yaitu kualitas pelayanan 

medis dengan simbol X1 dan variabel 
independen kedua yaitu inovasi layanan 

administrasi dengan simbol X2. Satu 

variabel dependen yaitu kepuasan pasien 

dengan simbol Y. 
 

Operasionalisasi Variabel 

Operasionalisasi variabel penelitian 
dapat dikemukakan sebagai berikut: 

Tabel 1 

Operasionalisasi Variabel 
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Metode Analisis 

Analisis yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah deskriptif dan 

analisis verifikatif yaitu regresi linier 
ganda yang akan menghasilkan nilai 

koefisien determinasi (R Square). Analisis 

deskriptif dilakukan untuk menjelaskan 
responden dalam penelitian dan variable 

yang diteliti. Analisis regresi linier ganda 

digunakan untuk menguji pengaruh 
beberapa variable independen terhadap 

variable dependen. Analisis regresi linier 

berganda diawali dengan uji asumsi 
klasik. Uji asumsi klasik terdiri dari uji 

normalitas, multikolinieritas, 

autokorelasi, dan heteroskedastisitas.  

Setelah uji asumsi klasik terpenuhi 
kemudian melakukan analisis regresi 

linier berganda yang menghasilkan nilai 

koefisien determinasi (R Square), dan 
model persamaan regresi linier ganda Y = 

a + b1X1+ b2X2, kemudian dilakukan uji 

kelayakan model dengan Uji F untuk 
menentukan kelayakan model regresi 

linier ganda dalam menjelaskan 

pengaruh kualitas pelayanan medis dan 
inovasi layanan medis terhadap 

kepuasan pasien. Kemudian melakukan 

pengujian hipotesis penelitian dengan 

menggunakan uji t. 
 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
Uji Asumsi Klasik  

Uji Normalitas 

Uji normalitas menunjukkan titik-
titik menyebar di sekitar garis diagonal 

dan mengikuti arah garis diagonal atau 

grafik histogramnya menunjukan pola 
distribusi normal, maka model regresi 

memenuhi asumsi normalitas.  

Gambar 3 

Hasil Pengujian Normalitas 

 
 

Uji Multikolinearitas 

Hasil uji multikolinearitas semua 

variable menunjukkan nilai tolerance  > 

0,1 dan VIF < 10 maka dapat 

disimpulkan bahwa variabel bebas 

tersebut tidak terjadi masalah 

multikolinearitas.  
Tabel  2 

Hasil Pengujian Multikolinearitas 

 
 

Uji Autokorelasi 

Hasil uji autokorelasi nilai Durbin 

Watson (DW) nilai 1,94 artinya tidak 
terdapat autokorelasi pada penelitian ini 

(karena nilai DW 1,94 di antara 1.65 < 

DW < 2.35 = tidak terjadi autokorelasi). 
Tabel 3 

Hasil Pengujian Autokorelasi 

 
 

Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedasitas menunjukkan 

hasil titik-titik yang menyebar di atas dan 

di bawah angka 0 pada sumbu Y pada 
grafik Scatterplot, sehingga dapat 

dikatakan tidak terjadi 

heteroskedastisitas. 
Gambar 4 

Hasil Pengujian Heteroskedastisitas 

 
 

Analisis Regresi Linear Berganda 

Tabel 4 
Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

 
Maka, dibuat persamaan regresi 

linear berganda sebagai berikut:  

Y = 9,730 + 0.282X1 + 0,357X2  
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Tabel 5 

Hasil Uji Koefisien Determinasi 

 
R square (R²) = 0,593 artinya bahwa 

model persamaan regresi linier ganda 

pada penelitian ini bahwa kepuasan 
pasien Klinik Gracia Bogor dapat 

dijelaskan/dipengaruhi oleh variabel 

kualitas pelayanan medis (X1) dan 

variabel inovasi layanan administrasi 
(X2) sebesar 59,3% sedangkan sisanya 

(100% - 59,3% = 40,7%) dijelaskan oleh 

variabel-variabel lain yang tidak 
termasuk dalam permodelan penelitian 

ini. Hal ini menunjukkan bahwa variabel-

variabel bebas pada penelitian ini 
berkontribusi besar dalam memberikan 

informasi yang dibutuhkan untuk 

memprediksi variasi variabel terikat.  
Tabel 6 

Hasil Uji F 

 
Berdasarkan tabel 6 di atas 

diketahui bahwa koefisien uji F diperoleh 
sebesar 70,786 dengan Sig F 0,000, 

sehingga perhitungan tersebut 

menunjukkan bahwa nilai signifikansi F 
lebih kecil daripada taraf signifikansi 

(0,000 < 0,05), dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha 
diterima, artinya model hasil penelitian 

layak digunakan untuk menjelaskan 

pengaruh kualitas pelayanan medis dan 
inovasi layanan administrasi secara 

bersama-sama (simultan) terhadap 

kepuasan pasien pada Klinik Gracia. 

 
Uji Hipotesis (Parsial/Uji t) 

Tabel 7 

Hasil Uji-t 

 
 

1. Hipotesis 1: 

H1o ditolak dan H1a diterima, 

dimana nilai Sig. t < α  (0.000 < 0.05) 

atau nilai t hitung  kualitas 
pelayanan medis 5,715 sementara 

untuk t tabel  dengan Sig. α = 0,05 

dan df = n-k yaitu 100-3 = 97, maka 
didapat t tabel (two tailed) sebesar 

1,985. Nilai t hitung lebih besar dari 

nilai t tabel (5,715 > 1,985) hal ini 
menunjukkan dan menyatakan 

bahwa terdapat pengaruh kualitas 

pelayanan medis terhadap kepuasan 
pasien dan signifikan. 

2. Hipotesis 2: 

H2o ditolak dan H2a diterima, 

dimana nilai Sig. t < α (0.000 < 0.05) 
atau  nilai t hitung inovasi layanan 

administrasi sebesar 5,124 

sementara untuk t tabel dengan Sig. 
α = 0,05 dan df = n-k yaitu 100-3 = 

97, maka didapat t tabel (two tailed) 

sebesar 1,985. Nilai t hitung lebih 
besar dibandingkan nilai t table 

(5,124 > 1,985) hal ini menunjukkan 

dan menyatakan bahwa terdapat 
pengaruh inovasi layanan 

adminitrasi terhadap kepuasan 

pasien dan signifikan. 

 
Pembahasan 

Kualitas pelayanan medis 

merupakan bentuk aktivitas yang 
berlandaskan ilmu klinis yang dilakukan 

oleh Klinik Gracia guna memenuhi 

harapan pasiennya. Variabel inovasi 
layanan administrasi merupakan 

pengembangan dan implementasi 

gagasan-gagasan baru pada bagian 
administrasi Klinik Gracia yang 

dilakukan dengan berbagai aktivitas 

transaksi di dalam manajemen klinik 

dengan tujuan efesiensi dan efektifitas 
waktu, proses, tenaga dan biaya. Temuan 

ini sesuai dengan hasil penelitian 

Gunawan (2013) menunjukkan kualitas 
pelayanan medis berpengaruh dan 

signifikan terhadap tingkat kepuasan 

pasien. Hal ini menunjukkan semakin 
baik kualitas pelayanan medis maka 

semakin tinggi tingkat kepuasan pasien 

dalam menggunakan jasa pelayanan 
klinik Gracia Bogor dan sesuai juga 

dengan temuan penelitian yang 

dilakukan oleh Muslichati (2015) 
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menunjukkan bahwa inovasi layanan 

berpengaruh secara parsial dan simultan 

terhadap kepuasan konsumen dan juga 

hasil temuan penelitian yang dilakukan 
oleh Hardianto (2017) menunjukkan 

bahwa inovasi layanan administrasi 

meningkatkan pelayanan sekaligus 
meningkatkan efisiensi dan efektivitas 

dalam penyelenggaraan sistem 

administrasi sehingga diharapkan 
dengan adanya inovasi pada layanan 

administrasi yang dilakukan oleh Klinik 

Gracia Bogor maka akan meningkatkan 
kepuasan pasien juga meningkatkan 

efisiensi dan efektifitas pada manajemen 

klinik baik itu dari segi proses, biaya, dan 

waktunya.  
Temuan lain oleh peneliti 

sebelumnya Hardianto (2017) dengan 

indikator inovasi layanan administrasi 
melalui program sistem informasi desa 

(SIMAde) menyimpulkan bahwa inovasi 

layanan administrasi meningkatkan 
pelayanan publik sekaligus 

meningkatkan efesiensi dan efektivitas 

dalam penyelenggaraan sistem yang telah 
kuat dan mudah. 

Mengingat hasil penelitian ini, maka 

untuk meningkatkan kepuasan pasien 

perlu meningkatkan kualitas pelayanan 
medis Klinik Gracia dengan cara 

melengkapi peralatan medisnya seperti 

alat USG pada poli kebidanan, 
ketanggapan dan keramahan tenaga-

tenaga medis dan staff-staff perlu 

ditingkatkan. Ketepatan pembuatan 
jadwal bertemu dokter perlu ditingkatkan 

akurasi ketepatannya, sertifikat profesi 

tenaga medis, dan jaminan ijin praktek 
sebaiknya ditampilkan ruang tunggu 

untuk lebih meyakinkan pasien dan 

prinsip transparansi pelayanan. Juga 

pengambilan antrian pasien yang dapat 
dilakukan lewat telepon atau chat online 

dengan staff klinik perlu dipertahankan 

atau ditingkatkan. Selain itu, inovasi 
layanan administrasi tentang wacana 

yang dibangun oleh peneliti kepada 

responden (pasien Klinik Gracia) tentang 
pembuatan janji untuk bertemu dokter 

yang dapat dilakukan melalui website 

klinik secara online, inovasi tentang 
klinik melayani konsultasi pasien secara 

online (via telepon/video call/chating), 

inovasi tentang pasien klinik dapat  

menunggu antrian secara tidak langsung 

(berbasis online), inovasi tentang 

pembuatan resep dan penyampaian hasil 

diagnosis penyakit pasien yang 
dilakukan dengan sistem online (aplikasi 

khusus klinik), inovasi layanan tentang 

sistem jemput bola pada pasien yang 
membutuhkan (dokter mendatangi 

pasien). 

 
 

KESIMPULAN 

Simpulan 
1. Kualitas pelayanan medis 

mempunyai pengaruh terhadap 

kepuasan pasien pada Klinik Gracia 

Bogor. 
2. Inovasi layanan administrasi 

mempunyai pengaruh terhadap 

kepuasan pasien pada Klinik Gracia 
Bogor. 

 

Saran 
1. Klinik Gracia perlu untuk melengkapi 

peralatan medisnya seperti alat USG 

pada poli kebidanan, ketanggapan 
dan keramahan tenaga-tenaga medis, 

dan staff-staff perlu ditingkatkan. 

Ketepatan pembuatan jadwal 

bertemu dokter perlu ditingkatkan 
akurasi ketepatannya, sertifikat 

profesi tenaga medis dan jaminan ijin 

praktek sebaiknya ditampilkan ruang 
tunggu untuk lebih meyakinkan 

pasien dan prinsip transparansi 

pelayanan. 
2. Pengambilan antrian pasien 

dilakukan lewat telepon atau chat 

online dengan staff klinik perlu 
dipertahankan atau ditingkatkan 

melalui inovasi layanan administrasi 

tentang pembuatan janji untuk 

bertemu dokter yang dapat dilakukan 
melalui website klinik secara online, 

inovasi konsultasi pasien secara 

online (via telepon/video 
call/chating), inovasi tentang pasien 

klinik dapat menunggu antrian 

secara tidak langsung (berbasis 
online), inovasi tentang pembuatan 

resep dan penyampaian hasil 

diagnosis penyakit pasien yang 
dilakukan dengan sistem online 

(aplikasi khusus klinik), inovasi 

layanan tentang sistem jemput bola 
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pada pasien yang membutuhkan 

(dokter mendatangi pasien). 

3. Manajemen Klinik Gracia disarankan 

untuk meneliti variabel-variabel yang 
tidak termasuk  dalam permodelan 

penelitian ini, agar diketahui besaran 

nilai faktor-faktor lain yang 
mempengaruhi tingkat kepuasan 

pasien yang ada di Klinik Gracia 

Bogor. 
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