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 Abstrak  

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas 
pelayanan dan inovasi pelayanan terhadap kepuasan pasien di Klinik 

Pratama Universitas Muhammadiyah Riau (UMRI). Penelitian ini 
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Sampel 
penelitian berjumlah 95 responden yang ditentukan menggunakan 
rumus Slovin dengan teknik simple random sampling. Data 

dikumpulkan melalui kuesioner skala Likert dan dianalisis 
menggunakan regresi linier berganda dengan bantuan SPSS. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. Inovasi pelayanan 
juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. 

Secara simultan, kualitas pelayanan dan inovasi pelayanan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien Klinik Pratama 
UMRI. Temuan ini menunjukkan bahwa peningkatan mutu pelayanan 

dan pengembangan inovasi layanan berkelanjutan penting untuk 

meningkatkan kepuasan pasien. 
 

Kata Kunci: kualitas pelayanan,inovasi pelayanan, kepuasan 
pasien 

 

 

PENDAHULUAN 

  Pelayanan kesehatan merupakan kebutuhan dasar masyarakat yang harus 

dipenuhi secara optimal. Kepuasan pasien menjadi indikator utama dalam menilai 

keberhasilan pelayanan kesehatan, khususnya pada fasilitas kesehatan tingkat 

pertama seperti klinik pratama. Klinik Pratama UMRI sebagai salah satu amal usaha 

Universitas Muhammadiyah Riau memiliki peran strategis dalam memberikan 

pelayanan kesehatan bagi civitas akademika dan masyarakat umum. Namun, 

pemanfaatan layanan klinik ini belum optimal. 

Kepuasan pasien dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan inovasi pelayanan. 

Kualitas pelayanan mencerminkan kemampuan penyedia layanan dalam memenuhi 

harapan pasien melalui dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan 

empathy. Sementara itu, inovasi pelayanan berkaitan dengan penerapan ide, 

metode, atau teknologi baru untuk meningkatkan efektivitas dan efisiensi layanan. 

Oleh karena itu, penelitian ini penting dilakukan untuk mengetahui sejauh mana 

kualitas pelayanan dan inovasi pelayanan mempengaruhi kepuasan pasien di Klinik 

Pratama UMRI. 
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Berdasarkan uraian tersebut, hipotesis penelitian dirumuskan sebagai berikut: H1: 

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. H2: 

Inovasi pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien 

 

METODE 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain penelitian 

survei. Lokasi penelitian dilakukan di Klinik Pratama Universitas Muhammadiyah Riau. 

Populasi penelitian adalah seluruh pasien pengguna layanan Klinik Pratama UMRI, 

dengan jumlah sampel sebanyak 95 responden. 

Teknik pengambilan sampel menggunakan simple random sampling. Data 

dikumpulkan melalui kuesioner dengan skala Likert lima poin. Variabel independen 

dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan dan inovasi pelayanan, sedangkan 

variabel dependen adalah kepuasan pasien. Teknik analisis data menggunakan 

analisis regresi linier berganda 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

 Analisis Statistik Deskriptif  

Analisis statistik deskriptif digunakan untuk mengetahui gambaran umum tanggapan 

responden terhadap variabel kualitas pelayanan, inovasi pelayanan, dan kepuasan 

pasien. Hasil analisis menunjukkan bahwa sebagian besar responden memberikan 

penilaian baik terhadap kualitas pelayanan dan inovasi pelayanan yang diberikan 

Klinik Pratama UMRI. 

Uji Validitas dan Reliabilitas  

Uji Validitas 

Variabel Pernyataan R hitung R Tabel Keputusan 

 X1.1.1 0,729 0,2017 Valid 

 X1.1.2 0,713 0,2017 Valid 

 X1.1.3 0,772 0,2017 Valid 

 X1.2.1 0,869 0,2017 Valid 

 X1.2.2 0,875 0,2017 Valid 

 X1.2.3 0,818 0,2017 Valid 

Kualitas 

Pelayanan (X1) 

X1.3.1 0,819 0,2017 Valid 

X1.3.2 0,697 0,2017 Valid 

X1.3.3 0,817 0,2017 Valid 

 X1.4.1 0,848 0,2017 Valid 

 X1.4.2 0,753 0,2017 Valid 

 X1.4.3 0,786 0,2017 Valid 

 X1.5.1 0,848 0,2017 Valid 

 X1.5.2 0,795 0,2017 Valid 

 X1.5.3 0,866 0,2017 Valid 
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Variabel Pernyataan R hitung R Tabel Keputusan 

Inovasi 
Pelayanan 

(X2) 

X2.1.1 0,773 0,2017 Valid 

X2.1.2 0,602 0,2017 Valid 

X2.1.3 0,638 0,2017 Valid 
 X2.2.1 0,704 0,2017 Valid 

X2.2.2 0,741 0,2017 Valid 

X2.2.3 0,724 0,2017 Valid 

X2.3.1 0,731 0,2017 Valid 

X2.3.2 0,798 0,2017 Valid 

X2.3.3 0,785 0,2017 Valid 

X2.4.1 0,831 0,2017 Valid 

X2.4.2 0,770 0,2017 Valid 

X2.4.3 0,754 0,2017 Valid 

Variabel Pernyataan R hitung R tabel Keputusan 

Kepuasan 

Pasien (Y) 

Y1.1 0,624 0,2017 Valid 

Y1.2 0,738 0,2017 Valid 

Y1.3 0,790 0,2017 Valid 
 Y2.1 0,733 0,2017 Valid 

Y2.2 0,709 0,2017 Valid 

Y2.3 0,717 0,2017 Valid 

Y3.1 0,795 0,2017 Valid 

Y3.2 0,728 0,2017 Valid 

Y3.3 0,790 0,2017 Valid 

Y4.1 0,742 0,2017 Valid 

Y4.2 0,516 0,2017 Valid 

Y4.3 0,813 0,2017 Valid 

          Sumber : Data Olahan SPSS, 2025 

Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s Alpha Batasan Keputusan 

Kepuasan Pasien (Y) 0,904 0,6 Reliabel 

Kualitas Pelayanan (X1) 0,932 0,6 Reliabel 

Inovasi Pelayanan (X2) 0,901 0,6 Reliabel 

Sumber : Data Olahan SPSS, 2025 

Hasil uji validitas menunjukkan bahwa seluruh item pernyataan memiliki nilai korelasi 

lebih besar dari nilai r tabel, sehingga dinyatakan valid. Uji reliabilitas menunjukkan 

nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,70, sehingga seluruh variabel dinyatakan 

reliabel. 

Uji Multikolinearitas 

Model Collinearity Statistics  

Tolerance VIF 
(Costant)   
Kualitas Pelayanan (X1) 0,296 3,380 
Inovasi Pelayanan (X2) 0,296 3,380 

Sumber : Data Olahan SPSS, 2025 

Berdasarkan pada tabel diatas menunjukkan bahwa pada masing-masing variabel 

independen memiliki nilai tolerance > 0.1 dan nilai VIF < 10 maka disimpulkan bahwa 

tidak ada multikolinearitas antar variabel independen dalam model regresi, sehingga 

memenuhi syarat analisis regresi. 
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Uji Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig. 
  B Std. Error Beta   

1 (Constant) 3,387 2,998  1,130 0,26
1 

 X1 -0,093 0,065 -0,267 -1,419 0,15
9 

 X2 0,101 0,063 0,303 1,606 0,11
2 

Berdasarkan  hasil  uji  heteroskedastisitas  yang  disajikan  pada tabel Coefficients, 

diketahui bahwa nilai signifikansi (Sig.) untuk masing-masing variabel independen 

lebih besar dari 0,05. Variabel X1 memiliki nilai signifikansi sebesar 0,159, sedangkan 

variabel X2 memiliki nilai signifikansi sebesar 0,112. Nilai signifikansi tersebut 

menunjukkan bahwa baik X1 maupun X2 tidak berpengaruh secara signifikan terhadap 

nilai residual absolut. 

 

Analisis Regresi Linier Berganda  

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

  

Model B Std. 
Error 

Beta t Sig. 

1 (Constant) 0,458 0,237  1,937 0,056 
 X1 0,342 0,103 0,331 3,302 0,001 
 X2 0,553 0,100 0,556 5,549 0,000 

Sumber : Data Olahan SPSS, 2025 

Hasil analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh kualitas 

pelayanan dan inovasi pelayanan terhadap kepuasan pasien. Ringkasan hasil regresi 

disajikan pada Tabel 1. 

 

Uji Hipotesis  

Hasil uji t 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

  

Model B Std. Error Beta t Sig. 

1 (Constant) 0,458 0,237  1,937 0,056 
 X1 0,342 0,103 0,331 3,302 0,001 

 X2 0,553 0,100 0,556 5,549 0,000 

Sumber : Data Olahan SPSS, 2025 

Uji hipotesis dilakukan menggunakan uji t dan uji F. Hasil uji t menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan dan inovasi pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pasien. Hasil uji F menunjukkan bahwa kedua variabel independen secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. 

 

Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Model R R Square Adjusted R Square 

1 .853a 0,727 0,721 
Sumber : Data Olahan SPSS, 2025 

Berdasarkan tabel hasil uji koefisien determinasi di atas, diperoleh nilai R sebesar 

0,853. Nilai ini menunjukkan bahwa hubungan antara variabel Kualitas Pelayanan (X1) 
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dan Inovasi Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Pasien (Y) berada pada kategori 

sangat kuat. Hal ini mengindikasikan adanya hubungan yang erat antara variabel 

independen dan variabel dependen dalam model regresi yang digunakan. 

 

Pembahasan 

Temuan penelitian ini memperkuat teori yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

merupakan faktor utama dalam meningkatkan kepuasan pasien. Selain itu, inovasi 

pelayanan menjadi nilai tambah yang mampu meningkatkan daya tarik dan 

kenyamanan pasien dalam memanfaatkan layanan kesehatan. Hasil penelitian ini 

sejalan dengan penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa pelayanan yang 

berkualitas dan inovatif berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. 

 

PENUTUP 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan inovasi 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien Klinik 

Pratama UMRI. Peningkatan kualitas pelayanan yang meliputi keandalan, 

ketanggapan, empati, jaminan, serta bukti fisik pelayanan, bersama dengan 

penerapan inovasi pelayanan seperti pemanfaatan teknologi dan pengembangan 

sistem pelayanan yang lebih efektif dan efisien, mampu meningkatkan pengalaman 

pasien. Selain itu, inovasi pelayanan memiliki pengaruh yang lebih dominan dalam 

meningkatkan kepuasan pasien karena memberikan kemudahan dan nilai tambah 

yang dirasakan secara langsung oleh pasien. 

Saran 

Berdasarkan kesimpulan tersebut, pihak Klinik Pratama UMRI disarankan untuk terus 

meningkatkan kualitas pelayanan dan inovasi pelayanan secara berkelanjutan, 

khususnya melalui pembaruan peralatan medis, optimalisasi pemanfaatan teknologi, 

serta pengembangan inovasi layanan baru yang sesuai dengan kebutuhan pasien. 

Selain itu, pihak manajemen klinik diharapkan mampu mengintegrasikan peningkatan 

kualitas pelayanan dengan inovasi pelayanan secara simultan agar tercipta sistem 

pelayanan kesehatan yang lebih efektif, efisien, dan berorientasi pada kepuasan 

pasien secara berkelanjutan. 
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