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ABSTRACT 

 The  purpose  of  this  study  is  to  examine  the  effect  of  service  orientation  on  service 
innovation. The study have been conducted at public sector of Regional General Hospital (RSUD) of 
M. Yunus. Data is primary, there were 249 questionnaires which can be analyzed.This study used a 
multiple linear regression analysis with the SPSS 16 program. To measure service innovation, it is 
used  five  indicators.  They  are    implementation,  special  program,  new  methods,  modification, 
offering new service. Variables of strategic orientation are measured by 10 dimensions. They are  
service  vision,  servant  leadership,  customer  treatment,  employee  empowerment,  service  failure 
prevention,  service  failure  recovery,  service  technology,  service  standard communication,  service 
reward, and  service  training  . Based on  the  test  results proving  that  the orientation dimensions 
have a significant influence for the service innovation, they are servant leadership, service failure 
recovery, service technology, and service training. While the other dimensions did not significantly 
effect  service  innovation,  they  are  service  vision,customer  treatment,  employee  empowerment, 
service failure prevention, and service reward. 

Key Words:  Service Orientation, Service Innovation 
 
PENDAHULUAN 

 
Orientasi  layanan  pada  organisasi  merupakan  suatu  kebijakan,  praktik,  dan  prosedur 

organisasi yang mendukung, memelihara, dan memberi penghargaan pada perilaku pelayanan 
karyawan yang sempurna (Bowen dan Schneider, 1993; Schneider dkk., 1992). Homburg dkk. 
(2002) dalam Saura dkk. (2005) menerangkan bahwa konsep orientasi layanan dikembangkan 
pada  level  individu  karyawan maupun  level  organisasi.  Pada  level  individu  orientasi  layanan 
dipertimbangkan  sebagai  aspek  untuk  mengukur  kepribadian,  oleh  karenanya  beberapa 
karyawan  di  organisasi  akan  lebih  berorientasi  layanan  dibandingkan  dengan  yang  lain. 
Sementara  itu,  pada  level  organisasi,  orientasi  layanan merupakan  suatu  karakteristik  desain 
internal  seperti  struktur  organisasi,  suasana,  dan  budaya  pada  level  organisasi  (Lytle  dkk., 
dalam Kim dkk., 2004). . Dalam kajian penelitian ini, objek yang menjadi fokus penelitian adalah 
penerapan orientasi layanan pada RSUD M. Yunus dan pengaruhnya  terhadap inovasi  layanan. 
RSUD  M.  Yunus  merupakan  rumah  sakit  rujukan  yang  banyak  dikunjungi  masyarakat  di 
Propinsi Bengkulu. 

Inovasi  memainkan  peran  penting  dalam  lingkungan  bisnis  yang  semakin  kompetitif 
dimana  perusahaan  beroperasi.  Akibatnya,  para  peneliti  telah memberikan wawasan  tentang 
bagaimana  perusahaan  berinovasi  dan  bagaimana  inovasi  menyebar  ke  perusahaan  dan 
individu (Damanpour, 1991). Namun, banyak literatur yang ada berpusat pada inovasi produk. 
Inovasi layanan telah dibahas dari perspektif konseptual, akan tetapi masih sedikit pembahasan 
melalui  studi  empiris.  Secara  luas  inovasi  didefinisikan  sebagai  ide,  praktik,  atau  objek  yang 
dianggap  baru  oleh  seorang  individu  atau  organisasi  (Rogers,  2003).  Inovasi  layanan  adalah 
layanan  yang dianggap  baru  dan membantu  untuk  fokus pada pelanggan  tertentu  (Flint  dkk., 
2005; Grant,  1991).  Ketika perusahaan  bertujuan untuk menerapkan  orientasi  layanan, maka 
perusahaan dituntut untuk menciptakan  suatu model  layanan yang  dapat memenuhi harapan 
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pelanggan.  Sehingga  perusahaan  akan  berusaha  menciptakan  dan  menerapkan  ide‐ide  baru 
dalam layanan. 

Berdasarkan  uraian  yang  telah  dijelaskan  pada  latar  belakang  di  atas,  menunjukkan 
bahwa  orientasi  layanan dan  inovasi  layanan  saling memiliki  keterkaitan. Dengan mengambil 
objek  penelitian  pada  RSUD  M.  Yunus  maka  penelitian  ini  bertujuan  untuk  menganalisis 
pengaruh masing‐masing dimensi orientasi layanan terhadap inovasi layanan dan menganalisis 
pengaruh dimensi orientasi layanan terhadap inovasi layanan secara simultan. 
 
TINJAUAN PUSTAKA 
Orientasi Layanan 

 
Orientasi  layanan  pada  organisasi  merupakan  suatu  kebijakan,  prosedur,  dan  praktik 

organisasi  yang  mendukung,  memelihara,  dan  memberi  penghargaan  pada  perilaku  layanan 
karyawan yang sempurna (Bowen dan Schneider,1993; Schneider dkk.,1992).   Homburg 
dkk. (2002) dalam Saura dkk. (2005) yang menerangkan bahwa konsep orientasi layanan dapat 
dikembangkan  pada  level  individu  karyawan  maupun  level  organisasi.  Pada  level  individu 
orientasi layanan dipertimbangkan sebagai aspek untuk mengukur kepribadian. Oleh karenanya 
beberapa  karyawan  di  organisasi  akan  lebih  berorientasi  layanan  dibandingkan  dengan  yang 
lain.  Lebih  lanjut  lagi  Hogan  dkk.  (2004)  dalam  Saura  dkk.  (2005)  menjelaskan  orientasi 
pelayaan pada tingkat individu dapat didefinisikan sebagai sekumpulan sikap dan perilaku yang 
mempengaruhi kualitas interaksi antara karyawan organisasi dengan pelanggan mereka. 

Sementara  itu  pada  level  organisasi,  orientasi  layanan,  merupakan  suatu  karakteristik 
desain  internal  seperti  struktur  organisasi,  suasana,  dan  budaya  pada  level  organisasi  (Lytle 
dkk.,1998,  dalam  Kim  dkk.,  2004).  Manfaat  dari  penerapan  orientasi  layanan  adalah  untuk 
menciptakan  kepuasan  konsumen. Manfaat  lainnya  adalah  orientasi  layanan  bertujuan  untuk 
menjelaskan filosofi dan budaya organisasi kepada calon karyawan baru (Hogan dkk.,1984 pada 
Kim  dkk.,  2004).  Bowen  dkk.  (1989)  berpendapat  bahwa  organisasi  yang  menggunakan 
orientasi  layanan  memiliki  pondasi  dalam  menyukseskan  implementasi  competitive  strategy 
untuk meningkatkan kepuasan konsumen. Implikasinya pada organisasi yang berorientasi pada 
orientasi  layanan  dapat menciptakan  kepuasan  pelanggan mereka melalui  prosedur  orientasi 
layanan yang  spesifik,  yang bisa menjadi  competitive advantage  organisasi,  sehingga orientasi 
layanan  harus  dimengerti  sebagai  media  yang  bisa  membantu  manajer  menciptakan 
diferensiasi dari organisasi lain.  

Orientasi  layanan  pada  studi  ini  diukur  menggunakan  dimensi  dari  Lytle  dkk.  (1998). 
Skala  pengukuran  orientasi  layanan  terdiri  dari  10  dimensi  yang  mendasarinya,  yaitu  Visi 
Layanan, Kepemimpinan Layanan, Perlakuan Pelanggan, Pemberdayaan Karyawan, Pencegahan 
Kegagalan  Layanan,  Pemulihan  Layanan,  Teknologi  Jasa,  Komunikasi  Acuan  Layanan, 
Penghargaan Layanan, dan Pelatihan Layanan.  
 
Layanan 

 
Definisi inovasi yang ditemukan dalam literatur bervariasi sesuai dengan tingkat analisis 

yang  digunakan,  Pendekatan  makro  (misalnya  sosial  budaya)  akan  memiliki  definisi  yang 
semakin bervariasi  (West dan Farr,  l990).  beberapa definisi  ada  yang  secara umum dan  luas, 
sedangkan  yang  lain  fokus  pada  inovasi  tertentu  seperti  pelaksanaan  ide  untuk  produk  baru 
atau  jasa.  Contoh  inovasi  di  dalam  lingkungan  organisasi  adalah  penerapan  ide‐ide  untuk 
restrukturalisasi  atau  penghematan  biaya,  peningkatan  komunikasi,  teknologi  baru  untuk 
proses produksi, struktur organisasi baru dan perencanaan anggota baru atau program (Kanter 
(l983) dalam West dan Farr, l990; Robbins, l996). 

Sebuah  strategi  inovasi  adalah  strategi  yang  mendorong  pengembangan  dan 
implementasi  produk  dan  layanan  baru  (Robbins,  1996).  Covey  (1993)  menyatakan  bahwa 
kreativitas dan inovasi berasal dari visi dan misi bersama, yang fokus pada masa depan. Selain 
itu  visi  dan  misi  yang  kreatif  dan  inovatif  dari  sebuah  organisasi  yang  berorientasi  pada 
pelanggan dan pasar, adalah focus pada pemecahan masalah pelanggan (CIMA Study Text, l996). 
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Manajemen Rumah Sakit 
 
Rumah  sakit  memiliki  banyak  definisi  yang  berbeda‐beda.  Beberapa  definisi  yang 

dikemukakan antara lain: 
1) Menurut  UU  RI  No  44  (2009)  Rumah  Sakit  adalah  institusi  layanan  kesehatan  bagi 

masyarakat  dengan  karakteristik  tersendiri    yang  dipengaruhi  oleh  perkembangan  ilmu 
pengetahuan,  kesehatan,  kemajuan  tehnologi,  kehidupan  sosial,  ekonomi  masyarakat,  dan 
harus  tetap  mampu  meningkatkan  layanan  yang  lebih  bermutu  dan  terjangkau  oleh 
masyarakat  agar  terjadi  derajat  kesehatan  yang  setinggi‐tingginya. Menurut  Assosiation  of 
Hospital  Care  (1947)  Rumah  sakit  adalah  pusat  dimana  layanan  kesehatan  masyarakat, 
pendidikan serta penelitian kedokteran diselenggarakan. 

2) Menurut  American  Hospital  Assosiation  (1947)  rumah  sakit  adalah  suatu  alat  organisasi 
yang  terdiri  tenaga  medis  profesional  yang  terorganisir  serta  sarana  kedokteran  yang 
permanen  menyelenggarakan  layanan  kedokteran,  asuhan  keperawatan  yang 
berkesinambungan, diagnosis serta pengobatan penyakit yang diderita oleh pasien. 

3) Menurut Wolper dan Pena  (1997)  rumah  sakit  adalah  tempat dimana orang  sakit mencari 
dan menerima layanan kedokteran serta tempat dimana pendidikan  klinik untuk mahasiswa 
kedokteran, perawat dan tenaga profesi kesehatan lainnya diselenggararakan. 

Untuk    menjawab  tujuan  penelitian  yang  telah  dirumuskan  sebelumnya,  penulis 
merumuskan hipotesis penelitian sebagai berikut: 

H1  : Diduga visi layanan berpengaruh signifikan terhadap inovasi layanan 
H2  : Diduga kepemimpinan layanan berpengaruh signifikan terhadap inovasi layanan 
H3  : Diduga perlakuan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap inovasi layanan 
H4  : Diduga pemberdayaan karyawan berpengaruh signifikan terhadap inovasi layanan 
H5  : Diduga pencegahan kegagalan karyawan berpengaruh signifikan terhadap inovasi  

  layanan 
H6  : Diduga pemulihan layanan berpengaruh signifikan terhadap inovasi layanan 
H7  : Diduga teknologi jasa berpengaruh signifikan terhadap inovasi layanan 
H8  : Diduga komunikasi acuan layanan berpengaruh signifikan terhadap inovasi layanan 
H9  : Diduga penghargaan layanan berpengaruh signifikan terhadap inovasi layanan 
H10  : Diduga pelatihan layanan berpengaruh signifikan terhadap inovasi layanan 
H11        :  Diduga  seluruh  dimensi  orientasi  layanan  berpengaruh  signifikan  secara  simultan 
terhadap inovasi layanan 
 
METODE PENELITIAN 
Populasi dan Sampel Penelitian  

 
Populasi  penelitian  ini  adalah  seluruh  karyawan  RSUD  M.  Yunus  Bengkulu.  Metode 

sampling  yang  digunakan  peneliti  adalah  non  probabilitysampling,  dengan  teknik  purposive 
sampling. Kriteria yang digunakan dalam pengambilan sampel adalah karyawan yang bertugas 
memberikan  layanan  langsung  kepada  pelanggan.  Penelitian  difokuskan  kepada  karyawan  di 
bidang  pelayanan  medik  dan  keperawatan,  serta  bagian  sekretariat  karena    paling  banyak 
berinteraksi dengan pelanggan. 

Data  kepegawaian  RSUD  M.  Yunus  periode  Juli  2013  menunjukkan  jumlah  karyawan 
RSUD  M.  Yunus  sebanyak  763,  sedangkan  untuk  karyawan  yang  bekerja  di  bidang  pelayan 
medik dan keperawatan, serta bagian kesekretariatan sebanyak 638. Hal tersebut menunjukkan 
bahwa sebagian besar karyawan di lingkungan RSUD M. Yunus bekerja di bidang pelayan medik 
dan  keperawatan,  serta  bagian  kesekretariatan  yaitu  sebesar  83,62%.  Karena  keterbatasan 
dalam penelitian, sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebesar 50% yaitu sebanyak 319 
kuisioner  dibagikan.Dari  jumlah  kuisioner  yang  dibagikan  sebanyak  319  kuisioner,  jumlah 
kuisioner yang kembali dan layak untuk dianalisis adalah sebanyak 249 kuisioner, yang berarti 
bahwa tingkat respon adalah sebesar 78,06%. 
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Metode Pengumpulan Data 
 

Penelitian ini menggunakan data primer. Data penelitian yang diperoleh secara langsung 
dengan  menyebarkan  kuisioner  kepada  karyawan  RSUD  M.  Yunus  yang  bekerja  di  bidang 
pelayan medik  dan  keperawatan,  serta  bagian  kesekretariatan  sesuai  dengan  kriteria  bahwa 
bagian  tersebut  paling  banyak  berhubungan  langsung  dengan  pelanggan  atau  pasien. 
Penyebaran  kuisioner  dimulai  pada  tanggal  5  Juli  2013  sampai  pada  tanggal  16  Juli  2013. 
Rentang  waktu  penyebaran  kuisioner  selama  11  hari  dimaksudkan  agar  memberikan  waktu 
yang lebih luang bagi responden dalam mengisi kuisioner, sehingga tidak mengganggu aktivitas 
pekerjaan responden. 

Definisi Operasional Variabel 
 

Penyusunan operasional variabel‐variabel penelitian dalam kuesioner  ini ditujukan agar 
kuisioner yang disusun dapat mencerminkan masalah dari model penelitan yang digunakan. Di 
bawah  ini  adalah  operasional  variabel‐variabel  penelitian  yang  disertai  dengan  indikator 
pertanyaan  yang  akan  ditanyakan  dalam  kuisioner.Pengukuran  menggunakan  skala  likert 
berkisar antara 1 (sangat tidak setuju) hingga 7 (sangat setuju), untuk dapat melakukan analisis 
terhadap data penelitian yang diperoleh.. 
 
Definisi Operasional Orientasi Layanan Organisasi 

 
Skala  pengukuran  orientasi  layanan  organisasi  dalam  penelitian  ini  dikembangkan  dari 

penelitian  Lytle  dkk.  (1998)  dan  disesuaikan  pada  konteks  pengamatan  penelitian  RSUD  M. 
Yunus  Bengkulu.  Skala  pengukuran  orientasi  layanan  yang  dikembangkan  oleh  Lytle  dkk. 
(1998) terdiri atas 36 indikator pertanyaan yang dikelompokkan ke dalam 10 dimensi. Berikut 
skala pengukuran orientasi layanan yang dikembangkan dalam penelitian ini. 
 
Tabel. 1. Dimensi dan Indikator Orientasi Layanan Organisasi 
Visi Layanan  1. Ada komitmen melayani yang kuat, bukan hanya janji di bibir saja. 

2. Konsumen  dipandang  sebagai  peluang  untuk  melayani  ketimbang  sebagai  sumber 
pendapatan.  

3. Pada dasarnya, keberadaan organisasi adalah untuk melayani konsumen.  
Kepemimpinan 
Layanan 

1. Manajemen secara terus‐menerus mengkomunikasikan pentingnya layanan. 
2. Manajemen banyak menghabiskan waktu dengan pelanggan dan pegawai lini depan. 
3. Manajemen mengukur kualitas layanan secara rutin. 
4. Manajemen menunjukkan kepedulian layanan dengan cara ikut melayani secara rutin.  
5. Manajemen  menyediakan  sumber‐sumber,  bukan  hanya  janji,  untuk  meningkatkan 

kemampuan pegawai menyediakan layanan prima.  
6. Para  manajer  memberikan  masukan  personal  dan  kepemimpinan  untuk  menciptakan 

layanan berkualitas.  
Perlakuan 
Pelanggan  
 

1. Karyawan peduli terhadap pelanggan sebagaimana mereka ingin dipedulikan. 
2. Karyawan memberikan layanan ekstra untuk konsumen.  
3. Karyawan dikenal lebih bersahabat dan membantu dibandingkan pesaing.  
4. Karyawan  bertindak  di  luar  kebiasaan  mereka  untuk  mengurangi  ketidaknyaman 

pelanggan.  
Pemberdayaan 
Karyawan 

 

1. Keputusan diambil dengan mengutamakan pelanggan.  
2. Karyawan  kadangkala  mengambil  keputusan  tentang  pelanggan  tanpa  meminta 

persetujuan manajemen.  
3. Karyawan  memiliki  kebebasan  dan  wewenang  untuk  bertindak  sendiri  demi 

menyediakan layanan unggul.  
Pencegahan 
Kegagalan 
Layanan 

1. Karyawan melanggar prosedur demi mencegah masalah pelanggan 
2. Karyawan  melanggar  prosedur  untuk  mencegah  masalah  daripada  bereaksi  terhadap 

permasalahan yang terjadi. 
3. Karyawan mendengarkan pelanggan secara aktif. 
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Pemulihan 
Layanan  

 

1. Karyawan memiliki sistem penanganan keluhan pelanggan untuk perbaikan layanan. 
2. Karyawan  menetapkan  kelompok  yang  memecahkan  masalah  untuk  meningkatkan 

kemampuan karyawan mengatasi kegagalan layanan.  
3. Karyawan mengontak konsumen untuk memastikan layanan dilakukan dengan benar 
4. Karyawan menyediakan garansi jasa yang jelas kepada setiap konsumen 
5. Setiap karyawan mengetahui apa yang menentukan pengalaman layanan yang baik dan 

buruk.  

Teknologi Jasa  1. Karyawan meningkatkan kemampuan layanan karyawan melalui penggunaan teknologi 
terbaik.  

2. Teknologi digunakan untuk membangun dan mengembangkan  tingkat kualitas  layanan 
yang lebih tinggi.  

3. Karyawan menggunakan teknologi tinggi untuk mendukung upaya‐upaya karyawan lini 
depan. 

Komunikasi 
Acuan Layanan  

1. Karyawan  tidak  menunggu  keluhanan  pelanggan,  Karyawan  menggunakan  acuan 
internal  untuk  menemukan  kegagalan  layanan  sebelum  karyawan  menerima  keluhan 
pelanggan.  

2. Setiap  upaya  dilakukan  untuk  menjelaskan  hasil  kajian  pelanggan  kepada  setiap 
karyawan dengan bahasa yang mudah dimengerti. 

3. Setiap  karyawan  memahami  semua  acuan  layanan  yang  telah  ditetapkan  setiap 
departemen.  

4. Karyawan  mengembangkan  rantai  tujuan  yang  mengaitkan  setiap  cabang  untuk 
mendukung visi perusahaan. 

5. Pengukuran  kinerja  layanan  dikomunikasikan  secara  terbuka  kepada  setiap  karyawan 
tanpa membedakan posisi atau fungsi.  

Penghargaan 
Layanan 

1. Manajemen  menyediakan  penghargaan  dan  insentif  yang  baik  pada  setiap  tingkatan 
untuk kualitas layanan, bukan hanya produktivitas. 

2. Organisasi ini terkenal memuja layanan unggul. 
Pelatihan 
Layanan 

1. Setiap  karyawan  memperoleh  pelatihan  kecakapan  personal  yang  meningkatkan 
kemampuannya untuk menyajikan kualitas layanan yang tinggi.  

2. Karyawan menghabiskan  banyak waktu  dan  upaya  dalam  simulasi  kegiatan  pelatihan 
yang  membantu  karyawan  menyajikan  kualitas  layanan  yang  lebih  tinggi  ketika 
karyawan berhadapan dengan pelanggan sesungguhnya.  

Sumber: Lytle dkk. (1998) 
 
Definisi Operasional Inovasi Layanan 

Layanan  kemampuan  inovasi  diukur  dengan  menggunakan  skala  baru  yang 
dikembangkan untuk penelitian ini. Meskipun tidak ada tolok ukur yang tersedia, literatur yang 
ada pada inovasi dan layanan pelanggan dikonsultasikan pertama kali untuk menangkap esensi 
dari  inovasi  layanan.  Langkah‐langkah  yang  disarankan  oleh  Churchill  (1979)  diikuti  dalam 
pengembangan skala. Survey akhir termasuklah lima item yang terkait dengan inovasi layanan. 
Responden  diminta  untuk  menunjukkan  persetujuan  mereka  dengan  pernyataan  mengenai 
kemampuan inovasi layanan di organisasi mereka.  

Tabel. Indikator Inovasi Layanan 
Inovasi 
Layanan 
 

1. Inovasi layanan merupakan strategi pengembangan yang telah ditetapkan 
2. Pimpinan memberikan penekanan khusus pada inovasi layanan  
3. Berupaya terus mencari cara baru untuk pelayanan pelanggan yang lebih baik
4. Institusi  mampu  mengubah  atau  memodifikasi  layanan  yang  ada  untuk 

memenuhi kebutuhan tertentu dari pelanggan  
5. Penawaran layanan baru dibandingkan dengan institusi lainnya 

Sumber: Churchill (1979) 

Metode Analisis Data 
 

Pengujian  hipotesis  dalam  penelitian  ini  menggunakan  analisis  regresi  linear  berganda 
dengan  software  statistic  SPSS  16.0.  Analisis  koefisien  determinasi  dilakukan  untuk  melihat 
kontribusi  atau  pengaruh  variabel  bebas  terhadap  variable  terikat.  Pengujian  H1  sampai  H10 
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dilakukan dengan menggunakan uji‐t. Kriteria penerimaan hipotesis yang digunakan yaitu jika 
nilai  t  hitung  >  nilai  t  tabel  atau  nilai  Sig.  <  0,05 maka  Ha  diterima.  Hal  ini  berarti  variabel 
independen  mempengaruhi variabel dependen, dan sebaliknya.  

Uji hipotesis 11 (H11)  yang dilakukan untuk melihat pengaruh sepuluh dimensi orientasi 
layanan secara bersama‐sama (simultan) terhadap inovasi layanan menggunakan analisis uji F. 
Penentuan ditolak dan diterimanya hipotesis adalah jika nilai F hitung > nilai F tabel atau nilai 
Sig.  <  0,05  maka  Ha  diterima.  Hal  ini  berarti  variabel  independen    secara  simultan 
mempengaruhi variabel dependen. Sedangkan, jika nilai F hitung < nilai F tabel atau nilai Sig. > 
0,05 maka Ha ditolak. Hal ini berarti variabel independen secara simultan tidak mempengaruhi 
variabel dependen. 
 
Hasil Penelitian dan Pembahasan 

 
Rumah Sakit Umum Daerah Dr. M. Yunus (RSUD M. Yunus) merupakan rumah sakit milik 

Pemerintah Propinsi Bengkulu dengan klasifikasi rumah sakit kelas B Pendidikan berdasarkan 
Keputusan Menteri Kesehatan  Republik Indonesia No. : 1413/Menkes/SK/XII/2006 tanggal 27 
Desember  2006.  Sebagai  salah  satu  unsur  kesejahteraan  umum  dari  tujuan  nasional,  untuk 
RSUD  M.  Yunus  Bengkulu  sebagai  pusat  rujukan  tertinggi  di  Propinsi  Bengkulu  diharapkan 
mampu memberikan pelayanan kesehatan paripurna bagi masyarakat melalui upaya promotif, 
preventif, kuratif dan rehabilitatif dengan mutu yang terbaik dan biaya yang terjangkau. 
 
Karakteristik Profil Demografi Responden 

 
Karakteristik dari 249 responden berdasarkan jenis kelamin didominasi oleh perempuan, 

yakni sebanyak 209 orang responden atau sebesar 83.9% dari jumlah keseluruhan responden. 
Jumlah responden  laki‐laki yang diperoleh adalah sebanyak 40 orang  responden atau sebesar 
16.1%  dari  jumlah  keseluruhan  responden.Berdasarkan  pada  tingkatan  usia,  sebagian  besar 
responden  berada  pada  rentang  usia  26‐35  tahun,  yaitu  sebanyak  180  orang  atau  sebesar 
72.3%  dari  total  keseluruhan  responden.  Karena  responden  yang  menjadi  target  sampel 
penelitian  adalah  responden  dengan  status  karyawan, maka  rentang  usia  ini  dipandang  ideal 
dalam  merepresentasikan  responden  di  industri  rumah  sakit.  Sementara  rentang  usia  >55 
tahun  merupakan  rentang  usia  terendah  dalam  penelitian  ini,  yaitu  sebanyak  1  orang 
responden  atau  sebesar  0.4%  dari  total  keseluruhan  responden.  Masa  produktif  PNS  di 
Indonesia  dibatasi  pada  rentang  umur  58  tahun.  Apabila  karyawan  telah memasuki  umur  58 
tahun maka yang bersangkutan akan menghadapi masa pensiun.  Itulah mengapa rentang usia 
>55 tahun menjadi minoritas dalam penelitian ini. 

Sebagian  besar  responden  berstatus  sudah  menikah  yang  berjumlah  189  orang 
responden  atau  sebesar  75.9%  dari  total  keseluruhan  responden.  Dominasi  responden 
berdasarkan  rentang  usia  adalah  berkisar  antara  rentang  umur  >  26  tahun.  Rentang  umur 
tersebut  didominasi  oleh  karyawan  yang  berstatus  menikah  atau  sudah  berkeluarga. 
Peningkatan kualitas pendidikan  Indonesia, berpengaruh positif  terhadap persyaratan  jenjang 
pendidikan dalam rekruitmen karyawan negeri sipil Indonesia. Sebanyak 244 orang responden 
atau 98% responden memiliki pendidikan setingkat  sarjana dan sebanyak 5 orang  responden 
atau  2%  responden memiliki  pendidikan  setingkat  SMA.  Rentang  usia  responden  berkorelasi 
dengan  lama bekerja.  Lama bekerja  responden memiliki  besaran  yang  relatif  sama.  Sebanyak 
61.9% responden memiliki masa kerja  lebih dari  10  tahun,  sementara  sisanya memiliki masa 
kerja  kurang  dari  10  tahun.  Ditinjau  dari  posisi  jabatan,  responden  didominasi  oleh 
karyawan/staf, yaitu sebanyak 88% responden. Sebaliknya responden dengan posisi pekerjaan 
pimpinan puncak hanya sebanyak 0.4% dari total keseluruhan responden penelitian. 

Pengujian Hipotesis dan Pembahasan 
 

Berdasarkan hasil uji  dengan  regresi  berganda,  nilai  koefisien  determinasi    (r2)  sebesar 
0.631,  hal  ini  berarti  bahwa  variabel  independen  memberikan  konstribusi  yang  cukup  kuat 
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terhadap  variabel  dependen  yaitu  sebesar  63.1%.  Sepuluh  dimensi  orientasi  layanan  yang 
diamati dalam penelitian ini memberikan pengaruh sebesar 63.1% dalam menjelaskan inovasi 
layanan,  sedangkan selebihnya dipengaruhi oleh  faktor yang  lain. Berikut model hasil  analisis 
regresi berganda:  

 
Y=1.965+0.098X1+0.222X2‐0.020X3‐0.035X4+0.100X5+0.163X6+0.402X7‐

0.018X8+0.108X9+0.436X10 

Berdasarkan  analisis  regresi  berganda,  nilai  konstanta  regresi  sebesar  11.965  dengan 
koefisien  regresi  masing‐masing  variabel  independen  cukup  bervariasi.  Koefisien  regresi 
menunjukkan  besaran  perubahan/kontribusi  masing‐masing  variabel  independen  terhadap 
variabel  dependen.  Beberapa  dimensi  orientasi  menunjukkan  pengaruh  yang  positif 
diantaranya yaitu Variabel X1 (visi layanan) sebesar 0.098, X2 (kepemimpinan layanan) sebesar 
0.222,  X5  (pencegahan  kegagalan  layanan)  sebesar  0.100,  X6  (pemulihan  layanan)  sebesar 
0.163,  X7  (teknologi  jasa)  sebesar  0.402,  X9  (penghargaan  layanan)  sebesar  0.108,  dan  X10 
(pelatihan  layanan)  sebesar  0.436.  Koefisien  positif  menjelaskan  bahwa  semakin  tinggi 
penerapan  dimensi  orientasi  layanan  tersebut  akan  meningkatkan  inovasi  layanan,  dan 
pengaruh  paling  besar  ditunjukkan  oleh  dimensi  pelatihan  layanan.  Sedangkan  beberapa 
dimensi lainnya memiliki nilai koefisien regresi negatif, yaitu X3 (perlakuan pelanggan) sebesar 
‐0.020,  X4  (pemberdayaan  karyawan)  sebesar  ‐0.035,  dan  X8  (komunikasi  acuan  layanan) 
sebesar ‐0.018. Pengaruh negatif terbesar diberikan oleh dimensi pemberdayaan karyawan. 

Implikasi dan Saran Penelitian 
 

Hasil  temuan  penelitian  memberikan  kontribusi  yang  cukup  baik  dalam  menganalisis 
inovasi  layanan yang diterapkan oleh RSUD M. Yunus. Pengujian empiris menunjukkan bahwa 
beberapa  dimensi  orientasi  layanan  berpengaruh  signifikan  terhadap  inovasi  layanan.  Ketika 
Pihak  RSUD  M.  Yunus  telah  menjadikan  inovasi  layanan  sebagai  strategi  pengembangan 
dilakukan  maka  upaya  peningkatan  orientasi  layanan  harus  lebih  diperhatikan.  Komitmen 
untuk  melayani  dengan  baik  telah  menjadi  visi  organisasi  yang  diaplikasikan  dalam 
memberikan  layanan kesehatan terhadap masyarakat. Secara keseluruhan, pimpinan RSUD M. 
Yunus  juga  melakukan  upaya  untuk  menekankan  orientasi  terhadap  layanan  yang  mereka 
berikan  terhadap masyarakat,  walaupun  untuk  menunjukan  kepedulian  layanan  dengan  ikut 
melayani  secara  langsung masih  harus  ditingkatkan  lagi.  Pihak  RSUD M.  Yunus menekankan 
penerapan perlakuan pelanggan yang baik, akan tetapi penghindaran terhadap kebiasaan yang 
dapat  menggangu  kenyamanan  masyarakat  masih  harus  ditingkatkan  untuk  menciptakan 
inovasi layanan yang lebih baik.  

RSUD  M.  Yunus  memerlukan  peningkatan  pemberdayaan  karyawan  dan  pencegahan 
kegagalan  layanan  yang  sangat  penting  dalam  inovasi  yang  diharapkan.  Ketaatan  terhadap 
prosedur  rumah  sakit  yang  cukup  tinggi  oleh  karyawan,  terkadang  menimbulkan 
ketidaknyamanan  pada  masyarakat  (pengguna  layanan)  pada  kondisi  darurat.  Untuk 
menciptakan inovasi yang baik perlu kemandirian setiap individu yang terlibat dari seluruh lini 
yang  ada,  dengan  tetap memperhatikan  prosedur  dan  kenyamanan masyarakat.  Inovasi  yang 
diharapkan oleh Pihak RSUD M. Yunus terlaksana dengan dukungan kemampuan lanyanan yang 
baik melalui  teknologi, upaya penanganan keluhan dari masyarakat (pengguna layanan), serta 
menganalisis  informasi yang mampu menjadi acuan dalam pengembangan  layanan. Selain  itu, 
dalam  mengupayakan  inovasi  RSUD  M.  Yunus  juga  memberikan  perhatian  yang  cukup  baik 
terhadap karyawan  internal yaitu dengan adanya penghargaan atas  layanan yang  terbaik dan 
pelatihan  untuk  memberikan  layanan  dengan  kualitas  tinggi.  Untuk  meningkatkan  inovasi 
layanan,  RSUD  M.  Yunus  perlu  komitmen  untuk  terus  menjaga  dan  meningkatkan  seluruh 
dimensi yang terdapat dalam orientasi layanan. Dengan demikian akan memberikan nilai lebih 
bagi RSUD M. Yunus.  

Penelitian ini menggunakan objek penelitian hanya terbatas pada satu organisasi layanan 
publik  dan  masih  belum  mewakili  perusahaan  layanan  publik  secara  luas.  Untuk  lebih 
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memahami peran orientasi layanan pada sektor publik, studi lanjutan sangat diharapkan dalam 
mengidentifikasi  keterkaitan  antara  iklim  organisasi  dan  inovasi  layanan  dari  perusahaan 
layanan publik yang lebih beraneka ragam untuk mendapatkan kesimpulan yang lebih general.  
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