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Abstrak  

Kepuasan pasien merupakan indikator penting dalam menilai mutu pelayanan rumah sakit, khususnya pada 

pelayanan rawat jalan kebidanan dan kandungan yang memiliki intensitas interaksi tinggi antara pasien dan 

tenaga kesehatan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan iklim 

organisasi terhadap kepuasan pasien di Poli Kebidanan dan Kandungan Rumah Sakit Harapan Jayakarta 

Jakarta. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain survei analitik. Sampel penelitian 

terdiri dari 93 pasien yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Data dikumpulkan melalui 

kuesioner terstruktur dan dianalisis menggunakan regresi linier berganda dengan bantuan SPSS. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pasien, sedangkan iklim organisasi tidak berpengaruh signifikan secara parsial. Namun demikian, kualitas 

pelayanan dan iklim organisasi secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. Nilai 

koefisien determinasi menunjukkan bahwa sebagian besar variasi kepuasan pasien dapat dijelaskan oleh kedua 

variabel tersebut. Temuan ini menegaskan bahwa peningkatan kepuasan pasien terutama ditentukan oleh 

kualitas pelayanan yang dirasakan secara langsung, dengan iklim organisasi berperan sebagai faktor 

pendukung internal dalam menjaga keberlanjutan mutu pelayanan keperawatan dan kebidanan. 

Kata Kunci:  kualitas pelayanan, iklim organisasi, kepuasan pasien, kebidanan, keperawatan 

 

Abstract 

Patient satisfaction is an important indicator in assessing hospital service quality, particularly in outpatient 

obstetrics and gynecology services that involve high levels of interaction between patients and healthcare 

providers. This study aimed to analyze the effect of service quality and organizational climate on patient 

satisfaction at the Obstetrics and Gynecology Outpatient Clinic of Harapan Jayakarta Hospital, Jakarta. This 

study employed a quantitative approach with an analytic survey design. A total of 93 patients were selected 

using purposive sampling. Data were collected through structured questionnaires and analyzed using multiple 

linear regression with SPSS. The results showed that service quality had a positive and significant effect on 

patient satisfaction, while organizational climate did not have a significant partial effect. However, service 

quality and organizational climate simultaneously had a significant effect on patient satisfaction. The 

coefficient of determination indicated that most of the variation in patient satisfaction was explained by the 

two independent variables. These findings suggest that patient satisfaction is primarily influenced by 

perceived service quality, while organizational climate functions as an internal supporting factor in 

sustaining the quality of nursing and midwifery services. 

Keywords: service quality, organizational climate, patient satisfaction, midwifery, nursing 
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PENDAHULUAN 

Kepuasan pasien merupakan indikator 

utama dalam menilai mutu pelayanan kesehatan di 

rumah sakit, khususnya pada pelayanan rawat jalan 

yang menjadi titik awal interaksi pasien dengan 

sistem pelayanan kesehatan. Rumah sakit tidak 

hanya dituntut menyediakan layanan medis yang 

aman dan efektif, tetapi juga pelayanan yang 

mampu memenuhi harapan pasien secara 

menyeluruh, baik dari aspek teknis maupun non-

teknis (Khoirunnisa et al., 2021). Ketidakpuasan 

pasien dapat berdampak pada menurunnya tingkat 

kunjungan, kepercayaan masyarakat, serta 

keberlanjutan layanan kesehatan (Lampus, 2023; 

Sitepu & Kosasih, 2024). 

Pelayanan rawat jalan, termasuk Poli 

Kebidanan dan Kandungan, memiliki peran 

strategis karena berkaitan langsung dengan 

kesehatan ibu dan anak serta memiliki intensitas 

interaksi yang tinggi antara pasien dan tenaga 

kesehatan. Namun, dalam praktiknya masih 

ditemukan berbagai permasalahan, seperti waktu 

tunggu yang lama, keterbatasan fasilitas fisik, 

ketidakseimbangan antara jumlah pasien dan 

tenaga kesehatan, serta kendala administratif dan 

sistem pelayanan (Reu, 2024). Kondisi tersebut 

berpotensi menurunkan kualitas pelayanan yang 

dirasakan pasien dan berdampak pada tingkat 

kepuasan mereka. 

Di Rumah Sakit Harapan Jayakarta 

Jakarta, data kunjungan pasien rawat jalan 

menunjukkan fluktuasi, termasuk pada Poli 

Kebidanan dan Kandungan. Studi pendahuluan 

juga mengindikasikan adanya ketidakpuasan 

pasien terutama pada aspek fasilitas dan 

kenyamanan, meskipun beberapa aspek pelayanan 

medis dinilai memuaskan. Selain itu, hasil 

observasi awal menunjukkan iklim organisasi yang 

belum sepenuhnya kondusif, ditandai dengan 

kurangnya pemahaman tenaga kesehatan terhadap 

struktur organisasi, kewenangan klinis, serta 

lemahnya komunikasi internal, sebagaimana 

disajikan pada tabel 1. 

Tabel 1. Hasil Studi Pendahuluan  
Aspek yang 

Dinilai 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Tidak 

Puas 

Puas Sangat 

Puas 

Pelayanan 

Medis 

– – ✓ – 

Pelayanan 

Administrasi 

– – ✓ – 

Komunikasi 

dan Informasi 

– – ✓ – 

Fasilitas dan 

Kenyamanan 
✓ – – – 

Pengalaman 

Pelayanan 

Secara Umum 

– – ✓ – 

 

Kualitas pelayanan merupakan faktor 

utama yang memengaruhi kepuasan pasien. 

Kualitas pelayanan kesehatan umumnya diukur 

melalui lima dimensi SERVQUAL, yaitu bukti 

fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan 

empati (Hanifah, 2021). Pelayanan yang sesuai 

dengan harapan pasien akan meningkatkan 

kepuasan dan kepercayaan terhadap rumah sakit, 

sedangkan pelayanan yang tidak memenuhi 

harapan dapat menimbulkan ketidakpuasan dan 

keluhan (Purba et al., 2021; Anathasia et al., 

2024). 

Selain kualitas pelayanan, iklim organisasi 

juga berperan dalam membentuk perilaku dan 

kinerja tenaga kesehatan. Iklim organisasi yang 

kondusif dapat meningkatkan motivasi, efektivitas 

kerja, dan profesionalisme tenaga kesehatan, yang 

pada akhirnya berdampak pada kualitas pelayanan 

yang diberikan kepada pasien (Silalahi & Siregar, 

2021; Gasong et al., 2022). Namun, temuan 

penelitian sebelumnya menunjukkan hasil yang 

beragam terkait pengaruh iklim organisasi 

terhadap kepuasan pasien. Beberapa penelitian 

menyatakan adanya pengaruh signifikan, 

sementara penelitian lain menemukan bahwa iklim 

organisasi tidak berpengaruh secara langsung 

terhadap kepuasan pasien, tetapi berperan sebagai 

faktor pendukung internal (Wahyuni et al., 2024). 

Berdasarkan kondisi tersebut, diperlukan 

pendekatan penelitian yang mengkaji secara 

simultan pengaruh kualitas pelayanan dan iklim 

organisasi terhadap kepuasan pasien, khususnya 

pada unit pelayanan rawat jalan dengan 

karakteristik khusus seperti Poli Kebidanan dan 

Kandungan. 

Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan 

iklim organisasi terhadap kepuasan pasien di Poli 

Kebidanan dan Kandungan Rumah Sakit Harapan 

Jayakarta Jakarta, baik secara parsial maupun 

simultan. 

Kepuasan pasien didefinisikan sebagai 

tingkat perasaan pasien setelah membandingkan 

pelayanan yang diterima dengan harapan yang 

dimilikinya (de Araujo, 2022). Kepuasan pasien 

dipengaruhi oleh mutu pelayanan yang mencakup 

aspek medis dan non-medis, termasuk interaksi 

dengan tenaga kesehatan, sistem pelayanan, serta 

fasilitas fisik rumah sakit (Suciati et al., 2023). 

Kualitas pelayanan kesehatan merupakan 

totalitas karakteristik pelayanan yang mampu 

memenuhi kebutuhan dan harapan pasien 

(Setianingsih & Susanti, 2021). Dalam konteks 

pelayanan rumah sakit, kualitas pelayanan tidak 

hanya mencerminkan kompetensi klinis tenaga 

kesehatan, tetapi juga ketepatan waktu, kejelasan 

informasi, sikap empati, dan jaminan keamanan 

pelayanan (Agustina et al., 2023), (Kosasih et al., 

2025). 

Iklim organisasi mencerminkan persepsi 

individu terhadap lingkungan kerja yang meliputi 

struktur organisasi, dukungan pimpinan, 

komunikasi, dan kejelasan peran. Iklim organisasi 

yang positif akan mendorong kinerja tenaga 

kesehatan yang lebih efektif dan berorientasi pada 

mutu pelayanan, sehingga berpotensi 
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meningkatkan kepuasan pasien (Nyelisani et al., 

2023). 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan kontribusi empiris dalam 

pengembangan manajemen mutu rumah sakit, 

khususnya dalam meningkatkan kepuasan pasien 

melalui perbaikan kualitas pelayanan dan 

penguatan iklim organisasi. Selain itu, penelitian 

ini diharapkan menjadi rujukan bagi pengelola 

rumah sakit dalam merumuskan kebijakan 

pelayanan rawat jalan yang lebih efektif dan 

berorientasi pada kebutuhan pasien, khususnya 

pada layanan kebidanan dan kandungan. 

 

METODE  

1. Rancangan Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif 

dengan desain survei analitik. Pendekatan 

kuantitatif dipilih karena penelitian bertujuan 

menguji hubungan dan pengaruh antarvariabel 

secara objektif melalui data numerik yang 

diperoleh dari responden. Desain survei 

memungkinkan peneliti mengumpulkan data 

persepsi responden terhadap kualitas pelayanan, 

iklim organisasi, dan kepuasan pasien dalam 

konteks pelayanan kesehatan secara sistematis dan 

terukur (Creswell & Creswell, 2018; Sugiyono, 

2022). Penelitian ini bersifat cross-sectional, yaitu 

pengumpulan data dilakukan pada satu waktu 

tertentu tanpa memberikan perlakuan atau 

intervensi kepada responden (Setiawan & Saryono, 

2020). 

2. Populasi dan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien 

rawat jalan Poli Kebidanan dan Kandungan 

Rumah Sakit Harapan Jayakarta Jakarta. Sampel 

penelitian berjumlah 93 responden, yang 

ditentukan menggunakan teknik purposive 

sampling, yaitu teknik pengambilan sampel 

berdasarkan kriteria tertentu yang relevan dengan 

tujuan penelitian (Sugiyono, 2022). Penggunaan 

purposive sampling bertujuan agar responden yang 

terlibat benar-benar memiliki pengalaman 

langsung terhadap pelayanan yang diteliti, 

sehingga data yang diperoleh lebih representatif 

dan sesuai dengan sasaran penelitian 

(Notoatmodjo, 2018). 

3. Teknik Pengumpulan Data dan 

Pengembangan Instrumen 

Pengumpulan data dilakukan menggunakan 

kuesioner terstruktur yang disusun berdasarkan 

variabel penelitian, yaitu kualitas pelayanan, iklim 

organisasi, dan kepuasan pasien. Instrumen 

kualitas pelayanan dikembangkan mengacu pada 

konsep SERVQUAL yang mencakup lima 

dimensi, yaitu bukti fisik (tangible), keandalan 

(reliability), daya tanggap (responsiveness), 

jaminan (assurance), dan empati (empathy) 

(Parasuraman et al., 1988; Hanifah, 2021). 

Instrumen iklim organisasi mencakup aspek 

struktur organisasi, dukungan pimpinan, 

komunikasi, dan kejelasan peran, sedangkan 

instrumen kepuasan pasien mengukur persepsi 

pasien terhadap pelayanan medis, pelayanan 

administrasi, fasilitas, dan pengalaman pelayanan 

secara keseluruhan (Suciati et al., 2023). 

Seluruh item pernyataan diukur menggunakan 

skala Likert lima tingkat, mulai dari sangat tidak 

setuju hingga sangat setuju. Penggunaan skala 

Likert bertujuan untuk mengukur sikap, persepsi, 

dan penilaian responden secara kuantitatif ( 

Sugiyono, 2022). Sebelum digunakan dalam 

penelitian utama, instrumen telah melalui uji 

validitas dan reliabilitas untuk memastikan 

ketepatan dan konsistensi alat ukur (Ghozali, 

2021). 

4. Teknik Analisis Data 

Data yang terkumpul dianalisis menggunakan 

analisis statistik deskriptif dan inferensial dengan 

bantuan perangkat lunak SPSS versi 26. Analisis 

deskriptif digunakan untuk menggambarkan 

karakteristik responden dan distribusi jawaban 

pada setiap variabel penelitian, sedangkan analisis 

inferensial digunakan untuk menguji hubungan 

antarvariabel penelitian secara statistik (Ghozali, 

2021). 

Pengujian hipotesis dilakukan menggunakan 

analisis regresi linier berganda untuk mengetahui 

pengaruh kualitas pelayanan dan iklim organisasi 

terhadap kepuasan pasien, baik secara parsial 

maupun simultan. Uji t digunakan untuk 

mengetahui pengaruh parsial, uji F untuk pengaruh 

simultan, serta koefisien determinasi (R²) untuk 

mengetahui besarnya kontribusi variabel 

independen terhadap variabel dependen (Sugiyono, 

2022; Ghozali, 2021). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Hasil Uji Parsial (Uji t) 

Uji t dilakukan untuk mengetahui pengaruh 

masing-masing variabel independen secara parsial 

terhadap kepuasan pasien. Hasil analisis 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien, 

sedangkan iklim organisasi tidak berpengaruh 

signifikan secara parsial. 

 

Tabel 2. Hasil Uji Parsial (Uji t) 
Variabel 

Independen 

Koefisien 

(B) 

t 

hitung 

Sig. 

(p-

value) 

Ket 

Kualitas 

Pelayanan  

0,585 36,415 0,000 Sign 

Iklim 

Organisasi  

−0,017 −0,456 0,649 Tidak 

sign 

Kriteria signifikansi: p < 0,05 

Sumber: Data primer diolah (SPSS 26) 

 

Berdasarkan tabel hasil perhitungan SPSS, 

diperoleh nilai t hitung variabel Iklim Organisasi 

(X₂) sebesar –0,456. Dengan nilai t tabel sebesar 

1,987, maka diperoleh hasil t hitung < t tabel 

(0,456 < 1,987). 
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Dengan demikian, H₀₂ diterima dan Hₐ₂ 

ditolak, yang berarti Iklim Organisasi tidak 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pasien. 

Dari kedua variabel tersebut dirangkum 

menjadi rekapitulasi Hasil Pengujian Hipotesis 

Parsial sebagai berikut: 

 

Tabel 3. Rekapitulasi Hasil Pengujian Hipotesis 

Parsial 
Uji 

Parsial 

Pernyataan t hit t 

tabel 

Kesim 

X₁ → 

Y 

Kualitas 

Pelayanan 

berpengaruh 

terhadap 

Kepuasan 

Pasien  

36.415 1.987 H₀ 

ditolak, 

Hₐ 

diterima 

X₂ → 

Y 

Iklim 

Organisasi 

berpengaruh 

terhadap 

Kepuasan 

Pasien 

-0.456 1.987 H₀ 

diterima, 

Hₐ 

ditolak 

Sumber : Data Primer yang diolah SPSS 2026 

 

 

Hasil Uji Simultan (Uji F) 

Uji F digunakan untuk mengetahui pengaruh 

kualitas pelayanan dan iklim organisasi secara 

simultan terhadap kepuasan pasien. Hasil 

pengujian menunjukkan bahwa kedua variabel 

independen secara bersama-sama berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pasien. 

 

Tabel 4.  Uji Simultan (Uji F-statistik) 
Model Regresi F 

hitung 

Sig. (p-

value) 

Ket 

Kualitas Pelayanan & 

Iklim Organisasi → 

Kepuasan Pasien 

728,899 0,000 Sig 

Sumber : Data Primer yang diolah SPSS 2026 
Berdasarkan kriteria pengujian tersebut, 

diketahui bahwa nilai F hitung sebesar 728,899 

lebih besar dibandingkan dengan nilai F tabel 

sebesar 3,10. Oleh karena itu, H₀ ditolak dan H₁ 

diterima. Hal ini menunjukkan bahwa secara 

simultan variabel Kualitas Pelayanan dan Iklim 

Organisasi memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap Kepuasan Pasien pada tingkat 

kepercayaan 95%. Dengan demikian, hipotesis 

penelitian yang menyatakan adanya pengaruh 

kualitas pelayanan dan iklim organisasi secara 

bersama-sama terhadap kepuasan pasien terbukti 

secara empiris. 

Koefisien Determinasi (R²) 

Koefisien determinasi digunakan untuk 

mengetahui besarnya kontribusi variabel kualitas 

pelayanan dan iklim organisasi dalam menjelaskan 

variasi kepuasan pasien. Hasil analisis 

menunjukkan nilai koefisien determinasi yang 

sangat tinggi. 

 

Tabel 5. Hasil Koefisien Determinasi (R²) 

Model R R Square (R²) Adjusted R² 

1 0,971 0,942 0,941 

Sumber: Data primer diolah (SPSS 26) 

 

Berdasarkan hasil analisis koefisien 

determinasi yang disajikan pada tabel Model 

Summary, diperoleh nilai R Square (R²) 

sebesar 0,942 dan Adjusted R Square sebesar 

0,941. Nilai tersebut menunjukkan bahwa 

sebesar 94,2% variasi Kepuasan Pasien dapat 

dijelaskan oleh variabel Kualitas Pelayanan  

dan Iklim Organisasi secara bersama-sama. 

Sementara itu, sisanya sebesar 5,8% 

dipengaruhi oleh faktor lain di luar variabel 

yang diteliti dalam penelitian ini. Dengan 

demikian, dapat disimpulkan bahwa model 

regresi yang digunakan memiliki daya 

jelaskan yang sangat kuat dalam menerangkan 

perubahan tingkat kepuasan pasien. 
 

Pembahasan  

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Pasien 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pasien di Poli 

Kebidanan dan Kandungan Rumah Sakit Harapan 

Jayakarta Jakarta. Temuan ini secara eksplisit 

menjawab rumusan masalah pertama bahwa 

kualitas pelayanan merupakan determinan utama 

kepuasan pasien. Kepuasan pasien meningkat 

seiring dengan meningkatnya persepsi pasien 

terhadap mutu pelayanan yang diterima. 

Temuan ini dapat ditafsirkan bahwa pasien 

rawat jalan, khususnya pasien kebidanan dan 

kandungan, sangat sensitif terhadap kualitas 

pelayanan yang mereka alami secara langsung. 

Dimensi kualitas pelayanan seperti keandalan 

tenaga kesehatan, daya tanggap, empati, jaminan 

pelayanan, serta kondisi fasilitas fisik menjadi 

faktor penting dalam membentuk pengalaman 

pelayanan pasien. Ketika pelayanan yang 

diberikan sesuai atau melebihi harapan pasien, 

maka tingkat kepuasan pasien akan meningkat. 

Secara teoritis, hasil penelitian ini sejalan 

dengan konsep SERVQUAL yang menyatakan 

bahwa kepuasan pelanggan terbentuk dari 

kesenjangan antara harapan dan persepsi terhadap 

pelayanan yang diterima (Parasuraman et al., 

1988). Kualitas pelayanan yang dirasakan secara 

langsung oleh pasien memiliki pengaruh dominan 

karena menjadi dasar utama dalam menilai mutu 

rumah sakit. Temuan ini juga memperkuat 

pendapat Hanifah (2021) dan Purba et al. (2021) 

yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

merupakan faktor kunci dalam meningkatkan 

kepuasan pasien di rumah sakit. 

Hasil penelitian ini konsisten dengan 

penelitian Wahyuni et al. (2024) yang menemukan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pasien rawat jalan di rumah 
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sakit swasta. Dengan demikian, penelitian ini 

mengonfirmasi bahwa peningkatan kualitas 

pelayanan merupakan strategi utama dalam 

meningkatkan kepuasan pasien, khususnya pada 

unit pelayanan kebidanan dan kandungan.\ 

 

Pengaruh Iklim Organisasi terhadap Kepuasan 

Pasien 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa iklim 

organisasi tidak berpengaruh signifikan secara 

parsial terhadap kepuasan pasien. Temuan ini 

menjawab rumusan masalah kedua dan 

menunjukkan bahwa iklim organisasi belum 

menjadi faktor yang dirasakan secara langsung 

oleh pasien dalam menentukan tingkat kepuasan 

mereka. 

Penafsiran terhadap temuan ini menunjukkan 

bahwa iklim organisasi merupakan faktor internal 

rumah sakit yang lebih berpengaruh terhadap 

kinerja dan perilaku tenaga kesehatan, tetapi tidak 

secara langsung dirasakan oleh pasien. Pasien 

cenderung menilai kepuasan berdasarkan interaksi 

langsung, kecepatan pelayanan, sikap petugas, dan 

fasilitas yang tersedia, dibandingkan dengan 

kondisi internal organisasi yang bersifat tidak 

kasatmata. 

Secara teoritis, temuan ini dapat dijelaskan 

bahwa iklim organisasi berfungsi sebagai faktor 

pendukung (enabling factor) dalam sistem 

pelayanan kesehatan. Iklim organisasi 

memengaruhi kepuasan pasien secara tidak 

langsung melalui kualitas pelayanan yang 

dihasilkan oleh tenaga kesehatan (Silalahi & 

Siregar, 2021). Oleh karena itu, meskipun iklim 

organisasi tidak signifikan secara parsial, perannya 

tetap penting dalam menjaga konsistensi mutu 

pelayanan. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian 

Wahyuni et al. (2024) yang menunjukkan bahwa 

iklim organisasi tidak selalu berpengaruh 

signifikan secara langsung terhadap kepuasan 

pasien, tetapi memiliki peran tidak langsung 

melalui kualitas pelayanan. Dengan demikian, 

hasil penelitian ini tidak menolak teori iklim 

organisasi, melainkan menegaskan bahwa 

pengaruhnya bersifat tidak langsung. 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Iklim 

Organisasi secara Simultan terhadap Kepuasan 

Pasien 

Hasil uji simultan menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan dan iklim organisasi secara 

bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pasien. Temuan ini menjawab rumusan 

masalah ketiga dan menunjukkan bahwa kepuasan 

pasien merupakan hasil dari interaksi antara faktor 

eksternal (kualitas pelayanan) dan faktor internal 

(iklim organisasi). 

Interpretasi terhadap temuan ini 

menunjukkan bahwa meskipun iklim organisasi 

tidak berpengaruh secara parsial, keberadaannya 

tetap memperkuat efektivitas kualitas pelayanan 

ketika dikombinasikan dalam satu sistem 

pelayanan yang terintegrasi. Iklim organisasi yang 

kondusif mendukung tenaga kesehatan dalam 

memberikan pelayanan yang konsisten, empatik, 

dan profesional, sehingga secara simultan 

meningkatkan kepuasan pasien. 

Nilai koefisien determinasi yang tinggi 

menunjukkan bahwa sebagian besar variasi 

kepuasan pasien dapat dijelaskan oleh kedua 

variabel tersebut. Hal ini mengindikasikan bahwa 

model penelitian memiliki daya jelaskan yang kuat 

dan relevan dengan konteks pelayanan kebidanan 

dan kandungan. 

Secara teoretis, penelitian ini 

mengonfirmasi teori SERVQUAL bahwa kualitas 

pelayanan merupakan faktor utama pembentuk 

kepuasan pasien. Selain itu, penelitian ini 

memberikan modifikasi konseptual terhadap peran 

iklim organisasi, yaitu bahwa iklim organisasi 

tidak selalu berpengaruh langsung terhadap 

kepuasan pasien, tetapi berfungsi sebagai faktor 

pendukung internal yang memperkuat kualitas 

pelayanan. 

Dengan demikian, penelitian ini 

memperkaya struktur pengetahuan dalam 

manajemen rumah sakit dengan menempatkan 

iklim organisasi sebagai variabel kontekstual yang 

memediasi atau memperkuat hubungan antara 

kualitas pelayanan dan kepuasan pasien, 

khususnya pada pelayanan rawat jalan kebidanan 

dan kandungan. 

 

SIMPULAN 

Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pasien di Poli Kebidanan dan 

Kandungan Rumah Sakit Harapan Jayakarta 

Jakarta. Sebaliknya, iklim organisasi tidak 

berpengaruh signifikan secara parsial terhadap 

kepuasan pasien, namun tetap berperan sebagai 

faktor pendukung internal pelayanan. Secara 

simultan, kualitas pelayanan dan iklim organisasi 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien, 

yang menegaskan bahwa kepuasan pasien dibentuk 

oleh interaksi antara kualitas pelayanan yang 

dirasakan secara langsung dan kondisi internal 

organisasi. Temuan ini menegaskan bahwa 

peningkatan kepuasan pasien memerlukan fokus 

utama pada perbaikan kualitas pelayanan, yang 

diperkuat oleh iklim organisasi yang kondusif 

sebagai fondasi keberlanjutan mutu pelayanan. 

Penelitian selanjutnya disarankan untuk 

mengkaji faktor lain di luar model penelitian ini 

yang berpotensi memengaruhi kepuasan pasien, 

seperti beban kerja tenaga kesehatan, sistem 

antrean, dan pemanfaatan teknologi pelayanan. 
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