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Improving the quality of midwifery services is essential to 
ensure safety and comfort for pregnant women during 
antenatal care (ANC). This study analyzed the effectiveness 
of service management based on five SERVQUAL 
dimensions: tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance, and empathy. Thirty-five pregnant women who 
attended the obstetrics outpatient clinic at Siti Khodijah 
Muhammadiyah Hospital, Sepanjang Branch, participated as 
respondents. Data were collected using a validated and 
reliable questionnaire. The results showed that all service 
aspects had a mean score above 1.8, categorized as “good,” 
with empathy and tangibles achieving the highest averages. 
Overall, 94% of respondents expressed satisfaction. 
However, utilization of the Maternal and Child Health (MCH) 
Handbook remained suboptimal. Strengthening patient 
communication and educational facilities, along with 
developing interpersonal skills among healthcare workers, is 
recommended. 
 
Meningkatkan kualitas pelayanan kebidanan sangat penting 
untuk memastikan keamanan dan kenyamanan bagi ibu 
hamil selama pemeriksaan antenatal (ANC). Penelitian ini 
menganalisis efektivitas manajemen pelayanan berdasarkan 
lima dimensi SERVQUAL: bukti fisik (tangibles), keandalan 
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 
(assurance), dan empati (empathy). Sebanyak tiga puluh 
lima ibu hamil yang berkunjung ke poli rawat jalan kebidanan 
RS Siti Khodijah Muhammadiyah Cabang Sepanjang 
berpartisipasi sebagai responden. Data dikumpulkan 
menggunakan kuesioner yang telah teruji validitas dan 
reliabilitasnya. Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh 
aspek pelayanan memiliki nilai rata-rata di atas 1,8 dan 
dikategorikan “baik”, dengan aspek empati dan bukti fisik 
memperoleh nilai tertinggi. Secara keseluruhan, 94% 
responden menyatakan puas terhadap pelayanan yang 
diterima. Namun, pemanfaatan Buku Kesehatan Ibu dan 
Anak (KIA) masih belum optimal. Oleh karena itu, disarankan 
untuk memperkuat komunikasi dengan pasien serta fasilitas 
edukasi, dan mengembangkan keterampilan interpersonal 
tenaga kesehatan. 
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A. PENDAHULUAN  
Pelayanan kebidanan di Indonesia, terutama dalam periode antenatal hingga 

persalinan, merupakan komponen kunci dalam sistem kesehatan yang 
mempengaruhi derajat kesehatan ibu hamil dan angka kematian ibu (AKI). Menurut 
data Badan Statistik Pusat (2022), AKI di Indonesia mencapai 189 per 100.000 
kelahiran hidup, menunjukkan perlunya intervensi manajerial yang lebih efektif 
dalam pelayanan kebidanan untuk merespons tantangan ini (Putri et al., 2024). 
Kualitas pelayanan tidak hanya bergantung pada kompetensi klinis bidan, tetapi 
juga pada sistem manajemen yang efisien, progresif, dan sensitif terhadap 
kebutuhan pasien (Yanti et al., 2023). 

Upaya untuk meningkatkan kepuasan ibu hamil melalui manajemen 
pelayanan kebidanan yang baik dapat berkontribusi signifikan terhadap penurunan 
angka kematian ibu di Indonesia. 

Penelitian oleh Yanti et al., (2023) menunjukkan bahwa efektivitas pelayanan 
antenatal care (ANC) yang baik, yang mencakup sistem pelayanan yang 
terorganisir dengan baik, komunikasi yang efektif dari bidan, serta penanganan 
keluhan secara memadai, berpengaruh signifikan terhadap kepuasan ibu hamil 
ketika menggunakan fasilitas kesehatan, baik di tingkat primer maupun rumah 
sakit(Badariati et al., 2022). Didukung penelitian oleh Oktavianti et al., (2022) 
menekankan pentingnya ketepatan waktu, kejelasan informasi, dan perhatian 
emosional dalam pelayanan obstetri, yang kesemuanya memainkan peranan dalam 
persepsi kualitas layanan oleh pasien (Oktavianti et al., 2022). 

Namun, meskipun terdapat kemajuan dalam beberapa aspek, kesenjangan 
antara praktik pelayanan di rumah sakit dan ekspektasi pasien masih sering terjadi. 
Faktor-faktor seperti keterlambatan pelayanan, ketidakterlibatan pasien dalam 
pengambilan keputusan, dan kurangnya evaluasi manajemen mutu sering kali 
menjadi penyebab utama ketidakpuasan di kalangan ibu hamil (Aldiantri et al., 
2022). Selain itu, terdapat banyak institusi kesehatan yang belum menerapkan 
sistem manajemen mutu yang terstandarisasi dan berkelanjutan, yang terutama 
dirasakan dalam pelayanan kebidanan (Mita & Maulana, 2020). 

Temuan tersebut semakin relevan terutama dengan perkembangan global 
dan nasional yang berfokus pada peningkatan kualitas pelayanan kesehatan ibu. 
WHO dalam kerangka Quality of Care menekankan pentingnya pengalaman pasien 
dalam penilaian keberhasilan layanan (Erawati et al., 2020). Selama pandemi 
COVID-19, banyak rumah sakit mengalami penurunan dalam indeks kepuasan ibu 
hamil, yang diakibatkan oleh kurang efisiennya adaptasi sistem pelayanan terhadap 
kebutuhan pasien yang berubah (Andarwulan, 2019). Oleh karena itu, evaluasi 
mendalam terhadap manajemen pelayanan kebidanan di RS Siti Khodijah 
Muhammadiyah Sepanjang sangat krusial untuk memahami bagaimana efektivitas 
pelaksanaan pelayanan berhubungan dengan kepuasan pengguna layanan. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengeksplorasi sejauh mana 
efektivitas manajemen pelayanan kebidanan di RS Siti Khodijah Muhammadiyah 
Sepanjang dapat meningkatkan kepuasan ibu hamil. Diharapkan hasil penelitian ini 
tidak hanya memberikan kontribusi akademik dalam literatur manajemen rumah 
sakit dan kebidanan, tetapi juga secara praktis membantu rumah sakit dalam 
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merumuskan strategi pelayanan yang lebih responsif dan berkualitas, serta 
berorientasi pada kebutuhan pasien (Parantri et al., 2023). 

 
B. METODE 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif. Populasi dalam 
penelitian ini adalah seluruh ibu hamil yang melakukan pemeriksaan kehamilan di 
Poli Kandungan RS Siti Khodijah Muhammadiyah Cabang Sepanjang pada saat 
periode pengumpulan data berlangsung. Sampel diambil menggunakan teknik 
purposive sampling, yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan kriteria inklusi 
tertentu yang telah ditetapkan sebelumnya. Kriteria inklusi dalam penelitian ini 
meliputi: (1) ibu hamil yang berada pada trimester kedua atau ketiga, (2) telah 
mendapatkan pelayanan kebidanan minimal dua kali di rumah sakit tersebut, dan 
(3) bersedia menjadi responden dengan menandatangani informed consent. 
Berdasarkan teknik tersebut, jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah 35 responden. Penelitian ini dilaksanakan pada bulan Maret–April 2025, 
bertempat di Poli Kandungan RS Siti Khodijah Muhammadiyah Cabang Sepanjang, 
Kabupaten Sidoarjo, Jawa Timur. Data yang digunakan dalam penelitian ini 
merupakan data primer yang dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner tertutup 
kepada ibu hamil yang menjadi responden. Instrumen berupa kuesioner 
berdasarkan lima dimensi SERVQUAL. Uji validitas menunjukkan r > 0,3 dan 
reliabilitas Cronbach’s Alpha > 0,7. Skala penilaian terdiri dari tiga kategori: Baik (2), 
Cukup (1), dan Kurang (0).  
 

C. HASIL DAN PEMBAHASAN 
1. Umur 

Tabel 1. Distribusi Karakteristik Responden berdasarkan Usia Ibu Hamil 
 
 
 
 
 

 

Sumber: Data Primer 2025 
Tabel 1 menunjukkan karakteristik responden berdasarkan usia sebanyak 

25 responden (71%) yang berusia 26-35 tahun, 6 responden (17%) berusia 16-
25 tahun dan sebanyak 4 responden (12%) berusia >35 tahun.  

 
2. Pendidikan 

Tabel 2. Distribusi Karakteristik Responden berdasarkan Pendidikan Ibu Hamil 
Karakteristik Responden N % 

SD 0 0% 
SMP 1 3% 
SMA 14 40% 

Perguruan Tinggi 20 57% 
Total 35 100% 

Sumber: Data Primer 2025 

Karakteristik Responden N % 
16-25 6 17% 
26-35 25 71% 
>35 4 12% 

Total 35 100% 
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Tabel 2 menunjukkan karakteristik responden berdasarkan Pendidikan 
sebanyak 20 responden (57%) Perguruan tinggi, SMA (40%), dan SMP (3%). 

 
3. Pekerjaan 

Tabel 3. Distribusi Karakteristik Responden berdasarkan Pekerjaan Ibu Hamil 
Karakteristik Responden N % 

IRT 15 43% 
PNS 4 11% 

SWASTA 14 40% 
Lainnya 2 6% 

Total 35 100% 
Sumber: Data Primer 2025 

 
Tabel 3 menunjukkan karakteristik responden berdasarkan pekerjaan ibu hamil 
dengan pekerjaan Ibu Rumah Tangga (IRT) (43%), Swasta (40%), PNS (11%) 
dan Lainnya sebanyak (6%). 

 
Analisis Deskriptif 

Tabel 4. Deskripsi Persepsi Ibu Hamil Terhadap Dimensi  
Sarana Pelayanan Kebidanan (n=35) 

No  N Min Max Mean SD 
1 Kondisi bangunan Poli Kandungan 

nyaman dan bersih 
35 2 2 2.00 0.000 

2 Poli Kandungan memiliki 
peralatan/alat pemeriksaan ibu hamil 
yang lengkap 

35 1 2 1.97 0.169 

3 Ruang Poli Kandungan memiliki 
papan informasi tentang kehamilan 
(Fasilitas media edukasi) 

35 0 1 0.14 0.355 

4 Ibu diperiksa berdasarkan nomor 
antrian 

35 2 2 2.00 0.000 

5 Fasilitas yang memadai, seperti 
gedung tempat parkir dan toilet 

35 2 2 2.00 0.000 

Sumber: Data Primer, 2025 
Berdasarkan tabel 4. pada setiap indikator dimensi Tangibles, menunjukkan 

bahwa persepsi ibu hamil terhadap aspek fisik pelayanan sangat positif. Hampir 
semua indikator mendapatkan nilai rata-rata (Mean) di atas 1.62, dengan skor 
maksimum mencapai 2 (baik) untuk semua item. Secara khusus, Kondisi bangunan 
Poli Kandungan nyaman dan bersih, Ibu diperiksa berdasarkan nomor antrian dan 
Fasilitas yang memadai, seperti gedung tempat parkir dan toilet memiliki Mean= 
2.00 dengan SD = 0.000, responden secara konsisten menilai kondisi bangunan, 
pemberian nomor antrian kepada ibu hamil dan fasilitas yang memadai sangat baik. 
Hal ini menunjukkan bahwa fasilitas fisik di RS Siti Khodijah Muhammadiyah 
Cabang Sepanjang Sidoarjo telah memenuhi ekspektasi atau bahkan melebihi 
harapan ibu hamil. Studi yang dilakukan oleh Yunningsih et al., (2022) menemukan 
physical evidence berpengaruh positif pada kepuasan pasien di RSUD 
Indramayu. Namun pada penelitian Miarsih (2025) di Sultan Imanuddin mengatakan 
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bahwa physical evidence tidak signifikan, yang mirip dengan hasil penelitian ini 
bahwa tangibles tidak menunjukkan signifikan korelasi. Hal ini mungkin karena 
persepsi homogen atau kebijakan internal rumah sakit. 
 

Tabel 5. Deskripsi Persepsi Ibu Hamil Terhadap Dimensi  
Keandalan Pelayanan Kebidanan (n=35) 

No  N Min Max Mean SD 
1 Tenaga Kesehatan memberikan 

pelayanan tepat waktu kepada ibu 
hamil 

35 2 2 2.00 0.00 

2 Tenaga Kesehatan memberikan 
informasi sebelum memberikan 
pelayanan/tindakan 

35 1 2 1.97 0.169 

3 Tenaga Kesehatan melakukan 
pengukuran tinggi badan, 
pengukuran berat badan, dan 
pengukuran lingkar lengan, dan 
pengukuran tekanan darah ibu 
hamil 

35 1 2 1.91 0.284 

4 Tenaga Kesehatan mengukur tinggi 
fundus uteri ketika ibu berkunjung ke 
poli kandungan di RS untuk 
melakukan pemeriksaan 

35 2 2 .00 0.00 

5 Tenaga kesehatan berkolaborasi 
dengan Dokter poli kandungan 
apabila ada masalah pada 
kehamilan ibu 

35 1 2 1.97 0.169 

6 Tenaga kesehatan memberikan 
informasi dan konseling pada ibu 
hamil 

35 2 2 2.00 0.00 

7 Tenaga kesehatan mampu 
menjelaskan dengan baik keadaan 
janin ibu 

35 1 2 1.97 0.169 

8 Tenaga kesehatan melakukan 
tindakan sesuai dengan prosedur 

35 1 2 1.97 0.169 

9 Tenaga kesehatan mencatat di 
status hasil pemeriksaan pada saat 
ibu berkunjung 

35 1 2 1.94 0.236 

Sumber: Data Primer, 2025 
 
Berdasarkan tabel 5. Dari sembilan indikator dimensi Keandalan, tiga indikator 

menunjukkan tingkat persepsi yang sempurna. Indikator Tenaga Kesehatan 
memberikan pelayanan tepat waktu kepada ibu hamil, Tenaga Kesehatan 
mengukur tinggi fundus uteri ketika ibu berkunjung ke poli kandungan di RS untuk 
melakukan pemeriksaan, dan Tenaga kesehatan memberikan informasi dan 
konseling pada ibu hamil, semuanya mendapatkan nilai Mean= 2.00 dengan SD= 
0.00. Ibu hamil yang melakukan pemeriksaan ANC secara konsisten menilai aspek-
aspek tersebut berada dalam kategori baik, menunjukkan kinerja yang sangat 
optimal dari tenaga kesehatan dalam hal ketepatan waktu pelayanan, prosedur 
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pengukuran spesifik, serta pemberian informasi dan konseling. Pada dimensi 
Reliability, indikator seperti ketepatan waktu pelayanan, prosedur pengukuran 
kehamilan, serta pemberian informasi memperoleh nilai rata-rata di atas 1,9 
(kategori "Baik"). Hal ini sejalan dengan pendapat Strecker et al., (2016) yang 
menekankan bahwa keandalan tenaga kesehatan dalam memberikan layanan 
sesuai standar prosedur operasional (SPO) merupakan kunci utama membangun 
kepercayaan pasien. Keandalan bidan memberikan layanan tepat waktu dan sesuai 
SOP mendapat skor tinggi (≥1,9). Ini sejalan dengan (Miarsih, 2025), yang 
menemukan reliability signifikan terhadap kepuasan.  
 

Tabel 6. Deskripsi Persepsi Ibu Hamil Terhadap Dimensi  
Ketanggapan Pelayanan Kebidanan (n=35) 

No  N Min Max Mean SD 
1 Tenaga kesehatan yang bertugas di Poli 

Kandungan selalu ada di Ruangan ketika 
ibu berkunjung 

35 1 2 1.97 0.169 

2 Tenaga kesehatan melibatkan suami untuk 
mengambil keputusan terkait dengan 
kesehatan ibu selama hamil 

35 2 2 2.00 0.000 

3 Tenaga kesehatan memberikan pendidikan 
kesehatan saat ibu melakukan 
pemeriksaan ke poli Kandungan 

35 2 2 2.00 0.000 

4 Tenaga kesehatan melakukan tindakan 
cepat dan tepat 

35 1 2 1.97 0.169 

5 Tenaga kesehatan menerima dan melayani 
dengan baik 

35 2 2 2.00 0.000 

Sumber: Data Primer, 2025 
 
Berdasarkan tabel 6. Tenaga kesehatan di RS Siti Khodijah Muhammadiyah 

Cabang Sepanjang Sidoarjo dipersepsikan sangat responsif dan sigap dalam 
menanggapi kebutuhan serta memberikan pelayanan kepada ibu hamil. Dimensi 
Responsiveness memperlihatkan tenaga kesehatan sigap, cepat merespons 
kebutuhan pasien, serta melibatkan keluarga dalam pengambilan keputusan medis. 
Hasil ini sejalan dengan studi (Christia et al., 2021) yang menyebutkan bahwa 
ketanggapan bidan dalam merespons keluhan pasien berkontribusi langsung pada 
rasa puas dan aman pasien. Respon tersebut diimbangi dengan keterlibatan 
keluarga mendapat pujian. Responsiveness sangat penting bagi kepuasan pasien 
hemodialisis dengan pengaruh signifikan (Hidayat et al., 2025). 
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Tabel 7. Deskripsi Persepsi Ibu Hamil Terhadap Dimensi  
Jaminan Pelayanan Kebidanan (n=35) 

N
o 

 N Min Max Mea
n 

SD 

1 Tenaga kesehatan mampu dan terampil 
melayani ibu hamil 

35 2 2 2.00 0.000 

2 Tenaga kesehatan mampu menjelaskan 
dengan baik tentang keadaan kehamilan 
ibu 

35 1 2 1.91 0.284 

3 Tenaga kesehatan memberikan 
informasi yang jelas dan mudah 
dimengerti ibu hamil 

35 1 2 1.97 0.169 

4 Tenaga kesehatan dapat menjaga 
rahasia dan privasi ibu hamil 

35 1 2 1.97 0.169 

5 Tenaga kesehatan memberikan buku 
KIA (Apabila Kunjungan Pertama) 

35 0 2 1.51 0.562 

6 Tenaga kesehatan menginformasikan ke 
ibu bahwa buku KIA dibawa setiap 
kunjungan 

35 0 2 1.80 0.473 

7 Ibu yakin bahwa Tenaga kesehatan 
dapat membantu keluhan ibu saat 
berkunjung ke poli kandungan 

35 1 2 1.94 0.236 

Sumber: Data Primer, 2025 
 

Berdasarkan tabel 7. Tujuh item indikator dimensi Jaminan (Assurance) 
pelayanan kebidanan, didapatkan bahwa persepsi ibu hamil sangat positif terhadap 
rasa aman, kompetensi, dan kredibilitas tenaga kesehatan di RS Siti Khodijah 
Muhammadiyah Cabang Sepanjang Sidoarjo. Hasil ini ditunjukkan dengan 
indikator Tenaga kesehatan memberikan informasi yang jelas dan mudah 
dimengerti ibu hamil (No. 3) dan Tenaga kesehatan dapat menjaga rahasia dan 
privasi ibu hamil (No. 4) memiliki Mean= 1.97 dengan SD= 0.169. Indikator Ibu 
yakin bahwa Tenaga kesehatan dapat membantu keluhan ibu saat berkunjung ke 
poli kandungan (No. 7) memiliki Mean= 1.94 dengan SD= 0.236. Serta Tenaga 
kesehatan mampu menjelaskan dengan baik tentang keadaan kehamilan ibu (No. 
2) memiliki Mean= 1.91 dengan SD= 0.284. Nilai rata-rata yang tinggi ini 
menunjukkan bahwa sebagian besar ibu hamil mempersepsikan tenaga kesehatan 
sebagai pihak yang kredibel, dapat dipercaya, mampu menjelaskan dengan baik, 
dan menjaga privasi pasien. Dua indikator terkait dengan pemberian buku KIA (No. 
5) dan informasi bahwa buku KIA dibawa setiap kunjungan (No. 6) menunjukkan 
nilai rata-rata yang sedikit lebih rendah dibandingkan indikator lainnya, yaitu Mean= 
1.51, SD= 0.562 dan Mean= 1.80, SD= 0.473. 

Secara keseluruhan, temuan pada dimensi Jaminan ini menyatakan bahwa ibu 
hamil memiliki rasa aman dan keyakinan yang tinggi terhadap kompetensi, 
kredibilitas, dan profesionalisme tenaga kesehatan di RS Siti Khodijah 
Muhammadiyah Cabang Sepanjang Sidoarjo, meskipun ada ruang untuk 
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peningkatan konsistensi dalam penyediaan informasi terkait buku KIA. Pada 
dimensi Assurance, responden menilai tenaga kesehatan memiliki kompetensi 
profesional, menjaga privasi, dan mampu memberikan penjelasan yang jelas. 
Namun, indikator terkait pemberian dan penggunaan buku KIA mendapat skor yang 
lebih rendah (Mean = 1,51), yang menunjukkan perlunya peningkatan edukasi 
pasien. Pada penelitian yang dilakukan oleh Nguyen et al., (2021) di Vietnam 
menyimpulkan bahwa trust (assurance & reliability) berpengaruh terhadap 
kepuasan dan loyalitas dalam pengaturan pelayanan rumah sakit.   
 

Tabel 8. Deskripsi Persepsi Ibu Hamil Terhadap Dimensi  
Empati Pelayanan Kebidanan (n=35) 

No  N Min Max Mean SD 
1 Tenaga kesehatan tidak membeda-

bedakan ibu berdasarkan status atau 
golongan, agama dan suku ketika 
berkunjung ke poli Kandungan di RS Siti 
Khodijah Cabang Sepanjang 

35 2 2 2.00 0.000 

2 Tenaga kesehatan bersikap sopan dan 
ramah ketika berkomunikasi kepada ibu 

35 2 2 2.00 0.000 

3 Dalam berkomunikasi Tenaga kesehatan 
menggunakan bahasa yang sederhana 
dan mudah dipahami 

35 1 2 1.94 0.236 

4 Tenaga kesehatan memberikan salam 
(sapaan) kepada ibu hamil sebelum 
melakukan pemeriksaan 

35 1 2 1.97 0.169 

5 Tenaga kesehatan memberikan waktu 
pelayanan yang cukup pada pasien 

35 1 2 1.89 0.323 

6 Tenaga kesehatan memberitahu cara 
perawatan penyakit/ keluhan ibu 

35 1 2 1.97 0.169 

7 Terlaksananya suasana kekeluargaan 
antara Tenaga kesehatan dan pasien 

35 1 2 1.97 0.169 

8 Tenaga kesehatan menanggapi dengan 
cepat keluhan ibu 

35 1 2 1.97 0.169 

Sumber: Data Primer, 2025 
 

Pada tabel 8. Pada pertanyaan 4,6,7,8 memiliki rata-rata (Mean)= 1.97 
dengan standar deviasi (SD)= 0.169. Ini menunjukkan bahwa sebagian besar 
responden menilai baik inisiatif sapaan, penjelasan mengenai perawatan, 
terciptanya suasana kekeluargaan, serta kecepatan tanggapan terhadap keluhan. 
Dimensi Empathy juga mendapat penilaian baik, dengan rata-rata skor di atas 1,9 
pada indikator kesopanan, ramah, komunikasi, dan perhatian personal. Hasil ini 
mendukung teori Zeithaml et al. (2009) bahwa empati tenaga kesehatan 
menciptakan ikatan emosional yang memengaruhi loyalitas pasien. Skor tinggi pada 
aspek empati menguatkan temuan Christia et al., (2021) yang memposisikan 
empathy sebagai dimensi paling berpengaruh. 
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Tabel 9. Kepuasan Ibu hamil pada pelayanan Pelayanan Kebidanan (n=35) 
Kepuasan Frekuensi Persentase (%) 

Puas 33 94% 
Cukup Puas 2 6% 

Jumlah 35 100% 
Sumber Data Primer, 2025 

 
Tabel 9 menunjukkan Tingkat kepuasan ibu hamil dari 35 responden sebanyak 

33 (94%) mengatakan puas dan ada 2 responden (6%) mengatakan cukup puas 
pada pelayanan yang diterima. Kepuasan ibu hamil mencapai 94% (33 responden), 
menunjukkan bahwa mayoritas merasa puas dengan pelayanan kebidanan di RS 
ini. Dalam penelitian Lee et al., (2024) menyatakan bahwa kepuasan pasien 
berkaitan erat dengan lingkungan dan interaksi pelayanan.  
 

D.   KESIMPULAN 
Kualitas pelayanan kebidanan di RS Siti Khodijah Muhammadiyah Cabang 
Sepanjang tergolong baik dengan tingkat kepuasan pasien sebesar 94%. Semua 
dimensi SERVQUAL mendapat penilaian tinggi, terutama empati dan aspek fisik 
pelayanan. Diperlukan peningkatan pada aspek edukasi penggunaan buku KIA 
serta pelatihan komunikasi interpersonal bagi tenaga kesehatan untuk 
mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pasien. 
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