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Abstrak 

 

Kepuasan pasien merupakan salah satu indikator penting dalam menilai kualitas pelayanan kesehatan, 

khususnya pada layanan kebidanan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui gambaran kepuasan ibu 

bersalin terhadap pelayanan kebidanan di RS Sakinah Idaman Sleman. Jenis penelitian yang digunakan 

adalah deskriptif kuantitatif dengan pendekatan survei. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh ibu 

bersalin di RS Sakinah Idaman Sleman, dengan teknik pengambilan sampel menggunakan purposive 

sampling. Instrumen penelitian berupa kuesioner yang mencakup dimensi mutu pelayanan kesehatan, 

meliputi keandalan, ketanggapan, jaminan, empati, dan bukti fisik. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

sebagian besar responden merasa puas terhadap pelayanan kebidanan yang diberikan, terutama pada 

aspek empati dan ketanggapan tenaga kesehatan. Namun, masih terdapat beberapa responden yang 

menyatakan kurang puas pada aspek sarana dan prasarana. Kesimpulan penelitian ini adalah pelayanan 

kebidanan di RS Sakinah Idaman Sleman secara umum sudah mampu memberikan kepuasan kepada 

ibu bersalin, meskipun masih diperlukan peningkatan pada fasilitas pendukung. 

 

Kata kunci: Kepuasan, Ibu Bersalin, Pelayanan Kebidanan, Rumah Sakit 

 

 

Abstract 

 

Patient satisfaction is an essential indicator in assessing the quality of health services, particularly in 

maternity care. This study aims to describe the level of satisfaction among postpartum mothers with 

maternity services at Sakinah Idaman Hospital, Sleman. This research employed a quantitative 

descriptive design with a survey approach. The population consisted of all postpartum mothers at 

Sakinah Idaman Hospital, with the sample selected using purposive sampling. The research instrument 

was a questionnaire covering five dimensions of service quality, namely reliability, responsiveness, 

assurance, empathy, and tangibles. The results showed that most respondents were satisfied with the 

maternity services provided, especially in the aspects of empathy and responsiveness of health workers. 

However, some respondents expressed lower satisfaction with facilities and infrastructure. In conclusion, 

maternity services at Sakinah Idaman Hospital generally provide satisfactory experiences for 

postpartum mothers, although improvements in supporting facilities are still needed. 
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1. PENDAHULUAN 

Kepuasan pasien merupakan salah satu indikator penting dalam menilai kualitas 

pelayanan kesehatan di rumah sakit. Pada ibu bersalin, kepuasan tidak hanya memengaruhi 

pengalaman melahirkan, tetapi juga berkontribusi terhadap keputusan mereka untuk kembali 

menggunakan layanan kesehatan di masa mendatang. Penelitian sebelumnya menunjukkan 

adanya hubungan signifikan antara perilaku tenaga kesehatan dengan tingkat kepuasan pasien 

(Trisnawati, 2021). Namun, keluhan pasien terhadap layanan kesehatan masih sering terjadi. 

Data Hospital and Community Health Service (HCHS) tahun 2022–2023 melaporkan adanya 
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113.989 keluhan tertulis yang meningkat menjadi 116.247 pada 2023–2024, dengan proporsi 

terbesar berasal dari layanan ibu bersalin dan rawat inap, mencapai 33,2% (Annual Complaint 

Report of NHS, 2019). Fenomena ini menunjukkan bahwa pelayanan kesehatan, khususnya 

pada ibu bersalin, masih memerlukan perbaikan. 

Universal Health Coverage (UHC) menjamin akses layanan kesehatan yang berkualitas 

tanpa menambah beban finansial masyarakat. Akan tetapi, pada 2021 masih terdapat sekitar 3,5 

miliar orang di dunia yang kekurangan akses layanan kesehatan bermutu, terutama di negara 

berkembang dengan cakupan hanya 30–50% (Trisnawati, 2021). Kondisi serupa juga terlihat 

di Indonesia, di mana menurunnya kepuasan pasien berdampak negatif pada citra pelayanan 

kesehatan sehingga sebagian masyarakat lebih memilih berobat ke luar negeri, seperti ke 

Malaysia dan Singapura (Anfal, 2020). Untuk mengatasi hal tersebut, pemerintah Indonesia 

melalui Kementerian Kesehatan menerapkan Standar Pelayanan Minimal (SPM), dengan target 

tingkat kepuasan pasien di atas 95% sebagai tolok ukur kualitas layanan (Kemenkes RI, 2021). 

Menanggapi masalah menurunnya kepuasan pasien, pemerintah mengambil langkah 

tegas dengan menerapkan Standar Pelayanan Minimal (SPM) di sektor kesehatan. Menurut 

Kementerian Kesehatan, tingkat kepuasan pasien yang ideal harus berada di atas 95%. Jika 

suatu fasilitas kesehatan memiliki tingkat kepuasan di bawah angka tersebut, maka pelayanan 

yang diberikan dianggap tidak memenuhi standar minimal dan dinilai tidak berkualitas 

(Kemenkes RI, 2021). Langkah ini diharapkan dapat memperbaiki kualitas layanan kesehatan 

di dalam negeri. 

Pemberian pelayanan kesehatan yang berkualitas harus dilakukan dengan cara yang 

efisien dan efektif, berfokus pada kebutuhan serta harapan pasien, dan sesuai dengan kode etik 

serta standar pelayanan kesehatan. Hal ini penting untuk mencapai derajat kesehatan yang 

optimal melalui perkembangan ilmu pengetahuan. Selain itu, mutu pelayanan kesehatan yang 

berkaitan dengan kepuasan pasien dapat dianalisis melalui lima dimensi yang dikenal sebagai 

mutu layanan. Dimensi tersebut meliputi: Bukti fisik (tangible), Empati (empathy), Jaminan 

(assurance), Daya tanggap (responsiveness), Kehandalan (reliability). Pasien dianggap puas 

ketika harapan mereka terpenuhi melalui layanan kesehatan yang diterima di rumah sakit, 

terutama karena kebutuhan pasien yang terus meningkat (Nurhasma, Rijal, dan Azis, 2021).  

Kepuasan pasien dapat dipengaruhi oleh berbagai faktor, seperti kondisi fisik sarana, 

kelengkapan peralatan medis, penampilan serta komunikasi tenaga kesehatan, kecepatan 

pelayanan, hingga rasa percaya dan empati pasien terhadap perawat (Nurhasma, Rijal, & Azis, 

2021). Seiring perkembangan teknologi, bentuk keluhan maupun apresiasi pasien tidak hanya 

disampaikan langsung kepada rumah sakit, tetapi juga melalui media sosial dan ulasan digital. 

Hal ini menjadikan kepuasan pasien semakin penting karena dapat memengaruhi reputasi dan 

daya saing rumah sakit (Pujaswari, Fadila, & Febiana, 2021). 

Studi pendahuluan di RS Sakinah Idaman Sleman pada tahun 2024 menunjukkan 

terdapat 2.132 kasus persalinan, dengan 1.126 (52,81%) melalui operasi caesar dan 1.006 

(47,19%) melalui persalinan spontan. Rumah sakit ini mencatat tingkat kepuasan ibu bersalin 

sebesar 84%, dengan rata-rata indikator kepuasan mencapai 86,9% pada aspek aksesibilitas, 

mutu, proses, dan sistem layanan. Angka ini menunjukkan hasil yang baik, meskipun masih di 

bawah standar ideal Kementerian Kesehatan. Penelitian terdahulu mengungkapkan bahwa 

kepuasan ibu bersalin dipengaruhi oleh metode persalinan, tingkat nyeri, komunikasi tenaga 

kesehatan, dukungan psikologis, serta hasil akhir persalinan (Aisyah, 2021; Shitandi et al., 

2024). Tujuan dari kajian ini adalah untuk mengkaji lebih lanjut gambaran kepuasan ibu 

bersalin di RS Sakinah Idaman Sleman. 
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2. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan desain penelitian deskriptif 

melalui metode pendekatan cross sectional yang bertujuan untuk mengkaji lebih lanjut 

gambaran kepuasan ibu bersalin di RS Sakinah Idaman Sleman. Penelitian ini dilakukan di RS 

Sakinah Idaman Sleman dengan sumber data primer yang diperoleh langsung dari responden 

melalui kuesioner.  

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh Ibu yang melakukan persalinan di RS 

sebanyak 2132 orang. Sampel sebanyak 96 responden untuk antisipasi drop out peneliti 

menambahkan 10% dari total sampel responden yang didapatkan. Sehingga total sampel yang 

dibutuhkan sebanyak 105 sampel, peneitian ini menggunakan teknik accidental sampling serta 

memenuhi kriteria inklusi pada penelitian ini. Kriteria inklusi pada penelitian ini adalah ibu 

postpartum yang melahirkan di RS Sakinah Idaman Sleman, ibu yang berada dalam kondisi 

stabil pasca persalinan. Kriteria eksklusi yaitu ibu postpartum dengan gangguan pendengaran. 

Penelitian ini dilaksanakan di Rumah Sakit Sakinah Idaman.  

Instrumen yang digunakan adalah kuesioner tertutup dan terbuka tentang tingkat 

kepuasan ibu bersalin dengan pelayanan RS Sakinah Idaman Sleman diadopsi dari penelitian 

Hartati, S., Fitriangga, A., & Raharjo, W. (2024). Alur penelitian diawali dengan pengambilan 

data mulai tanggal 30 Juni 2025.  

Pada tahap awal, peneliti melakukan analisis berdasarkan kriteria inklusi dan eksklusi 

untuk menentukan responden yang sesuai. Selanjutnya, proses pengambilan data dilakukan 

dengan cara mendatangi pasien satu per satu untuk menyebarkan kuesioner sekaligus 

membantu dalam pengisiannya agar data yang diperoleh lebih lengkap dan akurat. Setelah 

kuesioner terkumpul, peneliti memeriksa data yang telah dicatat kemudian memberikan kode 

pada setiap jawaban untuk mempermudah proses pengolahan. Data yang sudah terkumpul 

selanjutnya dimasukkan ke dalam tabel dan dianalisis menggunakan metode statistik yang telah 

ditentukan. Tahap akhir meliputi penyusunan laporan penelitian dan dokumentasi. Analisis data 

dilakukan dengan menggunakan analisis univariat untuk mengetahui distribusi frekuensi, 

persentase, rata-rata, atau statistik deskriptif lain dari variabel-variabel seperti jenis persalinan 

dan tingkat kepuasan ibu bersalin. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Tabel 1. Data Karakteristik Responden di RS Sakinah Idaman Sleman (n=96) 

Karakteristik  Frekuensi Presentase 

Usia 

< 20 tahun 2 2,1% 

20-35 tahun 88 91,7% 

> 35 tahun 6 6,36,3% 

Paritas 

1 39 40.6% 

2 38 39,6% 

3 17 17,7% 

4 2 2.1% 

Pendidikan 

SMP 11 11,5% 

SMA 49 51% 

Perguruan Tinggi 36 37,5% 

Pekerjaan 

Wiraswasta 11 11.5% 

Karyawan 31 32,3% 

PNS 3 3%3,1% 

IRT 51 53,1% 
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Karakteristik  Frekuensi Presentase 

Jaminan 

BPJS 85 88.6% 

Asuransi 6 5.7% 

Umum 5 5.7% 

Kelas 

Kelas 1 36 37.5% 

Kelas 2 39 40.6% 

Kelas 3 21 21% 

Penolong 
Dokter 64 66,6% 

Bidan 32 33,3% 

 

Berdasarkan tabel 1, karakteristik responden di sajikan berdasarkan umur, paritas, 

pendidikan, pekerjaan, jaminan, kelas perawatan dan penolong persalinanan. Berdasarkan tabel 

karakteristik responden, sebagian besar responden berada pada kelompok usia 20–35 tahun 

yaitu sebanyak 88 orang (91,7%). Paritas responden terbanyak adalah paritas 2, yaitu sebesar 

39 orang (40, 6%). Dari segi pendidikan, mayoritas responden berpendidikan Sekolah 

Menengah Atas (SMA) sebanyak 49 orang (51,0%). Sementara itu, pekerjaan terbanyak adalah 

sebagai ibu rumah tangga (IRT) yaitu sebanyak 51 orang (53,1%). Berdasarkan jenis jaminan 

kesehatan, mayoritas responden menggunakan BPJS sebanyak 85 orang (88,6%). Untuk kelas 

perawatan, responden paling banyak berada pada kelas 3 yaitu sebesar 41 orang (42,7%). Dari 

jenis penolong persalinan, sebagian besar responden ditolong oleh dokter sebanyak 64 orang 

(66,6%). 

Dari total 96 responden dalam penelitian ini, merupakan gabungan pasien rujukan dan 

pasien yang bukan rujukan. Selain itu, ditemukan sejumlah komplikasi yang dialami selama 

kehamilan dan persalinan pada sampel penelitian ini. Komplikasi tersebut meliputi lilitan tali 

pusat, posisi janin sungsang, ketuban pecah dini (KPD), kala 1 persalinan yang memanjang, his 

(kontraksi) yang tidak teratur, bayi dengan berat besar, fetal distress, letak lintang, preeklamsia, 

plasenta yang menutupi jalan lahir (plasenta previa), serta riwayat operasi sectio caesarea 

kurang dari 2 tahun sebelumnya. Kondisi-kondisi tersebut menjadi faktor risiko yang berpotensi 

mempengaruhi proses persalinan maupun tingkat kepuasan ibu bersalin terhadap pelayanan 

rumah sakit. Identifikasi komplikasi ini penting sebagai dasar penilaian kualitas pelayanan dan 

penanganan medis yang diberikan oleh tenaga kesehatan. 

 

Tabel 2. Distribusi Frekuensi Ibu Bersalin Berdasarkan Jenis Persalinan  

di RS Sakinah Idaman Sleman 

Jenis Persalinan Frekuensi Presentase 

Spontan 32 33.3% 

Sectio Caesarea Elektif (terjadwal) 13 13.5% 

Sectio Caesarea Cito (Emergensi) 51 53.1% 

Total 96 100.0% 

 

Berdasarkan tabel 2, diketahui bahwa persalinan Spontan sebanyak 32 orang (33,3%), 

persalinan dengan Sectio Caesarea Elektif (terjadwal) sebanyak 13 orang (13,5%), dan 

persalinan dengan Sectio Caesarea Cito (Emergensi) merupakan yang terbanyak yaitu 51 orang 

(53,1%). 
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Tabel 3. Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Ibu Bersalin  

di RS Sakinah Idaman Sleman 

Kepuasan Frekuensi Presentase 

Sangat Puas 30 31,3% 

Puas 66 68,8% 

Total 96 100.0% 

 

Berdasarkan tabel 3, menunjukkan bahwa responden yang menyatakan sangat puas 

sebanyak 30 orang (31,3%) dan responden yang menyatakan puas sebanyak 66 orang (68,8%), 

menjadi kelompok terbanyak. 

 

Tabel 4. Distrbusi Frekuensi Kepuasan Ibu Bersalin Berdasarkan Mutu Layanan  

di RS Sakinah Idaman Sleman 

Indikator 

Mutu Layanan Tidak Puas Puas Sangat Puas 

 N % N % N % 

Tangiable (Kenyataan) 0 0.0 68 70.8 28 29.2 

Empathy (Empati) 3 3.1 59 61.5 34 35.4 

Reliability (Kehandalan) 0 0.0 68 70.8 28 29.2 

Responssiveness (Cepat Tanggap) 0 0.0 69 71.9 27 28.1 

Assurance (Kepastian) 0 0.0 68 70.8 28 29.2 

 

Berdasarkan tabel 4, tingkat kepuasan ibu bersalin terhadap mutu layanan di RS Sakina 

Idaman Sleman secara umum sangat tinggi. Pada aspek tangible (kenyataan), reliability 

(keandalan), responsiveness (cepat tanggap), dan assurance (kepastian), seluruh responden 

menyatakan puas atau sangat puas, dengan persentase puas antara 70,8% hingga 71,9%, dan 

sangat puas antara 28,1% hingga 29,2%. Hanya pada aspek empathy (empati) ditemukan 3,1% 

responden yang tidak puas, sementara sebagian besar lainnya, yaitu 61,5% merasa puas dan 

35,4% sangat puas. 

 

A. Gambaran Tingkat Kepuasan Ibu Bersalin Terhadap Pelayanan Di RS Sakinah 

Idaman Sleman 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa mayoritas ibu bersalin merasa puas terhadap 

pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit tersebut. Data kuantitatif dari 96 responden 

mengungkapkan bahwa 31,3% ibu bersalin menyatakan sangat puas dan 68,8% menyatakan 

puas terhadap pelayanan yang mereka terima. Ini menunjukkan tingkat kepuasan yang tinggi 

sekaligus menjadi indikasi bahwa pelayanan rumah sakit telah memenuhi harapan pasien dalam 

konteks persalinan. 

Secara karakteristik demografis, sebagian besar responden berada pada rentang usia 20-

35 tahun (92,4%), yaitu kelompok usia reproduktif yang aktif dan sering kali menjadi kelompok 

utama pengguna layanan persalinan. Pendidikan responden didominasi oleh tingkat SMA 

(51,4%) dan perguruan tinggi (41%) yang dapat mempengaruhi persepsi mereka terhadap 

kualitas pelayanan, karena tingkat pendidikan yang lebih tinggi biasanya terkait dengan 

ekspektasi yang lebih kritis terhadap layanan kesehatan. Selain itu, sebagian besar responden 

berstatus ibu rumah tangga (52,4%) dan menggunakan jaminan BPJS (88,6%), yang 

mencerminkan segmen masyarakat yang memanfaatkan layanan kesehatan pemerintah atau 

fasilitas kesehatan umum. 
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Jenis persalinan yang paling banyak dilakukan adalah Sectio Caesarea Cito (emergensi) 

sebesar 53,1%. Hal ini penting karena jenis persalinan tertentu bisa berpengaruh terhadap 

kepuasan pasien, terutama jika penanganan dilakukan secara cepat dan profesional pada kondisi 

darurat. Penolong persalinan mayoritas adalah dokter (66,6%), menunjukkan peran krusial 

tenaga paramedis dalam memberikan pelayanan yang dekat dan personal kepada ibu bersalin. 

Pelayanan yang diberikan oleh bidan menekankan pada asuhan kebidanan yang komprehensif 

dan humanis. 

Bidan berfokus pada pendampingan emosional kepada ibu, melakukan pemantauan 

kondisi ibu dan janin secara berkesinambungan, serta memberikan edukasi terkait proses 

persalinan maupun perawatan setelah melahirkan. Selain itu, bidan juga berperan dalam 

mengidentifikasi dini tanda-tanda bahaya persalinan, melakukan tindakan sesuai kewenangan, 

serta menjaga kenyamanan pasien dengan sikap empati dan komunikasi interpersonal yang baik. 

Hal ini membuat pasien merasa lebih diperhatikan secara personal sehingga meningkatkan 

kepuasan mereka terhadap pelayanan. 

Sementara itu, pelayanan yang diberikan oleh dokter lebih berorientasi pada tindakan 

medis yang membutuhkan kompetensi klinis tinggi. Dokter biasanya menangani kasus 

persalinan dengan komplikasi, seperti persalinan macet, perdarahan, preeklamsia, maupun 

kondisi darurat yang memerlukan tindakan cepat dan tepat. Selain itu, dokter juga berperan 

penting dalam menentukan indikasi persalinan operatif, termasuk operasi caesar, dengan 

memberikan penjelasan yang jelas mengenai prosedur, risiko, dan manfaatnya. Pelayanan 

dokter memberikan kepastian medis dan jaminan keselamatan, sehingga pasien merasa lebih 

aman dan terlindungi terutama pada persalinan dengan risiko tinggi. 

Dengan demikian, peran bidan dan dokter dalam pelayanan persalinan saling 

melengkapi. Bidan memberikan pelayanan yang lebih dekat, humanis, dan berkesinambungan, 

sedangkan dokter memberikan kepastian medis dalam penanganan komplikasi maupun 

tindakan operatif. Sinergi antara keduanya menjadi faktor penting dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan persalinan serta kepuasan ibu bersalin di rumah sakit. 

Kualitas pelayanan, kepuasan ibu bersalin diukur melalui dimensi tangibles (kenyataan 

fisik layanan), empathy (empati tenaga kesehatan), reliability (kehandalan pelayanan), 

responsiveness (kecepatan dan ketanggapan), serta assurance (kepastian dan jaminan 

keselamatan). Hasil penelitian memperlihatkan bahwa sebagian besar responden merasa puas 

dan sangat puas di kelima dimensi tersebut dengan persentase puas berkisar antara 59-71% dan 

sangat puas antara 29-38%. Empati dan kecepatan tanggap tenaga kesehatan mendapatkan skor 

sangat puas tertinggi, yang mengindikasikan bahwa perhatian personal dan respons cepat 

menjadi faktor utama dalam menentukan kepuasan pasien. 

Pada dimensi tangible (kenyataan fisik layanan), hasil kuesioner menunjukkan 70,8% 

responden merasa puas dan 29,2% sangat puas. Tidak ada responden yang menyatakan tidak 

puas, sehingga dapat disimpulkan bahwa fasilitas fisik rumah sakit, seperti kebersihan ruangan, 

kenyamanan rawat inap, dan ketersediaan peralatan medis, sudah sesuai dengan harapan pasien. 

Namun, peningkatan fasilitas penunjang seperti ruang tunggu yang lebih nyaman tetap perlu 

diperhatikan agar kualitas layanan semakin optimal. 

Dimensi empathy (empati tenaga kesehatan) menunjukkan hasil 3,1% responden tidak 

puas, 61,5% puas, dan 35,4% sangat puas. Artinya, sebagian besar ibu bersalin merasa dihargai, 

didengarkan, dan diperlakukan dengan ramah oleh tenaga kesehatan. Meski demikian, masih 

ada sebagian kecil responden yang menilai perhatian personal tenaga kesehatan belum 

maksimal. Hal ini menegaskan pentingnya peningkatan komunikasi interpersonal dan 

pendampingan emosional agar semua pasien merasa diperlakukan dengan penuh empati. 
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Pada dimensi reliability (kehandalan pelayanan), 70,8% responden menyatakan puas 

dan 29,2% sangat puas. Hasil ini menunjukkan bahwa pelayanan medis sudah berjalan sesuai 

dengan prosedur yang ditetapkan, tepat waktu, serta konsisten. Kehandalan ini membentuk rasa 

percaya pasien bahwa pelayanan rumah sakit dapat diandalkan dalam kondisi apapun, baik 

persalinan spontan maupun operasi caesar. 

Dimensi responsiveness (kecepatan dan ketanggapan) mendapatkan penilaian 71,9% 

puas dan 28,1% sangat puas. Sebagian besar responden menilai bahwa tenaga kesehatan cukup 

tanggap dalam merespon kebutuhan pasien, terutama dalam situasi darurat. Namun, adanya 

waktu tunggu yang lebih panjang pada jam-jam sibuk perlu menjadi perhatian manajemen agar 

pelayanan semakin cepat dan merata. 

Terakhir, pada dimensi assurance (kepastian dan jaminan keselamatan), 70,8% 

responden menyatakan puas dan 29,2% sangat puas. Hal ini menunjukkan bahwa kompetensi 

tenaga kesehatan, kejelasan informasi medis, serta penerapan prosedur keselamatan sudah 

menimbulkan rasa aman bagi ibu bersalin. Meski demikian, sebagian responden mengharapkan 

agar informasi mengenai risiko atau efek samping tindakan medis dapat dijelaskan lebih detail 

untuk meningkatkan transparansi dan keyakinan pasien. 

Teori pelayanan kesehatan mendukung temuan ini, terutama model SERVQUAL yang 

dikembangkan oleh Parasuraman et al. (1988) dan telah banyak diterapkan dalam konteks 

pelayanan rumah sakit modern. Model ini menegaskan bahwa kualitas layanan yang meliputi 

aspek tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy adalah prediktor utama 

kepuasan pasien. Dalam pelayanan persalinan, empati dan kecepatan respons tenaga kesehatan 

merupakan variabel krusial yang dapat meningkatkan pengalaman positif ibu bersalin dan rasa 

aman selama proses kelahiran (Armita et al., 2023). 

Faktor karakteristik ibu bersalin seperti usia, pendidikan, dan jenis persalinan turut 

memengaruhi persepsi kepuasan mereka. Kelompok usia 20-35 tahun biasanya lebih 

mengutamakan profesionalisme dan kenyamanan pelayanan, sedangkan tingkat pendidikan 

yang beragam menyebabkan variasi ekspektasi. Persalinan Sectio Caesarea Cito yang tinggi 

memerlukan kesiapan dan keandalan pelayanan untuk memberikan kepastian dan rasa aman, 

yang tentunya terkait erat dengan dimensi assurance dalam model SERVQUAL (Octavia et al., 

2024). 

 

B. Gambaran Metode Persalinan Dengan Kepuasan Ibu Bersalin Di RS Sakinah 

Idaman Sleman 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa metode persalinan yang paling dominan di RS 

Sakinah Idaman Sleman adalah Sectio Caesarea Cito (emergensi) sebesar 53,1%, disusul 

persalinan spontan sebanyak 33,3% dan Sectio Caesarea Elektif (terjadwal) sebanyak 13,5%. 

Aspek kepuasan ibu bersalin terhadap pelayanan terkait metode persalinan menunjukkan hasil 

yang positif secara keseluruhan. Sebagian besar ibu bersalin dari berbagai kategori metode 

persalinan menunjukkan tingkat kepuasan yang tinggi, dengan total persentase puas dan sangat 

puas yang mencapai 100% pada kategori umum. Hal ini mengindikasikan bahwa pelayanan 

yang diberikan, baik pada persalinan spontan maupun Sectio Caesarea (elektif maupun 

emergensi), mampu memenuhi harapan dan kebutuhan pasien. 

Hasil penelitian  ini sejalan dengan temuan sebelumnya oleh Utami & Hidayat (2020) 

yang menunjukkan bahwa mayoritas ibu bersalin merasa puas hingga sangat puas terhadap 

pelayanan yang mereka terima. Kualitas pelayanan yang meliputi aspek komunikasi yang baik, 

responsivitas tenaga kesehatan, dan empati terbukti menjadi faktor penting dalam 

meningkatkan kepuasan pasien. Temuan ini mendukung teori SERVQUAL yang 

dikembangkan oleh Parasuraman et al. (1988) yang menegaskan bahwa kualitas layanan harus 
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memenuhi lima dimensi utama yakni tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan 

empathy agar dapat memberikan pengalaman pelayanan yang memuaskan. 

Jenis persalinan Sectio Caesarea Cito (emergensi) yang dominan pada penelitian ini 

juga memiliki dampak terhadap kepuasan ibu bersalin. Namun, Prasetyo et al (2021) 

menegaskan bahwa meskipun metode persalinan dapat mempengaruhi persepsi pasien, aspek 

kualitas pelayanan selama proses persalinan seperti kecepatan penanganan, komunikasi yang 

efektif, dan perhatian personal tenaga medis masih menjadi faktor paling dominan yang 

menentukan kepuasan ibu. Hal ini juga sejalan dengan pernyataan Prawirohardjo (2019) yang 

menekankan pentingnya kesiapan dan kecepatan respon tenaga kesehatan pada kasus-kasus 

dengan risiko komplikasi tinggi untuk menjaga rasa aman dan kenyamanan pasien. 

Teori dan hasil riset terkini menguatkan hubungan antara metode persalinan dan 

kepuasan ibu bersalin. Terutama, kualitas pelayanan selama proses persalinan menjadi faktor 

dominan yang menentukan kepuasan pasien, bukan hanya metode persalinannya. Faktor-faktor 

seperti kecepatan tanggap tenaga kesehatan dalam situasi emergensi, komunikasi yang baik, 

rasa aman selama prosedur, serta perhatian dan empati yang diberikan oleh tenaga medis sangat 

berperan dalam meningkatkan kepuasan ibu bersalin, terutama di metode Sectio Caesarea cito 

yang berisiko tinggi (Armita et al., 2023). 

Studi lain menunjukkan bahwa ibu bersalin yang menjalani Sectio Caesarea, baik elektif 

maupun emergensi, biasanya memiliki kecemasan dan stres yang lebih tinggi dibandingkan 

persalinan spontan. Oleh karena itu, pelayanan yang memberikan informasi jelas, dukungan 

psikologis, serta respons cepat dari petugas medis sangat penting untuk menurunkan 

ketidakpuasan dan meningkatkan pengalaman positif pasien. Dengan demikian, keberhasilan 

pelayanan persalinan di RS Sakinah Idaman Sleman terlihat dari kemampuan staf dalam 

mengelola prosedur yang kompleks dengan penuh empati dan kehandalan (Octavia et al., 2024). 

Selain itu, pasien dengan persalinan spontan juga cenderung puas jika pelayanan 

pendukung seperti pemantauan kesehatan ibu dan bayi, kenyamanan ruang bersalin, serta 

komunikasi tenaga kesehatan berjalan optimal. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian yang 

menunjukkan bahwa fasilitas dan lingkungan yang nyaman serta personal tenaga kesehatan 

yang ramah turut memperkuat kepuasan pasien (Margono et al., 2018). 

Penelitian oleh Purnanda et al (2023) menekankan pentingnya model SERVQUAL 

(tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy) dalam mengukur kualitas 

pelayanan maternal. Hasil dari studi yang digunakan dalam review ini menemukan hubungan 

signifikan antara kualitas pelayanan dan kepuasan ibu bersalin, di mana aspek empati, 

keandalan, dan responsivitas dari tenaga kesehatan sangat memengaruhi pengalaman positif ibu 

saat persalinan. Korelasi positif antara kepuasan pasien dan kualitas pelayanan ini mendukung 

hasil penelitian bahwa tingkat kepuasan ibu bersalin di RS Sakinah Idaman Sleman sangat 

dipengaruhi oleh aspek-aspek tersebut, terutama empati dan keandalan staf medis selama proses 

persalinan. 

Lebih lanjut, keberhasilan pelayanan persalinan terhadap ibu dengan komplikasi seperti 

lilitan tali pusat, fetal distress, dan preeklamsia menuntut perhatian khusus, sehingga peran 

bidan dan dokter sangat krusial dalam memberikan penanganan yang profesional dan empatik. 

Hal ini akan berdampak positif terhadap persepsi pasien terhadap kualitas pelayanan, yang pada 

akhirnya meningkatkan tingkat kepuasan secara keseluruhan. 

 

4. KESIMPULAN 

Pelayanan kebidanan di RS Sakinah Idaman Sleman secara keseluruhan memberikan 

tingkat kepuasan yang tinggi kepada ibu bersalin. Dari 96 responden, 31,3% menyatakan sangat 

puas dan 68,8% puas terhadap pelayanan yang diterima. Tingkat kepuasan ini mencakup 
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dimensi tangible (kenyataan fisik), empati tenaga kesehatan, kehandalan pelayanan, 

responsivitas, dan jaminan keselamatan (assurance). Aspek empati dan responsivitas tenaga 

kesehatan mendapatkan skor sangat puas tertinggi, mengindikasikan bahwa perhatian personal 

dan kecepatan tanggap menjadi faktor utama dalam kepuasan pasien. 

Metode persalinan yang paling dominan adalah Sectio Caesarea Cito (emergensi) 

sebesar 53,1%, diikuti persalinan spontan 33,3% dan Sectio Caesarea Elektif 13,5%. Kepuasan 

ibu bersalin terhadap pelayanan pada berbagai metode persalinan tetap tinggi, menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan selama proses persalinan, termasuk komunikasi, empati, dan 

penanganan cepat pada kondisi darurat, menjadi faktor penentu utama kepuasan pasien. 
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