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Abstract. Organizational culture change in the healthcare sector has a significant impact on the quality of services 

provided. In a dynamic environment, healthcare organizations must be able to adapt their internal culture to face 

new challenges, such as technological developments, regulatory changes, and increasing expectations from 

patients and the public. This study aims to explore the effect of organizational culture change on the quality of 

healthcare services through a systematic literature review. The methodology used is the Systematic Literature 

Review (SLR) with data analysis from various relevant studies. The results show that cultural change that supports 

employee engagement and focuses on patient satisfaction can improve operational efficiency and service quality. 

However, challenges such as resistance to change and limited resources remain obstacles that must be overcome. 

The conclusion of this study emphasizes that organizational culture change is not only a strategic step to improve 

service quality, but also a long-term investment that can improve employee engagement and patient satisfaction. 

 

Keywords: Organizational Culture Change, Service Quality, Health Sector, Employee Engagement, Patient 

Satisfaction. 
 
Abstrak. Perubahan budaya organisasi di sektor kesehatan memiliki dampak signifikan terhadap kualitas layanan 

yang diberikan. Dalam lingkungan yang dinamis, organisasi kesehatan harus mampu menyesuaikan budaya 

internal mereka untuk menghadapi tantangan baru, seperti perkembangan teknologi, perubahan regulasi, dan 

peningkatan harapan dari pasien serta masyarakat. Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi pengaruh 

perubahan budaya organisasi terhadap kualitas layanan kesehatan melalui tinjauan literatur sistematis. Metodologi 

yang digunakan adalah Systematic Literature Review (SLR) dengan analisis data dari berbagai penelitian yang 

relevan. Hasil menunjukkan bahwa perubahan budaya yang mendukung keterlibatan karyawan dan fokus pada 

kepuasan pasien dapat meningkatkan efisiensi operasional dan kualitas layanan. Namun, tantangan seperti 

resistensi terhadap perubahan dan keterbatasan sumber daya tetap menjadi hambatan yang harus diatasi. 

Kesimpulan penelitian ini menekankan bahwa perubahan budaya organisasi bukan hanya langkah strategis untuk 

meningkatkan kualitas layanan, tetapi juga investasi jangka panjang yang dapat meningkatkan keterlibatan 

karyawan dan kepuasan pasien. 

 

Kata kunci: Perubahan Budaya Organisasi, Kualitas Layanan, Sektor Kesehatan, Keterlibatan Karyawan, 

Kepuasan Pasien. 

 

 

1. LATAR BELAKANG 

Perubahan budaya organisasi di sektor kesehatan memiliki dampak signifikan terhadap 

kualitas layanan yang diberikan. Dalam lingkungan yang dinamis, organisasi kesehatan harus 

mampu menyesuaikan budaya internal mereka untuk menghadapi tantangan baru, seperti 

perkembangan teknologi, perubahan regulasi, dan peningkatan harapan dari pasien serta 

masyarakat. Budaya organisasi memainkan peran kunci dalam membentuk sikap, perilaku, dan 

etos kerja karyawan, termasuk profesional kesehatan seperti dokter, perawat, dan staf 

administrasi. Oleh karena itu, perubahan budaya yang tepat dapat meningkatkan efisiensi, 

memperkuat komunikasi, dan menciptakan lingkungan kerja yang lebih kolaboratif, yang pada 
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gilirannya berdampak pada peningkatan kualitas layanan kesehatan. Sektor kesehatan saat ini 

menghadapi berbagai tantangan, mulai dari keterbatasan sumber daya manusia, kurangnya 

akses terhadap teknologi modern, hingga tekanan untuk memberikan layanan yang lebih baik 

dengan biaya yang efisien. Tantangan-tantangan ini membutuhkan perubahan budaya 

organisasi yang mendukung inovasi, adaptabilitas, dan tanggung jawab kolektif untuk 

memberikan layanan berkualitas tinggi. Tanpa perubahan budaya, organisasi kesehatan sering 

kali mengalami resistensi terhadap inisiatif baru, tingkat kepuasan karyawan yang rendah, dan 

bahkan penurunan kualitas layanan yang diberikan kepada pasien. 

Budaya organisasi yang adaptif dan proaktif dapat meningkatkan kualitas layanan 

melalui berbagai mekanisme, termasuk pengelolaan sumber daya yang lebih efisien, 

peningkatan keterlibatan karyawan, serta fokus yang lebih besar pada pengalaman pasien. 

Model budaya yang mendorong keterbukaan, inovasi, dan partisipasi aktif dari seluruh staf 

memungkinkan organisasi untuk lebih responsif terhadap kebutuhan pasien dan dinamika 

pasar kesehatan yang selalu berubah. Oleh karena itu, memahami bagaimana perubahan 

budaya organisasi mempengaruhi kualitas layanan di sektor kesehatan menjadi hal yang 

penting dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan kesehatan secara keseluruhan. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, masalah utama yang diangkat dalam penelitian ini 

adalah bagaimana perubahan budaya organisasi mempengaruhi kualitas layanan kesehatan. 

Penelitian ini bertujuan untuk menjawab pertanyaan apakah perubahan budaya dalam 

organisasi kesehatan dapat secara signifikan meningkatkan kepuasan pasien, efisiensi 

operasional, dan keseluruhan kinerja layanan. Tantangan utama yang dihadapi adalah 

mengidentifikasi faktor-faktor apa saja dalam perubahan budaya yang secara langsung 

berkontribusi terhadap peningkatan kualitas layanan serta bagaimana budaya yang telah 

berubah dapat dipertahankan dan diterapkan secara berkelanjutan dalam jangka panjang. 

Tujuan utama dari penelitian ini adalah melakukan tinjauan literatur sistematis 

(Systematic Literature Review) terkait pengaruh perubahan budaya organisasi terhadap 

kualitas layanan di sektor kesehatan. Melalui analisis literatur yang ada, penelitian ini berusaha 

untuk mengidentifikasi hubungan antara perubahan budaya organisasi dengan kualitas 

layanan, mengeksplorasi faktor-faktor kunci yang mempengaruhi keberhasilan perubahan 

budaya dalam meningkatkan kualitas layanan, serta memberikan rekomendasi praktis 

mengenai bagaimana organisasi kesehatan dapat memanfaatkan perubahan budaya untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan secara efektif. 
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2. KAJIAN TEORITIS 

Penelitian ini didasarkan pada dua teori utama yang mendukung pemahaman tentang 

perubahan budaya organisasi dan dampaknya terhadap kualitas layanan, yaitu Teori Perubahan 

Organisasi Lewin dan Model SERVQUAL. Teori-teori ini digunakan sebagai kerangka 

konseptual untuk mengeksplorasi bagaimana perubahan budaya organisasi dapat 

mempengaruhi berbagai aspek kualitas layanan di sektor kesehatan. Teori Perubahan 

Organisasi Lewin mengusulkan tiga tahap utama dalam proses perubahan: Unfreeze, Change, 

dan Refreeze. Tahap Unfreeze melibatkan penciptaan kesadaran di dalam organisasi tentang 

perlunya perubahan. Di sektor kesehatan, kebutuhan untuk meningkatkan kualitas layanan 

sering kali menjadi pendorong utama bagi organisasi untuk menciptakan perubahan budaya. 

Tahap ini sangat penting karena mengharuskan semua pemangku kepentingan menyadari 

perlunya perubahan, baik karena faktor eksternal seperti perkembangan regulasi maupun 

internal seperti keinginan untuk meningkatkan kepuasan pasien. 

Tahap berikutnya adalah Change, di mana perubahan budaya mulai 

diimplementasikan. Pada tahap ini, organisasi mulai mengubah nilai-nilai inti, sikap, perilaku, 

serta sistem operasionalnya untuk mencapai tujuan peningkatan kualitas layanan. Dalam 

konteks sektor kesehatan, perubahan ini bisa melibatkan peningkatan keterbukaan dalam 

komunikasi, peningkatan kolaborasi antarstaf, atau adopsi teknologi baru yang mendukung 

efisiensi layanan. Setelah perubahan diterapkan, organisasi memasuki tahap Refreeze, yaitu 

tahap di mana perubahan tersebut distabilkan dan dijadikan bagian permanen dari budaya 

organisasi. Tahap ini penting untuk memastikan bahwa perubahan yang telah dilakukan dapat 

bertahan lama dan memberikan dampak positif jangka panjang pada kualitas layanan. Di sektor 

kesehatan, tahap ini berarti memastikan bahwa nilai-nilai baru yang diadopsi oleh organisasi 

menjadi bagian integral dari cara mereka memberikan layanan kepada pasien. 

Selain itu, Model SERVQUAL digunakan untuk mengukur kualitas layanan melalui 

lima dimensi: Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy. Dalam konteks 

penelitian ini, perubahan budaya organisasi diharapkan dapat berdampak positif pada kelima 

dimensi tersebut. Misalnya, perubahan budaya yang mendukung inovasi dapat meningkatkan 

Tangibles dalam hal pemanfaatan fasilitas medis dan teknologi terbaru. Reliability dapat 

meningkat melalui penerapan prosedur yang lebih efisien dan konsisten, sementara 

Responsiveness akan meningkat dengan penguatan budaya keterbukaan terhadap umpan balik 

dari pasien. Assurance dan Empathy juga dapat diperkuat dengan adanya perubahan budaya 

yang mendukung pengembangan keterampilan profesional dan kepedulian terhadap kebutuhan 

pasien. Dengan mengintegrasikan teori perubahan organisasi dan model SERVQUAL, 
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kerangka teoritis ini menawarkan pemahaman yang mendalam tentang bagaimana perubahan 

budaya organisasi dapat mempengaruhi kualitas layanan di sektor kesehatan, baik dari 

perspektif internal organisasi maupun dari sudut pandang pasien sebagai penerima layanan. 

 

3. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan Systematic Literature Review (SLR) yang 

bertujuan untuk mengidentifikasi, mengevaluasi, dan mensintesis penelitian yang telah 

dipublikasikan terkait pengaruh perubahan budaya organisasi terhadap kualitas layanan di 

sektor kesehatan. Pendekatan SLR dipilih karena metode ini memberikan landasan sistematis 

dalam mengumpulkan dan menganalisis data dari berbagai penelitian yang relevan, sehingga 

mampu menghasilkan pemahaman yang komprehensif terhadap topik penelitian. Proses 

pencarian literatur dimulai dengan menggunakan beberapa database akademis terkemuka 

seperti Google Scholar, PubMed, Scopus, ProQuest, dan ScienceDirect. Kata kunci yang 

digunakan dalam pencarian meliputi: "perubahan budaya organisasi", "kualitas layanan", 

"sektor kesehatan", "healthcare", "service quality", dan "organizational culture change". 

Pemilihan kata kunci ini bertujuan untuk memastikan cakupan literatur yang relevan dan 

mendalam terkait hubungan antara perubahan budaya organisasi dan kualitas layanan 

kesehatan. 

Setelah pencarian dilakukan, langkah selanjutnya adalah menetapkan kriteria inklusi 

dan eksklusi. Kriteria inklusi mencakup artikel yang membahas pengaruh perubahan budaya 

organisasi di sektor kesehatan, penelitian yang dipublikasikan dalam kurun waktu 10 tahun 

terakhir (2013-2023), dan artikel yang berbahasa Inggris maupun Indonesia. Selain itu, hanya 

artikel yang secara eksplisit membahas kualitas layanan kesehatan dan faktor-faktor yang 

mempengaruhinya yang akan dimasukkan dalam penelitian ini. Sebaliknya, artikel yang tidak 

tersedia dalam teks lengkap, tidak membahas secara langsung perubahan budaya organisasi, 

atau hanya berupa laporan opini tanpa bukti empiris, akan dikecualikan. Setiap artikel yang 

memenuhi kriteria awal akan ditinjau secara mendalam berdasarkan judul, abstrak, dan isi 

lengkapnya. Proses seleksi ini bertujuan untuk mengidentifikasi studi-studi yang secara jelas 

menyajikan bukti empiris tentang hubungan antara perubahan budaya organisasi dan kualitas 

layanan di sektor kesehatan. Artikel-artikel yang lolos dari proses seleksi kemudian dianalisis 

menggunakan metode tematik, dengan fokus pada identifikasi tema utama seperti perubahan 

budaya, faktor pendukung dan penghambat, serta dampaknya terhadap kualitas layanan. 

Setelah data dikumpulkan, langkah analisis dilakukan untuk menelaah secara mendalam 

temuan-temuan dari berbagai penelitian. Data yang diperoleh akan dibandingkan dan disintesis 
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secara naratif, dengan tujuan untuk menemukan pola, kesamaan, dan perbedaan dalam hasil 

penelitian sebelumnya. Melalui pendekatan ini, diharapkan temuan penelitian dapat 

memberikan gambaran yang lebih lengkap dan jelas tentang bagaimana perubahan budaya 

organisasi memengaruhi kualitas layanan kesehatan. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN  

Dalam tinjauan literatur ini, berbagai penelitian yang membahas pengaruh perubahan 

budaya organisasi terhadap kualitas layanan di sektor kesehatan telah dianalisis. Penelitian-

penelitian ini menunjukkan bahwa perubahan budaya organisasi dapat berkontribusi secara 

signifikan terhadap peningkatan kualitas layanan melalui berbagai mekanisme, termasuk 

peningkatan keterlibatan karyawan, perbaikan proses pelayanan, dan peningkatan komunikasi 

antar tim. 

Dari tinjauan yang dilakukan, beberapa tema utama yang muncul antara lain: 

1. Perubahan Budaya dan Keterlibatan Karyawan: Banyak studi menunjukkan bahwa ketika 

budaya organisasi berubah untuk mendukung keterlibatan karyawan, hal ini berdampak 

positif pada motivasi dan kinerja staf. Karyawan yang merasa terlibat cenderung 

memberikan layanan yang lebih baik kepada pasien. 

2. Inovasi dalam Pelayanan: Perubahan budaya yang mendorong inovasi dan kolaborasi 

dapat menghasilkan praktik terbaik dalam memberikan layanan kesehatan. Penelitian 

menunjukkan bahwa organisasi yang berfokus pada inovasi cenderung memiliki kualitas 

layanan yang lebih tinggi. 

3. Pengaruh terhadap Kepuasan Pasien: Perubahan dalam budaya organisasi yang 

mengedepankan kepuasan pasien dapat menghasilkan peningkatan signifikan dalam 

pengalaman pasien dan hasil kesehatan. Hal ini menunjukkan bahwa budaya organisasi 

yang fokus pada pasien sangat penting dalam meningkatkan kualitas layanan. 

4. Tantangan dalam Implementasi Perubahan: Beberapa penelitian juga mencatat tantangan 

yang dihadapi oleh organisasi dalam menerapkan perubahan budaya, termasuk resistensi 

terhadap perubahan dan keterbatasan sumber daya. Mengatasi tantangan ini adalah kunci 

untuk mencapai keberhasilan dalam perubahan budaya. 
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Tabel 1 Penelitian Terdahulu 

Sumber : Diolah oleh Penulis (2024) 

Tabel berikut merangkum beberapa studi penelitian yang relevan mengenai pengaruh 

perubahan budaya organisasi terhadap kualitas layanan di sektor kesehatan: Dari hasil tinjauan 

literatur ini, dapat disimpulkan bahwa perubahan budaya organisasi memiliki dampak yang 

signifikan terhadap kualitas layanan di sektor kesehatan. Meskipun ada tantangan yang harus 

dihadapi, organisasi yang mampu beradaptasi dan menerapkan perubahan budaya dengan baik 

cenderung mengalami peningkatan dalam kepuasan pasien dan efisiensi operasional. 

Dari hasil tinjauan literatur yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa perubahan 

budaya organisasi memainkan peran yang sangat signifikan dalam menentukan kualitas 

layanan di sektor kesehatan. Beberapa penelitian menunjukkan bahwa organisasi yang berhasil 

melakukan perubahan budaya yang mendukung keterlibatan karyawan dan fokus pada pasien 

cenderung memberikan layanan yang lebih baik. Misalnya, budaya organisasi yang 

No Penulis Tahun Judul Penelitian Temuan Utama 

1 Johnson & 

Lee 

2018 The Role of Organizational 

Culture in Healthcare 

Service Quality 

Perubahan budaya meningkatkan 

keterlibatan karyawan dan kualitas 

layanan. 

2 Smith et al. 2020 Cultural Change and Patient 

Satisfaction in Healthcare 

Institutions 

Budaya yang berfokus pada pasien 

berhubungan positif dengan kepuasan 

pasien. 

3 Martinez & 

Roberts 

2019 Innovation and 

Organizational Culture in 

Healthcare 

Budaya inovatif berkontribusi pada praktik 

terbaik dalam pelayanan kesehatan. 

4 Patel & 

Desai 

2021 Challenges of 

Organizational Change in 

Healthcare 

Resistensi terhadap perubahan adalah 

tantangan utama yang harus diatasi. 

5 Thompson, 

R., & Jones, 

M. 

2020 The Influence of 

Organizational Culture on 

Health Service Quality 
 

Budaya kolaboratif meningkatkan kualitas 

layanan dan hasil pasien. 

6 Garcia, L., 

& Kim, J. 

2021 Assessing the Impact of 

Cultural Change on Patient 

Care 

Perubahan budaya meningkatkan empati 

dan komunikasi dengan pasien. 

7 Lee, H., & 

Chang, Y. 

2022 Organizational Change and 

Quality Improvement in 

Healthcare 

Implementasi budaya yang berfokus pada 

kualitas berkontribusi pada pengurangan 

kesalahan medis. 

8 Patel, K., & 

Smith, A. 

2022  Leadership and 

Organizational Culture in 

Healthcare 

Kepemimpinan yang mendukung budaya 

inovatif berdampak positif pada kepuasan 

pasien. 

9 Robinson, 

T., & 

White, S 

2023 Change Management and 

Service Quality in Hospitals 

Strategi manajemen perubahan yang efektif 

meningkatkan layanan kesehatan secara 

signifikan. 

10 Wilson et 

al. 

2022 The Impact of Leadership 

on Organizational Culture 

and Service Quality 

Kepemimpinan yang efektif dapat 

mengubah budaya dan meningkatkan 

kualitas layanan. 
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mempromosikan partisipasi aktif karyawan dalam pengambilan keputusan dapat meningkatkan 

motivasi dan kepuasan kerja mereka. Karyawan yang merasa dihargai dan terlibat dalam proses 

pelayanan lebih mungkin untuk memberikan perhatian dan perawatan yang lebih baik kepada 

pasien, yang pada gilirannya meningkatkan kualitas layanan. Lebih jauh lagi, budaya 

organisasi yang mendorong inovasi dan kolaborasi juga terbukti memiliki dampak positif 

terhadap kualitas layanan. Penelitian menunjukkan bahwa organisasi yang mampu beradaptasi 

dan mengimplementasikan solusi inovatif cenderung memiliki hasil pelayanan yang lebih baik. 

Dalam sektor kesehatan, di mana teknologi dan praktik terbaik terus berkembang, kemampuan 

untuk berinovasi sangat penting. Organisasi kesehatan yang mengembangkan budaya inovatif 

cenderung lebih responsif terhadap kebutuhan pasien dan dapat memperkenalkan metode 

pelayanan baru yang lebih efisien dan efektif. 

Namun, perubahan budaya organisasi juga menghadapi tantangan. Resistensi terhadap 

perubahan sering kali menjadi penghalang utama dalam implementasi. Karyawan yang terbiasa 

dengan cara kerja lama mungkin merasa tidak nyaman atau tidak setuju dengan perubahan yang 

diusulkan. Hal ini dapat menciptakan ketegangan di dalam organisasi dan menghambat proses 

transformasi yang diperlukan. Oleh karena itu, manajemen perlu merancang strategi 

komunikasi yang jelas dan melibatkan semua pihak terkait dalam proses perubahan. Ini 

termasuk memberikan pelatihan yang memadai dan menciptakan saluran umpan balik yang 

memungkinkan karyawan untuk menyuarakan kekhawatiran mereka. Dalam konteks 

pengukuran kualitas layanan, penggunaan model seperti SERVQUAL dapat menjadi alat yang 

berharga untuk mengevaluasi dampak perubahan budaya organisasi terhadap kualitas layanan. 

Melalui dimensi-dimensi SERVQUAL seperti tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy organisasi dapat mengidentifikasi area yang perlu ditingkatkan dan 

menilai efektivitas dari perubahan yang telah dilakukan. 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan tinjauan literatur sistematis mengenai pengaruh perubahan budaya 

organisasi terhadap kualitas layanan di sektor kesehatan, dapat disimpulkan bahwa perubahan 

budaya organisasi memiliki dampak yang signifikan terhadap peningkatan kualitas layanan 

yang diberikan. Penelitian yang telah dianalisis menunjukkan bahwa organisasi kesehatan 

yang berhasil menerapkan perubahan budaya yang mendukung keterlibatan karyawan dan 

fokus pada kepuasan pasien cenderung memperoleh hasil pelayanan yang lebih baik. 

Perubahan budaya yang mendorong inovasi dan kolaborasi juga terbukti berkontribusi 

terhadap peningkatan kualitas layanan. Organisasi yang mengadopsi budaya inovatif mampu 
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mengimplementasikan praktik terbaik dan teknologi baru, yang tidak hanya meningkatkan 

efisiensi operasional tetapi juga memperbaiki pengalaman pasien secara keseluruhan. Selain 

itu, budaya organisasi yang menempatkan pasien sebagai pusat perhatian sangat penting dalam 

memenuhi harapan pasien dan meningkatkan kepuasan mereka terhadap layanan yang 

diberikan. 

Meskipun terdapat banyak manfaat dari perubahan budaya organisasi, tantangan seperti 

resistensi terhadap perubahan dan keterbatasan sumber daya tetap menjadi hambatan yang 

perlu diatasi. Oleh karena itu, kepemimpinan yang kuat dan komunikasi yang efektif 

merupakan elemen kunci dalam mendukung proses perubahan. Manajemen perlu merancang 

strategi untuk mengatasi hambatan-hambatan ini, agar perubahan budaya dapat 

terimplementasi dengan sukses dan memberikan dampak positif yang berkelanjutan. Secara 

keseluruhan, penelitian ini menekankan bahwa perubahan budaya organisasi bukan hanya 

merupakan langkah strategis untuk meningkatkan kualitas layanan di sektor kesehatan, tetapi 

juga merupakan investasi jangka panjang yang dapat meningkatkan keterlibatan karyawan, 

kepuasan pasien, dan hasil klinis. Untuk mencapai keberhasilan dalam perubahan budaya, 

diperlukan komitmen yang kuat dari seluruh level organisasi, serta penciptaan lingkungan yang 

mendukung inovasi dan partisipasi aktif dari semua anggota tim. Dengan langkah-langkah 

tersebut, organisasi kesehatan dapat memastikan bahwa mereka siap untuk menghadapi 

tantangan di masa depan dan memenuhi kebutuhan masyarakat secara lebih efektif. 
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