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ABSTRACT

Health services provided to patients are closely related to the level of patient
satisfaction who have received treatment from health workers. Health services
are professional services provided by health workers to individuals or
communities in the fields of promotive, preventive and curative aimed at
improving optimal public health. To analyze the effect of service quality and
price on patient satisfaction reviewed from a meta-analysis study. This study
uses a retrospective observational study method (meta-analysis), meaning that
researchers make a recapitulation of facts without conducting experimental
manipulation. Data sources use secondary data obtained from previous studies
online. The data collection procedure uses the Google Scholar database
published in the last 1 year. Data were analyzed using Review Manager 5.4.1
(Revman 5.4.1). Of the 671 studies obtained according to the inclusion and
exclusion criteria, 11 studies were obtained that could be continued into the
review manager 5.4.1 analysis (Revman 5.4.1). The service quality variable uses
10 studies, and service price 4 studies. The results of the data analysis showed
that there was an influence of service quality on patient satisfaction with a p
value <0.00001 and a pooled odds ratio value of 1.40 with a 95% Cl range (1.21-
1.06). The results of the data analysis showed that there was an influence of
service prices on patient satisfaction with p = 0.003, namely p <0.05 and a pooled
odds ratio value of 1.48 with a 95% Cl range (1.14-1.90). There is an influence
of service quality and service prices on patient satisfaction through a meta-
analysis study.

Keywords: Service Quality, Service Prices, Patient Satisfaction.

ABSTRAK

Pelayanan kesehatan yang diberikan kepada pasien sangat berkaitan erat dengan
tingkat kepuasan pasien yang telah menerima perawatan dari tenaga kesehatan.
Pelayanan kesehatan merupakan pelayanan profesional yang diberikan oleh
tenaga kesehatan kepada perorangan atau masyarakat dibidang promotif,
preventif dan kuratif yang ditujukan untuk meningkatkan derajat kesehatan
masyarakat yang optimal. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan harga
terhadap kepuasan pasien ditinjau dari studi meta analisis. Penelitian ini
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menggunakan metode studi observational retrospektif (meta analisis), dalam arti
peneliti membuat rekapitulasi fakta tanpa melakukan manipulasi eksperimental.
Sumber data menggunakan data sekunder yang diperoleh dari penelitian-
penelitian sebelumnya secara online. Prosedur pengumpulan data menggunakan
database Google Scholar yang diterbitkan 1 tahun terakhir. Data dianalisis
menggunakan Review Manager 5.4.1 (Revman 5.4.1). Dari 671 studi yang
diperoleh sesuai kriteria inklusi dan eksklusi diperoleh sebanyak 11 studi yang
dapat dilanjutkan kedalam analisis review manager 5.4.1 (Revman 5.4.1).
Variabel kualitas pelayanan menggunakan 10 studi, dan harga jasa layanan 4
studi. Hasil analisis data menunjukkan adanya pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pasien dengan nilai p<0,00001 dan nilai pooled odds ratio
sebesar 1,40 dengan rentang Cl 95% (1,21-1,06). Hasil analisis data menunjukkan
ada pengaruh harga jasa layanan dengan kepuasan pasien dengan p=0,003 yaitu
p<0,05 dan nilai pooled odds ratio sebesar 1,48 dengan rentang Cl 95% (1,14-
1,90). Ada pengaruh kualitas pelayanan dan harga jasa layanan terhadap
kepuasan pasien melalui studi meta analisis.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Harga Jasa Layanan, Kepuasan Pasien.

PENDAHULUAN

Pelayanan di bidang kesehatan pasti akan mencari penyedia layanan
merupakan salah satu bentuk kesehatan yang baik dan dapat
pelayanan yang paling banyak memberikan kepuasan bagi mereka
dibutuhkan oleh Masyarakat (Purnomo et al., 2023).
(Herman, 2022). Dengan demikian Salah satu cara meningkatkan
pelayanan kesehatan yang diberikan kepuasan pasien adalah melalui
kepada pasien sangat berkaitan erat peningkatan mutu pelayanan
dengan tingkat kepuasan pasien yang kesehatan. Pelayanan kesehatan
telah menerima perawatan dari berkaitan erat dengan mutu
tenaga Kesehatan. Kepuasan pasien pelayanan  kesehatan. Kualitas
menjadi tolak ukur tingkat kualitas pelayanan merupakan salah satu
pelayanan kesehatan (Savira & aspek yang mempengaruhi kualitas
Subadi, 2023). pasien. Sejalan dengan hasil

Pengalaman membuktikan penelitian Herman (2022) vyang
bahwa transformasi ekonomi pasti menunjukkan bahwa kualitas
akan mengubah keinginan dan layanan berpengaruh positif dan
kebutuhan masyarakat terhadap signifikan terhadap Kepuasan Pasien
layanan kesehatan. Oleh sebab itu, Rawat Inap di Rumah Sakit Umum
pengukuran kepuasan pasien perlu Batara Siang Kabupaten Pangkep.
dilakukan secara berkala dan akurat. Hal ini menunjukkan bahwa semakin
Telah terbukti bahwa terdapat baik kualitas layanan maka kepuasan
hubungan yang positif antara pasien akan semakin meningkat
partisipasi aktif masyarakat dalam (Herman et al., 2022).
pembangunan kesehatan dengan Kesesuaian harga jasa
kepuasan pasien (Issumi Maharani pelayanan merupakan tanggapan
Tanjung et al., 2023). pasien terhadap aspek penetapan

Memberikan pelayanan yang harga yang dilakukan oleh rumah
terbaik untuk pasien merupakan sakit yang sesuai dengan kualitas
tuntutan penyedia jasa pelayanan layanan yang dapat diperoleh
kesehatan. Bagi mereka yang pasien, sedangkan keterjangkauan
membutuhkan pelayanan kesehatan harga jasa pelayanan adalah harapan
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pasien sebelum mereka melakukan
pendaftaran registrasi di ruang
registrasi. Harga jasa pelayanan
merupakan aspek penting, elemen
ini mempengaruhi pasien dari segi
biaya yang dikeluarkan, semakin
mahal harga jasa pelayanan maka
pasien mempunyai harapan yang
lebih besar. Harga jasa pelayanan
merupakan suatu nilai produk,
karena akan berpengaruh terhadap

keuntungan produsen. Harga jasa
pelayanan juga menjadi
pertimbangan  konsumen  untuk
membeli, sehingga perlu
pertimbangan khusus untuk

menentukan harga jasa pelayanan
tersebut. Harga jasa pelayanan
merupakan suatu nilai yang dibuat
untuk menjadi patokan nilai suatu
barang atau jasa. Kepuasan pasien
terhadap keterjangkauan harga jasa
pelayanan merupakan keseluruhan
sikap yang ditunjukkan pasien atas
barang/jasa setelah mereka
memperoleh dan menggunakannya.
Kepuasan pasien diartikan sebagai
respon pasien terhadap kesesuaian
antara harapan vyang dinginkan
pasien dengan kenyataan yang
diterima oleh pasien. Hal ini menjadi
penting karena, apabila pasien puas
mampu menjangkau biaya yang
diberikan Rumah Sakit maka pasien
tersebut akan menggunakan kembali
jasa Rumah Sakit tersebut apabila
sakit. Sebaliknya, apabila pasien
tidak puas maka pasien akan enggan
untuk kembali menggunakan
pelayanan kesehatan  tersebut
(Herman et al., 2022).

Sejalan dengan hasil penelitian
sebelumnya yang menunjukkan
bahwa harga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Pasien
Rawat Inap di Rumah Sakit Umum
Batara Siang Kabupaten Pangkep.
Hal ini berarti bahwa semakin baik
harga yang diberikan, maka
Kepuasan Pasien akan semakin
meningkat. Baik yang dimaksud pada
kalimat ini adalah bahwa pasien
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mampu menjangkau biaya yang
diberikan dan adanya kesesuaian
harga dengan pelayanan yang
dirasakan pasien.

Dari penjabaran faktor yang
mempengaruhi  kepuasan diatas,
yaitu faktor kualitas pelayanan dan
harga yang didukung dengan
beberapa hasil penelitian
sebelumnya. Namun calon peneliti
menemukan beberapa hasil
penelitian yang bertolak belakang,
yaitu temuan penelitian dari Ronaldi
(2022) yang menunjukkan bahwa
Kualitas Pelayanan tidak
berpengaruh  secara  signifikan
terhadap Kepuasan Pasien Rumah
Sakit Umum Daerah (RSUD) Pariaman
(Ronaldi et al., 2022). Begitu pula
dengan temuan Suaeb (2023) yang
menunjukkan bahwa harga tidak
berpengaruh dan tidak signifikan
terhadap kepuasan pasien (Suaeb,

2023).

Dari  banyaknya penelitian
terdahulu mengenai pengaruh
kualitas pelayanan dan harga

terhadap kepuasan pasien, masih
terdapat perbedaan hasil penelitian,
yaitu ada yang menunjukkan hasil
bahwa kualitas pelayanan dan harga
berpengaruh terhadap kepuasan
pasien, beberapa lainnya juga ada
yang menunjukkan tidak ada
pengaruh sesuai dengan penjelasan
diatas. Adanya research gap yang
berkaitan dengan temuan atau bukti
yang ditemukan dalam riset
sebelumnya bahwa ada vyang
menemukan hasil variabel kualitas
pelayanan dan harga berpengaruh
terhadap kepuasan pasien, ada juga
yang menunjukkan hasil tidak ada
pengaruh, hal ini menjadi alasan
untuk memetakan hasil-hasil
penelitian terkait kualitas pelayanan
dan harga terhadap kepuasan pasien
di fasilitas kesehatan, sehingga perlu
dilakukan studi meta analisis terkait
masalah tersebut.
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KAJIAN PUSTAKA
Kepuasan Pasien

Kepuasan pasien adalah
tanggapan terhadap kesesuaian
tingkat kepentingan atau harapan
(ekspektasi) pengguna sebelum
mereka menerima jasa pelayanan
dengan sesudah pelayanan yang
diterima. Kepuasan pengguna jasa
pelayanan kesehatan dapat
disimpulkan sebagai selisih kinerja
institusi pelayanan kesehatan
dengan harapan pasien (pasien atau
kelompok masyarakat) (Kotler, P., &
Keller, 2016).

Kepuasan pasien adalah
perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah
membandingkan antara persepsi

atau kesannya terhadap kinerja atau

hasil suatu produk dan harap-
harapannya. Kepuasan pelanggan
merupakan respon emosional

terhadap pengalaman-pengalaman
berkaitan dengan produk atau jasa
tertentu yang dibeli. Tingkat
kepuasan pasien institusi pelaanan
kesehatan adalah added value bagi

dokter, paramedis, perusahaan
farmasi, pemasok alat-alat
kedokteran, termasuk pimpinan
institusi penyedia jasa pelayanan

yang diberikan kepada pasien, atau
sistem manajemen institusi
tersebut, atau sesuatu yang bersifat
emosional (Kotler, P., & Keller,
2016).

Memahami kebutuhan dan
keinginan konsumen dalam hal ini
pasien adalah hal penting yang
mempengaruhi kepuasan pasien.
Pasien yang puas merupakan aset
yang sangat berharga karena apabila
pasien puas mereka akan terus
melakukan pemakaian terhadap jasa
pilihannya, tetapi jika pasien merasa
tidak puas mereka akan
memberitahukan dua kali lebih
hebat kepada orang lain tentang
pengalaman buruknya. Untuk
menciptakan kepuasan pasien harus
menciptakan dan mengelola suatu
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sistem untuk memperoleh pasien
yang lebih banyak dan kemampuan
untuk mempertahankan pasiennya
(Mercelina & Renwarin, 2022).

Pelayanan Kesehatan

Kualitas pelayanan merupakan
tindakan seseorang kepada pihak
lain melalui penyajian produk atau
jasa sesuai dengan selera, harapan
dan kebutuhan pasien. Praktik klinik
mandiri dapat memberikan
pelayanan yang sesuai dengan
keinginan yang diharapkan pasien
maka kualitas pelayanan klinik
tersebut baik. Pelayanan yang baik
tersebut akan memberikan dorongan
kepada pasien untuk melakukan
kunjungan ulang di klinik tersebut
(Widyarni et al., 2021).

Harga Jasa Pelayanan

Kesesuaian harga jasa
pelayanan merupakan tanggapan
pasien terhadap aspek penetapan
harga yang dilakukan oleh rumah
sakit yang sesuai dengan kualitas
layanan yang dapat diperoleh
pasien, sedangkan keterjangkauan
harga jasa pelayanan adalah harapan
pasien sebelum mereka melakukan
pendaftaran registrasi di ruang
registrasi. Harga jasa pelayanan
merupakan aspek penting, elemen
ini mempengaruhi pasien dari segi
biaya yang dikeluarkan, semakin
mahal harga jasa pelayanan maka
pasien mempunyai harapan yang
lebih besar. Harga jasa pelayanan
merupakan suatu nilai produk,
karena akan berpengaruh terhadap

keuntungan produsen. Harga jasa
pelayanan juga menjadi
pertimbangan  konsumen  untuk
membeli, sehingga perlu
pertimbangan khusus untuk

menentukan harga jasa pelayanan
tersebut. Harga jasa pelayanan
merupakan suatu nilai yang dibuat
untuk menjadi patokan nilai suatu
barang atau jasa. Kepuasan pasien
terhadap keterjangkauan harga jasa
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pelayanan merupakan keseluruhan
sikap yang ditunjukkan pasien atas
barang/jasa setelah mereka
memperoleh dan menggunakannya.
Kepuasan pasien diartikan sebagai
respon pasien terhadap kesesuaian
antara harapan yang dinginkan
pasien dengan kenyataan yang
diterima oleh pasien (Herman et al.,
2022).

METODOLOGI PENELITIAN

Jenis penelitian ini adalah
systematic review dengan meta-
analisis untuk menilai seberapa
besar effect size dari variabel
kualitas pelayanan dan harga
terhadap kepuasan pasien.
Penelitian ini memiliki kriteria

inklusi dalam pengambilan artikel.
Database yang digunakan adalah
google scholar. Jumlah artikel yang
memenuhi kriteria inklusi adalah 11
artikel yang kemudian dianalisis

menggunakan aplikasi RevMan 5.4.1.
Kata kunci yang digunakan adalah
“Kualitas  Pelayanan”, “harga
layanan”, “jasa pelayanan”, dan
“Kepuasan Pasien”. Sedangkan kata
kunci Bahasa inggris terdiri dari
“Service Quality”, “service price”,
dan “Patient Satisfaction” yang
diambil dari tahun 2024-2025.

Kriteria inklusi: artikel terbit
antara tahun 2024-2025, tersedia
Bahasa Indonesia atau Bahasa
Inggris, tema dan isi artikel sesuai
dengan penelitian ini (meneliti
pengaruh kualitas pelayanan atau
harga terhadap kepuasan pasien).
Proses skrining mengikuti protocol
PRISMA (Preferred Reporting Items
for Systematic review and Meta
Analysis). Artikel dipilih berdasarkan
abstrak atau teks lengkap sebelum
dimasukkan dalam peninjauan sesuai
dengan kriteria inklusi.

' Pencarian pada situs Portal Google Scholar |

|

I Hasil jurnal secara keseluruhan (671) I

}

Hasil screening

artikel secara
singkat melalu
judul dan
relevan (90)

Artikel yang diambil
1) Rentang waktu <1 tahun teralchir
2) Dapat diakses jull text
3) Tipe artikel adalah research article
4) Artikel dapat diakses tanpa berbayar
3) Artikel sesuai kata kunci

n'r.~'r.mmnnh” Hvbwu-ﬂwuzmuu‘

Artikel full text

dan diujt
kelayakan (54)

Artikel lengkap vang diambil

1) Judul dengan isi sesuai

2) Artikel penelitian cross sectional
3) Artikel yang bisa diundub

SEeeave|

Jurnal akhir
yang sesuai

kriteria inklusi
(11

BHE e "

m

Rentang waktu penerbitan jurnal 1
tahun (2024-2025)

. Bahasa Indonesia dan bahasa inggris
Jumnal vang tersedia full text dan
original artikel

| Jurnal dengan tema pengaruh kualitas
pelayanan dan harga tethadap
kepuasan pasien
Desain penelitian cross sectional
Terdapat nilai r

Kriteria Inklusi

Gambar 1. Diagram PRISMA
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HASIL PENELITIAN

Tabel 1. Karakteristik Artikel yang Dianalisis

Samp

Studi ID Tujuan ol Metode Hasil r
Benu  Mengetahui 96 metode terdapat Kualitas
(2024)  pengaruh deskriptif pengaruh  Pelayan

kualitas kuantitatif positif dan = 0,631
pelayanan dan dengan signifikan
kepercayaan pendekatan antara
terhadap asosiatif variabel
kepuasan pasien independe
rawat inap pada n yaitu
UPTD Puskesmas kualitas
Rawa Mekar Jaya pelayanan
(X1)
terhadap
variabel
dependen
yaitu
kepuasan
(Y)
Dogra  Mengetahui 120 metode Terdapat  Kualitas
(2025) pengaruh Akses deskriptif pengaruh  Pelayan
layanan kuantitatif Kualitas = 0,731
kesehatan, dengan layanan
Keterjangkauan pendekatan yang
layanan medis, asosiatif dirasakan
Perilaku petugas terhadap
kesehatan, kepuasan
Teknologi pasien
kesehatan,
Kualitas layanan
yang dirasakan
terhadap
kepuasan pasien
Kurti mengidentifikasi 150  Cross-sectional Terdapat  Kualitas
(2023) dan pengaruh  Pelayan
mengevaluasi Kualitas = 0,884
faktor-faktor layanan
yang kesehatan
memengarubhi terhadap
kepuasan pasien kepuasan
terhadap pasien
kualitas
perawatan
kesehatan
primer publik.
Nurlayla Pengaruh 30 kuantitatif kualitas Kualitas
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Samp

Studi ID Tujuan el Metode Hasil r
(2024)  Kualitas asosiatif pelayanan pelayan
Pelayanan dan tidak an =
Harga terhadap berpengar 0.317;
Kepuasan Pasien uh Harga=
BPJS Di Rumah signifikan 0,61
Sakit terhadap
Adam Malik kepuasan
Medan pasien dan
harga
berpengar
uh
signifikan
postif
terhadap
kepuasan
pasien
Putri Menganalisis 95 kuantitatif pengaruh  Kualitas
(2024)  mutu pelayanan mutu Pelayan
Kesehatan pelayanan = 0,262
terhadap (X)
kepuasan dan terhadap
minat Kembali di kepuasan
Klinik Pratama (Y)
Promedik adalah
sebesar
38,8%.
Sebastia Mengetahui 100  kuantitatif Ku Kualitas
n (2024) kualitas alitas pe Pelayan
pelayanan, layanan =0,169;
fasilitas dan secara Harga=
harga terhadap partial 0,382
kepuasan pasien berpengar
Praktek Bidan uh positif
Megawati dan
signifikan
terhadap
ke
puasan
pasien.
Harga
secara
partial
berpengar
uh positif
dan
signifikan
terhadap
kepuasan
pasien
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Samp

Studi ID Tujuan el Metode Hasil r
Praktek
Bidan
Mandiri
Megawati
Debataraj
a
Situngki mengetahui dan 98 kuantitatif kualitas Kualitas
r (2024) menganalisa pelayanan Pelayan
sejauh mana berpengar = 0,08
citra rumah uh
sakit, kualitas signifikan
pelayanan dan terhadap
fasilitas kepuasan
berpengaruh pasien
terhadap
terciptanya
kepuasan pasien
khususnya pasien
rawat inap di
Rumah Sakit
Suaka Insan
Banjarmasin.
Wijaya menguji 200  Cross-sectional Kualitas Kualitas
(2024)  pengaruh Pelayanan Pelayan
kolektif berdampa =0,117;
kepercayaan, k pada Harga= -
kualitas layanan, kepuasan 0,039
dan keadilan pasien
harga terhadap di Klinik S
kepuasan pasien di
di Klinik S di Tangerang
Tangerang Selatan.
Selatan
Wulanda mengkaji 380 Monoquantitat peningkat Kualitas
ri (2024) peranan mutu ive method an mutu Pelayan
pelayanan yang pelayanan =0,16
diberikan oleh kesehatan
suatu rumah akan
sakit dalam membentu
memprediksi k
kepuasan kepuasan
pelanggan. pasien.
Yuliana Menganalisis 100  kuantitatif kualitas Kualitas
(2025)  pengaruh waktu dengan pelayanan Pelayan
tunggu dan pendekatan berpengar = 0,455
kualitas survei uh
pelayanan signifikan
terhadap terhadap
loyalitas pasien kepuasan
rawat jalan di RS pasien
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Studi ID Tujuan Saenl1p Metode Hasil r
Husada, dengan
mempertimbang
kan kepuasan
pasien sebagai
variabel
mediasi.
Wulanda Menganalisis 97 kuantitatif Harga Harga=
ri N kepuasan pasien mempuny 0,49
(2024)  di Klinik Esensia ai
Semarang pengaruh
positif dan
signifikan
terhadap
kepuasan
pasien

Penelusuran jurnal penelitian
yang kriteria inklusi, menghasilkan
11 buah artikel yang dapat dianalisis
dengan  menggunakan  program
RevMan 5.4.1. Data yang disajikan
dari artikel penelitian pada variabel

penelitian, besar sampel (n), nilai

signifikan  (p-value), Coefficient
Correlation yang sudah
dikonversikan ke  Fisher’s Z

(tercantum pada kolom odd ratio),
Standard Error.

bebas adalah jenis/desain

Odds Ratio Odds Ratio
Study or Subgroup  log[Odds Ratio] SE_ Weight IV, Random, 95% CI IV, Random, 95% CI
Benu 2024 0743 0075 122% 210[1.81, 2.44] =
Ciogra 2025 093 02926 4.3% 2.53[1.46, 4.41]
kurti 2023 1.393 0.4233 2.3% 4.03[1.76,9.23]
Murlayla 2024 0328 01923 6.9% 1.29[0.95, 2.02] _'—
Putri 2024 0268 0034 136% 1.21[1.22,1.40] -
Sebastian 2024 017 0053 131% 1.18[1.07,1.33] -
Situngkir 2024 008 00285 138% 1.08[1.02,1.14] ™
wyijaya 2024 0417 0.053 131% 112 [1.01,1.25] -
Wulandari 2024 0161 0078 12.0% 1A7[1.01,1.37] =
Yuliana 2025 049 01489 8.7% 1.63[1.22,2.19] —
Total (95% Cl) 100.0% 1.40 [1.21, 1.60] ’
Heterogeneity: Tau®= 0.04; Chi®=96.01, df=9 (P < 0.00001}; F=91% 0:1 052 055 é % 150

Testfor overall effect: Z=4.70(F = 0.00001)

Favours [experimental] Favours [control]

Gambar 2. Forest plot kualitas pelayanan

Gambar 1 di atas menunjukkan

hasil meta analisis data dari 10
artikel penelitian mengenai
pengaruh kualitas pelayanan

terhadap kepuasan pasien. Varians
dalam ukuran efek meliputi varians
dalam efek ukuran sebenarnya dari
studi penelitian, Nilai 1> yang
diperoleh adalah 91% dan p-value uji
heterogenitasnya p<0,00001 artinya
heterogenitas antar penelitian tinggi
karena nilai p<0,05 serta
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heterogenitas >50% maka untuk
menilai besar efek dari kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pasien
adalah dengan random effect model.
Gambar diamond seluruhnya di
bagian sebelah kanan garis vertikal
(line  no effect) menunjukkan
kualitas pelayanan yang baik akan
meningkatkan  kepuasan  pasien
dibanding kualitas pelayanan yang
dinilai rendah.

Hasil analisis data

yang
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ditampilkan pada forest plot
menunjukkan bahwa ada pengaruh
kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pasien dengan nilai
p<0,00001 dan nilai pooled odds
ratio sebesar 1,40 dengan rentang Cl
95% (1,21-1,06). Nilai tersebut
menunjukkan bahwa kualitas

1 SEARDIOR)

[+]
o
8 [o]

pelayanan Kesehatan yang baik
dapat  meningkatkan  kepuasan
pasien 1,40 kali lebih besar
dibanding kualitas pelayanan yang
rendah. Kualitas pelayanan
mempunyai kecenderungan efek
yang besar pada kepuasan pasien

dengan nilai ES (4,70).

OR

Gambar 3. Funnel Plot Kualitas Pelayanan

Pada funnel plot di atas
tampak studi tersebar secara tidak
simetris yang menunjukkan bahwa
terdapat bias publikasi untuk studi-

Study or Subgroup  log[Odds Ratio]

Odds Ratio
SE Weight IV, Random, 95% Cl

studi yang meneliti pengaruh
pelayanan  kesehatan terhadap
kepuasan pasien. Hal ini dapat

disebabkan oleh besar sampel.

Odds Ratio
IV, Random, 95% CI

0.7og
0.402
0.034
0.536

021452
0.062
0.0a7

0.1

16.9%
20.0%
27 6%
26.5%

Murlayla 2024
Sehastian 2024
Wijaya 2024
WWulandari 2 2024

Total (95% Cl) 100.0%
Heterogeneity: Tau®= 0.05; Chi®= 18.56, df= 3 (P = 0.0002); IF
Testfor overall effect: Z=2.00(F = 0.003)

2.03[1.33, 3.09]
1.49[1.31,1.71]
1.04 [0.88, 1.23] *
1.71 [1.40, 2.08]

1.48 [1.14, 1.90]

= 35%

P
&+

-+

*

0.1 10 100

Favours [experimental] Favours [control]

0.01

Gambar 4. Forest Plot Harga Jasa Layanan

Gambar 4 di atas menunjukkan
hasil meta analisis data dari 4 artikel
penelitian mengenai harga jasa
layanan terhadap kepuasan pasien.
Varians dalam ukuran efek meliputi
varians  dalam efek  ukuran
sebenarnya dari studi penelitian,
Nilai 1> yang diperoleh adalah 85%
dan p-value uji heterogenitasnya
p=0,0002 artinya heterogenitas
antar penelitian tinggi karena nilai
p<0,05 serta heterogenitas >50%
maka untuk menilai besar efek
pengaruh harga jasa pelayanan
terhadap kepuasan pasien adalah
dengan random effect model.
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Gambar  diamond  keseluruhan
berada di bagian sebelah kanan garis
vertical (line no effect)
menunjukkan harga yang dinilai
wajar dan sesuai dapat
meningkatkan  kepuasan  pasien
dibanding dengan harga yang dinilai
tidak wajar atau tidak sesuai.

Hasil analisis data yang
ditampilkan pada forest plot
menunjukkan bahwa ada pengaruh
harga jasa pelayanan dengan
kepuasan pasien dengan p=0,003
yaitu p<0,05 dan nilai pooled odds
ratio sebesar 1,48 dengan rentang Cl
95% (1,14-1,90). Nilai tersebut
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menunjukkan bahwa harga yang
wajar dapat memberikan kepuasan
pada pasien. Harga jasa pelayanan
mempunyai kecenderungan efek

- SE(Ing[OR]

yang besar pada kepuasan pasien
dengan nilai ES (3,00).

OR,

oo 01

1

10 100

Gambar 5. Funnel Plot Harga Jasa Layanan

Pada funnel plot di atas
tampak studi tersebar secara tidak
simetris yang menunjukkan bahwa
terdapat bias publikasi untuk studi-

PEMBAHASAN
Pengaruh Kualitas  Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pasien

Hasil penelusuran jurnal dari
Google Scholar pada akhirnya
menghasilkan 10 artikel yang
memenuhi kriteria inklusi yang dapat
dianalisis kedalam meta analisis
dengan perangkat lunak aplikasi
RevMan 5.4.1. Hal ini dapat terus
dilanjutkan dengan menggunakan
meta analisis karena menurut
Sastroasmoro (2011) dalam bukunya
menyatakan bahwa meta analisis
merupakan penggabungan dua atau
lebih penelitian. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa dengan minimal
dua studi saja dapat dilakukan
analisis secara kuantitatif dengan
meta analisis.

10 studi dengan variabel
kualitas pelayanan dianalisis dengan
melibatkan 1.369 sampel penelitian
dari total penjumlahan jumlah
sampel pada tiap studi penelitian.
Hasil analisis untuk 9 studi penelitian
yang menyatakan ada hubungan
kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pasien (Benu & Hanny,
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studi yang meneliti pengaruh harga
jasa pelayanan terhadap kepuasan
pasien.

2024; Dogra et al., 2024; Kurti &
Kalaja, 2024; Putri & Agustina, 2024;
Sebastian et al., 2024; Situngkir et
al., 2024; Wijaya et al., 2024; R.

Wulandari et al., 2024; Yuliana,
2025) dan 1 studi yang menyatakan
tidak ada pengaruh  kualitas

pelayanan terhadap kepuasan pasien
(Nurlayla et al., 2024). Hasil analisis
uji heterogenitas terhadap 10 artikel
studi Nilai 1> 91% dan p-value uji
heterogenitasnya p<0,00001 artinya
heterogenitas antar  penelitian
tinggi. Hasil analisis data yang
ditampilkan pada forest plot
menunjukkan bahwa ada pengaruh
kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pasien dengan nilai
p<0,00001 dan nilai pooled odds
ratio sebesar 1,40 dengan rentang ClI
95% (1,21-1,06). Nilai tersebut
menunjukkan bahwa kualita
pelayanan Kesehatan yang baik
dapat  meningkatkan  kepuasan
pasien 1,40 kali lebih besar
dibanding kualitas pelayanan yang
rendah. Kualitas pelayanan
mempunyai kecenderungan efek
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yang besar pada kepuasan pasien
dengan nilai ES (4,70).

Funnel plot tampak tidak
simetris menunjukkan bahwa
terdapat bias publikasi. Hasil funnel
plot pada variabel pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pasien
ditandai dengan tidak simetrisnya
plot kanan dan plot kiri, terdapat 4
plot disebelah kanan, 5 plot
disebelah kiri, dan 1 plot berada
pada garis tengah, serta adanya
jarak yang berbeda antar plot. Hal
ini  menunjukkan adanya bias
publikasi. Moher et al (2009)
mengemukakan meta analisis
kuantitatif dengan  pendekatan
model random effect, walaupun
kombinasi informasi tersebut dapat
menghasilkan suatu analisis statistik
yang lebih tepat namun bias tetap
tidak dapat dihindarkan (Moher,
2009).

Peningkatan kualitas layanan
di klinik dapat dicapai melalui
berbagai cara, termasuk pelatihan

dan pengembangan staf,
peningkatan fasilitas dan peralatan,
dan integrasi teknologi dalam

layanan kesehatan. Meningkatkan
keterampilan dan keahlian staf klinik
melalui pelatihan dan
pengembangan dapat meningkatkan
kualitas pelayanan yang diberikan
kepada pasien. Peningkatan fasilitas
dan peralatan dapat menciptakan
lingkungan yang lebih nyaman dan
aman, sementara  penggunaan
teknologi dalam layanan kesehatan
dapat menyederhanakan dan
memfasilitasi proses layanan.
Kualitas pelayanan yang baik
berdampak positif terhadap
kepuasan pasien di klinik, dengan
aspek seperti keandalan dan daya
tanggap mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pasien
(Wijaya et al., 2024).

Hasil penelitian meta analisis
ini sejalan dengan penelitian oleh
Wijaya (2024) yang menyatakan ada
pengaruh kualitas pelayanan
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Kesehatan terhadap kepuasan pasien

(sig.=  0,028). Penelitian  ini
menggarisbawahi pentingnya
kualitas layanan dan dampak
signifikannya terhadap kepuasan
pasien. Temuan ini menunjukkan
bahwa manajemen harus
memprioritaskan inisiatif seperti
pelatihan staf, mengintegrasikan
teknologi yang lebih baik, dan
menyempurnakan proses layanan

untuk meningkatkan kualitas layanan
secara keseluruhan (Wijaya et al.,
2024).

Hasil penelitian ini didukung
oleh penelitian Situngkir (2024) yang
menunjukkan bahwa  terdapat
pengaruh kualitas pelayanan
kesehatan terhadap kepuasan
pasien. Kualitas pelayanan menjadi
faktor  yang penting dalam
menciptakan kepuasan pasien
bahkan menjadi faktor kunci karena
kualitas pelayanan sifatnya dapat
dirasakan langsung oleh pasien.
Tujuan utama pelayanan rumah sakit
adalah memenuhi kebutuhan pasien,
memberikan pelayanan kesehatan
yang disesuaikan dengan kebutuhan
pasien Ketika datang ke rumah sakit
(Situngkir et al., 2024).

Pengaruh Harga Jasa Layanan
Terhadap Kepuasan Pasien

Hasil penelusuran jurnal dari
berbagai sumber pada akhirnya
menghasilkan 4 studi yang memenuhi
kriteria inklusi yang dapat dianalisis
kedalam meta analisis dengan
perangkat lunak aplikasi RevMan
5.4.1. Hal ini dapat terus dilanjutkan
dengan menggunakan meta analisis
karena menurut Sastroasmoro (2011)
dalam bukunya menyatakan bahwa

meta analisis merupakan
penggabungan dua atau lebih
penelitian. Sehingga dapat

disimpulkan bahwa dengan minimal
dua studi saja dapat dilakukan
analisis secara kuantitatif dengan
meta analisis.

4 studi dengan variabel gaji
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dianalisis dengan melibatkan 22.533
sampel penelitian dari total
penjumlahan jumlah sampel pada
tiap studi penelitian. Hasil analisis
untuk 4 studi penelitian yang
menyatakan ada pengaruh harga jasa
layanan terhadap kepuasan pasien (
(Nurlayla et al., 2024; Sebastian et
al., 2024; N. |. Wulandari, 2024), dan
1 penelitian yang menunjukkan tidak
ada pengaruh yaitu penelitian
(Wijaya et al., 2024). Hasil analisis
terhadap 4 studi yang menunjukkan
I yang diperoleh adalah 85% dan 1
penelitian yang menyatakan tidak
berpengaruh  dan  p-value uji
heterogenitasnya p=0,0002 artinya
heterogenitas antar penelitian tinggi
sehingga menggunakan random
effect model. Hasil analisis data
yang ditampilkan pada forest plot
menunjukkan bahwa ada pengaruh
harga jasa layanan dengan kepuasan
pasien dengan p=0,003 yaitu p<0,05
dan nilai pooled odds ratio sebesar
1,48 dengan rentang Cl 95% (1,14-
1,90). Nilai tersebut menunjukkan
bahwa harga jasa pelayanan yang
wajar dapat memberikan kepuasan
pada pasien. Harga jasa layanan
mempunyai kecenderungan efek
yang besar pada kepuasan pasien
dengan nilai ES (3,00).

Funnel plot tampak tidak
simetris menunjukkan bahwa
terdapat bias publikasi. Hasil funnel
plot pada variabel pengaruh harga
jasa layanan terhadap kepuasan
pasien ditandai dengan tidak
simetrisnya plot kanan dan plot kiri,
terdapat 2 plot disebelah kanan, 2
plot disebelah kiri, 1 plot berada
pada garis tengah, serta adanya
jarak yang berbeda antar plot. Hal
ini menunjukkan adanya Dbias
publikasi. Moher et al (2009)
mengemukakan meta analisis
kuantitatif dengan  pendekatan
model random effect, walaupun
kombinasi informasi tersebut dapat
menghasilkan suatu analisis statistik
yang lebih tepat namun bias tetap
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tidak
2009).

Harga adalah pengganti dari
suatu nilai, jumlah vyang harus
dibayar, atau dipertukarkan oleh
konsumen untuk nmendapatkan
sesuatu yang ditawarkan atas
produk, pembayaran bisa berupa
uang, barang layanan atau jasa.
Harga adalah jumlah uang (ditambah
beberapa produk kalau mungkin)
yang dibutuhkan untuk mendapatkan

dapat dihindarkan(Moher,

sejumlah kombinasi dari barang
beserta pelayanannya. Harga
memiliki persepsi yang berbeda-

beda menurut pandangan setiap
orang dalam menentukan keputusan
pembelian. Menurut penelitian yang
dilakukan Nurlayla (2024)
menunjukkan bahwa harga
berpengaruh positif dan signifikian
terhadap kepuasan konsumen. Hasil
penelitian ini menunjukan bahwa
dengan  diterapkannya  kualitas
pelayanan dengan efektif dan efisien

melalui harga maka dapat
meningkatkan kepuasan
konsumen(Nurlayla et al., 2024).

Penelitian Wijaya menyoroti peran
penting penetapan harga dalam
kepuasan pasien. Oleh karena itu,

manajemen disarankan untuk
menerapkan strategi penetapan
harga yang lebih berbeda, termasuk
mengevaluasi  kembali  struktur

penetapan harga, memahami harga
pesaing, atau memperkenalkan
paket harga khusus. Pendekatan ini
dapat menyelaraskan harga di
fasilitas kesehatan dengan
ekspektasi pasien dan standar pasar,
sehingga berpotensi meningkatkan
kepuasan pasien (Wijaya et al.,
2024).

Berdasarkan hasil
Wulandari  (2024)
ditetapkan pada
terjangkau  sesuai  kemampuan
ekonomi  masyarakat setempat.
Masyarakat berpikir bahwa Kklinik
yang diharapkan dapat memberikan
pelayanan kesehatan yang mudah,

penelitian
harga yang
umumnya
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harga yang sesuai, dan efisien. Harga
yang mahal juga akan membuat
pasien meningkatkan harapan
terhadap pelayanan yang akan
diterima semakin baik. Jika harapan
tersebut tidak dapat dipenuhi oleh
klinik maka pasien akan kecewa lalu
menimbulkan keluhan.

Hasil meta analisis ini sejalan
dengan penelitian yang dilakukan
oleh  Sebastian  (2024) vyang
menyatakan harga secara partial
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pasien (Sebastian
et al., 2024). Penelitian ini dilakukan
berdasarkan teori yang menyatakan
bahwa kepuasan pelanggan
dipengaruhi oleh harga. Menurut
(Kotler & Keller, 2016), harga bukan
hanya sekadar angka pada label,
tetapi memiliki berbagai bentuk dan
fungsi, seperti iuran, tarif, sewa,
biaya, komisi, dan wupah, yang
dibayarkan  untuk  memperoleh
barang dan jasa. dalam penelitian
Sebastian, terlihat hubungan yang
searah antara harga dan Kepuasan
Pasien. Hal ini mungkin terjadi
karena pasien di Praktek Bidan
Mandiri Megawati Debataraja merasa
semakin mahal harga yang mereka
bayar, semakin yakin mereka dengan
harapan yang ingin dicapai dari
layanan tersebut.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil meta analisis
terhadap 10 artikel didapatkan
bahwa ada pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pasien
dengan kecenderungan efek yang
besar yaitu nilai effect size 4,70.
Kemudian berdasarkan hasil meta
analisis 4 artikel didapatkan bahwa
ada pengaruh harga jasa pelayanan
terhadap kepuasan pasien dengan
kecenderungan efek yang besar yaitu
nilai effect size 3,00.
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