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Abstract
Home care prioritizes the fulfillment of patient satisfaction through quality health services without
violating the code of ethics and quality standards of professional services and home care is
effective for overcoming health problems with its flexible, needs-based and economical forms of
service. Patient satisfaction is related to reliability, responsiveness, assurance, empathy, and
direct evidence. The purpose of this study was to determine the relationship of home care services
with patient satisfaction. This type of research is quantitative with cross sectional method. The
population in this study was 245 and the sample in this study was 30 patients who used home care
services at the istigamah clinic using the total sampling technique. Data were collected using the
Patient Satisfaction Questionnaire Short Form (PSQ-18) with a Cronbach’s a. = 0.87 and a home
care service questionnaire with a Cronbach’s o = 0.82. The results showed that home care
services in the good category were (60.0%) and patient satisfaction in the satisfied category was
(73.3%). The statistical test results obtained p-value = 0.003 means there is a relationship between
home care services with patient satisfaction. It is recommended to improve service quality to
optimize patient satisfaction.
Keywords: Patient Satisfaction, Service, Home Care.

Abstrak
Home care mengutamakan pemenuhan kepuasan pasien melalui pelayanan kesehatan yang

berkualitas tanpa melanggar kode etik dan standar mutu pelayanan profesi dan home care efektif
untuk mengatasi masalah kesehatan dengan bentuk pelayanannya yang fleksibel, berdasarkan
kebutuhan dan ekonomis. Kepuasan pasien berhubungan dengan kehandalan, daya tanggap,
jaminan, empati, dan bukti langsung. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui hubungan pelayanan
home care dengan kepuasan pasien. Jenis penelitian ini kuantitatif dengan metode cross sectional.
Populasi dalam penelitian ini 245 dan sampel dalam penelitian ini adalah 30 pasien yang
menggunakan pelayanan home care di klinik istigamah dengan menggunakan teknik total
sampling. Pengumpulan data dengan menggunakan kuesioner The Patient Satisfacation
Questionnaire Short Form (PSQ-18) dengan Cronbach’s a = 0,87 dan kuesioner pelayanan home
care dengan Cronbach’s o = 0,82. Hasil penelitian didapatkan pelayanan home care dengan
kategori baik sebanyak (60.0%) dan kepuasan pasien pada kategori puas sebanyak (73.3%). Hasil
uji statistik didapatkan nilai p-value = 0.003 artinya ada hubungan pelayanan home care dengan
kepuasan pasien. Disarankan peningkatan kualitas pelayanan untuk optimalisas kepuasan pasien.
Kata kunci: Kepuasan Pasien, Pelayanan, Home Care.
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1. PENDAHULUAN

Layanan home care secara progresif diakui sebagai elemen penting dalam kerangka
perawatan kesehatan secara global, terutama bagi individu yang membutuhkan perawatan
jangka panjang. Menurut Organisasi Kesehatan Dunia (WHO), diperkirakan 70% individu
yang membutuhkan perawatan jangka panjang di seluruh dunia mendapatkan layanan semacam
itu di lingkungan rumah, menggarisbawahi pergeseran penting menuju perawatan kesehatan
berbasis rumah sebagai alternatif yang layak untuk perawatan yang dilembagakan. Di negara-
negara seperti Amerika Serikat, sekitar 12 juta orang memerlukan perawatan jangka panjang,
dengan sekitar 80% dari populasi ini menerima perawatan di rumah mereka. Demikian juga, di
Inggris, sekitar 2,5 juta orang memperoleh manfaat dari layanan kesehatan di rumah, sementara
Australia melaporkan bahwa sekitar 1,3 juta orang adalah penerima perawatan berbasis rumah.
Kecenderungan yang berkembang terhadap perawatan di rumah dibentuk oleh banyak faktor
termasuk usia pasien, kondisi medis, aksesibilitas ke layanan kesehatan, dan kebijakan
kesehatan nasional yang menyeluruh.

Di Indonesia, pelayanan perawatan di rumah telah menunjukkan perkembangan yang
signifikan, terutama dalam hal perawatan pasien dengan kebutuhan khusus dan orang tua.
Tujuan dari program ini adalah untuk memberikan layanan kesehatan yang komprehensif dan
berkelanjutan di rumah agar pasien dapat mendapatkan perawatan di tempat yang lebih
nyaman. Misalnya, program home care di Kota Makassar telah dimulai sejak Januari 2015 dan
mencatat peningkatan jumlah kunjungan pasien dari 270 panggilan pada tahun pertama
menjadi 4.685 panggilan pada tahun 2016 (Gema Wiralodra, 2023). Meskipun ada kemajuan,
tantangan tetap ada. Sebuah penelitian yang dilakukan di Puskesmas Mesjid Raya menemukan
bahwa sebagian besar layanan perawatan di rumah masih berada dalam kategori buruk; 61,82%
orang yang menjawab menilai layanan tersebut sebagai kurang baik (Gema Wiralodra, 2023).

Kepuasan pasien merupakan aspek krusial dalam pelayanan kesehatan. Data dari
Organisasi Kesehatan Dunia (WHO) pada tahun 2021 mengungkapkan adanya perbedaan yang
signifikan dalam tingkat kepuasan pasien di berbagai negara. Swedia tercatat memiliki tingkat
kepuasan tertinggi dengan indeks 92,37%, diikuti oleh Finlandia (91,92%) dan Norwegia
(90,75%). Di sisi lain, tingkat kepuasan terendah ditemukan di Kenya sebesar 40,4% dan India
sebesar 34,4%. Di Indonesia, kepuasan pasien bervariasi secara signifikan; menurut
Kementerian Kesehatan Republik Indonesia, standar kepuasan pasien ditargetkan lebih dari
95%, tetapi banyak rumah sakit yang belum memenuhi standar tersebut. Studi menunjukkan
bahwa kepuasan pasien di Indonesia berkisar antara 42,8% di Maluku Tengah dan 44,4% di
Sumatera Barat.

Nasution (2005) dalam studi oleh Taborat (2020), menyatakan bahwa kualitas adalah
tercapainya kepuasan pelanggan secara penuh (full customer satisfaction). Produk atau jasa
dikatakan berkualitas ketika mampu memberikan kepuasan total yang sesuai dengan ekspektasi
konsumen. Selanjutnya, Ramez (2012) mengemukakan bahwa pengukuran mutu pelayanan
kesehatan dapat dilakukan dengan melihat lima dimensi utama yang menjadi penilaian
efektivitas pelayanan rumah sakit terhadap pasien, yakni bukti fisik (Tangibles), keandalan
(Reliability), kesigapan dalam melayani (Responsiveness), jaminan atau kepastian
(=)
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(Assurance), serta rasa empati terhadap pasien. Tingkat kepuasan pasien sangat ditentukan oleh
mutu pelayanan yang mereka terima. Pelayanan sendiri merupakan serangkaian kegiatan yang
dilakukan oleh staf untuk dapat memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan melalui
pemberian jasa. Suatu pelayanan dikategorikan baik apabila dapat memenuhi kebutuhan pasien
sesuai dengan persepsi mereka terhadap layanan itu, apakah dirasakan memuaskan atau
sebaliknya, termasuk waktu tunggu yang dialami. Kepuasan pasien terbentuk mulai dari proses
penerimaan saat kedatangan hingga pasien meninggalkan fasilitas kesehatan tersebut
(Kumajas, 2019).

Menurut hasil survei yang dilakukan peneliti di Istigamah home care dalam 1 tahun
belakang terdapat 245 pasien home care. Hasil wawancara dengan perawatan di istiqgamah
rata-rata layanan home care terbanyak adalah perawatan luka. Persentase layanan home care
dibedakan menjadi beberapa layanan. Dari data kunjungan pasien selalu mengalami
peningkatan setiap tahunnya. Peningkatannya di tandain dari jumlah kunjungan Berdasarkan
hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti, terdapat pasien yang menyatakan puas dengan
pelayanan dan fasilitas yang diberikan, namun ada juga pasien yang merasa kurang puas, serta
dua pasien lainnya mengungkapkan bahwa mereka bukan pengunjung tetap. Berdasarkan
kondisi tersebut, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Hubungan
Pelayanan home care dengan Kepuasan Pasien home care di Klinik Istiqgamah.”

2. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode analitik dengan desain Cross Sectional. Populasi
yang diteliti adalah pasien home care di Klinik Istigamah selama periode Januari hingga
Desember 2024, berjumlah 245 pasien. Sampel dipilih secara purposive sebanyak 30
responden. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner yang mencakup karakteristik
responden, pelayanan home care, dan kepuasan pasien. Penelitian dilaksanakan pada tanggal
19 Mei sampai 3 Juni 2025. Analisis data menggunakan uji Chi-Square untuk mengetahui
adanya hubungan antara pelayanan home care dan kepuasan pasien.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan pada tanggal 19 Mei sampai 3 Juni 2025 di
Klinik Istigamah dengan membagikan kuesioner kepada 30 pasien home care, diperoleh hasil

penelitian sebagai berikut
Tabel 1. Karakteristik Responden Berdasarkan Umur, Jenis Kelamin, Pendidikan, dan Pekerjaan Pada
Pasien home care Di Istiqgamah (n=30)

NO Karakterisik Responden f %
1. Usia
25-44 11 36.7
45-59 11 36.7
60 4 13.3
61-74 4 13.3
Jumlah 30 100.0
2. Jenis Kelamin
Laki-Laki 7 23.3

{22

'


https://e-jurnal.jurnalcenter.com/index.php/ijohap

Vol. 1 No. 2 Edisi Desember 2025

Indonesian Journal of Health and Psychology (IJOHAP) |l STy
Journal page is available to ‘ B
https://e-jurnal.jurnalcenter.com/index.php/ijohap ‘ é
Email: admin@jurnalcenter.com : __j__:'f
NO Karakterisik Responden f %
Perempuan 23 76.7
Jumlah 30 100.0
3. Pendidikan
SD 8 26.7
SMP 6 20.0
SMA 4 13.3
D3 3 10.0
S1 6 20.0
S2 3 10.0
Jumlah 30 100.0
4. Pekerjaan
Pegawai Negeri 5 16.7
Pegawai Swasta 3 10.0
IRT 13 43.3
Pedagang 2 6.7
Buruh 7 233
Jumlah 30 100.0

Tabel 1 menunjukkan bahwa dari 30 responden mayoritas responden Umur dengan
katagori 25-59 sebanyak 11 (36.7%) dan paling rendah ada Umur 60-74 (13.3%), mayoritas
jenis kelamin ada Perempuan 23 (76.7%) sedangkan Laki laki 7 (23.3%), berdasarkan
mayoritas Pendidikan SD 8 (26.7%) ada SMP dan S1 ada 6 (20.0%) ada SMA 4 (13.3) dan
katagori paling rendah ada D3 dan S2 3 ( 10.0%), sedangkan mayoritas pekerjaan ada IRT 13
(43.3%) ada Buruh 7 (23.3%) ada Pegawai Negeri 5 (16.7) ada Pegawai Swasta 3 (10.0%) dan
katagori paling rendah ada Pedagang 2 (6.7%).

Tabel 2. Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Pelayanan home care di Klinik Istiqgamah (n=30)

No  Pelayanan home care f %
1. Baik 18 60.0
Kurang Baik 12 40.0
Jumlah 30 100.0

Tabel 2 di atas menunjukkan bahwa mayoritas responden pada katagori Baik sebanyak
18 orang (60.0%), dan paling rendah ada kurang baik sebanyak 12 (40.0%).

Tabel 3. Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Kepuasan Pasien Aome care di Klinik Istigamah (n=30)

No Kepuasan Pasien f %
1. Cukup Puas 8 26.7
Puas 22 73.3
Jumlah 30 100.0

Tabel 3 di atas menunjukkan mayoritas responden pada katagori Puas sebanyak 22
orang (73.3%), dan paling rendah ada Cukup Puas sebanyak 8 orang (26.7%)
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Tabel 4. Hubungan Pelayanan home care Dengan Kepuasan Pasien home care Di Klinik Istiqgamah

(n=30)
Variabel Kepuasan Pasien Total P
Value
Puas Cukup Puas
f % f % f %
Pelayanan

Baik 16 727 2 250 18 60.0 0,034

Kurang Baik 6 26.3 6 75.0 12 40.0

Total 22 100.0 8 100.0 30 100.0

Tabel 4 menunjukkan bahwa dari 22 responden dengan pelayanan home care Baik
sebanyak 16 responden (72.7%) kategori Kurang Baik sebanyak 6 responden (26.3%), dari 2
responden dengan kepuasan pasien puas 5 (25.0%) katagori cukup puas 6 (75.0%).
Berdasarkan hasil uji dengan menggunakan Chi-Square maka diketahui p value = 0,034 (<
0,05), maka ada Hubungan Pelayanan home care Dengan Kepuasan Pasien home care Di
Klinik Istigamah.

Hasil analisis data pada penelitian ini menunjukkan adanya hubungan yang signifikan
antara pelayanan home care dengan kepuasan pasien di Klinik Istigamah, dengan nilai P-Value
sebesar 0,034 (P <0,05). Temuan ini menegaskan bahwa kualitas pelayanan home care sangat
memengaruhi tingkat kepuasan pasien yang menerima layanan tersebut. Dengan kata lain,
pelayanan home care yang diberikan secara baik, responsif, dan memenuhi harapan pasien
dapat meningkatkan rasa puas pasien terhadap layanan yang diterima.

Temuan ini sejalan dengan berbagai penelitian terdahulu yang juga menunjukkan
hubungan positif dan signifikan antara kualitas pelayanan home care dengan kepuasan pasien
maupun keluarga pasien. Sebagai contoh, penelitian oleh Novia Rizana et al. (2024)
menggunakan metode analitik dengan pendekatan cross-sectional dan total sampling,
melaporkan bahwa 66,7% responden menilai kualitas pelayanan home care dalam kategori
baik, dan 58,1% pasien merasa puas terhadap layanan tersebut. Penelitian ini menemukan
hubungan signifikan dengan nilai p=0,007 dan odds ratio 3,065, yang menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan home care secara kuantitatif berperan penting dalam menentukan kepuasan
pasien.

Demikian pula, studi oleh Andi Tania Yasni Aldini dan rekan (2023) melalui pendekatan
kuantitatif dan analisis chi-square, memperoleh kesimpulan bahwa kompetensi teknis petugas,
hubungan interpersonal yang terjalin, serta ketepatan waktu pelayanan merupakan faktor utama
yang berkorelasi positif signifikan dengan kepuasan pasien home care. Pada penelitian
tersebut, mayoritas (90%) pasien di wilayah kerja Puskesmas Layang merasa puas,
memperkuat pentingnya aspek-aspek teknis dan non-teknis dalam pelayanan home care.

Penelitian deskriptif oleh Rosnania dan kolega (2023) di wilayah kerja Puskesmas
Bangkala juga mendukung temuan ini, dengan 83,3% pasien menyatakan puas dan 16,7%
cukup puas terhadap layanan home care. Tidak terdapat responden yang kurang puas,
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menandakan kualitas pelayanan yang memadai. Hal serupa ditemukan dalam studi Sitti
Herliyanti Rambu (2024) di Puskesmas Baula, dengan metode survei purposive sampling
terhadap 30 responden, yang juga melaporkan proporsi kepuasan pasien sama yakni 83,3%
puas dan 16,7% cukup puas. Kesamaan hasil ini menunjukkan konsistensi bahwa pelayanan
home care yang baik dapat meningkatkan persepsi positif pasien.

Selain itu, Reza Fahrepi dan rekan (2019) menambahkan dimensi penting dalam kualitas
layanan home care yang berpengaruh signifikan terhadap kepuasan keluarga pasien, yaitu
keandalan, jaminan, bukti langsung, empati, dan daya tanggap. Penemuan bahwa seluruh
dimensi tersebut berhubungan signifikan (p < 0,05) semakin menguatkan bahwa aspek
multidimensional dalam pelayanan /ome care memengaruhi kepuasan.

Penelitian di RS Bakti Timah Karimun oleh Vivi et al. (2024) turut mendukung, mereka
menemukan mayoritas kualitas pelayanan home care berada pada kategori "cukup" (73,8%),
sedangkan tingkat kepuasan pasien perawatan luka sebagian besar dalam kategori "sangat
puas" (62,5%). Hasil uji statistik menegaskan adanya hubungan signifikan antara kualitas
pelayanan dan kepuasan pasien dengan p=0,000. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun
kualitas pelayanan belum sepenuhnya optimal (masih dalam kategori cukup), kepuasan pasien
masih dapat tercapai dengan tingkat yang tinggi apabila aspek pelayanan tertentu dipenuhi
dengan baik.

Dalam konteks penelitian di Klinik Istigamah, kesesuaian hasil ini mencerminkan pola
yang sama, di mana pelayanan home care yang meliputi aspek sikap petugas yang ramah,
sopan, komunikatif, serta kemampuan memberikan penjelasan tujuan perawatan dan
mendengarkan keluhan pasien dengan sabar, mampu menghadirkan kepuasan lebih pada
pasien. Sikap empati dan komunikasi efektif menjadi kunci utama dalam membangun
hubungan yang baik dan menimbulkan rasa percaya pasien terhadap petugas home care.
Relevansi temuan ini dapat dikaitkan dengan model SERVQUAL yang dikembangkan oleh
Parasuraman, Zeithaml, dan Berry. Model ini mengukur kualitas pelayanan melalui lima
dimensi utama, yaitu keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan
(assurance), empati (empathy), dan bukti fisik (tangibles). Kelima dimensi ini sangat relevan
dan aplikatif dalam konteks pelayanan home care yang bersifat personal dan berkelanjutan.
Dalam penelitian ini, dimensi keandalan mencakup ketepatan waktu kunjungan dan konsistensi
dalam pemberian perawatan, sedangkan empati dan daya tanggap berkaitan erat dengan sikap
petugas dalam merespon kebutuhan serta keluhan pasien secara penuh perhatian.

Selanjutnya penelitian Ratnaningrum Mei Astuti (2023) di Rumah Sakit Islam
Banjarnegara menegaskan peran sentral kualitas pelayanan home care, dengan nilai p=0,020
dan korelasi yang sangat kuat, bahwa aspek keandalan, empati, dan responsivitas menjadi
faktor krusial dalam meningkatkan kepuasan pasien. Temuan ini menguatkan asumsi bahwa
pelayanan yang memenuhi standar kualitas layanan berdampak langsung terhadap kepuasan
pasien.

Berdasarkan uraian di atas, dapat disimpulkan bahwa peningkatan mutu pelayanan home
care yang mencakup sikap interpersonal, kompetensi teknis, ketepatan waktu, dan komunikasi
yang jelas merupakan kunci untuk meningkatkan kepuasan pasien di Klinik Istigamah.
[ =)
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Sebaliknya, pelayanan yang kurang memadai dalam aspek-aspek tersebut akan menurunkan
tingkat kepuasan pasien, yang secara langsung dapat memengaruhi keberlanjutan dan
efektivitas layanan home care.

Peneliti berasumsi bahwa kepuasan pasien merupakan indikator penting keberhasilan
layanan kesehatan, terutama layanan home care yang sangat bergantung pada interaksi
personal dan kontinuitas perawatan. Oleh karena itu, peningkatan kualitas pelayanan home
care yang berorientasi pada pelayanan holistik dan berpusat pada pasien sangat penting untuk
mendukung efektivitas layanan serta menjaga keberlangsungan hubungan baik antara petugas
dengan pasien. Secara keseluruhan, hasil penelitian ini tidak hanya memperkuat bukti empiris
hubungan positif kualitas pelayanan home care dengan kepuasan pasien sebagaimana
ditemukan dalam berbagai penelitian sebelumnya, tetapi juga menegaskan pentingnya
penerapan standar layanan yang komprehensif dan konsisten untuk mencapai hasil yang
optimal dalam pelayanan home care di Klinik Istiqgamah.

4. KESIMPULAN

Setelah melakukan penelitian mengenai Hubungan Pelayanan home care Dengan
Kepuasan Pasien home care Di Klinik Istigamah dari data yang telah di peroleh setelah
dilakukan uji statistic (chi-square), diperoleh nilai P-Value 0,034 (P<0,05) bahwa ada
Hubungan Pelayanan home care dengan Kepuasan Pasien home care di Klinik Istigamah.
Disarankan penelitian selanjutnya untuk mengembangkan penelitian dengan variabel lain yang
berpengaruh terhadap kepuasan pasien, seperti faktor keluarga, kondisi lingkungan, atau aspek
psikologis pasien.
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