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Abstrak 

Pengaruh kualitas pelayanan home care terhadap kepuasan pasien merupakan suatu aspek penting dalam dunia 

pelayanan kesehatan. Home care adalah pelayanan kesehatan yang diberikan oleh tenaga medis atau profesional 

kesehatan lainnya di rumah pasien, biasanya kepada pasien yang membutuhkan perawatan jangka panjang atau 

pasien dengan kondisi kesehatan yang tidak memungkinkan untuk datang ke fasilitas kesehatan. Penelitian 

bertujuan mengetahui pengaruh kualitas pelayanan home care terhadap kepuasan pasien. Desain penelitian 

deskriptive kuantitatif dengan jenis survey analitik menggunakan pendekatan survey crosssectional. Hasil 

menunjukan kualitas layanan p value 0,001, layanan home care p value 0,008, kepuasan pasien p value 0,000, 

variabel kepercayaan pasien dengan nilai signifikan 0,000 < 0,005. Dapat disimpulkan bahwa kepercayaan pasien 

memiliki peran yang sangat penting dalam mempengaruhi tingkat kepuasan pasien dan kemungkinan dapat 

mempengaruhi kualitas layanan home care. Secara psikologis juga akan berpengaruh pada tingkat kepercayaan 

psien terhadap institusi dan produk layanan tersebut. Home Care sangat diperlukan oleh masyarakat sebagai bentuk 

perhatian dan kepedulian tenaga kesehatan terhadap warga atau masyarakat yang membutuhkan. 

 

Kata Kunci: perawatan jangka panjang; kepuasan pasien; kepuasan pribadi; kepercayaan. 

 

Abstract 

The influence of the quality of home care services on patient satisfaction is an important aspect in the world of 

health services. Home care is a health service provided by medical personnel or other health professionals in the 

patient's home, usually to patients who need long-term care or patients with health conditions that make it 

impossible to come to a health facility. The study aims to determine the effect of the quality of home care services 

on patient satisfaction. Quantitative descriptive research design with analytical survey type using crosssectional 

survey approach. The results showed the quality-of-service p value 0.001, home care service p value 0.008, patient 

satisfaction p value 0.000, patient trust variables with significant values 0.000 < 0.005. It can be concluded that 

patient trust has a very important role in influencing the level of patient satisfaction and is likely to affect the 

quality of home care services. Psychologically, it will also affect the level of trust in the institution and service 

products. Home Care is needed by the community as a form of attention and concern for health workers to 

residents or communities in need. 

Keywords: long-term care; patient satisfaction; personal satisfaction; trust.  
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Pendahuluan 

Perkembangan perawatan kesehatan masyarakat perlu ditingkatkan berhubungan bentuk layanan 

lain untuk mencapai status kesehatan yang optimal. Home care salah satu layanan yang sangat 

diperlukan dalam perkembangan dewasa ini untuk menekan membludaknya layanan yang berbasis di 

rumah sakit. Selain itu tingkat stressor psikologis dan finansial dapat ditekan dengan pasien yang berada 

di rumah dan hanya menunggu layanan tenaga kesehatan datang. Hal ini juga berpengaruh pada proses 

penyembuhan pasien yang cenderung akan lebih cepat masa penyembuhannya jika mereka merasa 

nyaman dan bahagia [1]. Home care adalah pelayanan kesehatan yang diberikan oleh tenaga medis atau 

profesional kesehatan lainnya di rumah pasien, biasanya kepada pasien yang membutuhkan perawatan 

jangka panjang atau pasien dengan kondisi kesehatan yang tidak memungkinkan untuk datang ke 

fasilitas kesehatan [2]. Kemudahan dan kenyamanan home care memberikan kenyamanan bagi pasien 

karena mereka dapat menerima perawatan di lingkungan yang sudah akrab bagi mereka, yaitu rumah 

sendiri. Pasien tidak perlu repot-repot datang ke fasilitas kesehatan, menghemat waktu dan tenaga. 

Perawatan personal dalam home care, pasien mendapatkan perawatan yang lebih personal dan fokus 

karena perawat atau tenaga medis dapat memberikan perhatian penuh pada satu pasien saja. Ini dapat 

meningkatkan perasaan dihargai dan diperhatikan oleh pasien [3].  

Meningkatkan kualitas hidup dengan pelayanan home care yang baik, pasien dapat memperoleh 

perawatan yang sesuai dengan kebutuhan kesehatan mereka. Hal ini dapat membantu meningkatkan 

kualitas hidup pasien, mempercepat pemulihan, dan mengurangi rasa sakit atau ketidaknyamanan. 

Edukasi pasien dan keluarga home care juga mencakup edukasi pasien dan keluarga tentang cara 

merawat diri dan mengelola kondisi kesehatan dengan baik. Edukasi ini dapat meningkatkan 

pemahaman pasien tentang kondisinya dan membantu mencegah komplikasi lebih lanjut [4]. 

Kontinuitas perawatan dengan home care, pasien dapat menerima perawatan secara konsisten dan terus-

menerus. Ini dapat meningkatkan efektivitas pengobatan dan meminimalkan risiko pemulangan ke 

rumah sakit. Penting juga untuk diingat bahwa kualitas pelayanan home care dapat bervariasi tergantung 

pada kompetensi dan kualitas tenaga medis atau profesional kesehatan yang terlibat dalam memberikan 

pelayanan tersebut [5]. Oleh karena itu, penting bagi penyedia layanan home care untuk selalu 

meningkatkan kualitas layanan dan memperhatikan masukan dari pasien dan keluarga guna memastikan 

kepuasan pasien terpenuhi. Pengukuran kepuasan pasien melalui survei atau mekanisme lainnya juga 

menjadi langkah penting untuk mendapatkan umpan balik dari pasien tentang kualitas pelayanan home 

care yang diberikan.  

Dengan demikian, penyedia layanan dapat melakukan perbaikan jika diperlukan dan 

meningkatkan mutu layanan secara berkelanjutan. Pertumbuhan penduduk Indonesia yang semakin 

banyak pada usia lanjut akan menjadi beban dimana jika masyarakat golongan ini tidak diperhatikan 

masalah kesehatannya. Semakin menurunnya kualitas usia lanjut akan menjadi beban bertambah bagi 

golongan usia produktif seiring dengan semakin meningkatnya angka penyakit degenerative [6]. Konsep 

home care sangat cocok dalam memberikan pelayanan kesehatan pada pad golongan usia lanjut dalam 

memenuhi kualitas pelayanan kesehatan. Sehingga sudah selayaknya home care menjadi prioritas utama 

dalam pelayanan kesehatan masyarakat di Indonesia. Kualitas pelayanan kesehatan merupakan suatu 

tingkatan yang menunjukkan kesempurnaan pelayanan kesehatan yang mampu menimbulkan rasa puas 

pada diri setiap pasien yang mendapatkan pelayanan [7]. Kepuasan akan terpenuhi apabila semakin baik 

kualitas pelayanan maka pasien akan semakin merasa puas dan terus kembali untuk mendapatkan 

pelayanan dari waktu ke waktu, karena pelayanan yang baik mampu memberikan kepuasan kepada 

pasien yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginannya [8]. 

Disini home care difokuskan pada kualitas pelayanan dengan fokus utama memandirikan 

masayrakat dalam memenuhi kebutuhan akan sehat. Menjaga kualitas pelayanan Home Care adalah 

penting karena tingkat kepuasan pasien tidak hanya berdampak pada kepercayaan dan kepuasan pasien 

itu sendiri, tetapi juga dapat mempengaruhi reputasi penyedia layanan Home Care dan kemungkinan 

referensi dari pasien ke calon pasien lainnya. Dalam industri pelayanan kesehatan, kepuasan pasien 

merupakan salah satu tolok ukur utama dari keberhasilan suatu layanan kesehatan. Di tingkat puskesmas 

pelayanan perawatan kesehatan home care dipengaruhi beberapa faktor diantaranya : Faktor konsumen 

berupa : pendidikan, mata pencaharian, pengetahuan dan persepsi pasien; Faktor organisasi berupa : 

ketersediaan sumber daya, keterjangkauan lokasi layanan, dan akses sosial; dan Faktor pemberi layanan 
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di antaranya: perilaku petugas kesehatan. Penelitian ini bertujuan mengetahui pengaruh kualitas 

pelayanan home care terhadap kepuasan pasien. 

Metode 

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptive kuantitatif dengan jenis survey analitik, Dalam 

penelitian ini peneliti menggunakan pendekatan survey crosssectional agar peneliti dapat mempelajari 

dinamika kolerasi antara faktor resiko dengan efek, melalui observasi dan pengumpulan data dengan 

menggunakan kuesioner sekaligus pada suatu saat (point time approach), Penelitian ini dilaksanakan di 

wilayah kerja Puskesmas. Waktu penelitian dilaksanakan pada bulan Maret – Mei 2023. Instrument 

dalam penelitian ini kuesioner dan observasi. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien yang 

pernah mendapatkan pelayanan home care, sedangkan besar sampel pada penelitian ini sejumlah 65 

sampel. Instrument yang digunakan dalam melakukan pengumpulan data pada penelitian ini berupa 

kuesioner yang berisi data primer yang dikumpulkan secara langsung oleh peneliti kepada respondeng 

dengan wawancara menggunakan alat bantu kuesioner. Analisis yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah univariat dan bivariat. 

 

Hasil 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Grafik 1. Distribusi berdasarkan karakteristik responden 

 
Berdasarkan grafik 1 menunjukkan bahwa responden dominan berjenis kelamin perempuan 76.92 

%, kemudian berkaitan dengan umur yang paling dominan adalah 36-45 sebanyak 38.46 %, responde 

dengan latar belakang Pendidikan SD sebanyak 73.85 %, dan tidak bekerja sebanyak 56.92 %. 

Kesimpulan umum dari data ini adalah bahwa survei ini lebih banyak diikuti oleh perempuan, khususnya 

mereka yang berusia 36-45 tahun, memiliki latar belakang pendidikan SD, dan mayoritas dari mereka 

tidak sedang bekerja pada saat survei dilakukan. 

 

Tabel 1. Distribusi berdasarkan variabel kualitas layanan pasien dan kepercayaan dengan kepuasan 

pasien 

Variabel yang diteliti P Value 

Kualitas layanan Home Care  0,0001 

Kepercayaan Pasien 0,008 

Kepuasan Pasien 0,0000 

Berdasarkan hasil uji statistik pada tabel 1 yang telah dilakukan didapatkan bahwa kualitas 

layanan home care berpengaruh terhadap kepuasan pasien dengan nilai signifikan sebesar 0,001. Hasil 

uji kualitas layanan home care berpengaruh terhadap kepercayaan pasien dengan nilai signifikan sebesar 
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0,008, kepuasan pasien berpengaruh terhadap kepercayaan pasien dengan nilai signifikan sebesar 0,000. 

bahwa kualitas layanan home care memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pasien, yang pada gilirannya juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan pasien. Oleh 

karena itu, penting bagi layanan home care untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan mereka guna 

meningkatkan tingkat kepuasan pasien dan memperkuat kepercayaan pasien terhadap layanan yang 

diberikan. Dengan begitu, diharapkan akan tercipta pengalaman perawatan yang lebih baik dan hasil 

perawatan yang optimal bagi pasien. 

Tabel 2 Uji Multivariat 

 

 

 

 

 

 

Analisis uji statistik untuk melihat yang paling signifikan berpengaruh yaitu variabel kepercayaan 

pasien dengan nilai signifikan 0,000 < 0,005. Variabel yang paling signifikan berpengaruh dalam 

konteks ini adalah "kepercayaan pasien". Nilai signifikansi sebesar 0,000 menunjukkan bahwa 

hubungan antara variabel kepercayaan pasien dengan variabel lain yang diuji (seperti kualitas layanan 

home care dan kepuasan pasien) sangat kuat dan tidak mungkin terjadi oleh kebetulan. Artinya, 

kepercayaan pasien memiliki peran yang sangat penting dalam mempengaruhi tingkat kepuasan pasien 

dan kemungkinan dapat mempengaruhi kualitas layanan home care. Dengan demikian, layanan home 

care harus memperhatikan dan memperkuat faktor kepercayaan pasien dalam memberikan pelayanan 

yang optimal. Kepercayaan pasien bisa dipengaruhi oleh berbagai faktor, termasuk kualitas pelayanan, 

komunikasi yang baik, profesionalisme staf, dan pemenuhan kebutuhan pasien secara menyeluruh. 

Dalam konteks analisis ini, fokus pada meningkatkan kepercayaan pasien dapat membantu layanan 

home care mencapai tingkat kepuasan pasien yang lebih tinggi dan meningkatkan reputasi mereka 

sebagai penyedia perawatan kesehatan yang dapat diandalkan. 

Pembahasan 

Peneliti mengungkap bahwa kepercayaan pasien memiliki peran yang sangat penting dalam 

mempengaruhi tingkat kepuasan pasien dan kemungkinan dapat mempengaruhi kualitas layanan home 

care. Keterbukaan dan kepuasan komunikasi pasien yang percaya pada penyedia layanan home care 

akan merasa lebih nyaman berkomunikasi dengan tim perawat dan dokter. Mereka akan lebih cenderung 

membuka diri tentang keluhan kesehatan mereka, memberikan informasi yang lebih akurat tentang 

kondisi mereka, dan berpartisipasi secara aktif dalam proses pengambilan keputusan terkait perawatan 

[9]. Hal ini dapat membantu penyedia layanan home care untuk memberikan perawatan yang lebih 

efektif dan tepat sasaran. Kepercayaan dalam kompetensi dan profesionalisme pasien yang percaya pada 

penyedia layanan home care akan memiliki keyakinan yang lebih besar terhadap kompetensi dan 

profesionalisme tim medis. Mereka akan merasa yakin bahwa perawatan yang mereka terima sesuai 

dengan standar medis yang baik, dan ini dapat meningkatkan rasa aman dan kepercayaan pada penyedia 

layanan [10]. 

Kepatuhan terhadap perawatan pasien yang memiliki kepercayaan tinggi pada layanan home care 

cenderung lebih patuh terhadap rencana perawatan yang direkomendasikan. Mereka akan lebih mungkin 

untuk mengikuti instruksi perawatan, minum obat sesuai jadwal, menjalani terapi, dan mengikuti saran 

medis dengan lebih disiplin [11]. Hal ini berkontribusi pada hasil perawatan yang lebih baik. Dampak 

psikologis positif kepercayaan pasien pada penyedia layanan home care dapat mengurangi tingkat stres, 

kecemasan, dan ketidakpastian yang mungkin dialami pasien selama proses perawatan. Pasien yang 

percaya pada perawatannya cenderung memiliki pandangan yang lebih positif tentang proses 

penyembuhan dan lebih optimis tentang pemulihan mereka [12]. Reputasi dan rekomendasi kepuasan 

pasien yang tinggi yang berasal dari kepercayaan pada layanan home care dapat berdampak pada 
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reputasi positif. Pasien yang puas biasanya akan merekomendasikan layanan home care tersebut kepada 

teman, keluarga, atau kenalan lain yang membutuhkan perawatan, sehingga meningkatkan jumlah 

pasien dan citra positif untuk layanan tersebut [13]. Oleh karena itu, penting bagi penyedia layanan 

home care untuk membangun kepercayaan dengan cara memberikan pelayanan yang berkualitas, 

transparan, dan empatik. Jika kepercayaan pasien diperkuat, hal ini dapat berdampak positif pada 

kepuasan pasien secara keseluruhan, meningkatkan hasil perawatan, dan memberikan manfaat jangka 

panjang bagi layanan home care tersebut. 

Kepercayaan pasien yang tinggi terhadap layanan home care akan cenderung meningkatkan 

tingkat kepuasan pasien. Pasien yang merasa percaya terhadap penyedia layanan akan merasa lebih 

nyaman dan aman dalam menerima perawatan dan pengobatan, sehingga meningkatkan tingkat 

kepuasan mereka [14]. Kepercayaan dalam komunikasi memainkan peran kunci dalam hubungan antara 

pasien dan penyedia layanan home care. Kepercayaan yang kuat akan membantu membangun 

komunikasi yang lebih baik antara pasien dan staf layanan, yang pada gilirannya akan memastikan 

informasi yang tepat dan pemahaman yang baik tentang kondisi pasien, preferensi, dan harapan. Tingkat 

kepatuhan pasien yang memiliki kepercayaan tinggi terhadap layanan home care cenderung lebih patuh 

terhadap rencana perawatan yang ditentukan [15]. Mereka akan lebih mungkin untuk mengikuti 

instruksi dokter, menjalani terapi, dan minum obat sesuai jadwal, yang akan berkontribusi pada 

kesuksesan perawatan dan pemulihan pasien. Hubungan jangka panjang kepercayaan pasien juga 

mempengaruhi hubungan jangka panjang antara pasien dan layanan home care [16].  

Pasien yang merasa percaya akan lebih mungkin untuk tetap memilih layanan yang sama untuk 

perawatan berkelanjutan dan juga merekomendasikan layanan tersebut kepada orang lain. Pengaruh 

pada kualitas layanan dapat mempengaruhi kualitas layanan secara keseluruhan [14]. Layanan home 

care yang mendapatkan kepercayaan pasien akan cenderung berusaha memberikan pelayanan yang lebih 

baik dan responsif sesuai dengan kebutuhan pasien. Dampak pada efek samping psikologis berhubungan 

dengan aspek psikologis [17]. Pasien yang percaya pada layanan home care akan lebih cenderung 

merasa lebih tenang, kurang stres, dan lebih positif tentang proses penyembuhan mereka [18]. Oleh 

karena itu, penting bagi layanan home care untuk terus membangun dan memperkuat kepercayaan 

pasien melalui komunikasi yang baik, memberikan perawatan yang aman dan berkualitas, serta 

memprioritaskan kebutuhan dan kenyamanan pasien. Dengan memperhatikan pentingnya kepercayaan 

pasien, layanan home care dapat memberikan pengalaman perawatan yang lebih positif dan efektif bagi 

pasien mereka. 

Perasaan Aman dan Nyaman pasien yang memiliki kepercayaan tinggi terhadap penyedia layanan 

home care akan merasa lebih aman dan nyaman dalam menerima perawatan [19]. Mereka percaya 

bahwa mereka akan diberikan perawatan yang berkualitas dan sesuai dengan kebutuhan medis mereka, 

tanpa risiko kesalahan atau kekurangan. Kepercayaan pasien pada penyedia layanan mengindikasikan 

bahwa pasien yakin dengan kompetensi dan profesionalisme tim medis. Ini mencakup kemampuan staf 

dalam memberikan diagnosis yang akurat, memberikan perawatan yang tepat, dan mengelola kondisi 

medis pasien dengan baik [20]. Pengaruh pada pengalaman pasien pada layanan home care akan 

cenderung melaporkan pengalaman yang lebih positif selama perawatan mereka. Mereka akan merasa 

didengarkan, dihargai, dan diberdayakan dalam keputusan terkait perawatan mereka. Tingkat kepuasan 

yang lebih tinggi pasien yang percaya pada layanan home care akan lebih puas dengan layanan yang 

diberikan. Kepuasan pasien ini dapat berkontribusi pada citra positif penyedia layanan dan 

meningkatkan loyalitas pasien [21]. Dukungan dan hubungan yang baik kepercayaan pasien juga 

mempengaruhi hubungan antara pasien dan tim medis. Pasien yang percaya pada staf layanan akan lebih 

mungkin berkomunikasi dengan jujur, terbuka, dan mencari dukungan saat menghadapi permasalahan 

kesehatan. Meminimalkan stres dan kecemasan pasien yang percaya pada layanan home care cenderung 

mengalami tingkat stres dan kecemasan yang lebih rendah selama perawatan. Mereka yakin bahwa 

mereka mendapatkan perawatan yang terbaik, sehingga dapat mengurangi ketakutan dan kekhawatiran 

tentang kondisi kesehatan mereka [22]. Oleh karena itu, membangun kepercayaan pasien merupakan 

hal penting bagi layanan home care. Dengan meningkatkan interaksi yang baik, memberikan perawatan 

yang efektif, dan memprioritaskan kebutuhan pasien, layanan home care dapat meningkatkan tingkat 

kepercayaan pasien dan secara langsung meningkatkan tingkat kepuasan pasien. 
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Simpulan dan Saran 

Dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan home care menentukan tingkat kepuasan pasien 

sebagai pengguna layanan kesehatan. Secara psikologis juga akan berpengaruh pada tingkat 

kepercayaan psien terhadap institusi dan produk layanan tersebut. Home Care sangat diperlukan oleh 

masyarakat sebagai bentuk perhatian dan kepedulian tenaga kesehatan terhadap warga atau masyarakat 

yang membutuhkan. Dengan home care tingkat kecemasan terhadap efek hospitalisasi menjadi sangat 

berkurang. Maka bentuk layanan home care puskesmas menjawab kebutuhan peningkatan status 

kesehatan dan sebagai salah satu motivasi bagi warga masyarakat dalam proses pemulihan dan 

pencegahan komplikasi. 
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