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THE OVERVIEW OF SATISFACTION LEVEL OF HOME CARE 

APPLICATION USER IN DAERAH ISTIMEWA YOGYAKARTA IN 2022. 

 

Christina Suparmi1, Indrayanti, S. Kep., Ns., M.Kep., Sp.Kep.Kom2 

 

ABSTRACT 

 

Background: Home care application facilitates people to get health services easily 

without standing in line and visiting hospital. Previous research in 2021 showed 

there was an enhancement of home care service application in DIY with 262 

requests in total. The researcher interviewed a patient on October 16th, 2021 and 

found that the patient was satisfied with home care application. The respondent 

claimed that this application helped people to get health services easily and fit with 

the needs of the patient. 

Objective: This research aims to describe the overview of satisfaction level of home 

care application user in DIY in 2022. 

Method: This was quantitative descriptive analysis to measure the variable of home 

care application user’s satisfaction level. The result was univariately analyzed to 

find respondent’s characteristics and satisfaction level of home care application 

user in frequency distribution. 

Result: The research showed 1) majority of the respondent was women (52,4%), 

between 20-40 years old (57,1%), Diploma graduates (61,9%), private sector 

employees (47,6%), 2) the satisfaction level of home care application user in DIY 

in 2022 was mostly very satisfied (71,4%) and the rest was satisfied (28,6%). 

Conclusion: The satisfaction level of home care application user in DIY in 2022 

was very satisfied (71,4%). 
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ABSTRAK 

 

CHRISTINA SUPARMI .”Gambaran Tingkat Kepuasan Masyarakat Pengguna 

Layanan Aplikasi Home Care di Daerah Istimewa Yogyakarta Tahun 2022” 

 

Latar Belakang : Aplikasi home care memudahkan masyarakat mendapatkan 

layanan kesehatan sesuai kebutuhan tanpa antri dan tidak perlu berkunjung ke 

rumah sakit. Hasil studi pendahuluan pada tahun 2021 ada peningkatan permintaan 

layanan home care melalui aplikasi di Daerah Istimewa Yogyakarta, yaitu sejumlah 

262 permintaan. Hasil wawancara peneliti tanggal 16 Oktober 2021, pasien 

menyatakan puas dengan layanan aplikasi home care ini, aplikasi ini membantu 

masyarakat untuk mendapatkan layanan kesehatan dengan lebih mudah, namun 

untuk pembayaran agak rumit dan respon admin yang lama dan bertele-tele. 

Tujuan Penelitian : Tujuan penelitian untuk mendeskripsikan tingkat kepuasan 

masyarakat pengguna layanan aplikasi home care di Daerah Istimewa Yogyakarta 

Tahun 2022. 

Metode Penelitian : Desain penelitian  menggunakan deskriptif kuantitatif, 

pengambilan sampel dengan accidental sampling, berjumlah 21 responden. Analisis 

univariat untuk mengetahui karakteristik responden dan tingkat kepuasan 

masyarakat pengguna layanan aplikasi home care dalam bentuk distribusi 

frekuensi. 

Hasil Penelitian : Hasil penelitian  menunjukkan 1) mayoritas responden 

perempuan (52,4 %), berusia 20-40 tahun (57,1 %), mayoritas pendidikan tinggi 

(≥D-III) sebesar 61,9 %, pekerjaan karyawan swasta (47,6 %), 2) tingkat kepuasan 

masyarakat pengguna layanan aplikasi home care di Daerah Istimewa Yogyakarta 

tahun 2022 sebagian besar sangat puas (71,4 %), puas (28,6 %). 

Kesimpulan : Tingkat kepuasan masyarakat pengguna layanan aplikasi home care 

didaerah Istimewa Yogyakarta Tahun 2022 adalah sangat puas (71,4 %) 

 

 

Kata Kunci: home care - kepuasan - aplikasi.  

xvii + 72 halaman + 11 tabel + 2 skema + 18 Lampiran  

Kepustakaan : 27, 2012 - 2021 
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PENDAHULUAN 

Teknologi informasi berkembang semakin pesat, khususnya teknologi informasi 

berbasis internet yang memiliki dampak positip terhadap banyak aspek dalam 

berbagai bidang, sehingga aktifitas kerja menjadi semakin efektif dan efisien (cepat 

dan tepat)5.  Dampak perkembangan teknologi informasi dalam pelayanan 

kesehatan masyarakat adalah berkembangnya pelayanan home care berbasis 

layanan elektronik (e-homecare services), yang mendekatkan akses pelayanan 

antara agency penyedia pelayanan dengan masyarakat pengguna layanan home 

care3. Aplikasi home care memudahkan masyarakat untuk mengakses layanan 

kesehatan sesuai dengan kebutuhan tanpa perlu megunjungi rumah sakit,  terutama 

bagi yang memiliki masalah seperti keterbatasan waktu untuk pergi ke rumah sakit, 

keluarga yang memiliki lansia, anggota keluarga lainnya yang membutuhkan 

perawatan kesehatan di rumah, serta berkurangnya biaya transportasi ke fasilitas 

kesehatan (rumah sakit) karena jarak yang cukup jauh dari fasilitas kesehatan 

(rumah sakit)2. 

Hasil wawancara peneliti dengan masyarakat pengguna aplikasi home care pada 

tanggal 16 Oktober 2021 di Daerah Istimewa Yogyakarta menyatakan puas dengan 

layanan home care, aplikasi ini sangat membantu masyarakat untuk mendapatkan 

layanan kesehatan dengan lebih mudah sesuai yang dibutuhkan, namun untuk 

pembayaran agak rumit, dan respon admin yang lama dan bertele-tele. 

Hasil studi pendahuluan di salah satu aplikasi home care di Daerah Istimewa 

Yogyakarta, didapatkan data jumlah permintaan jasa layanan home care yang 

meningkat dari tahun ke tahun. Layanan home care pada tahun 2021 terjadi 

peningkatan yang sangat pesat. Jumlah permintaan layanan home care melalui 

aplikasi pada tahun 2018 ada 14 permintaan, pada tahun 2019 ada 29 permintaan, 

pada tahun 2020 ada 39 permintaan, dan pada tahun 2021 ada 262 permintaan 

layanan home care melalui aplikasi. Peningkatan layanan home care melalui 

aplikasi ini tentunya didasari atas banyak alasan, diantaranya adalah kemudahan 

yang diberikan aplikasi ini untuk mengakses layanan home care sesuai dengan 
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kebutuhan masyarakat tanpa harus datang ke rumah sakit, mutu pelayanan home 

care yang baik sehingga dapat memberikan kepuasan bagi masyarakat pengguna 

layanan aplikasi ini.  

Sesuai alasan-alasan diatas, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

“Gambaran Tingkat Kepuasan Masyarakat Pengguna Layanan Aplikasi Home Care 

di Daerah Istimewa Yogyakarta Tahun 2022”. 

METODE PENELITIAN 

Desain penelitian ini menggunakan kuantitatif deskriptif dengan populasi 251 

responden 21 responden sebagai sampel, menggunakan kuesioner kepuasan 

pelanggan menurut indikator kepuasan  Tjiptono (Ilahi, 2016) yang sudah diuji 

validitas dan reliabilitas. Analisa data dengan menggunakan univariat. Penelitian di 

lakukan di masyarakat pengguna layanan aplikasi home care Medi-Call di Daerah 

Istimewa Yogyakarta tanggal 14 Februari 2022 sampai dengan 06 Maret 2022. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil 

1. Karakteristik Responden 

Tabel 1. Distribusi frekuensi karakteristik responden pengguna layanan 

aplikasi home care Medi-Call berdasar jenis kelamin, pekerjaan dan 

Pendidikan di Daerah Istimewa Yogyakarta tahun 2022 

No Kategori Frekuensi Persentase (%) 

1 Jenis Kelamin: 

a. Laki-laki 

b. Perempuan 

 

10 

11 

 

47,6 % 

52,4 % 

2 Usia: 

a. Dewasa awal 20-40 tahun 

b. Dewasa akhir 40-60 tahun 

 

12 

9 

 

57,1 % 

42,9 % 

3 Pekerjaan : 

a. Ibu Rumah Tangga 

b. Buruh 

c. Wiraswasta 

d. Karyawan swasta 

e. PNS 

f. Pensiunan 

 

2 

0 

4 

10 

1 

1 

 

9,5 % 

0 % 

19 % 

47,6 % 

4,8 % 

4,8 % 

ST
IK

ES
 B

ET
H

ES
D

A 
YA

KK
U

M



            

 

 

 Sumber : Data primer terolah, 2022 

Analisa : tabel 1 menunjukkan jenis kelamin responden sebagian besar 

adalah perempuan 11 orang (52,4%), berdasarkan usia responden sebagian 

besar adalah dewasa awal (20-40 tahun) sebanyak 12 orang (57,1 %), 

berdasarkan pekerjaan responden sebagian besar karyawan swasta 10 

responden (47,6 %) dan pendidikan responden sebagian besar Pendidikan 

tinggi (Diploma-Sarjana)  sebanyak 13 responden (61,9 %). 

2. Tingkat Kepuasan Masyarakat 

Tabel 2. Distribusi frekuensi tingkat kepuasan masyarakat pengguna 

layanan aplikasi home care Medi-Call Di Daerah Istimewa Yogyakarta 

Tahun 2022. 

No Tingkat Kepuasan Jumlah (N) Prosentase (%) 

1 Sangat Tidak Puas 0 0 % 

2 Tidak Puas 0 0 % 

3 Puas 6 28,6 % 

4 Sangat Puas 15 71,4 % 

Jumlah 21 100 % 

           Sumber : Data primer terolah 2022 

Analisa : tabel 2 menunjukan sebagian besar masyarakat pengguna layanan 

aplikasi home care Medi-Care sangat puas sebanyak 15 responden (71,4 %), 

menyatakan puas sebanyak 6 responden (28,6 %) 

Tabel 3. Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Masyarakat Pengguna 

Layanan Aplikasi Home Care Medi-Call Berdasarkan Indikator Kepuasan 

Tjiptono (Ilahi, 2016)  Di Daerah Istimewa Yogyakarta Tahun 2022  

g. Lain-lain 3 14,3 % 

4 Tingkat pendidikan: 

a. Pendidikan rendah (SD) 

b.Pendidikan Menengah 

(SLTP-SLTA) 

c.PendidikanTinggi (Diploma-

Sarjana) 

 

0 

 

8 

 

13 

 

0 % 

 

38,1 % 

 

61,9 % 

 Jumlah 21 100 
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No Indikator Jumlah responden (N) / Prosentase  Jumlah 

total 
STP TP P SP 

1 Penyediaan 

layanan yang baik 

0  

(%) 

0 

(0%) 

6 

(28,6%) 

15 

(71,4%) 

21 

(100%) 

2 Karyawan cepat 

dalam 

menyelesaikan 

pekerjaan 

0  

(0%) 

0 

(0%) 

7 

(33,3%) 

14 

(66,7%) 

21 

(100%) 

3 Karyawan mampu 

mengetahui 

keinginan dan 

mendiagnosis hal 

yang harus 

dilakukan dengan 

cepat 

0  

(0%) 

0 

(0%) 

8 

(38,1%) 

13 

(61,9%) 

21 

(100%) 

4 Karyawan 

memberikan 

perhatian individu 

yang baik kepada 

keluhan 

konsumen 

0  

(0%) 

0 

(0%) 

5 

(23,8%) 

16 

(76,2%) 

21 

(100%) 

           Sumber : Data primer  terolah 2022 

Analisa : tabel 3 menunjukan pada indikator penyediaan layanan yang baik 

sebagian besar menyatakan sangat puas sebanyak 15 responden (71,4 %), 

indikator karyawan cepat dalam menyelesaikan pekerjaan sebagian besar 

menyatakan sangat puas sebanyak 14 responden (66,7 %), indikator 

karyawan mampu mengetahui keinginan dan mendiagnosis hal yang harus 

dilakukan dengan cepat Sebagian besar menyatakan sangat puas sebanyak 

13 responden (61,9 %), indikator karyawan memberikan perhatian yang 

baik kepada keluhan konsumen sebagian besar menyatakan sangat puas 

sebanyak 16 responden (76,2 %). 

B. Pembahasan 

1. Karakteristik responden 

Hasil penelitian, masyarakat pengguna layanan aplikasi home care Medi-

Call di Daerah Istimewa Yogyakarta tahun 2022 lebih banyak perempuan 
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dibandingkan laki-laki, yaitu sebanyak 52.4 %, Fungsi keluarga salah 

satunya adalah fungsi perawatan kesehatan (the health care function), yang 

lebih dominan diperankan oleh perempuan. merupakan fungsi untuk 

mempertahankan keadaan kesehatan anggota keluarga agar tetap memiliki 

produktifitas tinggi7. Hasil penelitian, masyarakat pengguna layanan 

aplikasi home care Medi-Call di Daerah Istimewa Yogyakarta tahun 2022 

lebih besar di usia dewasa awal (20-40 tahun), yaitu sebanyak 57,1 %, Salah 

satu tugas keluarga dalam bidang kesehatan untuk mengambil keputusan 

tindakan kesehatan yang tepat7. Dalam perawatan pasien sebagai individu, 

keluarga berperan sebagai pengambil keputusan. Pada usia 20 – 40 tahun 

merupakan usia yang produktif sehingga tingkat kemampuan ekonominya 

lebih tinggi7. Hasil penelitian, masyarakat pengguna layanan aplikasi home 

care Medi-Call di Daerah Istimewa Yogyakarta tahun 2022 tertinggi adalah 

dengan pendidikan tinggi sebanyak 61,9 %, disebabkan karena beberapa 

hal, misalnya kesibukan dan keterbatasan waktu untuk pergi ke rumah sakit. 

Salah satu tugas keluarga bidang kesehatan adalah mengenal masalah 

kesehatan setiap anggotanya. Perbedaan persepsi keluarga tentang sehat 

sakit yang berbeda-beda menimbulkan perbedaan dalam cara atau tingkat 

pemecahan masalah, perbedaan tersebut bergantung pada tingkat 

pengetahuan, kemauan, dan kemampuan individu keluarga7. Hasil 

penelitian, masyarakat pengguna layanan aplikasi home care Medi-Call di 

Daerah Istimewa Yogyakarta tahun 2022 tertinggi adalah dengan pekerjaan 

karyawan swasta, yaitu sebanyak 47,6 %, Sebagian besar pemakai jasa 

layanan aplikasi home care adalah dengan tingkat ekonomi menengah 

keatas karena berhubungan dengan biaya atau cost yang harus dibayarkan 

oleh pelanggan untuk biaya pelayanan home care tersebut. Salah satu fungsi 

keluarga yang paling erat saat mengkaji dan mengintervensi keluarga adalah 

fungsi ekonomi, merupakan fungsi untuk memenuhi kebutuhan keluarga 

secara ekonomi dan tempat untuk mengembangkan kemampuan individu 

dalam meningkatkan penghasilan untuk memenuhi kebutuhan keluarga7. 
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2. Tingkat Kepuasan Masyarakat Pengguna Layanan Aplikasi Home Care 

Medi-Call di Daerah Istimewa Yogyakarta Tahun 2022. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa masyarakat pengguna layanan aplikasi 

home care Medi-Call di Daerah Istimewa Yogyakarta pada tahun merasa 

sangat puas sebanyak 71,4 %, menyatakan puas sebanyak 28,6 %. Kepuasan 

masyarakat pengguna layanan aplikasi home care Medi-Call sangat erat 

hubungannya dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh petugas 

kesehatan yang melakukan home visit. Kualitas layanan yang baik tersebut 

ditunjukkan oleh beberapa hal, yaitu petugas yang ramah dan komunikatif, 

memiliki sarana dan prasarana yang memadai, kemampuan petugas yang 

baik dalam memberikan pelayanan,  petugas kesehatan yang memberikan 

layanan yang tepat waktu sesuai yang dijanjikan oleh petugas, ketrampilan, 

ketelitian dan sikap hati-hati dari petugas selama memberikan pelayanan, 

pelayanan yang cepat dan tepat sehingga pelanggan merasa aman dan 

nyaman, keandalan, ketrampilan, dan kecepatan petugas, sikap responsif 

petugas terhadap keluhan pelanggan dan petugas cepat mengindentifikasi 

masalah kesehatan pelanggan dan mampu untuk memberikan solusi terhadap 

masalah tersebut. Daya tanggap petugas yang cepat membuat pelanggan 

merasa puas. Aplikasi home care Medi-Call ini lebih memudahkan 

masyarakat untuk mengakses layanan kesehatan hanya dengan 

menggunakan hand phone, tidak perlu berkunjung ke rumah sakit sesuai 

dengan kebutuhan pasien 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Hasil penelitian mengenai gambaran tingkat kepuasan masyarakat pengguna 

layanan aplikasi home care di Daerah Istimewa Yogyakarta adalah sebagai 

berikut : 

1. Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin paling banyak adalah 

perempuan ( 52,4 5), berdasarkan usia paling banyak berada pada kategori 

usia dewasa awal, 20–40 tahun (57,1 %), berdasarkan karakteristik 
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pendidikan paling banyak pada kategori pendidikan tinggi (≥ D-III) 

sebanyak 61,9 %, dan berdasarkan karakteristik pekerjaan paling banyak 

pada kategori pekerjaan karyawan swasta (47,6 %). 

2. Tingkat kepuasan masyarakat pengguna layanan aplikasi home care Medi-

Call di Daerah Istimewa Yogyakarta pada tahun 2022 sebagian besar 

menyatakan sangat puas (71,4 %), menyatakan puas (28,6 %).  

B. Saran 

1. Bagi penyedia layanan aplikasi home care Medi-Call  

Peneliti berharap agar Medi-Call dapat menjadikan penelitian ini sebagai 

referensi dan dasar dalam upaya peningkatan kepuasan masyarakat 

pengguna layanan aplikasi home care. 

2. Bagi Stikes Bethesda Yakkum Yogyakarta 

Peneliti berharap agar penelitian ini menjadi masukan dalam 

perkembangan ilmu keperawatan khususnya bidang entrepreneur 

pelayanan home care melalui aplikasi home care. 

3. Bagi masyarakat 

Peneliti berharap agar penelitian ini dapat memberikan gambaran lebih 

dalam tentang layanan aplikasi home care Medi-Call di Daerah Istimewa 

Yogyakarta, dan masyarakat mampu dan mau menggunakan aplikasi 

layanan home care Medi-Call ini untuk memudahkan masyakarakat 

mendapat layanan kesehatan di lokasi pasien tanpa antre dengan 

memberikan pelatihan kepada masyarakat secara kontinyu agar 

masyarakat tahu, mau, dan mampu untuk menggunakan aplikasi home 

care Medi-Call di Daerah Istimewa Yogyakarta. 

4. Bagi peneliti selanjutnya 

Peneliti berharap agar peneliti selanjutnya dapat menjadikan skripsi ini 

sebagai acuan dalam penelitian berikutnya dan dapat melakukan penelitian 

mengenai tingkat kepuasan masyarakat pengguna layanan aplikasi home 

care dengan metode kualitatif untuk menggali lebih dalam mengenai 

tingkat kepuasan masyarakat pengguna layanan aplikasi home care. 
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