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ABSTRAK

Kualitas pelayanan perawat merupakan aspek penting dalam sistem pelayanan
kesehatan yang dapat memengaruhi tingkat kepuasan pasien, terutama bagi
penderita penyakit kronis seperti Diabetes Melitus yang memerlukan pemantauan
dan perawatan berkelanjutan. Tingkat kepuasan pasien menjadi indikator penting
dalam menilai efektivitas dan efisiensi pelayanan keperawatan di fasilitas
pelayanan primer seperti Puskesmas. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
hubungan antara kualitas pelayanan perawat dengan kepuasan pasien Diabetes
Melitus di Puskesmas Pampangan. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan desain deskriptif analitik dan metode cross-sectional. Sampel berjumlah 35
pasien yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Data dikumpulkan
melalui kuesioner yang mengukur kualitas pelayanan dan kepuasan pasien,
kemudian dianalisis menggunakan uji chi-square. Hasil penelitian menunjukkan
tidak terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan dan kepuasan
pasien (p=0,861; p > 0,05). Temuan ini mengindikasikan bahwa meskipun
pelayanan perawat di Puskesmas Pampangan telah memenuhi standar yang
ditetapkan, hal tersebut belum tentu mencerminkan kepuasan yang dirasakan
pasien. Oleh karena itu, penting bagi pihak Puskesmas untuk mengevaluasi kembali
pendekatan pelayanan yang digunakan dan mempertimbangkan faktor-faktor lain
yang dapat memengaruhi persepsi dan kepuasan pasien secara holistik. Disarankan
agar penelitian selanjutnya melibatkan jumlah responden yang lebih besar serta
mengeksplorasi variabel tambahan yang berkaitan dengan kepuasan pasien.

Kata Kunci : Diabetes Melitus, Kepuasan Pasien, Kualitas Pelayanan,
Puskesmas
Daftar Pustaka :(2012-2025)

vi

Universitas Sriwijaya



NURSING DEPARTMENT
FACULTY OF MEDICINE
SRIWIJAYA UNIVERSITY

Thesis, May 2025
Alda Rizda Adriani

The Relationship Between Nursing Care Quality and Patient Satisfaction Among
Diabetes Mellitus Patients at Pampangan Health Center
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ABSTRACT
The quality of nursing care is a prominent aspect in the health care system that can

affect patients’ satisfaction, especially those with chronic conditions such as
Diabetes Mellitus as they require continuous monitoring and care. The level of
patient satisfaction is an important indicator in assessing the effectiveness and
efficiency of nursing care in primary care facilities such as Health Centers. This
study aims to determine the relationship between the quality of nursing care and
the satisfaction of Diabetes Mellitus patients at Pampangan Public Health Center.
The study used a quantitative approach with a descriptive analytical design and a
cross-sectional method. A sample of 35 patients was selected using a purposive
sampling technique. Data were collected through questionnaire that measured the
service quality and patient satisfaction, and the collected data were analyzed using
the chi-square test. The results of the study showed that there was no significant
relationship between service quality and patient satisfaction (p = 0.861; p > 0.05).
These findings indicates that although the nursing services at the Pampangan
Public Health Center have met established standards, this does not necessarily
reflect the satisfaction felt by patients. Therefore, it is important for the Health
Center to re-evaluate the service approach and consider other factors that can
influence patient perceptions and satisfaction holistically. It is recommended that
further research involved a larger number of respondents and explore additional
variables related to patient satisfaction.

Keywords : Diabetes Mellitus, Patient Satisfaction, Service Quality, Public
Health Center
References :(2012-2025)
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BABI
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Diabetes Mellitus (DM) merupakan penyakit kronis yang semakin meningkat
prevalensinya di seluruh dunia, termasuk Indonesia. Data dari International
Diabetes Federation (IDF) menunjukkan bahwa Indonesia menempati posisi
ketujuh secara global, dengan jumlah penderita diabetes yang mencapai 10,7 juta
orang pada tahun 2019, dan jumlah ini diperkirakan akan terus meningkat. Penyakit
ini bukan hanya masalah bagi individu, tetapi juga menjadi tantangan serius bagi
kesehatan masyarakat secara keseluruhan. Diabetes dapat menyebabkan berbagai
komplikasi yang mengancam, seperti penyakit jantung, kerusakan pada ginjal, dan
bahkan amputasi. Komplikasi ini berpengaruh negatif terhadap kualitas hidup
penderita serta menyebabkan peningkatan biaya perawatan kesehatan. Oleh karena
itu, langkah-langkah pencegahan dan pengelolaan DM sangatlah penting untuk
menekan pertumbuhannya dan memperbaiki kualitas hidup mereka. Penelitian oleh
Mufidah, (2022) menunjukkan bahwa intervensi kesehatan yang efektif, termasuk
edukasi mengenai manajemen diabetes, dapat berkontribusi dalam mengurangi
risiko komplikasi serta meningkatkan hasil kesehatan secara keseluruhan.

Puskesmas sebagai unit pelayanan kesehatan primer memiliki peranan vital
dalam pengelolaan penyakit kronis, termasuk DM. Sebagai garda terdepan dalam
pelayanan kesehatan masyarakat, Puskesmas diharapkan untuk menyediakan
layanan yang bersifat kuratif, preventif, dan promotif. Hal ini sejalan dengan
Peraturan Menteri Kesehatan Nomor 75 Tahun 2014 yang menekankan pentingnya
upaya promotif dan preventif dalam peningkatan kesehatan masyarakat. Namun,
terdapat tantangan dalam pelaksanaan pelayanan kesehatan yang optimal. Salah
satu isu utama adalah kepuasan pasien yang belum mencapai tingkat yang
diinginkan. Penelitian oleh Nasution et al., (2022) menunjukkan bahwa kepuasan
pasien adalah indikator penting dari keberhasilan pelayanan kesehatan di fasilitas
primer.

Tingkat kepuasan yang rendah dapat mengakibatkan kurangnya kepatuhan

pasien terhadap rencana pengobatan dan kontrol kesehatan, sehingga dapat
1
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memperburuk kondisi kesehatan mereka. Untuk dapat mewujudkan Indonesia sehat
dan Indonesia emas salah satu upaya yang dapat dilakukan yaitu dengan pelayanan
kesehatan.

Menurut Prayogi (2018), kualitas pelayanan keperawatan merupakan standar
yang ditetapkan untuk memberikan rasa puas pada pasien melalui pelayanan yang
profesional, empatik, dan responsif terhadap kebutuhan pasien. Dalam konteks
pasien DM, peran perawat sangat penting dalam melakukan monitoring gula darah,
memberikan edukasi terkait gaya hidup sehat, serta mendampingi pasien dalam
proses adaptasi terhadap penyakit kronisnya. Penelitian Anwar (2017) juga
menyatakan bahwa kompetensi tenaga kesehatan, termasuk perawat, menjadi salah
satu faktor utama yang mempengaruhi kepuasan pasien, selain dari ketersediaan
fasilitas dan kecepatan pelayanan.

Penelitian oleh Pratiwi et al., (2024) menegaskan bahwa komunikasi yang
baik antara pasien dan tenaga medis menjadi salah satu faktor penentu kepuasan
pasien. Selain komunikasi secara umum, komunikasi terapeutik yang dilakukan
oleh perawat juga sangat memengaruhi kepuasan pasien. Perawat yang mampu
membina hubungan baik, memberikan edukasi yang jelas, dan mendengarkan
keluhan pasien dengan empati akan menciptakan rasa aman dan nyaman bagi
pasien. Dalam pengelolaan pasien DM, kehadiran perawat yang responsif dan
perhatian menjadi penting untuk membina keterikatan jangka panjang antara pasien
dan tenaga kesehatan. Kualitas dan kuantitas sumber daya berwujud sarana dan
prasarana penunjang kesehatan di Puskesmas serta tenaga medis maupun non medis
yang bekerja di Puskesmas juga berpengaruh terhadap kegiatan pelayanan yang
akan berdampak pada kualitas pelayanan. Oleh karena itu Puskesmas dituntut untuk
memberikan pelayanan yang bermutu yang memuaskan bagi pasiennya sesuai
dengan standar yang ditetapkan dan dapat menjangkau seluruh lapisan masyarakat
di wilayah kerjanya (Jumiani et al , 2018).

Puskesmas harus mulai memikirkan pentingnya program pelayanan
pelanggan secara lebih matang melalui kualitas pelayanan. Bagaimana data apa saja
yang bisa dilakukan agar kepuasan pelanggan bisa terlampaui dengan baik, karena
kepuasan pasien tidak hanya diperoleh dari satu hal. Memperhatikan atau bahkan

mengedepankan orientasi untuk melayani pelanggan (customer service) yang dapat
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memuaskan pasien. Pasien puas jika layanan yang mereka terima memenuhi
kebutuhan dan harapan mereka. Namun, penelitian menunjukkan bahwa
komunikasi, fasilitas, dan kecepatan pelayanan di Puskesmas masih menjadi
masalah di Indonesia. Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Ayu, (2022)
elemen seperti keandalan, ketanggapan, empati, dan fasilitas fisik sering kali
dianggap kurang memadai di Puskesmas Menteng Palangka Raya. Survei yang
dilakukan di lokasi ini menunjukkan bahwa 37% pasien tidak puas dengan aspek
respons terhadap kebutuhan pasien. Hal ini menunjukkan bahwa untuk mencapai
tujuan pembangunan kesehatan nasional dan meningkatkan kepuasan pasien,
diperlukan perbaikan kualitas pelayanan.

Berdasarkan studi pendahuluan yang dilakukan oleh peneliti pada 16 Mei
2024, didapatkan data yang diperoleh dari Puskesmas Pampangan pada tahun 2024
menunjukkan bahwa jumlah penderita DM yang aktif berobat selama 1 bulan
terakhir sebanyak 35 orang, sebagian besar berada dalam kelompok usia produktif
hingga lanjut usia. Namun, hasil studi penelitian dengan 15 pasien menggunakan
kuesinoer menunjukkan bahwa sebagian dari mereka merasa tidak puas dengan
pelayanan yang diterima, khususnya terkait dengan ketersediaan obat, waktu
tunggu, dan komunikasi dengan tenaga medis. Hal ini menggambarkan adanya
kesenjangan antara harapan pasien dan kenyataan pelayanan yang diberikan.

Penelitian ini akan berfokus pada kepuasan pasien Diabetes Mellitus, karena
pasien dengan penyakit kronis seperti DM memerlukan perawatan jangka panjang
dan kontrol kesehatan yang berkelanjutan. Selain memerlukan pengobatan, pasien
DM juga butuh edukasi, pemantauan rutin, serta dukungan psikologis untuk
mengelola kondisi mereka secara efektif. Penelitian ini bertujuan untuk mendalami
pengalaman dan harapan pasien dalam menerima pelayanan perawat. Pemilihan
pasien DM sebagai fokus penelitian ini didasarkan pada kebutuhan yang lebih
mendalam terhadap kualitas pelayanan perawat yang berkelanjutan dan tepat guna
dalam pengelolaan penyakit mereka sehari-hari. Dengan memfokuskan penelitian
pada pasien DM, diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan rekomendasi
perbaikan kualitas layanan yang lebih spesifik dan relevan dengan kebutuhan

penderita DM di Puskesmas Pampangan.
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1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian masih menunjukkan bahwa masih ada
pasien yang merasa kurang puas dengan kualitas pelayanan perawat yang diberikan
oleh pihak puskesmas. Hasil studi penelitian dengan kuesioner menunjukkan bahwa
sebagian besar merasa tidak puas dengan pelayanan yang diterima, terutama terkait
waktu pelayanan dan komunikasi dengan tenaga medis. Ketidakpuasan ini
berpotensi menurunkan kepatuhan pasien dalam pengobatan dan kontrol rutin.
Maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah “Bagaimana hubungan antara
kualitas pelayanan perawat dengan tingkat kepuasan pasien diabetes mellitus di

Puskesmas Pampangan?”.

1.3 Tujuan Penelitian

Berikut adalah tujuan pada penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti:

1.3.1 Tujuan Umum
Menganalisis hubungan sntara kualitas pelayanan perawat dan tingkat

kepuasan pasien Diabetes Melitus di Puskesmas Pampangan.

1.3.2  Tujuan Khusus
Berikut adalah beberapa tujuan khusus pada penelitian ini, yaitu:
1. Untuk mengetahui karakteristik responden.
2. Untuk mengetahui kualitas pelayanan perawat di Puskesmas Pampangan.
3. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien Diabetes Melitus di Puskesmas
Pampangan.
4. Untuk mengetahui hubungan antara kualitas pelayanan perawat dan tingkat

kepuasan pasien diabetes melitus di Puskesmas Pampangan.

1.4 Manfaat Penelitian

Berikut adalah manfaat pada penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti:
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1.4.1  Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi di bidang pelayanan
kesehatan dalam pengembangan ilmu mengenai kualitas pelayanan perawat di

puskesmas, khususnya dalam meningkatkan kepuasan pasien Diabetes Melitus.

1.4.2  Manfaat Praktis
1.4.2.1 Bagi Puskesmas

Diharapkan penelitian ini dapat memberikan masukan yang bermanfaat bagi
pihak puskesmas dalam meningkatkan kualitas pelayanan perawat yang di berikan

kepada pasien terutama pasien Diabetes Melitus.

1.4.2.2 Bagi Akademisi
Diharapkan penelitian ini dapat memperkaya bahan kepustakaan dan mampu
memberikan kontribusi pada pengembangan ilmu keperawatan khususnya bidang

kualitas pelayanan perawat yang dapat ditindak lanjuti.

1.4.2.3 Bagi Peneliti Selanjutnya

Diharapkan hasil dari penelitian ini dapat menjadi acuan dan referensi
dalam melakukan penelitian lebih lanjut terkait kualitas pelayanan perawat,
khususnya pada pasien dengan penyakit kronis seperti Diabetes Melitus. Selain itu,
diharapkan penelitian lanjutan juga dapat membandingkan kualitas pelayanan antar

fasilitas kesehatan untuk mendapatkan gambaran yang lebih menyeluruh.

1.5 Ruang Lingkup Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara kualitas
pelayanan perawat dengan tingkat kepuasan pasien Diabetes Melitus di Puskesmas
Pampangan. Fokus penelitian ini adalah pasien Diabetes Melitus yang rutin
menjalani pengobatan di Puskesmas Pampangan. Tujuan utama penelitian ini
adalah untuk mengetahui sejauh mana aspek kualitas pelayanan perawat yang
memengaruhi tingkat kepuasan pasien dengan hasil penelitian dapat memberikan
masukan yang konstruktif untuk meningkatkan mutu pelayanan keperawatan di
Puskesmas. Jenis penelitian ini yaitu penelitian kuantitatif dengan desain cross-

sectional, dimana data dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan kepada 35
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responden. Penelitian ini dilakukan di Puskesmas Pampangan pada 11-13 Februari

2025.
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