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ABSTRAK

HUBUNGAN MUTU PELAYANAN KESEHATAN
TERHADAP MINAT KUNJUNGAN ULANG
PASIEN DIABETES DI PUSKESMAS
SElI BAUNG PALEMBANG

(Inge Paulo, Desember 2023, 124 halaman)

Fakultas Kedokteran Universitas Sriwijaya

Latar Belakang: Meningkatnya kasus diabetes di Indonesia harus segera diatasi
melalui strategi peningkatan pelayanan kesehatan. Peningkatan pelayanan
kesehatan membutuhkan penilaian dari segi mutu pelayanan kesehatan. Mutu
pelayanan kesehatan dapat dinilai berdasarkan minat kunjungan ulang pasien.
Penilaian mutu pelayanan diabetes dapat dilihat dari aspek karakteristik,
pemahaman kontrol glukosa, terapi serta dimensi kualitas pelayanan yang terdiri
dari responsiveness, tangibles, reliability, assurance, empathy. Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk mengetahui hubungan mutu pelayanan kesehatan
terhadap minat kunjungan ulang pasien diabetes di Puskesmas Sei Baung
Palembang.

Metode: Jenis penelitian ini adalah analitik observasional dengan desain cross
sectional. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 50 orang dengan teknik
consecutive sampling.

Hasil: Terdapat hubungan signifikan antara pemahaman kontrol glukosa
(p=0,024), minum obat diabetes (p=0,029), dimensi responsiveness (p=0,000),
tangibles (p=0,000), reliability (p=0,001), assurance (p=0,000), dan empathy
(p=0,000) terhadap minat kunjungan ulang pasien diabetes di Puskesmas Sei
Baung. Pemahaman kontrol glukosa dan dimensi mutu tangibles adalah faktor
yang paling dominan terhadap minat kunjungan ulang pasien diabetes di
Puskesmas Sei Baung.

Kesimpulan: Terdapat hubungan antara mutu pelayanan kesehatan terhadap
minat kunjungan ulang pasien diabetes di Puskesmas Sei Baung Palembang.

Kata Kunci: dimensi mutu pelayanan, karakteristik, pemahaman kontrol glukosa,
terapi, minat kunjungan ulang, puskesmas.
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ABSTRACT

THE ASSOCIATION BETWEEN HEALTH SERVICE
QUALITY AND RE-VISIT INTEREST OF DIABETIC
PATIENT AT PUSKESMAS SEI BAUNG PALEMBANG
(Inge Paulo, December 2023, 124 page)

Faculty of Medicine, Universitas Sriwijaya

Background: The increasing cases of diabetes in Indonesia must be addressed
through strategies to improve health services. Improving health services requires
an assessment of the quality of health services. The quality of health services can
be assessed based on the patient's re-visit interest. Assessment of the quality of
diabetes services can be seen from the aspects of characteristics, understanding of
glucose control, therapy and dimensions of service quality consisting of
responsiveness, tangibles, reliability, assurance, empathy. The purpose of this
study was to determine the relationship between the quality of health services and
the interest in re-visiting diabetes patients at the Puskesmas Sei Baung
Palembang.

Methods: This type of research is observational analytic with cross sectional
design. The sample in this study amounted to 50 people with consecutive
sampling technique.

Results: There is a significant association between understanding of glucose
control (p=0.024), taking diabetes medication (p=0,029), the dimensions of
responsiveness (p=0.000), tangibles (p=0.000), reliability (p=0.001), assurance
(p=0.000), and empathy (p=0.000) on the interest in re-visiting diabetic patients at
Puskesmas Sei Baung. Understanding glucose control and tangibles quality
dimension are the most dominant factors on the interest in re-visiting diabetic
patients at Puskesmas Sei Baung.

Conclusion: There is an association between the quality of health services and the
interest in re-visiting diabetic patients at Puskesmas Sei Baung Palembang.

Keywords: dimensions of service quality, characteristics, understanding of
glucose control, therapy, interest in revisiting, puskesmas
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RINGKASAN

HUBUNGAN MUTU PELAYANAN KESEHATAN TERHADAP
MINAT KUNJUNGAN ULANG PASIEN DIABETES Dl

PUSKESMAS SEI BAUNG PALEMBANG
Karya Tulis llmiah berupa Skripsi, 12 Desember 2023

Inge Paulo; Dibimbing oleh dr. Muhammad Aziz, MARS, Sp. THT-KL dan
Mariana S.KM., M.Kes

Program Studi Pendidikan Dokter, Fakultas Kedokteran, Universitas Sriwijaya
Xvii + 124 halaman, 38 tabel, 6 gambar, 10 lampiran

Meningkatnya kasus diabetes di Indonesia harus segera diatasi melalui strategi
peningkatan  pelayanan  kesehatan.  Peningkatan pelayanan kesehatan
membutuhkan penilaian dari segi mutu pelayanan kesehatan. Mutu pelayanan
kesehatan dapat dinilai berdasarkan minat kunjungan ulang pasien. Penilaian mutu
pelayanan diabetes dapat dilihat dari aspek karakteristik, pemahaman kontrol
glukosa, terapi serta dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari responsiveness,
tangibles, reliability, assurance, empathy. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengetahui hubungan mutu pelayanan kesehatan terhadap minat kunjungan ulang
pasien diabetes di Puskesmas Sei Baung Palembang.

Jenis penelitian ini adalah analitik observasional dengan desain cross sectional.
Sampel dalam penelitian ini berjumlah 50 orang dengan teknik consecutive
sampling. Terdapat hubungan signifikan antara pemahaman kontrol glukosa
(p=0,024), minum obat diabetes (p=0,029), dimensi responsiveness (p=0,000),
tangibles (p=0,000), reliability (p=0,001), assurance (p=0,000), empathy
(p=0,000) terhadap minat kunjungan ulang pasien diabetes di Puskesmas Sei
Baung. Pemahaman kontrol glukosa dan dimensi mutu tangibles adalah faktor
yang paling dominan terhadap minat kunjungan ulang pasien diabetes di
Puskesmas Sei Baung.

Dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan antara mutu pelayanan kesehatan
terhadap minat kunjungan ulang pasien diabetes di Puskesmas Sei Baung
Palembang.

Kata Kunci: dimensi mutu pelayanan, karakteristik, pemahaman kontrol glukosa,
terapi, minat kunjungan ulang, puskesmas.
Kepustakaan: 77 (1988 - 2023)
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SUMMARY

THE ASSOCIATION BETWEEN HEALTH SERVICE QUALITY
AND RE-VISIT INTEREST OF DIABETIC PATIENT AT

PUSKESMAS SEI BAUNG PALEMBANG
Scientific Paper in the form of skripsi, 12nd December 2023

Inge Paulo; Supervised by dr. Muhammad Aziz, MARS, Sp. THT-KL and
Mariana, S.K.M., M.Kes

Medical Education Study Program, Faculty of Medicine, Sriwijaya University
xvii + 124 pages, 38 tables, 6 pictures, 10 attachments

The increasing cases of diabetes in Indonesia must be addressed through strategies
to improve health services. Improving health services requires an assessment of
the quality of health services. The quality of health services can be assessed based
on the patient's re-visit interest. Assessment of the quality of diabetes services can
be seen from the aspects of characteristics, understanding of glucose control,
therapy and dimensions of service quality consisting of responsiveness, tangibles,
reliability, assurance, empathy. The purpose of this study was to determine the
association between health services quality and the interest in re-visiting diabetes
patients at Puskesmas Sei Baung Palembang.

This type of research is observational analytic with cross sectional design. The
sample in this study amounted to 50 people with consecutive sampling technique.
There is a significant association between taking understanding of glucose control
(p=0.024), taking diabetes medication (p=0,029), the dimensions of
responsiveness (p=0.000), tangibles (p=0.000), reliability (p=0.001), assurance
(p=0.000), empathy (p=0.000) on the interest in re-visiting diabetes patients at
Puskesmas Sei Baung. Understanding of glucose control and tangibles quality
dimension are the most dominant factors on the interest in re-visiting diabetic
patients at Puskesmas Sei Baung.

It can be concluded that there is an association between the quality of health
services and the interest in re-visiting diabetic patients at Puskesmas Sei Baung
Palembang.

Keywords: dimensions of health service quality, characteristics, glucose control,
therapy, revisit interest, health center.
Citations: 77 (1988 - 2023)
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pelayanan kesehatan yang optimal tentunya membutuhkan suatu penilaian
dari segi mutu pelayanan kesehatan. Mutu pelayanan kesehatan adalah tingkat
layanan kesehatan untuk individu dan masyarakat yang dapat meningkatkan
luaran kesehatan yang optimal, diberikan sesuai dengan standar pelayanan dan
perkembangan ilmu pengetahuan, serta untuk memenuhi hak dan kewajiban
pasien. Menurut WHO, terdapat tujuh dimensi mutu pelayanan kesehatan, yaitu
efektif, keselamatan, berorientasi kepada pasien, tepat waktu, efisien, adil, dan
terintegrasi.t

Kepuasan pasien adalah hasil pendapat dan penilaian pasien terhadap kriteria
pelayanan yang diberikan oleh fasilitas pelayanan kesehatan. Kepuasan pasien
merupakan indikator penting dan umum digunakan untuk mengukur kualitas
dalam pelayanan kesehatan. Parasuraman mengemukakan lima dimensi kualitas
pelayanan, yaitu responsiveness, tangibles, reliability, assurance dan empathy.?
Kepuasan pasien mempengaruhi hasil atau gambaran suatu penyakit, minat
kunjungan ulang pasien dan tuntutan praktik medis yang salah.?

Penyakit diabetes melitus (DM) telah menjadi masalah kesehatan dunia. Data
terakhir menurut International Diabetes Federation (IDF) tahun 2021 menyatakan
prevalensi populasi penderita diabetes di Indonesia yang berumur 20 tahun hingga
79 tahun sebesar 10,6% dan diperkirakan akan terus meningkat hingga tahun
2045.% Berdasarkan data dari Badan Pusat Statistik, Provinsi Sumatera Selatan
terus mengalami peningkatan kasus penderita diabetes melitus yaitu sejumlah
172.044 orang pada tahun 2020, 279.345 orang pada tahun 2021, dan 435.512
orang pada tahun 2022. Penyakit DM merupakan suatu kelompok penyakit
metabolik dengan karakteristik hiperglikemia (naiknya kadar gula darah) yang
terjadi karena kelainan sekresi insulin, kerja insulin atau keduanya.®

Permasalahan kesehatan terkait dengan peningkatan jumlah penyandang

diabetes di Indonesia menjadi beban yang sangat berat dan harus segera diatasi
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melalui strategi peningkatan pelayanan kesehatan di fasilitas pelayanan kesehatan
tingkat pertama yang menjadi ujung tombak dalam pengelolaan diabetes melitus.
Oleh sebab itu, peranan fasilitas pelayanan kesehatan tingkat pertama sangat
penting, mengingat upaya edukasi yang baik perlu dilakukan sejak dini untuk
dapat membantu meningkatkan pengetahuan dan pemahaman para penyandang
diabetes.®

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Alfiyah dkk pada tahun 2019 di
Puskesmas Mekar Wangi Kota Bogor menunjukan adanya hubungan yang
bermakna antara lima dimensi kualitas pelayanan kesehatan terhadap minat
kunjungan ulang pasien diabetes.” Berdasarkan data profil kesehatan Kota
Palembang tahun 2020, jumlah penderita diabetes di Puskesmas Sei Baung
sebanyak 248 orang dengan jumlah penderita DM yang mendapatkan pelayanan
kesehatan sesuai standar yaitu 241 orang (97.2%).2 Maka, untuk mengetahui
kualitas mutu pelayanan kesehatan Puskesmas Sei Baung, yang belokasi di JI.
Pertiwi RT.10, Kelurahan Demang Lebar Daun, Kecamatan Ilir Barat I, Kota
Palembang, Sumatera Selatan, terhadap pasien diabetes melitus, dilakukannya
penelitian ini. Pemilihan ini berdasarkan pertimbangan dimana kasus penderita
diabetes melitus di Sumatera Selatan yang terus meningkat setiap tahun serta
belum ditemukannya publikasi terkait hubungan mutu pelayanan kesehatan
terhadap minat kunjungan ulang pasien diabetes di Puskesmas Sei Baung

Palembang.

1.2 Rumusan Masalah

1. Bagaimana profil jumlah kunjungan pasien diabetes melitus tipe dua di
Puskesmas Sei Baung?

2. Bagaimana karakteristik pasien diabetes melitus tipe dua yang berkunjung
ke Puskemsas Sei Baung Palembang?

3. Bagaimana pemahaman kontrol glukosa, terapi (self care management),
dan aktivitas fisik pasien diabetes melitus tipe dua yang berkunjung ke
Puskesmas Sei Baung Palembang?
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Apa saja dimensi mutu pelayanan kesehatan yang mempengaruhi
kepuasan pasien diabetes melitus tipe dua di Puskesmas Sei Baung?
Bagaimana hubungan karakteristik, pemahaman kontrol glukosa, self care
management, dan aktivitas fisik terhadap minat kunjungan ulang pasien
diabetes melitus tipe dua di Puskesmas Sei baung?

Bagaimana hubungan mutu pelayanan kesehatan terhadap minat
kunjungan ulang pasien diabetes melitus tipe dua di Puskesmas Sei
Baung?

Apa saja faktor yang mempengaruhi minat kunjungan ulang berdasarkan
karakteristik pasien diabetes melitus tipe dua di Puskesmas Sei Baung?

1.3 Tujuan Penelitian

1.3.1 Tujuan Umum

Diidentifikasi hubungan mutu pelayanan kesehatan dengan minat kunjungan

ulang pasien diabetes melitus tipe dua di Puskesmas Sei Baung Palembang.

1.3.2 Tujuan Khusus

1.

Diketahui profil jumlah kunjungan pasien diabetes melitus tipe dua di
Puskesmas Sei Baung.

Diketahui karakteristik pasien diabetes melitus tipe dua yang berkunjung
ke Puskemsas Sei Baung Palembang.

Diketahui pemahaman kontrol glukosa, terapi (self care management),
dan aktivitas fisik pasien diabetes melitus tipe dua yang berkunjung ke
Puskesmas Sei Baung Palembang.

Dianalisis dimensi mutu pelayanan kesehatan yang mempengaruhi
kepuasan pasien diabetes melitus tipe dua di Puskesmas Sei Baung.
Diidentifikasi hubungan karakteristik, pemahaman kontrol glukosa, self
care management, dan aktivitas fisik terhadap minat kunjungan ulang

pasien diabetes melitus tipe dua di Puskesmas Sei baung.
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6. Diidentifikasi hubungan mutu pelayanan kesehatan terhadap minat
kunjungan ulang pasien diabetes melitus tipe dua di Puskesmas Sei
Baung.

7. Diidentifikasi faktor yang mempengaruhi minat kunjungan ulang
berdasarkan karakteristik pasien diabetes melitus tipe dua di Puskesmas
Sei Baung.

1.4 Hipotesis

Terdapat hubungan antara mutu pelayanan kesehatan terhadap minat

kunjungan ulang pasien diabetes melitus tipe dua di Puskesmas Sei Baung

Palembang.

1.5 Manfaat Penelitian
1.5.1 Manfaat Teoritis
1. Hasil penelitian ini secara teori dapat memperkaya wawasan mengenai
kualitas pelayanan kesehatan, minat kunjungan ulang pasien diabetes
melitus tipe dua serta faktor-faktor yang mempengaruhi minat kunjungan
ulang berdasarkan karakteristik pasien diabetes melitus tipe dua.
2. Hasil penelitian ini dapat meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan
khususnya terhadap pasien diabetes melitus tipe dua.
3. Hasil penelitian ini sebagai bahan acuan untuk menyusun kebijakan strategi
terkait kualitas pelayanan kesehatan yang optimal pada pasien diabetes

melitus tipe dua.

1.5.2 Manfaat Praktis
1. Hasil penelitian ini dapat memberikan informasi mengenai kualitas
pelayanan kesehatan, minat kunjungan ulang pasien diabetes melitus tipe
dua serta faktor-faktor yang mempengaruhi minat kunjungan ulang
berdasarkan karakteristik pasien diabetes melitus tipe dua di Puskesmas Sei
Baung.
2. Hasil penelitian ini dapat menjadi masukan bagi Dinas Kesehatan Kota

Palembang dan Puskesmas Sei Baung untuk meningkatkan kualitas
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pelayanan kesehatan sehingga minat kunjungan ulang pasien diabetes
melitus tipe dua dapat lebih baik kedepannya.
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