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ABSTRAK 

ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PASIEN DIABETES 

MELITUS BERDASARKAN 5 DIMENSI KUALITAS 

PELAYANAN DI PUSKESMAS KAMPUS KEC. ILIR  

BARAT I KOTA PALEMBANG 

(Imel Rahmatullah Julianti,      Januari 2024,  145  halaman) 

 

Fakultas Kedokteran Universitas Sriwijaya, Palembang 

E-mail: imelrahmatullahjulianti.17@gmail.com 

 

Latar Belakang: Indonesia merupakan negara kelima didunia dengan penderita 

diabetes melitus tertinggi. Tingginya jumlah penderita diabetes melitus ini 

membutuhkan pelayanan yang yang baik sehingga para penderita diabetes melitus 

merasa puas dalam mendapatkan pelayanan. Tingkat kepuasan pada pasien 

tergantung pada kualitas pelayanan yang diberikan oleh petugas pelayanan. Dalam 

menilai tingkat kepuasan pasien, digunakan lima dimensi sebagai evaluasi 

terhadap kualitas pelayanan, yaitu reliability, tangible, responsiveness, assurance, 

dan empathy. 

Metode: Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif analitik dengan sequential 

mixed methods. Pada penelitian ini sampel penelitian merupakan pasien diabetes 

melitus di Puskesmas Kampus. Responden penelitian ini ditentukan dengan teknik 

purposive sampling berjumlah 70 orang. Informan penelitian ini berjumlah 7 

orang yang terdiri dari petugas dan pasien diabetes melitus. 

Hasil: Terdapat hubungan yang signifikan pada dimensi tangible (p-value = 

0,043), responsiveness (p-value = 0,014), dan empathy (p-value = 0,029) terhadap 

kepuasan pelayanan pada pasien diabetes melitus di Puskesmas Kampus. Pada 

dimensi reliability dan assurance bernilai konstan yang berarti pasien diabetes 

melitus di Puskesmas Kampus merasa sudah puas pada pelayanan dikedua 

dimensi tersebut. 

Kesimpulan: Tingkat kepuasan pasien diabetes melitus di Puskesmas Kampus 

pada 5 dimensi kepuasan sudah terpenuhi. 

 

Kata Kunci: kualitas pelayanan, kepuasan pasien, diabetes melitus. 
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ABSTRACT 

ANALYSIS OF  DIABETES MELLITUS PATIENT 

SATISFACTION BASED ON  5 DIMENSIONS OF SERVICE 

QUALITY AT PUSKESMAS KAMPUS, ILIR BARAT I SUB-

DISTRICT, PALEMBANG CITY 

(Imel Rahmatullah Julianti,      January 2024,  145  pages) 

 

Medical Faculty of Sriwijaya University, Palembang 

E-mail: imelrahmatullahjulianti.17@gmail.com 

 

Background: Indonesia ranks fifth in the world for the highest number of 

diabetes mellitus patients. The high number of diabetes mellitus patients 

necessitates good healthcare services to ensure satisfaction among them. Patient 

satisfaction is contingent on the quality of services provided by healthcare 

professionals. In assessing the level of patient satisfaction, five dimensions are 

utilized as an evaluation of service quality: reliability, tangible aspects, 

responsiveness, assurance, and empathy. 

Methods: This study is a descriptive analytical study using sequential mixed 

methods. The research sample consists of diabetes mellitus patients at the 

Puskesmas Kampus. Respondents for this study were determined using purposive 

sampling techniques and totaled 70 individuals. The study includes 7 informants, 

consisting of both healthcare staff and diabetes mellitus patients. 

Results: There is a significant relationship in the tangible dimension (p-value = 

0.043), responsiveness (p-value = 0.014), and empathy (p-value = 0.029) towards 

the satisfaction of services for diabetes mellitus patients at Puskesmas Kampus. In 

the reliability and assurance dimensions, the values are constant, indicating that 

diabetes mellitus patients at Puskesmas Kampus are already satisfied with the 

services in these two dimensions. 

Conclution: The level of satisfaction among diabetes mellitus patients at 

Puskesmas Kampus across the five dimensions of satisfaction has been fulfilled. 

 

Keywords: service quality, patient satisfication, diabetic mellitus. 
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RINGKASAN 

ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PASIEN DIABETES MELITUS 

BERDASARKAN 5 DIMENSI KUALITAS PELAYANAN DI PUSKESMAS 

KAMPUS KEC. ILIR BARAT I KOTA PALEMBANG 

Karya tulis ilmiah berupa skripsi,  Jan 2024 

 

Imel Rahmatullah Julianti dibimbing oleh dr. Muhammad Aziz, MARS, Sp. THT-

KL dan dr. Emma Novita, M.Kes 

Program Studi Pendidikan Dokter, Fakultas Kedokteran, Universitas Sriwijaya x+  

145 halaman, 19 tabel, 6 gambar, 12 lampiran. 

 

Indonesia merupakan negara kelima didunia dengan penderita diabetes 

melitus tertinggi. Tingginya jumlah penderita diabetes melitus ini membutuhkan 

pelayanan yang yang baik sehingga para penderita diabetes melitus merasa puas 

dalam mendapatkan pelayanan. Tingkat kepuasan pada pasien tergantung pada 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh petugas pelayanan. Dalam menilai tingkat 

kepuasan pasien, digunakan lima dimensi sebagai evaluasi terhadap kualitas 

pelayanan, yaitu reliability, tangible, responsiveness, assurance, dan empathy. 

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif analitik dengan sequential 

mixed methods. Pada penelitian ini sampel penelitian merupakan pasien diabetes 

melitus di Puskesmas Kampus. Responden penelitian ini ditentukan dengan teknik 

purposive sampling berjumlah 70 orang. Informan penelitian ini berjumlah 7 

orang yang terdiri dari petugas dan pasien diabetes. 

Terdapat hubungan yang signifikan pada dimensi tangible (p-value = 

0,043), responsiveness (p-value = 0,014), dan empathy (p-value = 0,029) terhadap 

kepuasan pelayanan pada pasien diabetes melitus di Puskesmas Kampus. Pada 

dimensi reliability dan assurance bernilai konstan yang berarti pasien diabetes di 

Puskesmas Kampus merasa sudah puas pada pelayanan dikedua dimensi tersebut. 
Disimpulkan bahwa, tingkat kepuasan pasien diabetes melitus di Puskesmas 

Kampus pada 5 dimensi kepuasan sudah terpenuhi. 

 

 

Kata kunci: kualitas pelayanan, kepuasan pasien, diabetes melitus. 

 

Kepustakaan: 55 (1988-2023) 
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SUMMARY 

ANALYSIS OF  DIABETES MELLITUS PATIENT SATISFACTION BASED 

ON  5 DIMENSIONS OF SERVICE QUALITY AT PUSKESMAS KAMPUS, 

ILIR BARAT I SUB-DISTRICT, PALEMBANG CITY 

Scientific paper in the form of a thesis,  Jan 2024 

 

Imel Rahmatullah Julianti mentored by dr. Muhammad Aziz, MARS, Sp. THT-

KL and dr. Emma Novita, M.Kes 

Medical Education Study Program, Facultyof Medicine, Sriwijaya University x+  

145 pages, 19tables, 6 figures, 12 apendices. 

 

Indonesia ranks fifth in the world for the highest number of diabetes 

mellitus patients. The high number of diabetes mellitus patients necessitates good 

healthcare services to ensure satisfaction among them. Patient satisfaction is 

contingent on the quality of services provided by healthcare professionals. In 

assessing the level of patient satisfaction, five dimensions are utilized as an 

evaluation of service quality: reliability, tangible aspects, responsiveness, 

assurance, and empathy. 

This study is a descriptive analytical study using sequential mixed methods. 

The research sample consists of diabetes mellitus patients at the Puskesmas 

Kampus. Respondents for this study were determined using purposive sampling 

techniques and totaled 70 individuals. The study includes 7 informants, consisting 

of both healthcare staff and diabetes mellitus patients. 

There is a significant relationship in the tangible dimension (p-value = 

0.043), responsiveness (p-value = 0.014), and empathy (p-value = 0.029) towards 

the satisfaction of services for diabetes patients at Puskesmas Kampus. In the 

reliability and assurance dimensions, the values are constant, indicating that 

diabetes patients at Puskesmas Kampus are already satisfied with the services in 

these two dimensions. In conclution, the level of satisfaction among diabetes 

mellitus patients at Puskesmas Kampus across the five dimensions of satisfaction 

has been fulfilled. 

 

 

Keywords: service quality, patient satisfication, diabetic mellitus. 
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 BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

  

 Latar Belakang 1.1

Diabetes melitus (DM) merupakan kondisi kronis yang memiliki banyak 

penyebab dan ditandai oleh peningkatan kadar glukosa dalam darah bersamaan 

dengan ketidaknormalan dalam metabolisme karbohidrat, lipid, dan protein.
1
 

DM disebabkan oleh kekurangan produksi insulin oleh sel beta di pankreas atau 

ketidakmampuan tubuh terhadap insulin.
2,3

  

Berdasarkan IDF (International Diabetes Federation) tahun 2020, 

Indonesia menjadi negara dengan angka prevalensi DM terbesar kelima di 

dunia, yaitu sebanyak 19,5 juta penderita.
4
 Menurut data Kementerian 

Kesehatan tahun 2020, Angka penderita DM di Indonesia paling tinggi di Kota 

DKI Jakarta dengan prevalensi sebesar 3,4%. Di Sumatera Selatan, prevalensi 

DM mengalami peningkatan dari 2016 hingga 2019 dan telah mencapai 

peringkat tiga teratas dalam daftar penyakit tidak menular.
5,6

 

Puskesmas merupakan salah satu bentuk pelayanan dan fasilitas 

kesehatan yang memiliki signifikansi penting dan terjangkau oleh berbagai 

kalangan masyarakat, terutama bagi mereka yang berada dalam kategori 

ekonomi menengah kebawah.
7,8

 Keunggulan utamanya terletak pada biaya 

perawatan dan obat-obatan yang lebih terjangkau, serta lokasinya mudah 

diakses, biasanya terdapat di setiap kelurahan atau kecamatan. Keunggulan 

tersebut memberikan alasan kepuasan masyarakat sering memilih puskesmas 

sebagai tempat untuk menerima perawatan kesehatan.
9–11

  

Puskesmas Kampus menyediakan berbagai jenis pelayanan kesehatan 

berdasarkan Peraturan Menteri Kesehatan  (PERMENKES) Nomor 4 Tahun 
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2019 tentang penerapan standar teknis pemenuhan mutu pelayanan dasar pada 

pelayanan minimal bidang kesehatan. Salah satu pelayanan dasar yang 

diberikan adalah pelayanan kesehatan penderita DM.
5,12,13

 Berdasarkan profil 

kesehatan Kota Palembang tahun 2022, Puskesmas Kampus memberikan 

pelayanan kesehatan kepada sekitar 200 pasien DM sesuai dengan standar yang 

ditetapkan.
5
 Lokasi Puskesmas Kampus terletak di Jalan Golf No.5, Lorok 

Pakjo, Kecamatan Ilir Barat I, Kota Palembang. 

Berdasarkan hasil kuesioner survey oleh Puskesmas Kampus terhadap 

kepuasan pasien setelah menerima pelayanan, didapatkan beberapa aspek yang 

dinilai masih kurang dalam pelayanannya.
14

 Kurangnya pelayanan yang dinilai 

oleh pasien ini menunjukkan adanya ketidakpuasan terhadap pelayanan yang 

diberikan.
15,16

 Ketidakpuasan yang dirasakan pasien ini dapat terjadi karena 

adanya beberapa faktor yang mempengaruhi.  

Tingkat kepuasan bergantung pada kualitas pelayanan dan usaha yang 

dilakukan petugas pelayanan untuk memenuhi harapan pasien dengan layanan 

yang disediakan. Suatu pelayanan dianggap baik oleh pasien jika layanan 

tersebut mampu memenuhi kebutuhan pasien berdasarkan persepsi mereka 

terhadap pelayanan yang diterima (memuaskan atau tidak memuaskan, 

termasuk waktu pelayanan).
17

 Tingkat kepuasan pasien sangat penting dan erat 

kaitannya dengan kemungkinan pasien untuk datang kembali, sehingga dapat 

dijadikan indikator kualitas pelayanan. Untuk mengevaluasi tingkat kepuasan 

pasien, ada lima dimensi yang digunakan sebagai penilaian terhadap kualitas 

pelayanan.
18

 

Menurut Parasuraman,et al, terdapat 5 dimensi kualitas pelayanan yaitu, 

kehandalan (reliability), bukti fisik (tangible), daya tanggap (responsiveness), 

jaminan (assurance), dan  empati (empathy),
19,20

 Melalui 5 dimensi tersebut 

puskesmas dapat mengetahui derajat kepuasan pasien dan faktor yang 

mempengaruhinya sehingga dapat meningkatkan pelayanan yang lebih baik.
21
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Berdasarkan latar belakang dan harapan terhadap pelayanan publik yang 

telah dijelaskan sebelumnya, peneliti berminat untuk melakukan penelitian 

dengan judul analisis tingkat kepuasan pasien diabetes melitus berdasarkan 5 

dimensi kualitas pelayanan di Puskesmas Kampus Kec. Ilir Barat 

I Kota Palembang. 

 

 Rumusan Masalah 1.2

a. Bagaimana tingkat kepuasan pasien DM dinilai dari 5 dimensi kualitas 

pelayanan di Puskesmas Kampus Kec. Ilir Barat I Kota Palembang? 

b. Apa saja yang menjadi faktor-faktor pendorong dan penghambat kualitas 

pelayanan kesehatan di Puskesmas Kampus Kec. Ilir Barat 

I Kota Palembang berdasarkan 5 dimensi pelayanan publik? 

 

 Tujuan Penelitian 1.3

1.3.1 Tujuan Umum 

Diketahui tingkat kepuasan pelayanan pada pasien DM menggunakan 5 

dimensi kualitas pelayanan di Puskesmas Kampus Kec. Ilir Barat 

I Kota Palembang. 

1.3.2 Tujuan Khusus 

a. Diketahui 5 dimensi kualitas pelayanan publik (reliability, tangible, 

responsiveness, assurance, dan empathy).  

b. Dianalisis tingkat kepuasan pasien DM menggunakan 5 dimensi kualitas 

pelayanan di Puskesmas Kampus Kec. Ilir Barat I Kota Palembang. 

c. Dianalisis tingkat kepuasan pada tiap karakteristik pasien DM 

menggunakan 5 dimensi pelayanan di Puskesmas Kampus Kec. Ilir Barat 

I Kota Palembang. 
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 Hipotesis 1.4

Pelayanan yang diberikan kepada pasien DM di Puskesmas Kampus telah 

sesuai dengan 5 dimensi kualitas pelayanan dan kepuasan pasien. 

 

 Manfaat Penelitian 1.5

1.5.1 Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan serta wawasan 

dan sumber referensi dalam pengembangan ilmu pengetahuan khususnya 

mengenai faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan publik bagi pembaca. 

1.5.2 Bagi Kebijakan/Tatalaksana 

Hasil penelitian ini diharapkan bisa menjadi bahan bacaan, informasi dan 

evaluasi untuk menentukan strategi dalam meningkatkan  kualitas pelayanan 

kesehatan pada pasien DM di Puskesmas Kampus Kec. Ilir Barat I Kota 

Palembang. 

1.5.3 Bagi Subjek/Masyarakat 

Penelitian ini diharapkan mampu menjadi sumber informasi dan/atau 

referensi bagi pasien dalam memeroleh pelayanan kesehatan di Puskesmas. 
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