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Abstract 
The quality of services provided to patients with Diabetes Mellitus (DM) Type 2 participants of the 

Chronic Disease Management Program (Prolanis) at Sleman Health Center affects service 

satisfaction. The increasing visits of DM Type 2 patients prolanis participants at Sleman Health 

Center will improve the quality of health services provided. The purpose of this study is to find out 

the quality, satisfaction of service, and the relationship between quality and health care 

satisfaction of patients DM Type 2 prolanis participants at Sleman Health Center. This research 

method is quantitative analytics with cross sectional design, instruments using questionnaires. The 

population and sample of this study were Dm Type 2 patients of Prolanis participants at Sleman 

Health Center with a total sample of 60 people, the analysis technique uses univariate percentage 

and bivariate Spearman Rank. The results of this study 55.1% good service quality, 61.2% of 

respondents expressed satisfaction, the value of P 0.000 showed there was a significant 

relationship between quality and patient satisfaction DM Type 2 Prolanis participants at Sleman 

Health Center. The conclusion of this study there is a significant relationship between quality and 

health care satisfaction of patients DM Type 2 prolanis participants at Sleman Health Center.   

 

Keywords: Quality of Service, Satisfaction, Diabetes Mellitus 

 

Abstrak 
Mutu pelayanan yang diberikan pada pasien Diabetes Mellitus (DM) Tipe 2 peserta Program 

Pengelolaan Penyakit Kronis (Prolanis) di Puskesmas Sleman mempengaruhi kepuasan layanan. 

Meningkatnya kunjungan pasien DM Tipe 2 peserta Prolanis di Puskesmas Sleman akan 

berbengaruh terhadap mutu pelayanan kesehatan yang diberikan. Tujuan penelitian ini untuk 

mengetahui mutu, kepuasanan pelayanan, dan hubungan antara mutu dengan kepuasan pelayanan 

kesehatan pasien DM Tipe 2 peserta Prolanis di Puskesmas Sleman. Metode penelitian ini analitik 

kuantitatif dengan rancangan cross sectional, instrument menggunakan kuesioner. Populasi dan 

sampel penelitian ini pasien DM Tipe 2 peserta Prolanis di Puskesmas Sleman dengan total sampel 

sebanyak 60 orang, teknik analisis menggunakan univariat persentase dan bivariat Spearman Rank. 

Hasil penelitian ini  55,1% mutu pelayanan baik, 61,2% responden menyatakan puas, nilai P 0,000 

menunjukkan ada hubungan yang signifikan antara mutu dengan kepuasan pasien DM Tipe 2 

peserta Prolanis di Puskesmas Sleman. Kesimpulan penelitian ini ada hubungan yang signifikan 

antara mutu dengan kepuasan pelayanan kesehatan pasien DM Tipe 2 peserta Prolanis di 

Puskesmas Sleman. 

 

Kata Kunci: Mutu Pelayanan, Kepuasan, Diabetes Mellitus 
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Pendahuluhan 

Mutu pelayanan kesehatan merupakan kebutuhan semua pasien. Setiap 

pasien yang menggunakan pelayanan kesehatan berhak mendapatkan pelayanan 

yang bermutu, termasuk pasien DM Tipe 2 peserta Prolanis di Puskesmas Sleman. 

Meningkatnya kunjungan pasien DM Tipe 2 pelayanan di puskesmas Sleman akan 

berpengaruh terhadap mutu pelayanan kesehatan yang diberikan. BPJS Kesehatan 

dalam Program Pengelolaan Penyakit Kronis (Prolanis) mengelola salah satu 

penyakit DM Tipe 2 di Puskesmas Sleman. Tujuan dari Prolanis untuk 

mendapatkan perawatan dan pengobatan berkelanjutan sehingga mengurangi 

faktor risiko yang ada, serta dapat menekan atau mengurangi kejadian penyakit 

DM Tipe 2 (BPJS Kesehatan, 2014).  

Pelayanan kesehatan pasien DM Tipe 2 peserta Prolanis di Puskesmas 

Sleman yaitu pendaftaran system dan mekanisme prosedur menggunakan nomor 

urut berwarna merah untuk usia > 55th tidak ikut antrian umum, cukup 

menunjukan kartu penjaminan asuransi. Pelayanan di poli lansia memastikan 

ketetapan identitas pasien, anamnesa, pengukuran vital sign, tanda tangan bukti 

pelayanan, dan dilayani oleh dokter. Pelayanan laboratorium khusus prolanis 

menyerahkan kartu penjaminan. Pelayanan farmasi pasien DM Tipe 2 peserta 

Prolanis jangka waktu penyelesaian resep non racikan: 5 Menit. Biaya sesuai 

dengan Permenkes no.59 tahun 2014 (Standart Pelayanan Puskesmas Sleman, 

tahun 2015).  

Pelayanan kesehatan yang bermutu akan memberikan kepuasan pada 

pasien. Kepuasan pasien adalah cerminan dari mutu yang dirasakan, ada 

kesesuaian antara harapan sebelum dilayani dan kenyataan sesudah mendapatkan 

pelayanan kesehatan. Mutu pelayanan kesehatan dipengaruhi oleh beberapa 

faktor. Faktor yang mempengaruhi mutu pelayanan kesehatan yaitu kehandalan 

(reliability), daya tanggap (responsivness), jaminan kepastian (assurance), empati 

(emphaty), sarana fisik (tangible) (Parasuraman, 1998). 

Mutu pelayanan kehandalan ditunjukkan tenaga kesehatan dengan 

memberikan pelayanan tepat waktu dan akurat. Daya tanggap dimana petugas 

mendengarkan keluhan dan cepat menanganinya. Jaminan kepastian petugas 
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kesehatan memahami keluhan, memberikan rasa aman, sopan dan menguasai 

pengetahuan penyakit DM Tipe 2. Empati merupakan kecepatan dalam merespon 

keluhan, sehingga mendapatkan pelayanan dengan cepat. Sarana fisik merupakan 

keadaan lingkungan puskesmas yang terlihat nyata oleh pasien DM Tipe 2 di 

Puskesmas Sleman (Muninjaya, 2014). 

Penelusuran beberapa penelitian yang terkait dengan mutu dan 

kepuasan pelayanan kesehatan pasien DM Tipe 2 peserta Prolanis di Puskesmas 

belum pernah menemukan. Penelitian kualitas pelayanan dan kepuasan pasien 

DM Tipe 2 peserta Prolanis dilakukan di rumah sakit atau klinik.  

Puskesmas dalam menunjang pelayanan yang optimal dilakukan upaya 

penyelenggaraan kesehatan publik.  Evaluasi layanan public mengukur kepuasan 

pasien dengan menggunakan pedoman Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) 

berdasarkan (Permen Pan RB RI No.14, 2017) tentang Pedoman Penyusunan 

Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.  

Mutu pelayanan yang baik akan meningkatkan kepuasan pasien DM 

Tipe2 peserta Prolanis di Puskesmas Sleman. Tujuan penelitian ini untuk 

mengetahui hubungan antara mutu dengan kepuasan pelayanan kesehatan pasien 

DM Tipe 2 peserta Prolanis di Puskesmas Sleman.  

 

Metode 

Metode Penelitian ini analitik kuantitatif dengan pendekatan cross 

sectional. Populasi dan sampel dalam penelitian ini pasien DM Tipe 2 peserta 

Prolanis di Puskesmas Sleman sebanyak 60 orang  dengan teknik total sampling, 

alat penelitian berupa. Teknis analisis data univariat persentase dan bivariate 

menggunakan Uji Spearman Rank. 

Variabel terikat dalam penelitian ini kepuasan pasien DM Tipe 2 

peserta Prolanis dan variabel bebas mutu pelayanan kesehatan meliputi 

kehandalan, daya tanggap, jaminan kepastian, empati, sarana fisik. Alat penelitian 

untuk pengambilan data dengan menggunakan kuesioner yang telah dilakukan uji 

kesahihan dan keandalan. Penelitian ini telah disetujui melalui komisi etik 

peneltian No.023/KEPK/STIKES-WHY/III/2021.  
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Hasil 

Tabel 1 

     Karakteristik Responden (n=49) 

Karakteristik n  % 

Jenis Kelamin   

Laki-laki 13 26,5 

Perempuan 36 73,5 

Umur (Tahun)   

30 - 45  2 4,1 

46 - 60  9 18,4 

> 60  38 77,6 

 Pendidikan   

SD 36 73,5 

SLTP 4 8,2 

SLTA 7 14,3 

AKADEMI 2 4,1 

 Pekerjaan   

PNS/TNI/POLRI 2 4,1 

Pegawai Swasta 3 6,1 

Wiraswasta/usahawan 2 4,1 

Petani 7 14,3 

Lainnya 35 71,4 

Catatan: Data dari kuesioner penelitian yang diambil pada bulan April  

             tahun 2021. 

Karakteristik responden menurut Tabel 3 diketahui paling banyak 

73,5% jenis kelamin perempuan, 77,6% berumur > 60 tahun, 73,5% 

berpendidikan SD, dan 71,4% pekerjaan lainnya ibu rumah tangga.  

 

Tabel 2 

Distribusi Frekuensi Mutu dan kepuasan Pelayanan Kesehatan Pasien 

DM Tipe 2 Peserta Prolanis di Puskesmas Sleman 

 f % 

Mutu 

 

Kepuasan 

Baik 27 55,1 

Kurang  22 44,9 

Puas 30 61,2 

Kurang  19 38,8 

 Catatan: Data dari kuesioner penelitian yang diambil pada bulan   

              April tahun 2021 



 

 

4 

 

Berdasarkan Tabel 2 dari 49 responden yang diteliti 55,1% menyatakan 

mutu baik dan 61,2% puas. 

Tabel 3  

Distribusi Frekuensi Mutu Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan 

Kepastian, Empati, dan Sarana Fisik Pasien DM Tipe 2 Peserta 

Prolanis di Puskesmas Sleman (n=49) 

Variabel n % 

 Kehandalan   

Baik 33 67 

Kurang baik 16 33 

Daya Tanggap   

Baik 29 59 

Kurang baik 20 41 

Jaminan Kepastian   

Baik 24 49 

Kurang baik 25 51 

Empati   

Baik 24 49 

Kurang baik 25 51 

Sarana Fisik   

Baik 25 51 

Kurang baik 24 49 

Catatan: Data dari kuesioner penelitian yang diambil pada bulan April  

               tahun 2021 

 

Berdasarkan Tabel 3 dari 49 responden yang diteliti 67% kehandalan 

masuk kategori baik, 59% daya tanggap baik, 51% jaminan kepastian kurang baik, 

51% empati kurang baik, dan 51% sarana fisik baik.  

Tabel 4  

Tabulasi silang Mutu dengan Kepuasan Pelayanan Kesehatan Pasien 

DM Tipe 2 Peserta Prolanis di Puskesmas Sleman 

Catatan: Data dari kuesioner penelitian yang diambil pada bulan April  

              tahun 2021 dan dianalisis dengan komputer. 

Mutu Pelayanan 

Kepuasan 
Total p value 

Koefisiensi 

korelasi Puas Kurang puas 

n % n % n %   

Baik 23 46,9 4 8,2 27 55,1   

Kurang Baik 
7 14,3 15 30,6 22 44,9 

,000 ,629** 

Total 30 61,2 19 38,8 49 100   
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Berdasarkan Tabel 4 menunjukan 23 responden menyatakan mutu baik 

dan puas. Dari 4 responden menyatakan mutu baik tetapi kurang puas. Dari 7 

responden menyatan mutu kurang baik tetapi puas. Dari 15 responden menyatakan 

mutu kurang baik dan kurang puas. Dari hasil uji korelasi Spearman Rank 

diperoleh nilai P 0,000 menunjukkan ada hubungan yang signifikan antara mutu 

dengan kepuasan pelayanan kesehatan pasien DM Tipe 2 peserta Prolanis di 

Puskesmas Sleman, sedang nilai koefisiensi korelasi 0,629 menunjukan adanya 

hubungan yang kuat. 

 

Tabel 5  

Hubungan Mutu Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan Kepastian, 

Empati, dan Sarana Fisik dengan Kepuasan Pelayanan Kesehatan 

Pasien DM Tipe 2 Peserta Prolanis di Puskesmas Sleman  

Catatan: Data dari kuesioner penelitian yang diambil pada bulan April  

             tahun 2021 dan dianalisis dengan komputer. 

 

Berdasarkan Tabel 8 diketahui hasil uji Spearman Rank tidak ada 

hubungan mutu kehandalan dengan kepuasan pelayanan kesehatan pasien DM 

Tipe 2 peserta Prolanis, nilai P 0,271 (> 0,05). Ada hubungan antara mutu daya 

Variabel 

Kepuasan 
Total p value 

Koefisiensi 

korelasi Puas Kurang puas 

n % n % n %   

Kehandalan         
Baik 22 44,9 11 22,4 33 67,3 

,271 ,160 
Kurang Baik 8 16,3 8 16,3 16 32,7 

Daya Tanggap         

Baik 23 46,9 6 12,2 29 59,2 
,001 ,447 

Kurang baik 7 14,3 13 26,5 20 40,8 

Jaminan Kepastian         

Baik 17 34,7 7 14,3 24 49,0 
,183 ,193 

Kurang baik 13 26,5 12 24,5 25 51,0 

Empati         

Baik 18 36,7 6 12,2 24 49,0 
,054 ,277 

Kurang baik 12 24,5 13 26,5 25 51,0 

Sarana Fisik         

Baik 22 44,9 3 6,1 25 51,0 
,000 ,561 

Kurang baik 8 16,3 16 32,7 24 49,0 
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tanggap dengan kepuasan pelayanan kesehatan pasien DM Tipe 2 peserta 

Prolanis, nilai P 0,001 (≤ 0,05). Tidak ada hubungan mutu jaminan kepastian 

dengan kepuasan pelayanan kesehatan pasien DM Tipe 2 peserta Prolanis, nilai P 

0,183 (> 0,05). Tidak ada hubungan mutu empati dengan kepuasan pelayanan 

kesehatan pasien DM Tipe 2 peserta Prolanis, nilai P 0,054 (> 0,05). Ada 

hubungan antara mutu sarana fisik dengan kepuasan pelayanan kesehatan pasien 

DM Tipe 2 peserta Prolanis, nilai P 0,000 (≤ 0,05). 

 

Pembahasan 

Mutu pelayanan kesehatan 55,1% baik dalam penelitian ini disebabkan 

karena sistem, prosedur serta kebijakan sarana dan prasarana dalam proses 

pelayanan kesehatan untuk pasien DM Tipe 2 peserta Prolanis di Puskesmas 

Sleman sudah ada standart yang jelas dan baku. Faktor yang mempengaruhi mutu 

pelayanan yaitu kehandalan 67% baik karena prosedur pelayanan kesehatan sudah 

terpampang di depan pendaftaran, pelayanan konsultasi medis cepat dan jelas 

diberikan oleh dokter. Mutu daya tanggap 59% baik karena dokter 

mendengarkan dengan baik keluhan dan cepat menanganinya. Mutu jaminan 

kepastian 51% kurang baik karena petugas pemberi pelayanan kesehatan kurang 

menjaga kerahasiaan saat memberikan pelayanan, ditemukan ruang pelayanan 

dengan pemeriksaan tensi tidak ada sekat, jumlah ruang pemeriksaan yang 

kurang. Mutu empati 51% kurang baik karena jumlah dokter terbatas sedangkan 

pasien yang berobat banyak, sehingga kunjungan lama dianggap sudah memahami 

penyakitnya informasi yang diberikan terbatas. Mutu sarana fisik 51% baik 

walaupun kondisi bangunan Puskesmas Sleman terbatas tetapi petunjuk ruangan 

pelayanan terpampang jelas, ruang tunggu bersih, penampilan dokter dan perawat 

rapi dan menarik.  

Hasil analisis kepuasan pasien DM Tipe 2 peserta Prolanis sebanyak 

61% pasien menyatakan puas. Kepuasan pelayanan pasien DM Tipe 2 peserta 

Prolanis terdiri dari Sembilan unsur. Unsur persyaratan pelayanan 55,1% sangat 

sesuai, karena persyaratan teknis maupun administratif yang harus dipenuhi dalam 

pengurusan suatu jenis pelayanan sudah sesuai. Unsur kemudahan prosedur 
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pelayanan 59,2% sangat mudah, karena tata cara dalam pelayanan yang 

diberlakukan puskesmas mudah diterima oleh pasien. Unsur kecepatan waktu 

dalam memberikan pelayanan 55,1% cepat, hal ini sejalan dengan jenis pelayanan 

pasien DM Tipe 2 peserta Prolanis di Puskesmas Sleman diberikan proses 

pelayanan secara khusus di Poli Lansia. Unsur kewajaran biaya/tarif dalam 

pelayanan 95,9% gratis, karena Prolanis dikelola oleh BPJS Kesehatan. Unsur 

kesesuaian produk pelayanan 61,2% sesuai, karena hasil spesifikasi jenis 

pelayanan pasien DM Tipe 2 peserta Prolanis. Unsur kompetensi/kemampuan 

petugas 61,2% kompeten, karena dilakukan penilaian kompetensi pegawai setiap 

akhir tahun, jika hasil tidak memenuhi kompetensi dilakukan peningkatan 

kompetensi oleh Puskesmas dengan melalui diklat, pelatihan, in-service training, 

dan seminar. Unsur perilaku petugas 71,4% sopan dan ramah karena sikap petugas 

dalam memberikan pelayanan pada pasien akrab dan menghormati. Unsur kualitas 

sarana dan prasarana 6,1% baik, karena adanya perbaikan di pendaftaran dengan 

pengadaan meja customer service untuk menjelaskan pelayanan yang ada di 

Puskesmas Sleman. Unsur penanganan pengaduan 63,3% baik, penelitian ini 

sejalan dengan tuntutan mutu penangan keluhan pelanggan yang dipersyaratkan 

akreditasi Puskesmas Sleman. Hasil penelitian ini menggunakan kuesioner 

kepuasan masyarakat yang berisi sembilan unsur pertanyaan mengacu Permen 

PAN RB RI Nomor 14 tahun 2017.  

Hasil analisis Uji Spearman Rank menunjukan bahwa terdapat 

hubungan yang signifikan antara mutu pelayanan kesehatan dengan kepuasan 

pasien DM Tipe 2 di Puskesmas Sleman, serta nilai koefisiensi korelasi 0,629 

dapat diartikan kekuatan hubungan kuat. Adanya hubungan yang kuat 

menggambarkan mutu yang baik akan memberikan kepuasan yang baik pada 

paisen. Pasien yang menyatakan mutu pelayanan baik dan puas, hal ini 

dikarenakan pasien yang periksa di Puskesmas Sleman tidak menuntut, sebagian 

besar tingkat pendidikan SD, pekerjaan ibu rumah tangga. Pasien DM Tipe 2 

peserta Prolanis di Puskesmas Sleman sudah menjadi pelanggan tetap dengan 

jaminan BPJS, sehingga sudah tidak mengeluarkan biaya lagi untuk pengobatan 

rutin penyakitnya.  
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Hasil analisis Uji Spearman Rank mutu kehandalan menunjukan tidak 

terdapat berhubungan dengan kepuasan pelayanan kesehatan pasien DM Tipe 2 

peserta Prolanis di Puskesmas Sleman. Hasil penelitian ini responden yang 

kehandalan baik tidak ada hubungan dengan kepuasan pasien DM Tipe 2 di 

Puskesmas Sleman. Kehandalan yaitu kemampuan memberikan pelayanan tepat 

waktu dan akurat sesuai dengan yang ditetapkan, seperti prosedur mudah, 

pelayanan cepat, jelas, dan menerangkan tindakan yang akan diberikan.  

Mutu daya tanggap menunjukan ada hubungan yang signifikan dengan 

kepuasan pelayanan kesehatan pasien DM Tipe 2 peserta Prolanis, nilai 

koefisiensi korelasi 0,447 dapat diartikan kekuatan hubungan cukup. Daya 

tanggap yaitu dokter mendengarkan dengan baik, memberikan kesempatan 

bertanya, menjelaskan tentang penyakitnya, dan cepat menangani keluhan pasien.  

Mutu jaminan kepastian menunjukan tidak ada hubungan dengan 

kepuasan pelayanan kesehatan pasien DM Tipe 2 peserta Prolanis. Jaminan 

kepastian yaitu keramahan dan kesopanan petugas pemberi pelayanan kesehatan 

akan memberikan rasa nyaman.  

Mutu empati tidak terdapat hubungan yang signifikan dengan kepuasan 

pelayanan kesehatan pasien DM Tipe 2 peserta Prolanis di Puskesmas Sleman. 

Mutu empati yaitu dokter menenangkan terhadap penyakitnya saat pelayanan, 

dokter mampu menjalin komunikasi yang baik saat konsultasi, memberikan 

perhatian terhadap pasien per individu, dan informasi yang dibutuhkan pasien.  

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa mutu sarana fisik ada 

hubungan yang signifikan dengan kepuasan pelayanan kesehatan pasien DM Tipe 

2 peserta Prolanis di Puskesmas Sleman.  Mutu sarana fisik yaitu ruang tunggu 

pelayanan mencukupi tampak baik dan bersih, penampilan dokter dan perawat 

rapi menarik.  

 

SIMPULAN DAN SARAN 

Ada hubungan yang signifikan antara mutu dan kepuasan pelayanan 

kesehatan pasien DM Tipe 2 peserta Prolanis di Puskesmas Sleman dengan nilai P 

0,000. Mutu pelayanan kesehatan kategori baik 55,1%, kepuasan pasien DM Tipe 
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2 peserta Prolanis di Puskesmas Sleman pada kategori puas 61,2%. Saran dari 

peneliti adalah Kepala Puskesmas diharapkan meningkatkan mutu pelayanan 

kesehatan pasien DM Tipe 2 peserta Prolanis terkait dengan mutu kehandalan, 

jaminan kepastian, dan empati sehingga kepuasan pasien dapat lebih 

meningkat.  
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