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ABSTRACT 

Community health centers (Puskesmas), as first-level health care facilities, play a 

strategic role in providing quality health care, particularly in supporting the implementation of 

health insurance. Implementing quality assurance in health care is a crucial aspect in ensuring 

safe, effective, efficient, and patient-oriented services. This Community Service activity aims 

to improve the understanding and implementation of quality assurance in health care centers in 

order to improve the quality of health care services. Implementation methods include 

counseling, discussions, mentoring in the implementation of quality standards, and evaluation. 

The results of the activity indicate an increase in health workers' understanding of the concept 

of quality assurance and improvements in the implementation of service standards. The 

implementation of quality assurance is expected to improve service quality, patient satisfaction, 

and public trust in health care services at Puskesmas. 
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ABSTRAK 

Puskesmas sebagai fasilitas pelayanan kesehatan tingkat pertama memiliki peran 

strategis dalam penyelenggaraan pelayanan kesehatan yang bermutu, terutama dalam 

mendukung pelaksanaan jaminan kesehatan. Penerapan jaminan mutu pelayanan kesehatan 

menjadi aspek penting untuk menjamin pelayanan yang aman, efektif, efisien, dan berorientasi 

pada kepuasan pasien. Kegiatan Pengabdian kepada Masyarakat ini bertujuan untuk 

meningkatkan pemahaman dan penerapan jaminan mutu pelayanan kesehatan di puskesmas 

guna meningkatkan mutu layanan jaminan kesehatan. Metode pelaksanaan meliputi 

penyuluhan, diskusi, pendampingan penerapan standar mutu, serta evaluasi. Hasil kegiatan 

menunjukkan peningkatan pemahaman tenaga kesehatan mengenai konsep jaminan mutu dan 

perbaikan dalam penerapan standar pelayanan. Penerapan jaminan mutu diharapkan dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan, kepuasan pasien, dan kepercayaan masyarakat terhadap 

layanan kesehatan di puskesmas. 

Kata Kunci: Jaminan Mutu, Puskesmas, Mutu Pelayanan Kesehatan, Jaminan Kesehatan, Pengabdian 

Masyarakat 
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I. PENDAHULUAN 

Puskesmas merupakan fasilitas pelayanan kesehatan tingkat pertama yang memiliki 

peran strategis dalam sistem kesehatan nasional, khususnya dalam penyelenggaraan pelayanan 

kesehatan promotif, preventif, kuratif, dan rehabilitatif. Dalam era implementasi Jaminan 

Kesehatan Nasional (JKN), puskesmas dituntut untuk memberikan pelayanan kesehatan yang 

bermutu, aman, terjangkau, dan berorientasi pada kepuasan pasien. 

Mutu pelayanan kesehatan menjadi indikator penting dalam menilai keberhasilan 

penyelenggaraan pelayanan kesehatan. Mutu pelayanan tidak hanya ditentukan oleh 

ketersediaan sarana dan prasarana, tetapi juga oleh kompetensi sumber daya manusia, 

kepatuhan terhadap standar operasional prosedur (SOP), keselamatan pasien, serta sistem 

manajemen mutu yang berjalan secara konsisten. Rendahnya mutu pelayanan dapat berdampak 

pada menurunnya kepercayaan masyarakat dan ketidakpuasan pasien terhadap layanan 

jaminan kesehatan. 

Jaminan mutu pelayanan kesehatan merupakan suatu pendekatan sistematis dan 

berkelanjutan untuk memastikan bahwa pelayanan yang diberikan sesuai dengan standar yang 

telah ditetapkan dan memenuhi kebutuhan serta harapan pengguna layanan. Penerapan jaminan 

mutu mencakup aspek struktur, proses, dan hasil pelayanan, termasuk audit mutu, manajemen 

risiko, serta perbaikan mutu berkelanjutan (continuous quality improvement). 

Dalam praktik di lapangan, penerapan jaminan mutu di puskesmas masih menghadapi 

berbagai tantangan, seperti keterbatasan pemahaman tenaga kesehatan tentang konsep mutu, 

belum optimalnya penerapan SOP, serta kurangnya monitoring dan evaluasi mutu layanan. 

Kondisi ini berpotensi memengaruhi mutu layanan jaminan kesehatan yang diterima 

masyarakat. 

Kegiatan Pengabdian kepada Masyarakat (PKM) ini difokuskan pada peningkatan 

kapasitas tenaga kesehatan dan pengelola puskesmas dalam menerapkan jaminan mutu 

pelayanan kesehatan. Melalui edukasi, pendampingan, dan evaluasi, diharapkan penerapan 

jaminan mutu dapat berjalan lebih optimal dan berkontribusi pada peningkatan mutu layanan 

jaminan kesehatan di puskesmas. 
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II. METODE 

Kegiatan PKM ini menggunakan pendekatan edukatif, partisipatif, dan pendampingan 

berbasis institusi, dengan sasaran tenaga kesehatan dan pengelola puskesmas. 

1) Desain Kegiatan 

Desain kegiatan berupa intervensi peningkatan kapasitas melalui edukasi dan pendampingan 

penerapan jaminan mutu pelayanan kesehatan. Kegiatan dilaksanakan secara bertahap, 

meliputi persiapan, pelaksanaan edukasi, pendampingan penerapan standar mutu, dan evaluasi. 

2) Tahap Persiapan 

Tahap persiapan meliputi: 

a) Koordinasi dengan kepala puskesmas dan penanggung jawab mutu 

b) Identifikasi permasalahan mutu pelayanan dan layanan jaminan kesehatan 

c) Analisis kebutuhan pelatihan jaminan mutu 

d) Penyusunan materi pelatihan meliputi konsep jaminan mutu, SOP, keselamatan 

pasien, dan indikator mutu 

e) Penyusunan instrumen evaluasi (pre-test, post-test, dan lembar observasi) 

3) Tahap Pelaksanaan Edukasi dan Pendampingan 

Pelaksanaan kegiatan dilakukan melalui: 

 Penyuluhan dan pelatihan mengenai prinsip jaminan mutu pelayanan kesehatan 

 Diskusi kelompok terarah terkait permasalahan mutu layanan jaminan kesehatan 

 Simulasi penerapan SOP dan keselamatan pasien 

 Pendampingan penerapan indikator mutu, seperti kepatuhan SOP, pencatatan dan 

pelaporan pelayanan, serta monitoring kepuasan pasien 

Tenaga kesehatan dilibatkan secara aktif untuk mengidentifikasi masalah dan 

merumuskan solusi perbaikan mutu. 

4) Tahap Evaluasi 

Evaluasi dilakukan melalui: 

a) Perbandingan hasil pre-test dan post-test pemahaman tenaga kesehatan 

b) Observasi penerapan SOP dan indikator mutu pelayanan 
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c) Wawancara dan umpan balik tenaga kesehatan terkait penerapan jaminan mutu 

Data dianalisis secara deskriptif dan disajikan dalam bentuk tabel dan narasi. 

III. HASIL DAN PEMBAHASAN 

a. Hasil Pelaksanaan 

1) Gambaran Umum Pelaksanaan Kegiatan 

Kegiatan Pengabdian kepada Masyarakat terkait penerapan jaminan mutu 

pelayanan kesehatan di puskesmas dilaksanakan dengan melibatkan tenaga kesehatan 

dan pengelola layanan. Seluruh rangkaian kegiatan, mulai dari penyuluhan, diskusi 

kelompok, simulasi penerapan standar pelayanan, hingga pendampingan, berjalan 

dengan baik dan mendapat respon positif dari peserta. Tenaga kesehatan menunjukkan 

antusiasme tinggi dalam memahami dan mengimplementasikan konsep jaminan mutu 

dalam praktik pelayanan sehari-hari. 

2) Peningkatan Pemahaman Tenaga Kesehatan tentang Jaminan Mutu 

Evaluasi pre-test dan post-test menunjukkan peningkatan yang signifikan pada 

tingkat pemahaman tenaga kesehatan mengenai konsep jaminan mutu pelayanan 

kesehatan, standar pelayanan, dan keselamatan pasien. 

Tabel 1. Perubahan Pemahaman Tenaga Kesehatan 

Aspek Pemahaman Sebelum (%) Sesudah (%) Peningkatan 

Konsep jaminan mutu pelayanan 50 90 +40 

Standar pelayanan puskesmas 48 88 +40 

Keselamatan pasien 45 92 +47 

Indikator mutu layanan 47 85 +38 

Peningkatan pemahaman ini menjadi landasan penting dalam mendorong 

perubahan perilaku tenaga kesehatan terhadap penerapan mutu layanan. 

3) Perbaikan Proses Pelayanan Kesehatan 

Setelah pendampingan penerapan jaminan mutu, terjadi perbaikan pada proses 

pelayanan kesehatan, terutama dalam kepatuhan terhadap standar operasional 

prosedur (SOP) dan dokumentasi pelayanan. 
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Tabel 2. Perubahan Proses Pelayanan Kesehatan 

Indikator Proses Sebelum (%) Sesudah (%) 

Kepatuhan terhadap SOP 55 88 

Ketepatan alur pelayanan pasien 52 85 

Kelengkapan dokumentasi medis 50 83 

Pelaporan insiden keselamatan pasien 45 80 

Perbaikan ini menunjukkan bahwa penerapan jaminan mutu berdampak 

langsung pada peningkatan kualitas proses pelayanan. 

4) Peningkatan Mutu Layanan Jaminan Kesehatan 

Penerapan jaminan mutu juga berdampak pada peningkatan mutu layanan 

jaminan kesehatan yang dirasakan oleh pasien, terutama dalam aspek ketepatan 

layanan, keselamatan pasien, dan kepuasan pengguna layanan. 

Tabel 3. Indikator Mutu Layanan Jaminan Kesehatan 

Indikator Mutu Sebelum (%) Sesudah (%) 

Ketepatan waktu pelayanan 58 90 

Keamanan dan keselamatan pasien 55 92 

Kepuasan pasien 60 88 

Kepercayaan pasien terhadap layanan 57 90 

b. Pembahasan 

Hasil kegiatan menunjukkan bahwa penerapan jaminan mutu pelayanan kesehatan 

di puskesmas melalui edukasi dan pendampingan mampu meningkatkan kapasitas tenaga 

kesehatan dalam memberikan layanan yang bermutu. Peningkatan pemahaman tentang 

konsep jaminan mutu dan indikator mutu mendorong tenaga kesehatan untuk lebih 

konsisten dalam menerapkan standar pelayanan dan keselamatan pasien. 

Perbaikan pada proses pelayanan, seperti meningkatnya kepatuhan terhadap SOP 

dan kelengkapan dokumentasi, mencerminkan adanya peningkatan kualitas sistem 

pelayanan kesehatan. Kepatuhan SOP merupakan elemen kunci dalam menjamin 
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keselamatan pasien dan akuntabilitas layanan, terutama dalam pelaksanaan layanan 

jaminan kesehatan yang menuntut standar pelayanan yang seragam dan berkualitas. 

Peningkatan kepuasan dan kepercayaan pasien terhadap layanan puskesmas 

menunjukkan bahwa penerapan jaminan mutu tidak hanya berdampak pada aspek internal 

organisasi, tetapi juga dirasakan langsung oleh pengguna layanan. Kepercayaan 

masyarakat terhadap puskesmas merupakan modal penting dalam keberhasilan program 

jaminan kesehatan dan peningkatan derajat kesehatan masyarakat. 

Pendampingan yang dilakukan secara berkelanjutan mendorong terbentuknya budaya 

mutu (quality culture) di puskesmas. Budaya mutu ini menjadi fondasi dalam pelaksanaan 

perbaikan mutu berkelanjutan (continuous quality improvement) yang sangat dibutuhkan 

untuk menghadapi tantangan pelayanan kesehatan di era jaminan kesehatan nasional. 

IV. KESIMPULAN DAN SARAN 

a. Kesimpulan 

Kegiatan Pengabdian kepada Masyarakat yang berfokus pada penerapan jaminan 

mutu pelayanan kesehatan di puskesmas telah terlaksana dengan baik dan memberikan 

dampak positif terhadap peningkatan kualitas layanan. Edukasi dan pendampingan yang 

diberikan mampu meningkatkan pemahaman tenaga kesehatan mengenai konsep jaminan 

mutu, standar pelayanan, indikator mutu, serta keselamatan pasien sebagai bagian integral 

dari sistem pelayanan kesehatan. 

Hasil kegiatan menunjukkan adanya perbaikan pada proses pelayanan kesehatan, 

khususnya dalam kepatuhan terhadap standar operasional prosedur, kelengkapan 

dokumentasi, dan pelaporan insiden keselamatan pasien. Perbaikan proses ini 

berkontribusi secara langsung terhadap peningkatan mutu layanan jaminan kesehatan, 

yang ditunjukkan melalui meningkatnya ketepatan waktu pelayanan, keamanan pasien, 

kepuasan, serta kepercayaan masyarakat terhadap layanan puskesmas. 

Penerapan jaminan mutu pelayanan kesehatan merupakan strategi yang efektif 

dalam meningkatkan mutu layanan jaminan kesehatan di puskesmas. Kegiatan ini juga 

mendorong terbentuknya budaya mutu dan keselamatan pasien yang berkelanjutan, 
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sehingga puskesmas mampu memberikan pelayanan yang lebih profesional, aman, dan 

berorientasi pada kebutuhan masyarakat. 

b. Saran 

1) Penerapan Jaminan Mutu Secara Berkelanjutan 

Puskesmas disarankan untuk menerapkan sistem jaminan mutu pelayanan 

kesehatan secara konsisten dan berkelanjutan melalui monitoring dan evaluasi rutin 

terhadap indikator mutu pelayanan. 

2) Penguatan Kapasitas SDM Kesehatan 

Pelatihan dan pendampingan terkait jaminan mutu dan keselamatan pasien perlu 

dilakukan secara berkala untuk meningkatkan kompetensi dan komitmen tenaga 

kesehatan dalam memberikan pelayanan bermutu. 

3) Dukungan Manajemen dan Kebijakan 

Dukungan pimpinan puskesmas dan kebijakan institusional sangat diperlukan 

untuk memastikan penerapan jaminan mutu berjalan optimal, termasuk dalam 

penyediaan sumber daya dan fasilitas pendukung. 

4) Peningkatan Keterlibatan Pasien 

Puskesmas diharapkan dapat meningkatkan keterlibatan pasien dalam upaya 

peningkatan mutu layanan melalui survei kepuasan dan mekanisme umpan balik yang 

berkelanjutan. 

5) Pengembangan Kegiatan PKM Lanjutan 

Kegiatan Pengabdian kepada Masyarakat selanjutnya dapat difokuskan pada 

audit mutu internal, penguatan budaya keselamatan pasien, serta evaluasi dampak 

jangka panjang penerapan jaminan mutu terhadap mutu layanan jaminan kesehatan. 
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