Locus Abdimas (Agustus, 2021), Vol. 1, No. 2; hal 1-4

_ %ng ) ISSN 2809-5871
Ill AULE Abdimas
Juenal Pengabdian INanyarabal

PELATIHAN PELAYANAN PRIMA (SERVICE EXCELENCE) DI PUSKESMAS MALAKA]JI KAB.
GOWA

Erlina HB1, Nur Inayah Rauf?, Ainun Utami Rezky P3

ITEKES Tri Tunas Nasional
*Alamat korespondensi : Email : erlina.hb@tritunas.ac.id

(Received 02 Juli 2021; Accepted 20 Juli 2021)

Abstrak

Pembangunan Puskesmas di seluruh kecamatan merupakan upaya pemerintah dalam
pemerataan pelayanan kesehatan. Dengan dukungan sumber pendanaan yang memadai,
Puskesmas saat ini telah berubah menjadi lebih baik, mempunyai tampilan fisik yang bagus
dan nyaman untuk memenuhi kepuasan masyarakat yang ada di wilayah kerjanya. Namun,
tampilan fisik gedung saja tentu belum dapat memberikan kepuasan bagi masyarakat secara
utuh tanpa adanya penyelenggaraan pelayanan kesehatan yang terbaik dari petugas
Puskesmas. Namun upaya peningkatan kualitas pelayanan Puskesmas dalam mewujudkan
pelayanan prima saat ini menjadi semakin penting mengingat bahwa Puskesmas merupakan
penanggungjawab wilayah dan pelaksana utama pencapaian Standar Pelayanan Minimal
bidang kesehatan kabupaten/kota. Selain itu, pelaksanaan Jaminan Kesehatan Nasional
(JKN) dan perkembangan media informasi yang semakin luas di era digitalisasi industri 4.0
juga menuntut Puskesmas untuk memberikan pelayanan yang berkualitas. Sistem kesehatan
di era JKN bukan hanya menuntut Puskesmas mampu sebagai gatekeeper yang kuat namun
juga memberikan peluang bagi masyarakat untuk memilih fasilitas kesehatan tingkat
pertama yang dianggap paling berkualitas dan dipercaya untuk menjadi kontak pertamanya
dalam menjaga kesehatan. Oleh karena itu, puskesmas malakaji dituntut untuk dapat
memberikan pelayanan prima kepada masyarakat.

Kata kunci : pelayanan prima, kinerja, puskesmas

PENDAHULUAN

Salah satu puskesmas di Kabupaten Gowa melayani pemeriksaan kesehatan,
rujukan, surat kesehatan dll. Puskesmas ini melayani berbagai program puskesmas
seperti periksa kesehatan (check up), pembuatan surat keterangan sehat, rawat jalan,
lepas jahitan, ganti balutan, jahit luka, cabut gigi, periksan tensi, tes hamil, periksa anak,
tes golongan darah, asam urat, kolesterol dan lainnya. Puskesmas juga melayani
pembuatan rujukan bagi pasien BPJS ke rumah sakit untuk mendapatkan perawatan
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lanjutan. Pelayanan Puskesmas Malakaji juga baik dengan tenaga kesehatan yang baik,
mulai dari perawat, dokter, alat kesehatan dan obatnya. Puskesmas ini dapat menjadi
salah satu pilihan warga masyarakat Kabupaten Gowa untuk memenuhi kebutuhan
terkait kesehatan.

Pelayanan prima, atau dikenal juga sebagai "service excellence" atau "excellent
service,” merujuk pada tingkat layanan pelanggan yang melebihi harapan dan
memberikan pengalaman positif kepada pelanggan. Pelayanan prima berfokus pada
memberikan nilai tambah, kepuasan pelanggan, dan pembangunan hubungan jangka
panjang. Berikut adalah beberapa karakteristik utama dari pelayanan prima yaitu
Pemahaman Kebutuhan masyarakat, Keterbukaan dan Komunikasi Efektif, Responsif
terhadap Keluhan dan Umpan Balik, Personalisasi Layanan, Profesionalisme dan Etika
Kerja, Kualitas Produk dan Layanan, Kemudahan Akses dan Proses yang Sederhana,
Inovasi dalam Pelayanan, Sikap Ramah dan Empati.

TUJUAN

Pelatihan pelayanan prima di Puskesmas bertujuan untuk menciptakan lingkungan yang

ramah, profesional, dan responsif terhadap kebutuhan masyarakat, yang pada akhirnya dapat

meningkatkan kesehatan dan kepuasan pasien.

METODE

Kegiatan Pelaksanaan kegiatan penyuluhan ini terbagi menjadi tiga tahap, yaitu persiapan,
pelaksanaan, dan tahap monitoring. Berikut adalah rincian tiap tahapan yang akan

dilaksanakan:
- Tahap Persiapan
Penyusunan program kerja pelatihan

Penyusunan program pelatihan agar kegiatan yang dilaksanakan menjadi lebih teratur
dan terarah. Program ini meliputi semua hal-hal yang bersifat teknis, manajerial dan

penjadwalan (time schedule).
- Penyusunan materi pelatihan

Materi pelatihan terdiri dari pengenalan pelayanan prima, keterampilan komunikasi,
manajemen waktu, personalisasi layanan, pengelolaan keluhan dan umpan balik,

keterlibatan pasien dan Pendidikan masyarakat, budaya organisasi.

- Koordinasi lapangan. Koordinasi lapangan akan dilakukan oleh Tim, Sosialisasi yang
pertama adalah bersifat non formal dengan kepala puskesmas yang dilanjutkan dengan

kegiatan pelatihan kepada petugas.
- Tahap Pelaksanaan

Pelatihan pelayanan prima (service excellent) ini terdiri dari penjadwalan sesi
sosialisasi, pelibatan semua pihak yang terkait, Presentasikan Temuan permasalahan

dalam pelayanan, Diskusi Terbuka, Perkenalan Solusi yang Diusulkan.
- Tahap Evaluasi
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Tahap Monitoring dan Evaluasi. Monitoring dilakukan secara intensif oleh tim pelaksana
setiap kegiatan berlangsung untuk memastikan agar pelaksanaan kegiatan dapat
berjalan sesuai rencana. Evaluasi dilakukan sejalan dengan monitoring, sehingga jika ada
kendala akan segera diselesaikan. Evaluasi dilakukan setiap tahap kegiatan, adapun
rancangan evaluasi memuat uraian bagaimana dan kapan evaluasi akan dilakukan,
kriteria, indikator pencapaian tujuan, dan tolok ukur yang digunakan untuk menyatakan
keberhasilan dari kegiatan yang dilakukan.

HASIL

Kegiatan pelatihan pelayanan prima (service excellent) di Puskesmas Malakaji yang dibawakan
oleh Dosen Program Studi Administrasi Rumah Sakit Institut Teknologi dan Kesehatan Tri
Tunas Nasional secara umum berjalan lancar. Pihak manajemen puskesmas membantu
mempersiapkan tempat dan mengkoordinir peserta pengabdian masyarakat. Peserta adalah
petugas kesehatan dan non kesehatan di Puskesmas Malakaji Kabupaten Gowa. Tempat yang
digunakan adalah ruang pertemuan Puskesmas Malakaji.
Tahapan dalam kegiatan pelatihan ini terdiri dari :
1. Penilaian Kebutuhan
Mengidentifikasi kebutuhan dan tantangan yang dihadapi oleh Puskesmas dalam
memberikan pelayanan prima. Ini dapat melibatkan wawancara dengan staf, evaluasi
kinerja, dan analisis umpan balik pasien.
2. Perencanaan Pelatihan
Berdasarkan hasil penilaian kebutuhan, dilakukan penentuan topik dan keterampilan
yang perlu ditingkatkan yaitu peningkatan skor kepuasan pasien, reduksi waktu tunggu,
kolaborasi antar PPA, penurunan angka keluhan, dan komunikasi efektif
Penentuan durasi waktu pelatihan yaitu 2 jam
Pemilihan metode penyampaian yaitu ceramah, diskusi, contoh kasus, dan role play
3. Evaluasi Pemahaman
Evaluasi pemahaman dilakukan dengan memberikan pertanyaan kepada peserta dan
mendengarkan umpan baliknya

KESIMPULAN

Pelayanan prima, atau dikenal juga sebagai "service excellence" atau “excellent service," merujuk
pada tingkat layanan pelanggan yang melebihi harapan dan memberikan pengalaman positif kepada
pelanggan. Pelayanan prima berfokus pada memberikan nilai tambah, kepuasan pelanggan, dan
pembangunan hubungan jangka panjang.

Dengan fokus pada perbaikan berkelanjutan, Puskesmas dapat meningkatkan kualitas
pelayanan dan memberikan dampak positif bagi kesehatan masyarakat.

SARAN
Perlu Lakukan pemantauan dan evaluasi berkelanjutan untuk mengukur dampak pelatihan
dalam jangka Panjang. Penerapan penilaian kinerja reguler dan survei kepuasan pasien untuk
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melacak perubahan positif. Dan Penggunaan umpan balik dari staf, pasien, dan evaluasi kinerja
untuk melakukan perbaikan dan penyesuaian pada program pelatihan.
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