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                   Abstract 

Puskesmas are required to carry out quality services that can be measured from the aspect of users 

through the use of patients and service providers. The implementation of Puskesmas accreditation is 

expected to be able to improve the quality of one of which is patient satisfaction, but there is a 

phenomenon of a decrease in the Community Satisfaction Index after Public Health Center 

accreditation. The purpose of this study is to illustrate the impact of accreditation on the quality of The 

Public Health Center. This research was a literature review. A total of 212 articles were found, but only 

12 articles met the inclusion criteria. The results show that there are variations in the impact of 

accreditation on the quality of Public Health Center services. A total of 33.33% reported that 

accreditation had no impact on improving the quality of service A total of 33.33% reported that 

accreditation had no impact on improving the quality of service. The impact of accreditation on quality 

improvement can be influenced by the organization's ability and willingness to change as well as the 

consistency and sustainability of the implementation of accreditation guidelines post-accreditation 

assessment which is influenced by strong management and leadership support.  
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Abstrak 

Puskesmas wajib melaksanakan pelayanan berkualitas yang dapat diukur dari aspek pengguna berupa 

kepuasan pasien maupun aspek pemberi pelayanan. Pelaksanaan akreditasi Puskesmas diharapkan 

mampu meningkatkan kualitas salah satunya kepuasan pasien Namun terdapat fenomena adanya 

penurunan Indeks Kepuasan Masyarakat pasca akreditasi Puskesmas. Tujuan penelitian ini adalah 

menggambarkan dampak akreditasi terhadap kualitas Puskesmas. Penelitian ini merupakan literature 

review. Telusur artikel dilakukan melalui Google Scholar dengan kata kunci “Kualitas Puskesmas” OR 

“Mutu Puskesmas” OR “Pengaruh Akreditasi” OR “Dampak Akreditasi” OR “Status Akreditasi” AND 

“Akreditasi Puskesmas”. Sebanyak 212 artikel ditemukan, tetapi hanya 12 artikel yang memenuhi 

kriteria inklusi. Hasil menunjukkan terdapat variasi dampak akreditasi terhadap kualitas pelayanan 

Puskesmas. Sejumlah 33,33% artikel melaporkan bahwa akreditasi tidak berdampak pada peningkatan 

kualitas layanan. Dampak akreditasi terhadap peningkatan kualitas dapat dipengaruhi oleh kemampuan 

dan kemauan organisasi untuk berubah serta konsistensi dan keberlanjutan pelaksanaan panduan 

akreditasi pasca penilaian akreditasi yang dipengaruhi oleh dukungan manajemen dan kepemimpinan 

yang kuat. 

Kata Kunci: Akreditasi, Dampak, Puskesmas, Kualitas. 

 

Pendahuluan  

 Puskesmas sebagai penyedia layanan kesehatan menyediakan pelayanan komprehensif 

dan berperan sebagai gate keepper.1,2 Hal ini menjadikan kedudukan Puskesmas dalam 

pelayanan langsung kepada masyarakat menjadi penting, sehingga pemerintah mewajibkan 

penyelenggaraan Puskesmas yang berkualitas.1 Pengedepanan kualitas pelayanan harus 

diupayakan menjadi budaya di Puskesmas.3,4 Layanan kesehatan berkualitas menjadi 

kebutuhan pasien yang harus diupayakan pemenuhannya.5 Dukungan regulasi nasional 

terhadap peningkatan kualitas layanan disarankan oleh Badan Kesehatan Dunia dalam 

menghadapi isu kualitas layanan di berbagai negara.6 Akreditasi Puskesmas ditetapkan sebagai 

dukungan terwujudnya peningkatan kualitas layanan kesehatan dasar di Indonesia.  
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Kualitas pelayanan dapat digambarkan dalam berbagai perspektif baik pengguna dan 

penyedia pelayanan.7 Kualitas pelayanan Puskesmas dari perspektif pengguna dapat diukur 

melalui kepuasan pasien. Kepuasan pasien berkaitan dengan harapan pribadi yang terbentuk 

sebelum pelayanan dibandingkan dengan pelayanan yang akhirnya dirasakan oleh pasien.8 

Kepuasan pasien sering digunakan sebagai tolak ukur menilai kualitas layanan kesehatan.9 

Salah satu upaya pemerintah meningkatkan kualitas layanan adalah menetapkan regulasi 

akreditasi Puskesmas.3,10 Pelaksanaan akreditasi Puskesmas mengharuskan terjadinya 

perubahan dalam pelayanan yang dapat berdampak pada penilaian masyarakat terhadap layanan 

Puskesmas.11 Penilaian layanan Puskesmas oleh masyarakat diharapkan terjadi secara positif 

pasca dilaksanakannya akreditasi. Kajian pada penelitian terdahulu menunjukkan fenomena 

masih adanya permasalahan kualitas pada organisasi dengan pencapaian akreditasi yang 

tinggi.12 Fenomena lainnya adalah terjadi penurunan Indeks Kepuasan Masyarakat setelah 

penilaian akreditasi Puskesmas.13 

Pengukuran kualitas Puskesmas juga dapat dilihat dari perspektif penyelenggara 

pelayanan,  ketercapaian program dan indikator yang telah ditetapkan.14 Studi pendahuluan 

terhadap penelitian mengenai akreditasi Puskesmas memberikan gambaran bahwa 

pertumbuhan dan pembelajaran Puskesmas terakreditasi tidak lebih baik dibandingkan 

pembelajaran Puskesmas yang terimplementasi ISO.15 Hal ini berbanding terbalik dengan 

tujuan akreditasi yaitu peningkatan mutu berkelanjutan yang mendorong Puskesmas menjadi 

organisasi pembelajar. Hal tersebut mendorong dilakukannya literature review untuk 

menggambarkan dampak pelaksanaan akreditasi pada kualitas Puskesmas. 

 

Metode  

Penelitian ini merupakan literature review. Pencarian artikel dilakukan melalui Google 

Scholar. Peneliti menetapkan kata kunci “Kualitas Puskesmas” OR “Mutu Puskesmas” OR 

“Pengaruh Akreditasi” OR “Dampak Akreditasi” OR “Status Akreditasi” AND “Akreditasi 

Puskesmas”. Artikel kemudian diskrining menggunakan kriteria inklusi meliputi artikel 

original research, membahas kualitas Puskesmas sebagai dampak akreditasi, dan dapat 

diunduh full text serta free access.  

 

Hasil  

Penelusuran melalui Google Scholar memperoleh 212 artikel yang terbit sejak tahun 2018. 

Skrining terhadap 212 artikel menghasilkan 12 artikel yang kemudian dikaji. 
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Gambaran 12 artikel yang akan dikaji meliputi peneliti, desain, lokasi, serta hasil 

disajikan dalam tabel berikut: 

Tabel 1. Sintesis Hasil Penelitian 

No. 
Peneliti, 

Tahun 

Study 

design 
Lokasi Penelitian Hasil 

1. Anggraini 

A (2022) 

Cross-

sectional 

20 Puskesmas di Kota 

Bekasi 

Pelaksanaan akreditasi tidak 

berhubungan dengan pemanfaatan 

anggaran yang efektif, namun 

berhubungan dengan kinerja staf secara 

positif dan mutu layanan.16  

2. Dawanson 

(2021) 

Kuantitatif, 

pendekatan 

komparatif. 

Puskesmas Telang 

Siong, Kec. Paju Epat, 

Kab. Barito Timur 

Pasca akreditasi, terjadi peningkatan 

beberapa dimensi mutu yaitu 

kompetensi teknis (3,54%), akses 

(11,01%), efisiensi (20,88%), 

kesinambungan pelayanan (13,58%), 

keamanan (49,04%), kenyamanan 

(20,82%), informasi (5,97%), ketepatan 

waktu (64,23%) dan hubungan antar 

manusia (19,65%), sedangkan dimensi 

efektifitas pasca akreditasi mengalami 

penurunan sebanyak 2,41%.17 

3. Ariyanti & 

Arofi 

(2021) 

Kuantitatif, 

comparison 

cross- 

sectional 

dan 

kualitatif 

case study 

Puskesmas Sidorejo 

dan Puskesmas Priuk 

Kota Lubuk Linggau 

Kepuasan pasien berdasarkan dimensi 

keadaan fisik pada Puskesmas 

terakreditasi sebesar 96,3% sedangkan 

pada Puskesmas tidak terakreditasi 

hanya sebesar 40,7%. Mayoritas pasien 

puas pada dimensi keandalan, 

ketanggapan, jaminan dan empati 

dengan presentasi kepuasan lebih tinggi 

pada puskesmas terakreditasi. Hasil 

observasi juga menunjukkan perbedaan 

dimensi mutu Puskesmas terakreditasi 

dan tidak, hanya tampak pada keadaan 

fisik.18 

4. 

 

 

Sulaiman 

dkk., 

(2021) 

 

Kualitatif 

deskriptif 

Puskesmas Praya Kab. 

Lombok Tengah 

Penampilan fisik, sarana, kecepatan 

pelayanan, perilaku dan kenyamanan 

menjadi lebih baik pasca akreditasi.19 

5. Faridah & 

Arifin 

(2021) 

Kuantitaif, 

pendekatan 

komparatif 

Puskesmas Ampah, 

Kec. Dusun Tengah, 

Kab. Barito Timur 

Ada perbedaan kualitas pelayanan 

Puskesmas sebelum dan sesudah 

akreditasi.20 

6. Nurcholis 

M & 

Sureskiarti 

E (2020) 

Cross- 

Sectional 

Puskesmas Pasundan 

Samarinda 

Akreditasi Puskesmas tidak 

berhubungan dengan kualitas 

layanan.21 

7. Miseyani & 

Jauhar 

(2020) 

Deskriptif 

kuantitatif 

Puskesmas Tampa, 

Kec. Paku, Kab. Barito 

Timur 

Mutu pelayanan Puskesmas berbeda 

sebelum dan sesudah akreditasi.22 

8. Wulandari 

dkk., 

(2019) 

Cross- 

Sectional 

Puskesmas di Kota 

Surabaya 

Dimensi responsiveness, competence, 

credibility, communication, access, 

security, tangibles, dan courtesy 

berbeda pada Puskesmas terakreditasi 
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No. 
Peneliti, 

Tahun 

Study 

design 
Lokasi Penelitian Hasil 

dan tidak, sedangkan understanding 

customer mengalami penurunan dan 

reliability tidak terdapat perbedaan 

pasca akreditasi Puskesmas.13 

9. Batubara 

dkk., 

(2019) 

Case- 

control 

Puskesmas Tiga Dolok 

dan Huta Bayu Kab. 

Simalungun 

Dimensi empathy tidak berhubungan 

dengan pelaksanaan akreditasi, tetapi 

dimensi tangibles, assurance, reliabity, 

resposiveness berhubungan dengan 

pelaksanaan akreditasi 23 

10. Putri dkk., 

(2018) 

 

Cross- 

sectional 

Puskesmas 

terakreditasi dan tidak 

terakreditasi di Kab. 

Kolaka Utara 

Ada perbedaan mutu pada Puskesmas 

terakreditasi dan tidak, mutu pelayanan 

Puskesmas terakreditasi lebih tinggi.24 

11. Maulinna, 

dkk., 

(2018) 

Kualitatif Puskesmas Bulu Lor, 

Tambakaji, 

Bandarharjo, 

Candilama 

Perbedaan input dan proses pelayanan 

antenatal care antara Puskesmas 

terakreditasi dan tidak terakreditasi 

hanya terletak pada sarana dan 

prasarana, ketersediaan SOP pelayanan 

dan pengawasannya. Tidak terdapat 

perbedaan aspek tenaga, dana, 

perencanaan, pengorganisasian, 

pelaksanaan pelayanan antenatal .25 

12. Seha, dkk., 

(2018) 

Cross-

Sectional 

25 Puskesmas di 

Yogyakarta 

Status akreditasi tidak berdampak pada 

kelengkapan pengisian rekam medis, 

persentase kelengkapan sebesar 12% 

ditemukan pada Puskesmas tidak 

terakreditasi dan paripurna.26 

Hasil sintesis penelitian menunjukkan adanya variasi dampak akreditasi terhadap 

kualitas pelayanan Puskesmas. Sejumlah delapan artikel (66,67%) melaporkan adanya 

peningkatan kualitas pelayanan sebagai dampak pelaksanaan akreditasi sedangkan empat 

artikel (33,33%) melaporkan bahwa akreditasi tidak berdampak pada peningkatan kualitas 

pelayanan Puskesmas.  

 

Pembahasan  

 Hasil kajian terhadap 12 artikel terpilih menunjukkan bahwa umumnya terdapat 

peningkatan kualitas pelayanan Puskesmas sebagai dampak dilaksanakannya akreditasi 

(66,67%), meskipun terdapat Puskesmas yang tidak mengalami peningkatan kualitas pasca 

dilaksanakannya akreditasi.  

Kualitas Pelayanan Puskesmas Meningkat Pasca Akreditasi 

Kepuasan pasien Puskesmas terakreditasi lebih tinggi dibandingkan Puskesmas yang 

tidak terakreditasi. Penelitian di Puskesmas Sidorejo dan Simpang Priuk menunjukkan adanya 

peningkatan kepuasan pada layanan Puskesmas pasca akreditasi.18 Hal ini sejalan dengan 

penelitian di Lampung Utara bahwa akreditasi berpengaruh kuat secara kontekstual terhadap 

kepuasan pasien.27 Penelitian di Puskesmas Srio dan Ranotana Weru Kota Manado juga 

melaporkan bahwa kepuasan pasien lebih baik pada Puskesmas dengan pencapaian status 

akreditasi yang lebih tinggi.28 Peningkatan kepuasan pasien sebagai dampak pelaksanaan 

akreditasi dapat dikarenakan akreditasi mendorong Puskesmas untuk melakukan pelayanannya 

sesuai dengan peraturan-peraturan yang telah diterbitkan sebelumnya. Akreditasi menjadi 
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mekanisme kontrol yang akan menilai kesesuaian pelayanan terhadap standar.10 Standar dalam 

akreditasi Puskesmas secara komprehensif mengatur bagaimana peningkatan mutu 

berkelanjutan dilaksanakan.10 Telusur yang diterapkan dalam pelaksanaan penilaian akreditasi 

dapat mendorong perbaikan secara nyata dilaksanakan di Puskesmas yang dapat berdampak 

pada meningkatnya kepuasan pasien. 

Peningkatan kepuasan pasien dapat berkaitan dengan kualitas layanan. Penelitian di 

Kota Denpasar menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berhubungan dengan kepuasan pasien 

yang dapat dimediasi oleh pelaksanaan akreditasi.4 Kualitas layanan dari perspektif pengguna 

juga dapat dinilai dari dimensi mutu layanan. Dimensi mutu yang menjadi pembeda kuat 

kepuasan sebelum dan sesudah pelayanan akreditasi Puskesmas adalah tangibles. Kepuasan 

pasien dari dimensi tangibles pada Puskesmas terakreditasi dua kali lipat dibandingkan 

Puskesmas yang belum terakreditasi.18 Observasi yang dilakukan pada Puskesmas Priuk dan 

Sidorejo juga menunjukkan bahwa kondisi fisik Puskesmas terakreditasi lebih baik dari 

Puskesmas yang belum terakreditasi.18 Hal ini dapat dijelaskan bahwa pelaksanaan akreditasi 

menuntut adanya perubahan dalam pelayanan kesehatan.13 Puskesmas wajib menyediakan 

fasilitas yang aman bagi lansia, anak-anak, dan orang dengan kebutuhan khusus.10 Sejalan 

dengan penelitian di Puskesmas Pasir Panjang bahwa Puskesmas terakreditasi berusaha 

menciptakan kelengkapan fisik pada media informasi layanan.29 Penyediaan kamar mandi 

khusus dan pemasangan hand rail menjadi salah satu contoh nyata dalam perubahan fisik 

Puskesmas pasca akreditasi. Pengaturan terkait penampilan fisik Puskesmas banyak diatur 

dalam standar kepemimpinan dan manajemen Puskesmas.13  

Responsiveness menjadi dimensi mutu lainnya yang dominan sebagai pembeda 

kepuasan pasien terkait akreditasi.30 Responsiveness berkaitan dengan kesejahteraan pasien dan 

dapat digunakan mengevaluasi layanan kesehatan.31 Responsiveness pada Puskesmas 

terakreditasi 12,8 kali lebih baik dibandingkan pada Puskesmas yang belum terakreditasi.30  

Adanya elemen penilaian akreditasi Puskesmas mengenai pengelolaan keluhan pasien dapat 

mendorong terciptanya responsiveness yang lebih baik dalam pelayanan kesehatan Puskesmas. 

Penelitian di Kota Surabaya menunjukkan bahwa pengaturan peningkatan mutu klinis dan 

keselamatan pasien akan berpengaruh pada perbaikan dimensi responsiveness.13   

Peningkatan dimensi reliability sejalan dengan penelitian di Kabupaten Simalungun 

bahwa nilai dimensi ini lebih tinggi pada Puskesmas terakreditasi.32 Hal ini dimungkinkan 

dengan adanya mekanisme pemantauan indikator mutu terkait ketepatan pelayanan yang diatur 

dalam standar akreditasi.  

Dampak akreditasi terhadap kualitas dapat pula dilihat dari perspektif pelaksana 

layanan. Penelitian pada 103 Puskesmas terakreditasi di Indonesia menunjukkan bahwa kualitas 

input dan proses pada antenatal care antara Puskesmas terakreditasi dan tidak terakreditasi 

tampak pada kelengkapan sarana prasarana, tersedianya prosedur layanan dan pengawasan.33 

Adanya panduan layanan dapat mendukung kesuksesan inisiasi peningkatan kualitas.34 

Kelengkapan sarana prasarana layanan antenatal care dalam akreditasi diatur melalui elemen 

penilaian kelengkapan fasilitas pada standar kepemimpinan dan manajemen.10 Kelengkapan 

prosedur pelayanan serta pengawasan di Puskesmas terakreditasi dapat dikarenakan adanya 

kewajiban kepemilikan kebijakan termasuk prosedur dalam pelayanan pada standar 

akreditasi.10  

Kualitas Pelayanan Puskesmas Tidak Meningkat Pasca Akreditasi 

Sebesar 33,33% artikel menunjukkan adanya fenomena bahwa akreditasi tidak 

berdampak pada meningkatnya kualitas layanan Puskesmas. Penelitian di Puskesmas Pasundan 

menunjukkan bahwa tidak ada hubungan kualitas dengan akreditasi Puskesmas.21 Hasil tersebut 

sejalan dengan penelitian pada 103 Puskesmas terakreditasi di Indonesia bahwa tidak terdapat 
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perbedaan kualitas input dan proses selain ketersediaan SOP, sarana prasarana, dan pengawasan 

antara pada Puskesmas yang terakreditasi maupun tidak terakreditasi.33 Penelitian pada 25 

Puskesmas di Yogyakarta juga melaporkan bahwa akreditasi tidak berhubungan dengan 

kelengkapan pengisian status rekam medis pasien.26 Tidak berdampaknya akreditasi pada 

proses layanan Puskesmas juga dilaporkan di Puskesmas Kota Bekasi bahwa keefektifan 

pemanfaatan anggaran tidak secara signifikan berhubungan dengan pelaksanaan akreditasi.16  

Fenomena akreditasi yang tidak berdampak terhadap peningkatan kualitas pelayanan di 

beberapa Puskesmas dapat disebabkan beberapa faktor. Akreditasi Puskesmas mengatur 

bagaimana pelayanan Puskesmas harus diselenggarakan, tetapi pelaksanaannya bergantung 

pada karakteristik organisasi, diantaranya kemauan dan kemampuan organisasi untuk berubah 

sesuai standar akreditasi. Resistensi organisasi untuk berubah merupakan salah satu kelemahan 

yang dapat mempengaruhi pelaksanaan akreditasi.35 Hal tersebut sejalan dengan penelitian pada 

Puskesmas Gayungan, Surabaya yang menunjukkan bahwa kemampuan organisasi untuk 

belajar berperan penting dalam meningkatkan kinerja organisasi.36 Kinerja organisasi dapat 

mencerminkan kualitas layanan dari aspek provider sebagai dampak akreditasi Puskesmas. 

Puskesmas yang berubah dan belajar dapat memenuhi standar akreditasi sehingga mampu 

meningkatkan kualitas pelayanan. 

Resistensi organisasi terhadap perubahan terkait akreditasi dapat pula berkaitan dengan 

ketersediaan pelaksana. Penelitian di Iran menunjukkan kecukupan staf masih menjadi 

tantangan dalam keberhasilan akreditasi dalam memenuhi standar akreditasi yang ditetapkan.37 

Hal ini sejalan dengan penelitian di Lumajang bahwa beban rangkap akibat ketidakcukupan staf 

menjadi penghambat keberlanjutan pelaksanaan program pasca penilaian.38 Ketersediaan staf 

Puskesmas baik jumlah maupun kompetensinya dilaporkan masih menjadi kendala dalam 

pelaksanaan akreditasi.39 Ketersediaan staf yang mencukupi baik jumlah maupun 

kompetensinya dapat memudahkan Puskesmas memenuhi standar akreditasi sehingga 

peningkatan kualitas pelayanan sebagai dampak akreditasi Puskesmas.  

Dampak akreditasi terhadap peningkatan kualitas layanan juga dapat terjadi apabila 

terdapat konsistensi dan keberlanjutan kegiatan pasca akreditasi. Hasil penelitian pada 

Puskesmas di Kota Surabaya menunjukkan bahwa penilaian akreditasi Puskesmas bermanfaat 

meningkatkan kualitas apabila panduan dilaksanakan secara konsisten dan berkelanjutan.3 Hal 

ini juga sejalan dengan penelitian dampak akreditasi pada rumah sakit bahwa kepatuhan 

terhadap standar akreditasi dapat meningkatkan kinerja.40 Kepatuhan terhadap standar 

akreditasi secara positif berkorelasi dengan kinerja organisasi dalam beberapa aspek termasuk 

kinerja pemberi layanan kesehatan.41  

Kepatuhan dan keberlanjutan sebagai bentuk pencapaian kegiatan pasca akreditasi dapat 

dipengaruhi oleh komitmen pimpinan.42 Sejalan dengan penelitian pada Puskesmas di 

Bojonegoro yang menyatakan komitmen pimpinan berpengaruh pada pencapaian kegiatan 

pasca akreditasi.42 Penelitian di Lebanon dan Jordan juga menyatakan bahwa peningkatan 

kualitas dan keberhasilan akreditasi memerlukan dukungan manajemen dan kepemimpinan 

yang kuat.43 Dukungan manajemen dapat dilakukan melalui pengintegrasian elemen dalam 

akreditasi pada target dan proses program dinas kesehatan sebagai bahan monitoring serta 

evaluasi untuk mendorong keberlanjutan akreditasi pasca penilaian.38 

 

Kesimpulan 

 Pelaksanaan akreditasi memberikan dampak yang bervariasi terhadap kualitas 

pelayanan Puskesmas. Sebagian besar penelitian menyatakan akreditasi berdampak pada 

peningkatan kualitas pelayanan Puskesmas, namun terdapat pula penelitian yang menyatakan 

bahwa akreditasi tidak berdampak pada meningkatnya kualitas layanan Puskesmas. Dampak 
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akreditasi terhadap peningkatan kualitas dapat dipengaruhi oleh kemampuan dan kemauan 

organisasi untuk berubah serta konsistensi dan keberlanjutan pelaksanaan panduan akreditasi 

pasca penilaian yang dipengaruhi oleh dukungan manajemen dan kepemimpinan yang kuat.  

Puskesmas perlu menjaga konsistensi dan keberlanjutan pelaksanaan panduan yang diatur 

dalam akreditasi dengan dukungan manajemen yang kuat untuk dapat menjaga kualitas setelah 

penilaian akreditasi.  

 Terbatasnya referensi mengenai faktor efektivitas elemen akreditasi Puskesmas 

terhadap peningkatan kualitas pelayanan menjadi keterbatasan dalam penelitian ini. Kajian 

mengenai faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan pasca akreditasi dapat menjadi fokus 

peneliti selanjutnya. 
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