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PEDOMAN PERTANYAAN WAWANCARA 

 

Pengukuran Kualitas Pelayanan Berdasarkan Teori yang di kemukakan oleh 

Parasuraman dkk (Dalam Tjiptono 2005:132-133): 

 

6. Responsiveness (cepat tanggap) 

a. Bagaimana kemudahan menghubungi petugas Puskesmas Aek Batu 

Kecamatan Torgamba?  

b. Bagaimana kemauan petugas Puskesmas Aek Batu Kecamatan Torgamba 

untuk memberikan pertolongan kepada pasien?  

 

7. Reliability (kehandalan) 

a. Bagaimana kemampuan tenaga medis Puskesmas Aek Batu Kecamatan 

Torgamba dalam pelayanan medis?  

b. Apakah pelayanan medis Puskesmas Aek Batu Kecamatan Torgamba 

dapat diselesaikan dalam waktu yang telah ditentukan?  

 

8. Assurance (jaminan) 

a. Bagaimana pengetahuan petugas medis Puskesmas Aek Batu Kecamatan 

Torgamba dalam menganalisis kondisi penyakit pasien?  

b. Apakah petugas Puskesmas Aek Batu Kecamatan Torgamba memiliki 

kemampuan dalam melakukan dan memberikan rasa aman terhadap 

keluhan-keluhan yang dikhawatirkan pasien?  

 

9. Emphaty (empati) 

a. Bagaimana kepedulian petugas Puskesmas Aek Batu Kecamatan 

Torgamba terhadap pasien? 

b. Bagaimana perhatian petugas Puskesmas Aek Batu Kecamatan Torgamba 

terhadap pasien? 
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10. Tangible (berwujud) 

a. Bagaimana penampilan fisik bagunan Puskesmas Aek Batu Kecamatan 

Torgamba? 

b. Bagaimana kelengkapan sarana dan prasarana Puskesmas Aek Batu 

Kecamatan Torgamba?  

c. Bagaimana ketersediaan sarana yang diperlukan oleh tenaga medis 

Puskesmas Aek Batu Kecamatan Torgamba dalam memberikan pelayanan 

kepada pasien? 
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PERTANYAAN WAWANCARA 

 

Pengukuran Kualitas Pelayanan Berdasarkan Teori yang di kemukakan oleh 

Parasuraman dkk (Dalam Tjiptono 2005:132-133): 

 

A. Kepala Puskesmas 

1. Responsiveness (cepat tanggap) 

a. Bagaimana waktu kesediaan petugas dalam memberikan pelayanan, 

apakah dapat terlaksana cepat dan tepat?  

b. Bagaimana kesediaan petugas dalam mendengarkan keluhan dari para 

pasien? 

c. Menurut pandangan Anda, apakah petugas memberikan informasi 

yang dibutuhkan dengan baik dan benar? 

 

2. Reliability (kehandalan) 

a. Menurut Anda apakah puskesmas telah menjalankan prosedur yang 

telah ditetapkan dalam pelayanan khususnya untuk para peserta BPJS 

kesehatan? 

b. Menurut Anda apakah keakuratan penanganan administrasi / catatan/ 

dokumen puskesmas sudah baik?  
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3. Assurance (jaminan) 

a. Menurut Anda apakah kemampuaan petugas medis meyakinkan dan 

dapat dipercaya dalam memberikan pelayanan kesehatan untuk para 

pasien? 

b. Apakah setiap petugas mengetahui prosedur pendaftaran bagi peserta 

BPJS kesehatan? 

c. Apakah petugas puskesmas selalu menampilkan senyuman pada para 

pengujung yang datang? 

 

4. Emphaty (empati) 

a. Sebagai kepala puskesmas apakah Andaselalu mengetahui jika adanya 

keluhan dari pasien khususnya peserta BPJS terhadap  pelayanan yang 

diberikan? 

b. Menurut Anda bagaimana keramahan para petugas dalam memberikan 

pelayanan? 

 

5. Tangible (berwujud) 

a. Menurut Anda apakah puskesmas memiliki gedung atau lingkungan 

yang bersih dan terawat serta petugas yang rapi? 

b. Apakah puskesmas memiliki peralatan kesehatan yang memadai?  
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B. Petugas 

1. Responsiveness (cepat tanggap) 

a. Menurut pandangan Anda, apakah petugas memberikan informasi yang 

dibutuhkan dengan baik dan benar?  

b. Bagaimana cara Anda menanggapi dan mendengarkan keluhan dari 

para pasien? 

c. Hal apa yang memotivasi Anda untuk memberikan pelayanan yang 

optimal kepada pasien khususnya kepada peserta BPJS kesehatan?  

 

2. Reliability (kehandalan) 

a. Menurut Anda apakah puskesmas telah menjalankan prosedur yang 

telah ditetapkan dalam pelayanan khususnya untuk para peserta BPJS 

kesehatan? 

b. Menurut Anda, apakah waktu pelayanan sesuai dengan ketentuan?  

c. Bagaimana penanganan administrasi / pencatatan di puskesmas, 

apakah sudah baik? 

 

3. Assurance (jaminan) 

a. Apakah Anda mengetahui prosedur pendaftaran bagi peserta BPJS 

kesehatan? 

b. Menurut Anda bagaimana keramahan petugas lain terhadap para 

pengujung yang datang? 
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4. Emphaty (empati) 

a. Apakah Anda selalu dapat memahami akan kebutuhan para pasien?  

b. Menurut Anda apakah setiap para petugas dapat menanggapi keluhan 

para pasien dengan baik? 

c. Jika terjadi kesalahan, apakah Anda dan petugas lainnya bersedia 

meminta maaf dan mencari solusinya?  

 

5. Tangible (berwujud) 

a. Menurut Anda apakah puskesmas memiliki gedung atau lingkungan 

yang bersih dan terawat serta petugas yang rapi?  

b. Apakah puskesmas memiliki peralatan kesehatan yang memadai?  

 

C. Pasien atau Pengunjung 

1. Responsiveness (cepat tanggap) 

a. Apakah pelakanaan pelayanan yang Anda terima terlaksana cepat dan 

tepat? 

b. Bagaimana menurut Anda dengan cara petugas menanggapi dan 

mendengarkan keluhan dari para pasien?  

c. Menurut penglihatan dan pengalaman Anda, apakah petugas 

memberikan informasi yang dibutuhkan pasien dengan baik dan 

benar? 
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2. Reliability (kehandalan) 

a. Menurut Anda, apakah waktu pelayanan sesuai dengan ketentuan?  

b. Sebagai pasien, bagaimana pendapat Anda mengenai cara pendataan di 

puskesmas ini? 

 

3. Assurance (jaminan) 

a. Menurut Anda apakah kemampuan petugas medis dapat dipercaya dan 

meyakinkan dalam memberikan pelayanan kesehatan?  

b. Apakah Anda dapat merasakan kenyamanan dan keamanan selama 

berhubungan dengan pihak puskesmas?  

c. Menurut Anda bagaimana keramahan petugasterhadap para pengujung 

yang datang? 

 

4. Emphaty (empati) 

a. Menurut Anda bagaimana keramahan dari para petugas dalam 

memberikan pelayanan?  

b. Menurut Anda apakah setiap para petugas dapat menanggapi keluhan 

para pasien dengan baik?  

 

5. Tangible (berwujud) 

a. Menurut Anda apakah puskesmas memiliki gedung atau lingkungan 

yang bersih dan terawat serta petugas yang rapi?  

b. Apakah puskesmas memiliki peralatan kesehatan yang memadai?  

c. Bagaimana menurut Anda mengenai sarana di puskesmas ini?
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DOKUMENTASI LAPANGAN 

 

 

 

Gambar Depan Lokasi atau Bangunan Puskesmas Aek Torop / Batu Kecamatan 

Torgamba
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Gambar Penulis Bersama Kepala dan Salah Satu Petugas Puskesmas Aek Torop / 
Batu Kecamata Torgamba 

 

Gambar Penulis dengan Beberapa Petugas Puskesmas di Tempat Pendaftaran 
Pasien Di Puskesmas Aek Batu Kecamatan Torgamba
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Gambar Proses Wawancara Penulis Dengan Para Petugas Di Puskesmas Aek Batu 
Kecamatan Torgamba
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Gambar Penulis Dengan Kepala Puskesmas Dan Beberapa Petugas Puskesmas 
Aek Batu Kecamatan Torgamba 

 

Gambar Kepala Puskesmas dan Para Petugas Puskesmas Aek Torop / Batu 
Kecamatan Torgamba 
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