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KATA PENGANTAR 

 

 

Assalamu’alaikum wr. wb. 
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Selain itu, skripsi ini masih banyak kekurangan baik dalam penyampaian 

maupun penulisannya, hal ini disebabkan karena terbatasnya pengalaman dan 

kemampuan penulis, tak lupa penulis mengharapkan kritik dan saran yang bersifat 
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LAMPIRAN 1 

 

DAFTAR WAWANCARA 

KUALITAS PELAYANAN PADA PASIEN DI PUSAT KESEHATAN 

MASYARAKAT (PUSKESMAS) KECAMATAN PATUMBAK KABUPATEN 

DELI SERDANG 

 

1. KEPALA PUSKESMAS PATUMBAK KECAMATAN PATUMBAK.  

A. Dimensi Tangibel (Berwujud). 

1) Bagaimana menurut ibu kebersihan dan kerapian  penampilan pegawai? 

Seberapa pentingkah penampilan dalam pelayanan. Dan Apakah ada 

aturan pakaian sudah sesuai dengan prosedur yang telah ditetapkan ? 

2) Bagaimana kondisi Ketersediaan dan kenyamanan di Puskesmas 

Patumbak dalam menunjang pelayanan?  

3) Apakah pegawai memberikan kemudahan dalam melayani pengguna 

layanan/pasien pada saat proses pelayanan berlangsung ? 

4) Apakah kedisiplinan pegawai penting dalam melakukan proses 

pelayanan? 

5) Apakah dalam melakukan proses pelayanan, pegawai menggunakan alat 

bantu? 

 

B. Dimensi Reliability (Kehandalan). 

6) Bagaimana kecermatan dan ketelitian pegawai dalam melakukan 

pelayanan? 

7) Apakah puskesmas patumbak memiliki standar pelayanan yang jelas ?  

8) Bagaimana kemampuan dan keahlian pegawai dalam menggunakan alat 

bantu yang digunakann dalam proses pelayanan? 

 

C. Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap). 

9) Menurut Bapak/ibu bagaimana respon atau tanggapan puskesmas 

patumbak dalam menanggapi keluhan pengguna layanan ? 
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10) Apakah dalam memberikan pelayanan kepada pasien sudah sesuai 

dengan aturan yang ada atau sesuai dengan standart, petugas 

memberikan pelayanan yang cepat dan tepat ? 

 

D. Dimensi Assurance (Jaminan). 

11) Apakah  petugas memberikan jaminan informasi secara jelas dan 

mudah dimengerti oleh pasien? 

12) Apakah  kepastian biaya pelayanan terhadap pasien sudah sesuai dalam 

biaya yang dibayar dengan standar yang telah ditetapkan oleh 

puskesmas? 

 

E. Dimensi Emphaty (Empati). 

13) Ketika memberikan layanan, apakah pegawai mendahulukan 

kepentingan pengguna layanan dari pada kepentingan pribadi? 

14) Bagaimana sikap bapak/ibu dalam memberikan pelayanan kepada 

pasien? 

15) Adakah  tindakan khusus yang bapak/ibu berikan kepada pasien BPJS 

maupun non BPJS dalam memberikan pelayanan ? 

16) Apakah  Faktor  pendukung dalam  pelaksanaan  pelayanan di 

Puskemas Patumbak ? 

17) Apa saja hambatan yang dialami dalam memberikan pelayanan di 

Puskesmas Patumbak ? 

 

 

2. PEGAWAI DAN TENAGA MEDIS DI PUSKESMAS PATUMBAK 

KECAMATAN PATUMBAK 

A. Dimensi Tangibel (Berwujud). 

1) Bagaimana menurut ibu kebersihan dan kerapian penampilan pegawai? 

Seberapa pentingkah penampilan dalam pelayanan. Dan Apakah ada 

aturan pakaian sudah sesuai dengan prosedur yang telah ditetapkan ? 
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2) Bagaimana kondisi Ketersediaan dan kenyamanan diPuskesmas 

Patumbak dalam menunjang pelayanan?  

3) Apakah pegawai memberikan kemudahan dalam melayani pengguna 

layanan/pasien pada saat proses pelayanan berlangsung ? 

4) Apakah kedisiplinan pegawai penting dalam melakukan proses 

pelayanan? 

5) Apakah dalam melakukan proses pelayanan, pegawai menggunakan alat 

bantu? 

 

B. Dimensi Reliability (Kehandalan). 

6) Bagaimana kecermatan dan ketelitian pegawai dalam melakukan 

pelayanan? 

7) Apakah puskesmas patumbak memiliki standar pelayanan yang jelas ?  

8) Bagaimana kemampuan dan keahlian pegawai dalam menggunakan alat 

bantu yang digunakann dalam proses pelayanan? 

 

C. Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap). 

9) Menurut Bapak/ibu bagaimana respon atau tanggapan puskesmas 

patumbak dalam menanggapi keluhan pengguna layanan ? 

10) Apakah dalam memberikan pelayanan kepada pasien sudah sesuai 

dengan aturan yang ada atau sesuai dengan standart, petugas 

memberikan pelayanan yang cepat dan tepat ? 

 

D. Dimensi Assurance (Jaminan). 

11) Apakah  petugas memberikan jaminan informasi secara jelas dan 

mudah dimengerti oleh pasien? 

12) Apakah  kepastian biaya pelayanan terhadap pasien sudah sesuai dalam 

biaya yang dibayar dengan standar yang telah ditetapkan oleh 

puskesmas? 
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E. Dimensi Emphaty (Empati). 

13) Ketika memberikan layanan, apakah pegawai mendahulukan 

kepentingan pengguna layanan dari pada kepentingan pribadi? 

14) Bagaimana sikap bapak/ibu dalam memberikan pelayanan kepada 

pasien? 

15) Adakah  tindakan khusus yang bapak/ibu berikan kepada pasien BPJS 

maupun non BPJS dalam memberikan pelayanan ? 

16) Apakah  Faktor  pendukung dalam  pelaksanaan  pelayanan di 

Puskemas Patumbak ? 

17) Apa saja hambatan yang dialami dalam memberikan pelayanan di 

Puskesmas Patumbak ? 

 

 

3. PASIEN PUSKESMAS PATUMBAK KECAMATAN PATUMBAK 

A. Dimensi Tangibel (Berwujud). 

1) Bagaimana penampilan pegawai pelayanan Puskesmas Patumbak ketika 

melayani masyarakat dalam proses pelayanan? 

2) Bagaimana kondisi Ketersediaan dan kenyamanan diPuskesmas Patumbak 

dalam menunjang pelayanan?  

3) Apakah pegawai memberikan kemudahan dalam melayani pengguna 

layanan/pasien pada saat proses pelayanan berlangsung ? 

4) Apakah kedisiplinan pegawai penting dalam melakukan proses pelayanan? 

5) Apakah dalam melakukan proses pelayanan, pegawai menggunakan alat 

bantu? 

 

B. Dimensi Reliability (Kehandalan). 

6) Bagaimana kecermatan dan ketelitian pegawai dalam melakukan 

pelayanan?Apakah puskesmas patumbak memiliki standar pelayanan 

yang jelas? 

7) Bagaimana kemampuan dan keahlian pegawai dalam menggunakan alat 

bantu yang digunakann dalam proses pelayanan? 
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C. Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap). 

8) Apakah proses pelayanan pada puskesmas patumbak sulit saat melakukan 

pendaftaran? Mengalami keterlambatan atau menunggu lama ? 

9) Apakah semua keluhan masyatakat di respon oleh pegawai seperti 

menjelaskan penyakit pada pasien, atau memberi informasi yang jelas ? 

10) Apakah dalam memberikan pelayanan kepada pasien sudah sesuai 

dengan aturan yang ada atau sesuai dengan standart, petugas memberikan 

pelayanan yang cepat dan tepat ? 

 

D. Dimensi Assurance (Jaminan). 

11) Apakah  petugas memberikan jaminan informasi secara jelas dan mudah 

dimengerti oleh pasien? 

12) Apakah  kepastian biaya pelayanan terhadap pasien sudah sesuai dalam 

biaya yang dibayar dengan standar yang telah ditetapkan oleh 

puskesmas? 

 

E. Dimensi Emphaty (Empati). 

13) Ketika memberikan layanan, apakah pegawai mendahulukan kepentingan 

pengguna layanan dari pada kepentingan pribadi ? 

14) Bagaimana sikap bapak/ibu dalam memberikan pelayanan kepada 

pasien? 

15) Apakah pegawai memberi perhatian khusus terhadap bapak\ibu atau 

tidak  membeda-bedakan dalam pengguna layanan BPJS dengan NON 

BPJS? 

16) Apakah Faktor pendukung pelaksanaan pelayanan di Puskesmas 

Patumbak? 

17) Apakah hambatan yang bapak/ibu/saudara rasakan saat melaksanakan 

pelayanan di Puskesmas Patumbak? 
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Foto 1: Wawancara Dengan Ibu dr. Benny Leonta Bukit, M.Kes, Selaku Kepala Puskesmas 

Patumbak. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Foto 2 : Wawancara Dengan Pinta Ukur Palawi Dan Andayani Butar-Butar, AMK , Selaku 

Pegawai Administrasi Dan Farmasi/Obat-Obatan Di Puskesmas Patumbak 
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Foto 3 : Wawancara Dengan Paien/Masyarakat Yang Berkunjung Ke puskesmas Patumbak. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Foto 4 : Ruangan Rawat Inap Dan Toilet Puskesmas Patumbak 
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Foto 5 :Foto Pelayanan Terhadap Pasien/Masyarakat Bagian Administrasi 

Pendaftaran, Administrasi Bagian Bpjs, Foto Pengecekan Sebelum Melakukan 

Pengobatan/Control Dan Foto Pengambilan Obat. 
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Foto 6 : Ruang Tunggu Pasien Yang Sedang Berobat Maupun Pengambilan 

Obat Di Puskesmas Patumbak 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Foto 7 : Foto Ambulance Dan Parkiran Pengendaraan Pasien Yang 

Berkunjung Di Puskesmas Patumbak 
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