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PEDOMAN WAWANCARA 

1. Ketepatan Waktu Pelayanan 



1. Berapa lama rata-rata waktu tunggu yang dialami pasien saat mengantri, dan apakah 

durasi tersebut dinilai tidak menimbulkan kejenuhan? 

2. Bagaimana proses atau tahapan pelayanan yang dilakukan di puskesmas agar pelayanan 

dapat berjalan dengan cepat, tidak berbelit-belit dan sesuai dengan kebutuhan pasien? 

2. Akurasi Pelayanan 

1. Bagaimana proses pengelolaan data pasien, pencatatan keluhan serta pemberian obat 

dilakukan agar pelayanan dapat berjalan dengan tepat dan meminimalkan terjadinya 

kesalahan? 

2. Bagaimana penerapan sistem antrian pelayanan di Puskesmas Cieurih? 

3. Kesopanan dan Keramahan 

1. Bagaimana sikap petugas dalam memberikan pelayanan kepada pasien, khususnya 

dalam hal kesopanan, keramahan dan ketanggapan terhadap kebutuhan pasien? 

2. Bagaimana cara petugas menyampaikan informasi atau menjelaskan prosedur 

pelayanan puskesmas kepada pasien agar dapat dipahami dengan jelas? 

4. Kemudahan Mendapatkan Pelayanan 

1. Bagaimana kemudahan yang dirasakan atau diberikan kepada pasien dalam 

memperoleh pelayanan kesehatan di puskesmas? 

2. Bagaimana kondisi fasilitas atau alat pendukung pelayanan seperti komputer, sistem 

administrasi, maupun alat pemeriksaan dalam menunjang pelayanan kepada pasien? 

5. Kenyamanan dalam Memperoleh Pelayanan 

1. Sejauh mana  lokasi fasilitas kesehatan puskesmas, apakah sudah strategis dan mudah 

dijangkau oleh masyarakat? 

2. Bagaimana kondisi fasilitas parkir yang tersedia di puskesmas bagi pasien maupun 

pengunjung? 

3. Bagaimana ketersediaan ruang tempat pelayanan yang rapi dan memadai bagi pasien? 



4. Bagaimana ketersediaan informasi mengenai jam operasional serta layanan yang 

memudahkan pasien? 

6. Atribut Pendukung Pelayanan 

1. Bagaimana kondisi ruang tunggu yang tersedia di puskesmas  dalam memberikan 

kenyamanan bagi pasien, seperti ketersediaan AC atau sirkulasi udara yang baik? 

2. Bagaimana kondisi kebersihan fasilitas yang tersedia seperti tempat sampah, tempat 

cuci tangan serta toilet di puskesmas? 
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