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No Indikator Puskesmas 

Kecamatan 

Ciracas 

Kualitas Pelayanan 

Publik 

Masyarakat yang berobat di 

puskesmas kecamatn ciracas 



1 Indikator 

tangibles 

(berwujud) 

apakah para 

tenaga 

Kesehatan 

itu tanggap 

atau tidak 

dalam 

pelayanan 

publik 

memberikan, 

edukasi 

penting nya 

menjaga 

Kesehatan 

dalam masa 

pandemi 

menjadi 

penilaian 

tertentu 

dalam 

pelayanan 

publik. 

Dalam 

pertanyaan 

kedua bagaimana 

kemudahan 

dalam pelayanan 

publik di 

puskesams 

kecamatan 

ciracas 

 

bagi saya yang sudah bekerja lama 

kemudahan dalam akses pelayanan 

publik baik jika melihat kebelakang 

dua tahun yang lalu ada kesulitan 

dalam akses pelayanan publik puji 

tuhan akses pelayanan kesehatan 

puskesmas ini berjalan dengan baik 

2 Indikator 

Reliability 

(Kehandalan) 

 

apabila 

pasien 

mengalami 

kesulitan 

dalam 

pelayanan 

Untuk mengetahui lebih 

lanjut tentang 

kehandalan dalam 

pelayanan publik di 

puskesmas kecamatan 

ciracas. 

Sejauh mana tenaga 

Kesehatan melayani 

masuyarakat di puskesmas 

kecamatn ciracas dalam 

pelayanan publik 



publik harus 

di pandu 

secara 

menyeluruh 

dalam 

pelayanan 

publik 

tersebut. 

Hasil 

wawancara 

oleh Kepala 

Puskesmas 

3 Indikator 

Responsive 

(Daya 

Tanggap) 

pengguna 

layanan akan 

berdampak 

baik dalam 

pelayanan 

publik di 

puskesmas 

kecamatan 

ciracas. 

Hasil 

wawancara 

oleh tenaga 

administarsi 

Dalam daya tanggap 

dalam menjalankan 

pelayana publik. ada 

penilaian standar 

kualitas pelayanan 

bidang Kesehatan. Ada 

nya s o p dalam 

pelayanan publik. input 

dengan system ada 

penilaian yang 

menjalankan pelayanan 

publik. 

 

pelayanan publik 

mengutamakanamasyarakat 

atau pasien dalam 

menjalankan pelayanan 

publik. karena peniliaan 

kualitas pelayanan publik 

akan di nilia masyaraakt 

apakah kita kompeten 

dalam pelayanan 

Kesehatan. Dari semua 

akpek. 

 



4 dimensi 

Assurance 

(jaminan) 

Pegawai 

puskesmas 

kecamatan 

ciracas 

memberikan 

jaminan 

tepat waktu 

dalam 

melayani 

masyarakat 

dalam 

sebuah tugas 

yang sudah 

dijalankan 

berdasarkan 

wawancara 

dengan 

tenaga 

administrasi 

pegawai 

puskesmas 

kecamatan 

ciracas cukup 

baik dalam hal 

ini yang perlu 

diperhatikan 

adalahbagaimana 

tenaga keseahatn 

dalam kesigapan. 

Dalam pelayanan 

publik sangat 

penting, dalam 

pegaai 

puskesmas tepay 

waktu dalam 

pelayanan 

publik. harus 

adanya tumbuh 

rasa disipling 

dalam pelayanan 

publik itu 

sendiri. 

 

pelayanan publik. Untuk menjaga 

kepercayaan masyarakat agar tidak 

ada nya pungutan liar sudah jelas 

yang sudah di utarakan informan. 

Maka integritas dalam 

menjalankan pelayanan publik 

sangat penting untuk menjaga 

kualitas nama baik intansi dan 

kepercayaan masyarakat. 

 

5 Dimensi 

Emphaty 

(Empati) 

Memberikan 

pelayanan 

edukasi 

pelayanan publik 

dari kesopanan 

sangat penting 

sangat penting dalam 

melayani masyarakat 

mengutamakan sopan santu 



Kesehatan 

secara jelas 

dalam 

melayani 

masyarakat. 

Pendapat ini 

hasil 

wawancara 

kepala 

puskesmas 

Kecamatan 

menjadikan 

penilaian dalam 

melayanai 

masyarakat. 

Betul memang 

karena waak atau 

karakter 

masyarakat itu 

berbeda tidak 

bisa, pukul rata 

dalam 

menjelaskan 

informasi harus 

jelas dan sabar 

melayani 

masyarakat. 

 

dalam pelayanan publik. 

menjadikan penilaian 

sendiri bagi masyarakat 

dalam pelayanan kesehaatn 

memiliki latar belakang 

berbeda. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

HASIL WAWANCARA 

Nama Informan           : Dokter Santayana 

Keterangan Informan  : Kepala Puskesmas 

Hari Tanggal               : 14 Juni 2022 

 Wawancara Mendalam 

Peneliti Pegawai yang telah menguasai tugas nya dalam pelayanan 

publik. untuk memudahkan pasien dalam mengurusi 

urusannya maka maka pegawai maka harus memiliki 

kompetensi yang baik dalam menjalankan tugas. 

Informan dari segi sdm sudah baik dalam menguasai mengurusi dalam 

pelayanan publik tenaga Kesehatan selalu memberikan 

edukasi dalam pelayanan publik begitu juga pula. Tenaga 

administrasi tau tugas apa yang mereka kerjaakan begitu pula, 

tenaga pendukung dalam pelayanan Kesehatan sudah sangat 

baik dalam menjalankan tugas mereka hal yang terpenting 

dalam pekerjaan adalah komunilasi yang bagus. 

Peneliti Apakah daya tanggap di puskesmas kecamatan ciracas sangat 

baik 

Informan saya sebagai kepala puskesmas daya tanggap kepada pasien 

atau masyarakat adalah tujuan kami adalah melayani 



masyarakat. Sangat penting dalam melayani karena. Kualitas 

pelayanan puskesmas akan di nilai oleh kementerian apakah 

pelayanan kami buruk atau tidak menjalankan palayanan 

Kesehatan. Hal terpenting dalam pelayanan  adalah kepuasan 

masyarakat dalam menjalankan roda puskesmas ini.” 

Peneliti Apakah petugas puskesmas memiliki rasa empati atau peduli 

dengan pasien 

Informan visi misi kita adalah untuk melayani masyarakat secara tulus. 

Karena mohon maaf ada pasien memiliki latar Pendidikan 

berbeda jadi kita menanngani harus sabar. Terutama lansia itu 

perasaan nya sensitive jadi, kita melayani mereka harus sabar 

untuk melayani nya karena watak karakter orang beda-beda 

ga bisa sama pukul rata. Jadi kita harus sabar memberikan 

informasi secara jelas walaupun orang ini agak susah 

mengerti apa yang kita omongi.” 

 

 

 

 

 

 

 

 

HASIL WAWANCARA 

Nama Informan          : Dokter Yunus 



Keterangan Informan : Dokter Puskesmas Kecamatan Ciracas 

Hari tanggal               : 14 Juni 2022 

 Wawancara Mendalam 

Peneliti Bagaimana Kemudahan dalam pelayanan publik 

Informan bagi saya yang sudah bekerja lama kemudahan dalam 

akses pelayanan publik baik jika melihat kebelakang 

dua tahun yang lalu ada kesulitan dalam akses 

pelayanan publik puji tuhan akses pelayanan 

kesehatan puskesmas ini berjalan dengan baik 

Peneliti Apakah jaminan di puskesmas memadai untuk 

masyarakat 

Informan Untuk tarif biaya kita rata-rata mayoritas BPJS itu ada 

yang mandiri dari ASKES bisa untuk berobat biaya 

nya free sampai rumah sakit juga gratis 1akan tetapi 

tidak mengguakan BPJS maka akan terkena biaya 10 

ribu untuk umum lain-lain kecuali untuk ke dokter 

gigi biaya 15 ribu 

HASIL WAWANCARA 

Nama Informan             : Santika 

Keterangan Informan    : Dokter Umum 

Hari Tanggal                 : 14 Juni 2022 

 Wawancara Mendalam 

                                                           
 
 
 
 
 



Peneliti Apakah sarana prasana memadai 

Informan jadi sarana prasarana kita cukup bisa mendukung dalam 

pelayanan publik berjalannya di puskesmas untuk 

masalah yang kecil-kecil masih ada secara keseluruhan 

ketersediaan 

Peneliti bagaimana kemudahan dalam pelayanan publik di 

puskesams kecamatan ciracas 

 

Informan kalo untuk mudahnya dalam pelayanan publik akses 

cukup baik untuk mendaftar di poli umum bisa dang 

langsung kita juga bisa melalui pendaftaran online 

melalui system juga ada lumayan mudah.” 

Peneliti sejauh apa kemudahan dalam pelayanan publik. 

 

Informan untuk kita melayani aksses mudah sih terjangkau juga 

poli umum di lantai dua 

 

HASIL WAWANCARA 

Nama Informan            : Wati 

Keterangan Informan   : Tenaga Kesehatan Puskesmas Kecamatan Ciracas 

Hari Tanggal                : 14 Juni 2022 

 Wawancara Mendalam 

Peneliti Apakah tenaga keseahatan memberikan edukasi tentang 

Kesehatan 



Informan dalam hal edukasi tentang eksehatan sudah baik mas 

dalam memberikan edukasi tentang Kesehatan 

bagaimana cara minum obat dengan baik. Pentingnya 

menjaga Kesehatan kami juga memberikan edukasi di 

tingkat rw arti penting nya menjaga Kesehatan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nama Informan              : Riko Panjaitan 

Keterangan Informan     : Tenaga Administrasi 

Hari Tanggal                  : 14 Juni 2022 

 

Hasil Wawancara 

 Wawancara Mendalam 

Peneliti administrasi bagaimana kualitas pelayanan publik 

dari segi prasarana dalam menjalankan pelayanan 

publik 



Informan Untuk sarana prasarana pelayanan publik sudah 

cukup baik dalam menjalankan pelayanan publik. 

kemudahan akses dalam pasien untuk berobat di 

puskesmas kecamatan ciracas sudah 

tersingkronisasi dalam menjalan kan pelayana 

publik sudah ada nya pelatihan dalam ketanggapan 

dalam menjalankan pelayanan publik 

Peneliti Apa Terkait biaya tarif cukup baik dari segi 

informasi yang diberikan tenaga Kesehatan biaya 

tirif ini sangat murah untuk Kesehatan. Masyarakat 

sehingga masyarakat bisa merasakan Kesehatan 

secara maksimal 

Informan kami trasparan untuk biaya atau tarif dalam hal ini 

kami tidak ada kebohongan dalam pelayanan kami. 

Dalam pekerjaan kami menjunjung tinggi integritas 

instansi pemerintah. 

Peneliti informasi yang diberikan tenaga Kesehatan biaya 

tirif ini sangat murah untuk Kesehatan. Masyarakat 

sehingga masyarakat bisa merasakan Kesehatan 

secara maksimal. 

 

 

Informan kita memberikan informasi secara jelas ya memang 

kita harus sabar menghadapi orang-orang kadang 

susah dibilangan masalah pembayaran walaupun di 

biayai oleh pemerintah. Padahal uang itu bukan 

buat kita. Juga harus bisa ramah untuk menghadapi 



masyarakat walaupun marah empati kita harus ada 

sebagai tenaga Kesehatan 

 

 

 

 

 

Hasil Wawancara 

Nama Informan              : Safina Maharani 

Keterangan Informan     : Tenaga Administrasi 

Hari Tanggal                  : 14 Juni 2022 

 

 Wawancara Mendalam 

Peneliti wawancara dalam ketepatan waktu pegawai 

puskesmas kecamatan ciracas cukup baik dalam hal 

ini yang perlu diperhatikan adalah bagaimana tenaga 

keseahatn dalam kesigapan. 

Informan Dari segi kedisiplinan baik akan tetapi tidak semua 

pegawai puskesmas kecamatan ciracas masuk tepat 

waktu ada juga yang kurang di siplin dalam 

menjalankan tugas. Sebagai apatarur sipil negara 

dalam hal kedisiplinan, dari dinas pun ada nya sidak 

untuk penilaian terhadap kinerja pegawai. 

 



 

 

 

 

Hasil Wawancara 

Nama Informan              : Ahmad Irfan Hakim 

Keterangan Informan     :Tenaga Administrasi Puskesmas 

Hari Tanggal                  : 14 Juni 2022 

 Wawancara Mendalam 

Peneliti pelayanan bidang kesehatan yang diberikan 

layanan pastinya akan dihargai juga apa bila 

pegawai tersebut menjalankan tugas dengan baik. 

Tentunya dalam merespon, pengguna layanan 

akan berdampak baik dalam pelayanan publik 

Informan respon petugas sangat baik dan menjalankan 

pelayanan publik kita di atur dengan s o p stadar 

operasional tersebut. Dimana Langkah-angkah 

apa yang kita ucapkan kepada pasien, kita di 

antara dengan s o p seperti penerimaan pasien kita 

interview pasien kita input dengan system. Ada 

juga penilian yang menjalankan pelayanan publik 

sesuai dengan waktu 

Peneliti 1. Pegawai Puskesmas Kecamatan Ciracas 

apakah datang tepat waktu 



dalammelaksanakan tugas sebagai tenaga 

Kesehatan yang sudah di janjikan. 

Pegawai puskesmas kecamatan ciracas 

memberikan jaminan tepat waktu dalam 

melayani masyarakat 

Informan Untuk sementara dari serratus persen hingga 

delapan puluh persen untuk kerja nya dan ada 

juga dua puluh persen itu tidak tepat waktu. 

Dalam satu bulan bisa di lihat apakah pegawai ini 

rajin atau tidak rajin maka tunjangan kinerja akan 

di potong itu aja yangs aya sudah berikan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hasil Wawancara 

Nama Informan              : Dinda Yumarita 



Keterangan Informan     : Tenaga Kesehatan 

Hari Tanggal                  : 14 Juni 2022 

 Wawancara Mendalam 

Peneliti standar kualitas pelayanan bidang Kesehatan. Ada nya 

s o p dalam pelayanan publik. input dengan system ada 

penilaian yang menjalankan pelayanan publik. 

 

Informan daya tanggap sangat baik dalam manajemen kita harus 

mengutamakan pasien dalam pelayanan publik. 

mengapa mengutamakan pasien karena kinerja kita 

akan di nilai oleh pasien dalam menjalankan pelayanan 

publik. 

Peneliti pelayana publik. Adalah roda penilaian. Pelayanan 

publik bidang Kesehatan dimana kualitas, kinerja kami 

akan di nilai oleh masyarakat luas apakah pelayanan 

bidang Kesehatan secara pelayanan  daya tangggap  

kami dalam melayani masyarakat. 

 

Informan ketanggapan dalam pelayanan ini sangat penting untuk 

bagaimana kita sebagai fasilitator Kesehatan harus 

memperlakukan pasien secara baik itu lah moto kita 

dalam bekerja 

  

  

 

Informan Pendukung 



Nama                        :   Maryana 

Jenis Kelamin             : Wanita 

Usia                             : 32 

Tanggal Wawancara   : 14 Juni 2022 

Indikator tangibles (berwujud), yaitu kemampuan sebuah Lembaga instansi pemerintan dan organisasi dalam 

menunjukan eksesitensinya pada pihak esternal dalam sebuah pelayanan publik. Dalam penampilan sarana dan 

prasarana melihat kondisi fisik Lembaga dan keadaan lingkungan melihat, stuktur administarsi organisasi pegawai 

dalam pelayanan publik. kenyamanan tempat dalam penyediaan pelayanan publik mempermudah masyarakat luas, 

yang mempermudah. Masyarakat luas yang mempermudah proses pelayanan Kesehatan bagi masyaraakt luas di 

bidang Kesehatan. 

Jawab : “Lumayan baik, dari pelayanan publik ini pelayanan sangat ramah tanggap kalo memberi informasi.” 

 

a.) Menurut pendapat ibu tentang keadaan di Puskesmas Kecamatan Ciracas Bagaimana 

Jawab : “Keadaan puskesmas ini menurut saya baik mas rapih tempat nya walaupun kecil ruangan nya” 

Dalam dimensi Reliability merupakam kemampuan unit dalam pelayanan dalam menyajikan pelayanan yang telah 

sesuai dengan aturan. Yang di janjikan dalam pelayanan dimensi ini merupakan kemampuan pada pemberi 

pelayanan untuk, memberikan layanan sesuai dengan konsistensi. 

a) Menurut pendapat ibu dalam Pelayanan Puskesmas ini bagaimana 

Jawab : “Baik dan tenggap melayani saya atau pasien lain rasa peduli nya ada gitu mas 

Responsive (Daya Tanggap) adalah kemampuan pegawai untuk memberikan pelayanan yang dibutuhkan dan 

tentunya melengkapi pelayanan yang di butuhkan pasien dalam pelayanan publik. serta kemampuan dalam 

melaksanakan pelayanan secara cepat dan tanggap dalam, menjalankan pelayanan publik dalam efisiensi dalam 

pelayanan sangat penting dalam efisiensi dalam pelayanan publik. 

a.) Menurut ibu daya tanggap atau kesigapan dalam pelayanan Puskesmas bagaimana pendapat ibu 

Jawab : “baik dalam menjalankan tugs mereka sesuai denga napa yang mereka kerjakan sebagai pegawai” 

 



 

 

b.) Apakah daya tanggap pegawai puskesms bagus 

Jawab : “bagus mas dari sagi memberikan informasi jelas sih” 

 

Assurance (jaminan) yaitu diantaranya mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan juga sifat dapat 

dipercaya dari para pegawai. Jaminan ini merupakan upaya untuk memberi kepastian kepada masyarakat dalam 

mengurusi urusannya di institusi pemerintah, para pegawai harus memberikan jaminan yang pasti terhadap 

masyarakat Menurut ibu pagawai Puskesmas ini sopan dan ramah terhadap pasien. 

a.) Menurut ibu kesopanan pegawai bu baik atau tidak 

Jawab : Bagus dari kesopanan mereka dalam melayani pasien itu harus sopan dan ramah 

b.) Apakah jaminan di puskesmas ini baik dalam melayani masyarakat 

Jawab : “jaminan jelas bagus sudah baik dalam melayani masyaraakt” 

Dimensi Emphaty (Empati) merupakan kemudahan dalam berkomunikasi yang baik tentunya dalam memenuhi 

kebutuhan pengguna pelayanan, masyarakat berhak mendapatkan kualitas pelayanan yang layak tentunya seperti 

halnya mengatur hubungan antara para pegawai dan masyarakat, pegawai di insitusi pemeintah seharusnya 

memiliki rasa empati terhadap pelayanan kepada masyarakat. 

a.) Apakah kemudahan berkomunikasi baik atau tidak 

Jawab : “bagus mas dari segi pemberitahuan kepada pasien enak sopa juga” 

 

 

 

Nama                : Warsito 

Jenis Kelamin   : Pria 

Usia                   : 58 



Indikator tangibles (berwujud), yaitu kemampuan sebuah Lembaga instansi pemerintan dan organisasi dalam 

menunjukan eksesitensinya pada pihak esternal dalam sebuah pelayanan publik. Dalam penampilan sarana dan 

prasarana melihat kondisi fisik Lembaga dan keadaan lingkungan melihat, stuktur administarsi organisasi pegawai 

dalam pelayanan publik. mengenaik dimana kenyamanan tersedianya pelayanan Kesehatan di puskesmas 

kecamatan ciracas memberikan akses mempermudah dalam melayani masyarakat di bidnag Kesehatan Menurut 

bapak apakah Puskesmas Ciracas Menjalankan pelayanan ini dengan baik 

Jawab : “cukup bagus mas dari pelayayanna nya cumin sayang tempat nya kecil kurang bisa menampung pasien” 

a.) Dari prasarana layak atau tidak sebagai instansi Kesehatan 

Jawab : Layak mas banyak alat-alat untuk memudahkan pegawai 

 

Dalam dimensi Reliability merupakam kemampuan unit dalam pelayanan dalam menyajikan pelayanan yang telah 

sesuai dengan aturan. Yang di janjikan dalam pelayanan dimensi ini merupakan kemampuan pada pemberi 

pelayanan untuk, memberikan layanan sesuai dengan konsistensi. 

a.) Dalam memberikan pelayanan di Puskesmas layak atau tidak 

Jawab : “Layak memberikan informasi secara jelas” 

Responsive (Daya Tanggap) adalah kemampuan pegawai untuk memberikan pelayanan yang dibutuhkan dan 

tentunya melengkapi pelayanan yang di butuhkan pasien dalam pelayanan publik. serta kemampuan dalam 

melaksanakan pelayanan secara cepat dan tanggap dalam, menjalankan pelayanan publik dalam efisiensi dalam 

pelayanan sangat penting dalam efisiensi dalam pelayanan publik 

a.) Apakah daya tanggap pegawai puskesmas baik atau tidak 

Jawab : sangat baik dalam mengerjakan tugas nya sebagai PNS 

b.) Apakah pegawai melaksanakan tugas sesuai dengan kerjanya baik atau tidak 

Jawab : “Sangat baik” 

Assurance (jaminan) yaitu diantaranya mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan juga sifat dapat 

dipercaya dari para pegawai. Jaminan ini merupakan upaya untuk memberi kepastian kepada masyarakat dalam 

mengurusi urusannya di institusi pemerintah, para pegawai harus memberikan jaminan yang pasti terhadap 

masyarakat Menurut ibu pagawai Puskesmas ini sopan dan ramah terhadap pasien. 



a.) apakah pegawai puskesmas menjaga kesopanan 

Jawab : “sopan mas sudah menjadi kewaniban meereka untuk melayani masyarakat 

Dimensi Emphaty (Empati) merupakan kemudahan dalam berkomunikasi yang baik tentunya dalam memenuhi 

kebutuhan pengguna pelayanan, masyarakat berhak mendapatkan kualitas pelayanan yang layak tentunya seperti 

halnya mengatur hubungan antara para pegawai dan masyarakat, pegawai di insitusi pemeintah 

seharusnya memiliki rasa empati terhadap pelayanan kepada masyarakat. 

 

a.) Apakah empati pegawai sangat baik 

Jawab : “sangat baik dalam menjalankan tugas mereka karena petugas medi harus peka kepada masyarakat.” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Hasil Dokumentasi Penelitian 
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