
1. Tangible (bukti langsung) 

Tangible (berwujud) adalah kualitas pelayanan berupa sarana fisik perkantoran, 

komputerisasi administrasi, ruang tunggu, tempat informasi. 

a. Apa pendapat anda tentang sarana dan prasarana di Puskesmas Turi ? 

b. Bagaimanakah kondisi sarana dan prasarana di Puskesmas Turi ? 

c. Menurut anda, apakah fasilitas di Puskesmas Turi sudah memenuhi kebutuhan dalam 

melakukan pelayanan kepada masyarakat ? 

d. Bagaimanakah seharusnya sarana dan prasarana di Puskesmas Turi ? 

 

2. Realiability (kehandalan) 

Realiability (kehandalan) adalah kemampuan dan keandalan untuk menyediakan pelayanan 

yang terpecaya. 

a. Bagaimanakah kemampuan petugas kesehatan dalam menyediakan pelayanan yang 

terpercaya kepada masyarakat ? 

b. Menurut anda, apakah petugas kesehatan Puskesmas Turi telah menguasai tugas dan 

fungsinya ? 

 

3. Responsivess (ketanggapan) 

Responsivess (ketanggapan) adalah kesanggupan untuk membantu dan menyediakan 

pelayanan secara cepat dan tepat, serta tanggap terhadap keinginan konsumen. 

a. Apakah petugas kesehatan selalu ada pada saat jam kerja ? 

b. Jika tidak, adakah informasi kapan petugas kesehatan akan kembali melakukan pelayanan 

? 

c. Apakah anda menanyakan mengapa masih ada petugas kesehatan yang tidak ada pada saat 

jam kerja ? 

d. Apakah petugas kesehatan tanggap terhadap keinginan masyarakat dalam memberikan 

pelayanan ? 

 

4. Assurance (jaminan) 

Assurance (jaminan) adalah kemampuan dan keramahan serta sopan santun pegawai dalam 

meyakinkan kepercayaan konsumen. 

a. Apakah dalam memberikan pelayanan, petugas kesehatan selalu tepat waktu dalam 

menyelesaikan tugas sesuai dengan yang telah dijanjikan ? 



b. Apakah petugas kesehatan di Puskesmas Turi selalu ramah dan sopan dalam memberikan 

pelayanan ? 

 

5. Emphaty (empati) 

Emphaty (empati) adalah sikap tegas tetapi penuh perhatian dari pegawai terhadap konsumen. 

a. Seperti apa ketegasan yang diberikan oleh petugas kesehatan terhadap masyarakat ? 

b. Seperti apa perhatian yang diberikan oleh petugas kesehatan terhadap masyarakat ? 

c. Dalam melakukan pelayanan, apakah anda merasa masih ada perbedaan perlakuan antara 

masyarakat satu dengan yang lain ? 

 

  



 

  



 

  



 



 



 

  



 

  



 



 


