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Lampiran 1 

 

PEDOMAN WAWANCARA 

Yang bertanda tangan dibawah ini : 

1. Nama     : Umar Darwis 

 Tempat/Tanggal lahir   : Bittoeng 08 Januari 

1999 

  Pekerjaan     : Mahasiswa 

              Judul  : Evaluasi Kualitas 

Pelayanan 

Kesehatan Peserta 

Badan 

Penyelenggara 

Jaminan Sosial 

(Bpjs) Di Rsud. 

Madising 

Kabupaten 

Pinrang 

  

2. Nama Informan   : 

Usia     : 

Alamat     : 

 Pendidikan    : 

 Pekerjaan    : 

Dengan ini menyatakan masing-masing pihak 

(peneliti dan informan) telah mengadakan kesepakatan 

wawancaran dalam rentang waktu yang telah ditentukan 

sebelumnya, sesuai dengan kondisi ketersediaan waktu 

informan. Demikianlah pelaksanaan wawancara panduan 

serta petujuk teknis lainnya oleh informan. 

 

 

 

 

 



1. Kehandalan (Reliability) 

Pertanyaan Jawaban 

1. Apakah pelayanan yang 

Anda terima sesuai dengan 

prosedur yang dijanjikan 

oleh pihak rumah sakit? 

(Pasien) 

 

2. Bagaimana ketepatan 

waktu pelayanan yang 

Anda terima, mulai dari 

pendaftaran hingga 

pemeriksaan? (Pasien) 

 

3. Seberapa cepat pihak 

rumah sakit menangani 

kebutuhan atau keluhan 

Anda selama dalam 

pelayanan? 

 

4. Apakah Anda pernah 

menerima keluhan dari 

pasien terkait pelayanan 

yang tidak konsisten ? 

(Kepala RS) 

 

5. Bagaimana sistem 

monitoring atau evaluasi 

rutin dilakukan untuk 

menjamin keandalan kerja 

seluruh tenaga medis? 

 

 

2. Tanggapan (Responsiveness) 

Pertanyaan Jawaban 

1. Bagaimana pelayanan yang 

diberikan kepada pasien 

apakah ada perbedaan 

antara pasien BPJS dan non 

BPJS? 

 



2. Bagaimana respon petugas 

jika anda tidak mengerti 

dengan penjelasan yang 

diberikan? 

 

3. Bagaimana pelayanan yang 

diberikan petugas kepada 

anda? 

 

4. agaimana Anda 

memastikan bahwa Anda 

dapat merespons 

kebutuhan pasien secara 

cepat dan tepat? 

 

5. Apa saja tantangan yang 

Anda hadapi dalam 

merespons permintaan atau 

keluhan dari pasien? 

 

3. Bukti langsung (Tangibel) 

Pertanyaan Jawaban 

1. Bagaimana pendapat Anda 

tentang kebersihan dan 

kenyamanan ruang 

pelayanan di RSUD 

Madising? 

 

2. Bagaimana Anda menilai 

kelengkapan dan kondisi 

peralatan medis yang 

digunakan selama 

pelayanan? 

 

3. Apakah Anda merasa 

fasilitas yang tersedia 

(ruang kerja, komputer, alat 

medis, dll.) mendukung 

pekerjaan Anda secara 

maksimal? 

 



4. Menurut Anda, seberapa 

penting penampilan dan 

lingkungan fisik rumah 

sakit dalam membangun 

kepercayaan pasien? 

 

5. Bagaimana evaluasi 

dilakukan terhadap sarana 

dan prasarana rumah sakit 

agar selalu dalam kondisi 

baik dan siap pakai? 

 

 

4. Jaminan (Assurance) 

Pertanyaan Jawaban 

1. apakah tenaga medis 

menunjukkan sikap ramah, 

sopan, dan profesional 

selama memberikan 

pelayanan? 

 

2. Sejauh mana Anda percaya 

terhadap diagnosis atau 

saran pengobatan yang 

diberikan oleh tenaga 

kesehatan? 

 

3. Apa yang Anda lakuk an 

untuk memberikan rasa 

aman dan nyaman bagi 

pasien selama menerima 

pelayanan? 

 

4. Apa tantangan yang Anda 

hadapi dalam meyakinkan 

pasien terhadap pelayanan 

atau tindakan medis yang 

akan dilakukan? 

 

5. Apakah Anda memiliki 

sistem pengawasan 

 



terhadap cara tenaga medis 

berinteraksi dengan pasien? 

5. Empati (Emphaty) 

Pertanyaan Jawaban 

1. Apakah Anda pernah 

mengalami situasi di mana 

pelayanan kesehatan 

terhambat karena masalah 

BPJS atau administrasi? 

 

2. Menurut Anda, apakah 

rumah sakit menunjukkan 

empati saat Anda 

membutuhkan tindakan 

cepat dalam situasi darurat? 

 

3. Apakah tenaga kesehatan 

diberikan kewenangan atau 

kebijakan khusus dalam 

situasi darurat yang 

melibatkan pasien tidak 

mampu secara finansial? 

 

4. Bagaimana Anda menyikapi 

pasien yang membutuhkan 

tindakan cepat namun 

terkendala oleh masalah 

administrasi atau belum 

memiliki BPJS? 

 

5. Apakah Anda pernah 

menghadapi situasi di mana 

pasien harus ditangani 

segera meskipun data 

administrasi belum 

lengkap? Bagaimana Anda 

menanganinya? 
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