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PROSEDUR WAWANCARA MENDALAM 

 

ANALISIS KEPUASAN PASIEN RAWAT INAP TERHADAP MUTU 

PELAYANAN DI RUMAH SAKIT UMUM HAJI MEDAN 

 

A.  Pengantar 

1.  Memberi salam dan ucapan terimakasih atas kesediaan memberikan 

informasi. 

2.  Memperkenalkan diri dengan menyebutkan nama dan latar belakang 

pendidikan. 

3.  Menjelaskan secara singkat mengenai tujuan dan topik yang akan di bahas 

pada wawancara yang akan dilakukan. 

 

B.  Tujuan 

Melakukan wawancara tentang kepuasan pasien rawat inap di Rumah Sakit 

Haji Medan. 

 

C.  Prosedur 

1.  Meminta ijin untuk melakukan wawancara. 

2.  Meminta kepada informan untuk memberikan pendapatnya baik positif 

maupun negatif. 

3.  Meminta kepada informan untuk menandatangani surat pernyataan informan 

penelitian. 

4.  Menjelaskan bahwa wawancara akan direkam dengan menggunakan 

recorder. 

 
D. Penarikan Kesimpulan 

1.  Pewawancara membuat rangkuman tentang hasil wawancara. 

2.  Pewawancara mengkonfirmasi kembali jawaban informan dengan cara 

membacakan kembali hasil jawaban kepada informan yang bersangkutan. 

3.  Menanyakan kepada informan apakah ada informasi yang tertinggal. 

4.  Mengucapkan terima kasih kepada informan atas ketersediaannya 

memberikan informasi dan mengemukakan kepada informas bahwa 

informasi yang diberikan sangat penting bagi peneliti. 
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PEDOMAN WAWANCARA (PASIEN) 

ANALISIS KEPUASAN PASIEN RAWAT INAP TERHADAP MUTU 

PELAYANAN DI RUMAH SAKIT UMUM HAJI MEDAN 

 

A.  Lokasi Penelitian 

Ruang Rawat Inap Rumah Sakit Haji Medan 

B.  Identitas Informan 

1) Nama  : 

2) Umur  : 

3) Pendidikan  : 

4) Pekerjaan  : 

5) Alamat  : 

 

C.  Pertanyaan 

 

I.  KOMPETENSI TEKNIS 

1.  Apakah petugas ruang rawat inap (baik dokter maupun petugas pelayanan 

lainnya) dalam memberikan pelayanan terlihat ramah? 

2.  Menurut Anda, bagaimana ketrampilan petugas ruang rawat inap? 

3.  Menurut Anda, apakah petugas berpenampilan rapi dan bersih? 

 

II.  KESINAMBUNGAN PELAYANAN 

1.  Apakah petugas memberikan pelayanan sesuai dengan yang Anda butuhkan 

tanpa mengulang prosedur yang sama? 

2.  Bagaimana kelangsungan tahap pemeriksaan pasien, apakah petugas 

kesehatan (dokter dan perawat) memberikan pelayanan yang Anda butuhkan 

tanpa ada pengulangan prosedur yang sama? 

3.  Bagaimana proses pelayanan secara keseluruhan yang diberikan pihak 

puskesmas kepada pasien, apakah memenuhi kriteria yang Anda butuhkan? 

 

III.  AKSES TERHADAP PELAYANAN 

1.  Bagaimana pelayanan yang anda dapatkan, apakah anda mendapat 

kemudahan dan respon yang cepat dari petugas?  

2.  Apakah lokasi Rumah Sakit Haji Medan dapat terjangkau dan mudah 

mendapatkan transportasi menuju rumah sakit? 

 

IV.  KEAMANAN/ KESELAMATAN 

1.  Bagaimana pendapat Anda mengenai kondisi fisik bangunan ruang rawat 

inap dilihat dari aspek keamanan? 

2.  Apakah lantai ruangan terlihat licin dan memungkinkan terjadinya 

kecelakaan seperti pasien terpeleset? 

3.  Menurut Anda, bagaimana kondisi tempat tidur pasien, apakah terlihat 

cukup kuat dan tidak adanya kemungkinan untuk roboh ketika ditiduri? 
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V.  KENYAMANAN 

1.  Menurut Anda, bagaimana ketersediaan sarana dan prasarana yang ada di 

ruang rawat inap Rumah Sakit Haji Medan? 

2.  Bagaimana tanggapan Anda mengenai kondisi ruang rawat inap, cukup 

nyamankah Anda dengan kondisi tersebut? 

3.  Bagaimana tanggapan Anda mengenai kebersihan ruangan, apakah sudah 

cukup rapi dan bersih? 

 

VI.  EFEKTIVITAS 

1.  Menurut Anda, apakah jumlah petugas yang ada sudah cukup untuk 

melayani pasien di ruang rawat inap? 

2.  Apakah prosedur pelayanan yang anda terima sesuai dengan standar 

prosedur yang telah diterapkan di Rumah Sakit Haji Medan? 

3.  Pada tahapan pemeriksaan, apakah anda mendapatkan pelayanan yang anda 

butuhkan sesuai dengan keluhan penyakit yang anda alami? 

 

VII.  EFISIENSI 

1.  Menurut Anda, bagaimana proses masuknya pasien ke ruang rawat inap ? 

2.  Apakah pelayanan yang diterima sudah sesuai dengan biaya yang Anda 

keluarkan? 
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PEDOMAN WAWANCARA (PIHAK RUMAH SAKIT) 

ANALISIS KEPUASAN PASIEN RAWAT INAP TERHADAP MUTU 

PELAYANAN DI RUMAH SAKIT UMUM HAJI MEDAN 

 

A.  Lokasi Penelitian 

Ruang Rawat Inap Rumah Sakit Haji Medan 

B.  Identitas Informan 

1. Nama  : 

2. Umur   : 

3. Pendidikan  : 

4. Pekerjaan  : 

5. Alamat  : 

 

C. Daftar Pertanyaan 

1.  Menurut Anda, seberapa pentingkah tingkat kepuasan pasien pada 

pelayanan di Rumah Sakit Haji Medan? 

2.  Bagaimana upaya-upaya yang telah dilakukan pihak rumah sakit untuk 

meningkatkan kepuasan pasien khsususnya pasien rawat inap, ditinjau dari: 

a. Kompetensi teknis petugas 

b. Kesinambungan pelayanan 

c. Akses terhadap pelayanan 

d. Keselamatan/ Keamanan 

e. Kenyamanan 

f. Efektivitas pelayanan 

g. Efisiensi Pelayanan 

3.  Apakah terdapat pertemuan khusus yang membahas kepuasan pasien di 

ruang rawat inap Rumah Sakit Haji Medan? 

4.  Bagaimana prosedur rumah sakit dalam melakukan survei kepuasan pasien? 
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LEMBAR OBSERVASI 

ANALISIS KEPUASAN PASIEN RAWAT INAP TERHADAP MUTU 

PELAYANAN DI RUMAH SAKIT UMUM HAJI MEDAN 

 

Observasi merupakan metode dalam pengumpulan data dan sebagai 

penguat dari data sebelumnya selain diperoleh melalui wawancara mendalam, 

fokus observasi yang akan dilakukan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

 

A.  Tujuan Observasi : Mengetahui gambaran pelayanan yang dilakukan rumah 

sakit dalam meningkatkan kepuasan pasien di ruang rawat inap Rumah 

Sakit Haji Medan. 

B.  Observer : Mahasiswa S2 Kesehatan Masyarakat 

C.  Observes : Ruang Rawat Inap Rumah Sakit Haji Medan 

D.  Pelaksanaan Observasi 

1. Hari/Tanggal   : 

2. Waktu   : 

3. Nama Observer  : 

 

NO Fokus Cheklist Keterangan 

1 Ketrampilan petugas pada saat melakukan 

pelayanan 

  

2 Penampilan petugas pada saat melakukan 

pelayanan 

  

3 Kemampuan petugas pada saat melakukan 

pelayanan 
  

4 Ketersediaan prosedur pelayanan puskesmas   

5 Kemudahan pelaksanaan prosedur pelayanan 

puskesmas 

  

6 Sikap petugas pada saat melayani pasien   

7 Ketanggapan petugas dalam melayani pasien   

8 Kondisi fisik bangunan puskesmas   

9 Ketersediaan sarana dan prasarana 

pendukung peoses pelayanan 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


