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PEDOMAN WAWANCARA 

“Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap  

Loyalitas Pasien Rawat Inap  

di Rumah Sakit  Tingkat  II Putri Hijau Kesdam Medan Tahun 2018” 

 

Kepada Yth,  

Bapak/Ibu/Saudara/i Pasien Rawat Inap  

Rumah Sakit TK II Putri Hijau Kesdam I 

Bukit Barisan Medan  

   

Dengan hormat,  

  

Saya yang bertandatangan di bawah ini:  

Nama  : FAJAR DWI CAHYO  

NIM   : 1602011031 

  

Saya adalah Mahasiswa Program Pasca Sarjana Jurusan Kehatan 

Masyarakat Fakultas Kesehatan Masyarakat Institut Kesehatan Helvetia. 

Dengan ini saya bermohon kepada Bapak/Ibu/Saudara/i untuk dapat 

berpartisipasi dalam penelitian ini sebagai responden penelitian. Saya menyadari 

permohonan ini sedikit banyaknya akan mengganggu aktivitas atau ketenangan 

Bapak/Ibu/Saudara/i. Penelitian ini digunakan hanya untuk kepentingan 

penyelesaian tesis saya.  

Atas kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i saya ucapkan banyak terimakasih.  

 

  

  

 

 

Hormat Saya, 

 

 

 

 

 

 
 



 

 

A.  Identitas Responden  

  

No. Responden : .................  

 

1.  Umur  : .................  

2.  Jenis kelamin  :  Laki-laki    Perempuan  

3.  Status    :  Kawin    Belum Kawin   

3.  Pendidikan   :  Sarjana     Akademik    

       SLTA    SLTP    SD  

4.  Pekerjaan    :  Pegawai Negeri/Pesiunan    

       Pegawai Swasta  

               Wiraswasta   lain-lain…………  

5.  Lama hari dirawat :   ………………..  

  

 

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 



 

 

I.PERTANYAAN TENTANG DIMENSI KUALITAS 

PELAYANAN 

 

A. Bukti Fisik (Tangiables)  

1.Bagaimana menurut Bapak/Ibu, kelayakan bangunan  Rumkit Tk II Putri Hijau 

Medan?  

2.Bagaimana menurut Bapak/Ibu, kelengkapan peralatan di Rumkit Tk II Putri 

Hijau Medan.?  

3.Bagaimana menurut Bapak/Ibu, kerapian & kebersihan ruangan rawat inap 

Rumkit Tk II Putri Hijau Medan?  

4.Bagaimana menurut Bapak/Ibu, bagaimana penampilan pegawai di Rumkit Tk 

II Putri Hijau Medan?  

 

B. Keandalan (Reliability)  

1.Bagaimana menurut Bapak/Ibu, ketepatan waktu pelayanan yang diberikan oleh 

Rumah Sakit Tingkat II Putri Hijau ?  

2.Bagaimana menurut Bapak/Ibu, kemampuan perawat memberikan pelayanan 

perawatan dan pengobatan di Rumah Sakit Tingkat II Putri Hijau ?  

3.Bagaimana menurut Bapak/Ibu, prosedur pelayanan administrasi kesehatan di 

Rumah Sakit Tingkat II Putri Hijau ?  

 

 

C. Ketanggapan (Responsiveness)  

1.Bagaimana menurut Bapak/Ibu, kesediaan perawat dalam membantu pasien di 

Rumah Sakit Tingkat II Putri Hijau ?  

2.Bagaimana menurut Bapak/Ibu, bagaimana ketanggapan perawat dalam 

menangani keluhan pasien di Rumah Sakit Tingkat II Putri Hijau ?  

 

 

 

 



 

 

D. Jaminan (Assurance)  

1.Bagaimana menurut Bapak/Ibu, kemampuan tenaga kesehatan di Rumah Sakit 

Tingkat II Putri Hijau  dalam menjaga kerahasiaan penyakit pasien?  

2.Bagaimana menurut Bapak/Ibu, tingkat kesopanan & keramahan perawat di 

Rumah Sakit Tingkat II Putri Hijau  memberikan pelayanan kepada pasien?   

 

E. Empati (Emphaty)  

1.Bagaimana menurut Bapak/Ibu, kesamaan perawat dalam memberikan 

pelayanan kepada pasien di Rumah Sakit Tingkat II Putri Hijau ?  

2.Bagaimana menurut Bapak/Ibu, kemampuan perawat dalam menjalin 

komunikasi terhadap pasien di Rumah Sakit Tingkat II Putri Hijau ?  

 

 

II. PERTANYAAN TENTANG LOYALITAS PASIEN 

1.Bagaimana menurut Bapak/Ibu, tingkat keinginan Bapak/Ibu untuk pindah ke  

Rumah Sakit lain setelah mendapatkan pelayanan kesehatan?  

2.Bagaimana menurut Bapak/Ibu, tingkat keinginan Bapak/Ibu untuk kembali ke 

Rumah Sakit Tingkat II Putri Hijau setelah mendapatkan pelayanan kesehatan? 

3.Bagaimana menurut Bapak/Ibu, tingkat keinginan Bapak/Ibu dalam 

merekomendasikan Rumah Sakit Tingkat II Putri Hijau  kepada orang lain?  

 

 

 

 

 

 

 

 


