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DAFTAR LAMPIRAN 

Lampiran 1 : Pedoman Wawancara Petugas  

PEDOMAN WAWANCARA 

Mengenai Analisis Mutu Pelayanan Pasien Peserta Jkn di Puskesmas Kedai 

sianama Kabupaten Batu Bara 

A. Lokasi penelitian  : Puskesmas Kedai Sianam  

B. Identitas informan   

1. Nama   : 

2. Umur   : 

3. Pendidikan  : 

4. Pekerjaan  : 

5. Alamat   : 

C. Daftar pertanyaan  

1. Reliabilitas (Reliability) 

a. Bagaimana pengukuran mutu Pelayanan di puskesmas kedai sianam ? 

b. Apakah pelayanan di puskesmas sudah sesuai dengan SOP? 

c. Bagaimana pihak puskesmas memberikan pelayanan agar sesuai SOP 

yang diterapkan? 

d. Bagaimana jumlah petugas di puskesmas apakah sudah memadai? 

2. Daya tanggap (Responsiveness) 

a. Bagaimana respon pasien ketika dilayani dengan petugas puskesmas? 

b. Apakah ketika pasien datang langsung di sambut baik dengan putugas 

? 

3. Jaminan (Assurance) 
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a. Bagaimana sistem keamanan di puskesmas ini? 

b. Bagaimana sikap yang harus di lakukan petugas agar pasien tidak 

kecewa terhadap pelayanan petugas ? 

4. Empati  

a. Bagaimana sikap petugas ketika mendapatkan keluhan dari pasien ? 

b. Bagaimana cara petugas dalam menanggapi keluhan dari pasien ? 

c. Apakah sudah disediakan kotak saran untuk pasien puskesmas ? 

5. Bukti fisik  

a. Sarana prasana apa saja yang belum dimiliki oleh puskesmas? 
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Lampiran 2 : Pedoman Wawancara Pasien  

PEDOMAN WAWANCARA 

Mengenai Analisis Mutu Pelayanan Pasien Peserta JKN di Puskesmas Kedai 

Sianan  Kabupaten Batu Bara 

F. Lokasi penelitian : Puskesmas Kedai Sianam 

G. Identitas informan   

1. Nama   : 

2. Umur   : 

3. Pendidikan  : 

4. Pekerjaan  : 

5. Alamat   : 

H. Daftar pertanyaan 

1. Reliabilitas (Reliability) 

a. Apakah petugas pendaftaran selalu ada di tempat ? 

b. Apakah membutuhkan waktu yang lama dalam pelayanan dibagian 

pendaftaran ? 

c. Bagaimana dengan pelayanan dokternya? 

d. Bagaimana dengan pelayanan pegawainya? 

2. Daya tanggap  (Responsiveness) 

a. Apakah membutuhkan waktu yang lama dalam mendapatkan 

pelayanan dokter ? 

b. Apakah dokter langsung menanyakan keluhan pasien ? 

c. Apakah dokter menjelaskan pertanyaan yang diajukan pasien ? 
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d. Apakah anda pernah menyampaikan keluhan kepada pelayanan di 

puskesmas ini? Kalau pernah keluhan apa? 

3. Jaminan (Assurance) 

a. Apakah resep yang diberikan kepada pasien dapat menyembuhkan ? 

b. Apakah dokter di puskesmas ini dalam memberikan diagnosa selalau 

tepat ? 

4. Empati  

a. Apakah petugas pendaftaran memberikan pelayanan dengan ramah ? 

b. Apakah pasien merasa aman ketika berkonsultasi dengan dokter? 

c. Apakah dokter memberi penjelasan mengenai penyakit pasien ? 

d. Apakah petugas obat menjelaskan bagaimana cara pemakaian obat? 

5. Bukti fisik (Tangibles) 

a. Menurut anda bagaimana sarana prasana di puskesmas ? 

b. Apakah petugas selalu berpakaian bersih dan rapih ketika berhadapan 

dengan pasien ?  
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Lampiran 3 : Surat Izin Penelitian dari Dinkes Batu Bara  
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Lampiran 4 : Surat Balasan Puskesmas 
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Lampiran 5 : bukti wawancara 

 Dokumentasi wawncara Petugas Puskesmas dan Kepala Pelayanan Puskesmas  

 

  Dokumentasi wawancara Kepada 

Pasien 
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Lampiran 6 : Transkip wawancara penelitian  

1. Reliabilitas  

Pertanyaan a : Bagaimana mutu pelayanan di puskesmas kedai sianama ? 

Inf-1  Berdasarkan indikator kinerja program masing-masing jadi sudah 

terstruktur program apa saja  

Inf-2 Seperti yang dibilng oleh kepala bidang pelayanan yaitu standar 

pelayanan minimum. Ada banyak indikator misalnya kecapatan 

pelayanan pasien maupun respon nya 

Inf-3 Menggunkan standar pelayanan minimal seperti kecepatan 

pelayanan pasien  

Inf-4  Saya rasa sudah sesuai sama sop yg ada di puskesmas  

 

Pertanyaan b : apakah pelayanan sudah sesuai dengan SOP ? 

Inf-1  Sudah di sini semua pelayanan sudah sesuai dengan (SOP) standar 

operasional prosedur dari puskesmas 

Inf-2  Setiap kegiatan kami ada prokja dan setiap prokja ada yang 

namanya dokumen dan dokumen tersebut terdapat kebijakan yang 

lebih terfokuskan dengan SOP dan harus di lakukan sesuai dengan 

SOP 

Inf-3 Saat ini pelyanan yang di puskesmas sudah sesuai dengan SOP 

Yang di terapan di puskesmas dek. 

Inf-4  Kalo menurut kakak dek sudah sesuai yaa, karena kan kita gak 

mungkin memberikan pelayanan yang gak sesuai dengan SOP. 
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Pertanyaan c : Bagaimana Pihak Puskesmas Memberikan Pelayanan agar 

sesuai SOP yang di terapkan ? 

Inf-1  Melakukan apel pagi seminggu 2-3 kali apel, agar merefres mereka 

supaya mereka ingat dengan step SOP nya. 

Inf-2  Kami selalu menerapkan 3s sesuai dengan SOP dek, dan 

memberikan pelayanan yang sepenuh hati, sebisa mungkin kami 

membuat pasien nyaman.  

Inf-3 Ya itu tadi dengan SOP pada setiap unit pelayanan dan 

mensosialisasikan petugas baru. 

Inf-4 Kami sellau menggunakan 3s dek senyum,sapa,salam 

 

Petnyaan d : Bagaiamana Jumalah Petugas di Puskesmas apakah sudah 

memadai ? 

Inf-1  untuk petugas puskesmas saya rasa sudah memadai ya. 

Inf-2 Jumlah petugas di puskesmas masih belum memadai yaa, karena 

beban kerja nya melebihi tiap pegawai.  

Inf-3 Saya tidak bisa menjawab karena bukan di bidang saya.  

Inf-4  Sudah memadai dek. 

 

2. Daya Tanggap (Responsipnes) 

Pertanyaan a : Bagaiamana respon pasien ketika dilayani dengan petugas 

puskesmas?  

Inf-1 Responya ada yang puas dan ada yang gak puas sama pelayanan 

yang dilakukan dipuskesmas. 
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Inf-2 Sejauh pasti ada yang puas dan tidak puasnya  

Inf-3 “Respon nya beragam yaa ada yang puas dan ada yg gak puas juga 

seperti di standar kepuasan”. 

Inf-4 “Pasti adalah lah puas gak puasnya dek, ya namanya kita yg 

melayani pasti ada kurang nya”. 

 

Pertanyaan b: Apakah ketika pasien datang langsung di sambut dengan 

petugas ? 

Inf-1 Iya kami selalu menyambut petugas dengan baik seperti 

menyambut dengan 3s senyum sapa salam, dan kami juga mengacu 

pada visi misi puskesmas”. 

Inf-2 “Iya selalu kami sambut dengan 3s dek”. 

Inf-3 Sebisa mungkin kami selalu menyambut pasein dengn 3s senyum, 

salam, sapa”. 

Inf-4 Iya dek langsung kami sambut dengan 3s”. 

 

3. Jaminan (Assurance) 

Pertanyaan a : Bagaimana sikap yang harus di lakukan petugas agar pasien 

tidak kecewa terhadap pelayanan petugas ? 

 

Inf-1 “Berusaha memberikan pelayanan yang cepat, tepat dan benar 

Inf-3 “sesuai dengan visi misi dan moto puskesmas yang menjadikan 

pedoman petugas melayani pasien seperti 3s”. 

Inf-4 “Dengan menerapkan 3s itu tadi dek”. 
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4. Empati  

Pertanyaan a : Bagaimana sikap petugas ketika mendapatkan keluhan dari 

pasien ? 

Informan 1 “sikapnya kami mendengarkan atau menanggapi keluhan dengan 

baik dan sopan agar pasien tidak salah persepsi”. 

Informan 2 “kami menetapkan pelatihan komunikasi, untuk selalu 

menekankan pelayanan yang cpat tepan dan benar”. 

Informan 3 “ kami mendengarkan terlebih dahulu keluhan dari pasien dengan 

baik dan sopan”. 

Informan 4 “ sebisa mungkin kami mendengarkan dengan baik dan sopan 

keluhan dari pasien”. 

 

Pertanyaan b : Bagaimana cara petugas dalam menanggapi keluhan dari 

pasien ? 

Inforan 1 “Keluhan pelanggan nantinya kami saring terlebih dahulu dan di 

telaah terlebih dahulu karena biasanya sering terjadi 

miskomunikasi antara pasien dan petugas, misalnya sewaktu 

pasien datang pegawai tidak ada diruangan sehingga ruangan 

kosong, dan kalau kesalahan terletak di petugas maka akan di 

lakukan perbaikan, dan jika kesalahan terletak di pasien maka 

kami akan memberikan pengarahan kepada pasien”.  

Informan 2 “Keluhan kami tampung dahulu, lalu kami cari jalan keluarnya”. 

Informan 3 “Sikapnya kami mendengarkan atau menanggapi keluhan dengan 

baik dan sopan agar pasien tidak salah persepsi”. 
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Informan 4 “Kami selalu menerima keluhan dari pasien, keluhan itu kami 

jadikan pelajaran untuk kedepannya”. 

 

Pertanyaan c : Apakah sudah disediakan kotak saran untuk pasien 

puskesmas ? 

Informan 1 “ kami sudah menyediakan kotak saran di dekat loket 

pendaftaran” 

Informan 2 “Sudah ada dekat loket pendaftaran”. 

Informan 3 “kotak saran sudah kami sediakan di sebelah loket pendaftaran”. 

Informan 4 “sudah disediakan dek itu deket pintu masuk”. 

 

5. Bukti Fisik  

Pertanyaan a : sarana prasana apa saja yang belum di miliki oleh puskesmas 

Informan 1 “Sudah cukup memadai, tetapi memng ada beberapa alat yang 

belum kami miliki kayak ambulan alat tensi, tempat parkir yg 

sempit”. 

Informan 2 “ya itu lah dek ambulance nya belom ada komputer, alat tensinya 

kurang dan disetiap ruangan sempit”. 

Informan 3 “Sudah cukup memadaii cuman ada beberapa alat yang belum 

kami miliki kayak ambulance alat timbang, alat tensi”. 

Informan 4 “itu dek kayak ambulace nya blm ada, terus gudang obat sama 

tempat pengambilan obat masih jadi satu jadi sempit”. 

 


