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Lampiran 3 Pedoman Wawancara Informan Kunci 



 

 

PEDOMAN   WAWANCARA   UNTUK   PENELITIAN   SKRIPSI   MUTU   

PELAYANAN   KESEHATAN   DI   PUSKESMAS   HELVETIA   KOTA MEDAN. 

 

A.   PEDOMAN   WAWANCARA   UNTUK   INFORMAN   : 

1.   Nama   Responden   :    

2.   Alamat   : 

3.   Jenis   kelamin   : 

4.   Usia: 

5.   Pekerjaan/Jabatan   : 

PENDAPAT   RESPONDEN   TENTANG   MUTU   PELAYANAN   KESEHATAN 

1.   Efektivitas 

1.  Bagaimana Standart Operasional Pelayanan di Puskesmas Helvetia ?  

2. Apakah ada Evaluasi/pengarahan Ibu lakukan dalam Memenuhi standart Pelayanan 

Puskesmas ke Penanggung Jawab Mutu ?  

2.  Efesiensi  

1.  Menurut Pendapat Bapak/Ibu Apakah Puskesmas Helvetia Membatasi Jumlah Kunjungan 

Pasien yang berobat ?  

2.  Menurut Bapak/ibu Apakah jumlah Tenaga Medis Sudah cukup dengan jumlah kunjungan 

Pasien yang berobat ?  

3.  Apakah ada Arahan Bapak/ibu dalam Pembatasan kunjungan Pasien BPJS/KIS di 

Puskesmas Helvetia ?  



 

 

4.  Menurut Pendapat Bapak/ibu Apakah Biaya berobat Pasien terjangkau?  

3.  Kesinambungan 

1.  Menurut Pendapat Bapak/ibu Apakah untuk pengobatan dengan kasus terbanyak akan 

dilayani hingga pasien tersebut sembuh di Puskesmas Helvetia?  

2.  Menurut Pendapat Bapak/Ibu Apakah Prosedur Rujukan di Puskesmas Helvetia Mudah 

dilakukan oleh Pasien ?  

4. Keamanan  

1.  Menurut Pendapat Bapak/ibu bagaimana kedisiplinan petugas puskesmas Helvetia dalam 

memberi pelayanan kepada pasien?  

2.  Apakah Data Pasien Penyakit Menular terjaga Keamanannya ?  

3.  Apakah Keamanan Ruangan(ruang pendaftaran,ruang tunggu,ruang periksa,ruang toilet) 

terbebas dari bahaya cidera/rasa tidak aman ? 

5.  Kenyamanan :  

Menurut Pendapat Bapak/ibu bagaimana kebersihan dan kenyamanan gedung di puskesmas 

Helvetia ?  

6.  Informasi : Menurut Penilaian Bapak/ibu Apakah informasi Mengenai program-program 

pelayanan Kesehatan Helvetia sangat jelas ?  

7.  Ketepatan Waktu :  

Menurut Pendapat Bapak/ibu Apakah petugas pelayanan Puskesmas Helvetia tepat waktu 

untuk Melayani Pasien yang berkunjung ?  

MUTU INM :  



 

 

1.  kepatuhan Kebersihan tangan 

1.  Menurut Pendapat Bapak/ibu Apakah petugas pelayanan Puskesmas Helvetia melaksanakan 

tugas nya dalam membersihkan tangan saat melayani pasien? 

2.  Kepatuhan Penggunaan APD  

A. Menurut Pendapat Bapak/ibu Bagaimana kepatuhan petugas pelayanan puskesmas Helvetia 

dalam penggunaan APD ?  

B. Menurut Pendapat Bapak/ibu Apakah petugas pelayanan Puskesmas Helvetia 

melaksanakan tugas nya dalam penggunaan APD saat melayani pasien?  

3.Kepatuhan Identifikasi Pasien : Menurut Pendapat Bapak/ibu Apakah petugas pelayanan 

Puskesmas Helvetia melaksanakan tugas nya dalam mengidentifikasi pasien dalam 

penerimaan pasien dan pemberian obat? 

4.  Kepuasan Pasien 

 Menurut Pendapat Bapak/ibu Apakah petugas pelayanan Puskesmas Helvetia melaksanakan 

tugas nya dalam memberikan pelayanan terbaik bagi pasien? Setiap bulan/Tahun Ada Target 

untuk survey Kepuasaan pasien? Berapa persen tiap bulan/Tahun nya?  

 

Lampiran 4 Pedoman Wawancara Informan Utama 

PEDOMAN   WAWANCARA   UNTUK   PENELITIAN   SKRIPSI   MUTU   

PELAYANAN   KESEHATAN   DI   PUSKESMAS   HELVETIA   KOTA   MEDAN. 

A.   PEDOMAN   WAWANCARA   UNTUK   INFORMAN   : 

1.   Nama   Responden   :    

2.   Alamat   : 



 

 

3.   Jenis   kelamin   : 

4.   Usia: 

5.   Pekerjaan/Jabatan   : 

PENDAPAT   RESPONDEN   TENTANG   MUTU   PELAYANAN   KESEHATAN 

1.  Efektivitas 

1.  Bagaimana Pengarahan yang Bapak/Ibu lakukan dalam Standart Pelayanan di Puskesmas 

Helvetia ? 

2.  Apakah ada Rapat Tim yang dilakukan setiap bulannya untuk tercapainya mutu pelayanan 

yang efektif di Puskesmas Helvetia ? 

3.  Apakah ada Evaluasi/pengarahan Ibu lakukan dalam Memenuhi standart Pelayanan 

Puskesmas ketika ada pengaduan Pasien yang tidak mendapatkan Pelayanan dengan baik ? 

2.  Efesiensi 

1.  Menurut Pendapat Bapak/Ibu Apakah Puskesmas Helvetia Membatasi Jumlah Kunjungan 

Pasien yang berobat ? 

2.  Menurut Bapak/ibu Apakah jumlah Tenaga Medis Sudah cukup dengan jumlah kunjungan 

Pasien yang berobat ? 

3.  Apakah ada Arahan Bapak/ibu dalam Pembatasan kunjungan Pasien BPJS/KIS di 

Puskesmas Helvetia ? 

4.  Menurut Pendapat Bapak/ibu Apakah Biaya berobat Pasien terjangkau? 

3.  Kesinambungan 



 

 

1.  Menurut Pendapat Bapak/ibu Apakah untuk pengobatan dengan kasus terbanyak akan 

dilayani hingga pasien tersebut sembuh di Puskesmas Helvetia? 

4.  Keamanan 

1.Menurut Pendapat Bapak/ibu bagaimana kedisiplinan petugas puskesmas Helvetia dalam 

memberi pelayanan kepada pasien? 

2.  Apakah Data Pasien Penyakit Menular terjaga Keamanannya ? 

3.  Apakah Keamanan Ruangan(ruang pendaftaran,ruang tunggu,ruang periksa,ruang toilet) 

terbebas dari bahaya cidera/rasa tidak aman ? 

5.  Kenyamanan : Menurut Pendapat Bapak/ibu bagaimana kebersihan dan kenyamanan 

gedung di puskesmas Helvetia ? 

6.  Informasi : Menurut Penilaian Bapak/ibu Apakah informasi Mengenai program-program 

pelayanan Kesehatan Helvetia sangat jelas ? 

7.  Ketepatan Waktu : 

1.  Menurut Pendapat Bapak/ibu Apakah petugas pelayanan Puskesmas Helvetia tepat waktu 

untuk Melayani Pasien yang berkunjung ? 

MUTU INM : 

1.  Kepatuhan Kebersihan tangan 

Menurut Pendapat Bapak/ibu Apakah petugas pelayanan Puskesmas Helvetia melaksanakan 

tugas nya dalam membersihkan tangan saat melayani pasien? 

2.  Kepatuhan Penggunaan APD : 

Menurut Pendapat Bapak/ibu Apakah petugas pelayanan Puskesmas Helvetia melaksanakan 

tugas nya dalam penggunaan APD saat melayani pasien? 



 

 

3.  Kepatuhan Identifikasi Pasien : 

Menurut Pendapat Bapak/ibu Apakah petugas pelayanan Puskesmas Helvetia melaksanakan 

tugas nya dalam mengidentifikasi pasien dalam penerimaan pasien dan pemberian obat? 

4.  Kepuasan Pasien : 

1.  Menurut Pendapat Bapak/ibu Apakah petugas pelayanan Puskesmas Helvetia melaksanakan 

tugas nya dalam memberikan pelayanan terbaik bagi pasien? Setiap bulan/Tahun Ada Target 

untuk survey Kepuasaan pasien? Berapa persen tiap bulan/Tahun nya?  

 

 

 

Lampiran 5 Pedoman Wawancara Informan Pendukung 

PEDOMAN   WAWANCARA   UNTUK   PENELITIAN   SKRIPSI   MUTU   

PELAYANAN   KESEHATAN   DI   PUSKESMAS   HELVETIA   KOTA   MEDAN. 

A.   PEDOMAN   WAWANCARA   UNTUK   INFORMAN   : 

1.   Nama   Responden   :    

2.   Alamat   : 

3.   Jenis   kelamin   : 

4.   Usia: 

5.   Pekerjaan/Jabatan   : 

PENDAPAT   RESPONDEN   TENTANG   MUTU   PELAYANAN   KESEHATAN 

1.  Efektivitas 



 

 

Menurut Pendapat Bapak/ibu Bagaimana standart pelayanan dipuskesmas Helvetia ? 

2.  Efesiensi 

1. Menurut Pendapat Bapak/ibu Apakah puskesmas Helvetia membatasi jumlah kunjungan 

pasien? 

2. Menurut Pendapat Bapak/ibu Apakah Biaya berobat Pasien terjangkau dengan Pelayanan 

Yang diobati ? 

3.  Kesinambungan 

Menurut Pendapat Bapak/ibu Apakah untuk pengobatan dengan kasus terbanyak akan dilayani 

hingga pasien tersebut sembuh di Puskesmas Helvetia? 

4.Keamanan 

1. Menurut Pendapat Bapak/ibu bagaimana kedisiplinan petugas puskesmas Helvetia dalam 

memberi pelayanan kepada pasien? 

2.  Apakah Data Pasien Penyakit Menular terjaga Keamanannya ? 

3.  Apakah Keamanan Ruangan(ruang pendaftaran,ruang tunggu,ruang periksa,ruang toilet) 

terbebas dari bahaya cidera/rasa tidak aman ? 

5.  Kenyamanan :  

Menurut Pendapat Bapak/ibu bagaimana kebersihan dan kenyamanan gedung di puskesmas 

Helvetia ? 

6.  informasi : Menurut Penilaian Bapak/ibu Apakah informasi Mengenai program-program 

pelayanan Kesehatan Helvetia sangat jelas ? 

7.  Ketepatan Waktu : 



 

 

1.  Menurut Pendapat Bapak/ibu Apakah petugas pelayanan Puskesmas Helvetia tepat waktu 

untuk Melayani Pasien yang berkunjung ? 

2.  Berapa Menit Untuk menunggu Antrian untuk dipanggil? 

MUTU INM: 

1. Kepatuhan Kebersihan tangan 

1.Menurut Pendapat Bapak/ibu Apakah petugas pelayanan Puskesmas Helvetia menyediakan 

hands sanitizer berbahan dasar alkohol? 

2.Menurut Pendapat Bapak/ibu Apakah petugas pelayanan Puskesmas Helvetia menyediakan 

tempat cuci tangan dengan air yang selalu mengalir, sabun cair, dan pengering tangan sekali 

pakai? 

3.Menurut Pendapat Bapak/ibu Apakah petugas pelayanan Puskesmas Helvetia menyediakan 

media informasi tata cara kebersihan tangan? (Poster/TV/ Stiker/dll) 

2. Kepatuhan Penggunaan APD 

Menurut Pendapat Bapak/ibu Bagaimana kepatuhan petugas pelayanan puskesmas Helvetia 

dalam penggunaan APD ? 

3. Kepatuhan Identifikasi Pasien : 

1. Menurut Pendapat Bapak/ibu apakah petugas pelayanan puskesmas Helvetia selalu 

melakukan identifikasi saat menerima pasien ? 

2. Menurut Pendapat Bapak/ibu apakah petugas pelayanan puskesmas Helvetia selalu 

melakukan identifikasi saat memberikan obat ? 

4. Kepuasan Pasien : 



 

 

Menurut Pendapat Bapak/ibu apakah petugas pelayanan puskesmas Helvetia memberikan 

pelayanan terbaik terhadap pasien? 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 6 DOKUMENTASI 

Wawancara Informan kunci Bersama Kepala Puskesmas ibu dr Heva J.Sinaga M.Kes di Ruang 

Kepala Puskesmas Helvetia Lantai dua Mengenai Mutu Pelayanan Kesehatan di Puskesmas 

Helvetia pada Hari Kamis, tanggal 30 Mei 2024 Pukul 10.11 WIB 

 

 



 

 

Wawancara Informan Utama Bersama Penanggung jawab Mutu sekaligus Dokter oleh Ibu drg 

Yohana Marpaung di Ruang Dokter Gigi Lantai satu Mengenai Mutu Pelayanan Kesehatan di 

Puskesmas Helvetia pada Hari Selasa , tanggal 28 Mei 2024 Pukul 13.41 WIB 

 

Wawancara Informan Pendukung Bersama Lima Pasien di Ruang Tunggu Puskesmas Helvetia 

Kota Medan Pada Hari Kamis , 30 Mei 2024 Pukul 09.43 – 13.00 WIB Mengenai Mutu 

Pelayanan Kesehatan Helvetia Kota Medan , Terdiri dari 4 Perempuan dan 1 Laki-laki , mulai 

Umur 18 Tahun – 65 Tahun . 

  



 

 

  

 

 


