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PEDOMAN WAWANCARA 

 

 

A. Tangibel (Berwujud) 

1. Bagaimana kemudahan akses pelanggan dalam permohonan pelayanan 

kesehatan? 

2. Bagaimana kenyamanan tempat melakukan pelayanan kesehatan? 

3. Bagaimana penampilan petugas dalam melayani pasien? 

 

B. Reliability (Kehandalan) 

1. Bagaimana kecermatan pegawai dalam melayani pasien? 

2. Bagaimana kejelasan standar pelayanan kesehatan? 

3. Bagaimana kemampuan dan keahlian petugas menggunakan alat bantu 

pelayanan? 

 

C. Responsiviness (Ketanggapan) 

1. Bagaimana respon setiap pemohon/pasien yang ingin mendapatkan 

pelayanan kesehatan? 

2. Bagaimana kecepatan dan ketepatan petugas dalam memberikan pelayanan 

kesehatan? 

3. Bagaimana penanganan keluhan pasien atas pelayanan kesehatan ? 

 

D. Assurance (Jaminan) 

1. Bagaimana jaminan atas ketepatan waktu dalam pelayanan kesehatan? 

2. Bagaimana jaminan atas kepastian biaya dalam pelayanan kesehatan 

E. Empathy (Empati) 

1. Bagaimana sikap sopan santun petugas dalam melayani pasien? 

2. Bagaimana petugas melayani dengan tidak diskriminatif? 

3. Bagaimana sikap petugas dalam melayani dan menghargai setiap pasien? 
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LAMPIRAN-LAMPIRAN 
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LAMPIRAN 2 SURAT BALASAN 
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LAMPIRAN 3 SURAT IJIN PENELITIAN  
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