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LAMPIRAN PEDOMAN WAWANCARA 

 

“KUALITAS PELAYANAN PADA PASIEN RAWAT JALAN DI POLI 

JANTUNG RUMAH SAKIT UMUM DAERAH (RSUD) DEPOK” 

 

NO 

 

Indikator 

Kepada Kepala Tim 

Perawat Poli Jantung 

Rumah Sakit Umum 

Daerah (RSUD) 

Kepada Pasien Poli 

Jantung Rumah Sakit 

Umum Daerah (RSUD) 

Depok 

 

1 

 

Tangible (Bukti 

Fisik) 

1. Bagaimana menurut Ibu 

mengenai kelengkapan 

fasilitas kesehatan di Poli 

Jantung Rumah Sakit 

Umum Daerah (RSUD) 

Depok ini? 

 

1. Apakah fasilitas di Poli 

Jantung sudah cukup 

memadai? 

   

2. Apakah kelengkapan 

fasilitas kesehatan yang 

ada sudah mendukung 

kenyamana Ibu dalam 

bekerja? 

2. Bagaimana tanggapan 

Ibu menyangkut 

kebersihan, ketersediaan 

alat-alat-alat kedokteran, 

kerapihan petugas dalam 

berpakaian, dan 

ketersediaan obat-obatan? 

   3. Apakah ruang tunggu 

poli Jantung memiliki 

kursi yang cukup 

memadai? 

 

2 

 

Reliability 

(Kehandalan) 

1. Menurut Ibu, apakah 

semua tenaga kesehatan 

yang bertugas di Poli 

Jantung telah 

melaksanakan tugas dan 

tanggungjawabnya 

masing-masing? 

 

1. Apakah Poli Jantung 

sudah memberikan 

kemudahan dalam proses 

pelayanan?  

   2. Bagaimana tanggapan 

Bapak/Ibu terhadap 

kerahasiaan medis di Poli 
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Jantung ini? 

 

 

3 

 

Responsiveness 

(Daya Tanggap) 

1. Menurut Ibu, Bagaimana 

peran pimpinan dalam 

menanggapi keluhan yang 

disampaikan oleh pasien? 

1. Bagaimana tanggapan 

Bapak/Ibu menyangkut 

kesigapan dokter dan 

perawat dalam proses 

pemeriksaan?  

   2. Bagaimana tanggapan 

Bapak/Ibu terhadap 

kecepatan dokter dan 

perawat dalam menangani 

keluhan pasien? 

 

4 

 

Assurance 

(Jaminan) 

1. Menurut Ibu, apakah 

pelayanan yang diberikan 

Poli Jantung RSUD Depok 

ini sudah sesuai dengan 

harapan pasien? 

1. Menurut Bapak/Ibu, 

apakah dokter dan perawat 

di Poli Jantung selalu tepat 

dalam menetapkan 

diagnosa penyakit? 

 

5 

 

 

Empathy (Peduli) 

1. Bagaimana cara Ibu 

dalam menenangkan pasien 

dari rasa cemas terhadap 

penyakit yang diderita? 

1. Menurut Bapak/Ibu 

bagaimana cara dokter dan 

perawat dalam 

memperhatikan 

perkembangan kondisi 

pasien? 
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Lampiran 1 

Transkip Wawancara Mendalam Informan 1 

Nama  : Nia  

Jabatan : Kepala Tim Perawat Poli Jantung Rumah Sakit Umum Daerah  

    (RSUD) Depok 

Hari/Tanggal : 1 Agustus 2022 

Tempat : Poli Jantung Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Depok 

 

Keterangan: 

N : Narasumber atau Ibu Nia 

P : Pewawancara atau Lia Aprilianti 

No Wawancara Mendalam 

P Hallo Ibu, selamat pagi. Mohon maaf mengganggu waktunya. Terima kasih 

untuk kesempatan wawancara dalam penelitian saya. Saya langsung ke 

pertanyaan pertama ya bu. Bagaimana menurut Ibu mengenai kelengkapan 

fasilitas kesehatan di Poli Jantung ini bu? 

N Iya dek selamat pagi. Kalo di Poli Jantung ini sudah lumayan lengkap tapi 

ada alat-alat tertentu yang tetep kita harus merujuk pasien seperti alat holter 

jantung, lalu disini juga belum ada cath lab jantung trus kalo ada rencana 

untuk pasien yang ingin VCA Jantung harus dirujuk ke rumah sakit yang 
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lebih lengkap lagi. Kalo untuk EKG Jantung, ECHO Jantung dan Treadmill 

Jantung sih disini sudah ada. Seperti itu mba. 

 

P 

Lalu apakah kelengkapan fasilitas kesehatan yang ada sudah mendukung 

kenyamanan Ibu dalam bekerja? 

 

 

N 

Untuk saat ini sudah. Cuma kalau misalkan dari dokter ada kendalanya kalo 

misalkan ada pasien yang terkena serangan jantung dan harus segera 

dipasang VCA Jantung itu harus dirujuk ke rumah sakit yang lebih lengkap 

lagi mba. Ya kendalanya Cuma di masalah rujukan doang ya.  

 

P 

Menurut Ibu, apakah semua tenaga kesehatan yang telah melaksanakan tugas 

dan tanggungjawabnya masing-masing? 

 

N 

Untuk saat ini, menurut saya sudah sesuai dengan kemampuan yang dimiliki 

dan kita juga menempatkannya sesuai dengan kemampuan  

 

P 

Lalu bagaimana peran pimpinan dalam menanggapi keluhan yang 

disampaikan oleh pasien? 

 

 

N 

Termasuk cepat juga, kan kita ada grup khusus ya kalo seandainya dari 

coordinator gak harus standby di setiap poli. Jadi komunikasinya lewat per 

grup aja. Ada keluhan dan kendalan apapun nanti komunikasinya lewat grup 

saja. Lalu memfollow up langsung ke pimpinan. 

 

P 

Pertanyaan selanjutnya ya pak, menurut ibu apakah pelayanan yang 

diberikan Poli Jantung sudah sesuai dengan harapan pasien? 

 Untuk saat ini Alhamdulillah tidak pernah ada keluhan dari pasien, mungkin 
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N keluhannya paling dari pendaftaran yang agak lama ya untuk yang tidak 

online. Bahkan kalau ada yang tidak kebagian nomor sampai harus nginep. 

Kalau untuk pelayanan dipoli sih Alhamdulillah tidak ada komplenan dari 

pasien gitu. 

 

P 

Pertanyaan selanjutnya ya bu, bagaimana cara Ibu dalam menenangkan 

pasien dari rasa cemas terhadap penyakit yang di derita? 

 

 

N 

Kalo saya seringnya dengan komunikasi lebih dekat dengan pasien maupun 

keluarga pasien. Paling nanti kita pelayanan yang membuat pasien merasa 

nyaman, menenangkan pasien dari rasa cemasnya agar lebih tenang dan 

dijauhkan dari kerumunan. Kan ada ruangan yang kosong. 

P Baik bu, saya rasa cukup bu. Terima kasih banyak atas waktunya ya bu 

N Iya dek sama-sama. 
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Transkip Wawancara Mendalam Informan 2 

Nama   : Muhammad Rifki 

Pekerjaan  : Wiraswasta 

Hari/Tanggal  : 1 Agustus 2022 

Tempat  : Poli Jantung Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD)  

      Depok 

 

Keterangan: 

N : Narasumber atau Bapak Rifki 

P : Pewawancara atau Lia Aprilianti 

 

NO WAWANCARA MENDALAM 

 

P 

Hallo bapak, selamat pagi. Mohon maaf menganggu waktu tunggunya. 

Terima kasih untuk kesempatan wawancara dalam penelitian saya. Saya 

langsung ke pertanyaan pertama ya pak. Apakah fasilitas di Poli Jantung 

sudah cukup memadai? 

 

 

N 

Saya rasa cukup ya. Cuma peralatannya aja yang kurang. Contohnya saya 

mau pasang ring jantung itu saya harus dipindah. Padahal disini saya rasa 

sangat membutuhkan ya karena banyak orang yang  juga kasusnya sama 

seperti saya. Saya sudah berobat disini itu hampir 3 tahun. Tapi justru saya 

pasang ring jantung tidak disini. Dirujuk kerumah sakit lain di Cisalak 
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Depok. Saya justru malah dari Jakarta pindahan ke sini.  

 

P 

Lalu, bagaimana tanggapan Bapak menyangkut kebersihan, ketersediaan 

alat-alat kedokteran, kerapihan petugas dalam berpakaian dan ketersediaan 

obat-obatan? 

 

N 

Kalo obat-obatan disini bagus. Kita gak pernah dikurangin maupun 

ketidakadaan ya. Beda kalo di rumah sakit lain, selalu dipotong kita beli 

sendiri karena pake BPJS kan mba. Kita disini pake BPJS justru disini 

lengkap. Pelayanan kebersihan bagus. Pelayanan karyawan juga bagus 

 

P 

Lanjut ke pertanyaan ketiga ya pak, apakah ruang tunggu Poli Jantung 

memiliki kursi yang cukup memadai? 

 

N 

Kalo lagi rame seperti sekarang ini ya begini lah. Ada yang berdiri karena 

banyak yang nunggu. Ya maklum lah biasa mba. 

 

P 

Pertanyaan ke empat pak, apakah Poli Jantung sudah memberikan 

kemudahan dalam proses pelayanan? 

 

 

N 

Menurut saya Poli Jantung sudah bagus ya mba dalam memberikan 

kemudahan pelayanan. Dari mulai pendaftaran yang online trus langsung 

kasih SAP ke perawat yang bertugas lalu tunggu untuk selanjutnya ditensi. 

Baru setelah itu menunggu untuk proses pemeriksaan dokter jantung. 

 

P 

Lalu menurut Bapak, apakah jadwal pelayanan di Poli Jantung sudah 

dijalankan tepat waktu? 

N Ya untuk jadwal pelayanan di poli jantung ini tepat waktu mba. Saya sendiri 
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disini kan pake jadwal pendaftaran online. Jadi cepet juga kan mba trus 

pelayanan di Poli Jantungnya juga tepat waktu, dokternya juga datengnya 

pagi. 

 

P 

Lanjut ke pertanyaan ke 6 pak, bagaimana tanggapan Bapak terhadap 

kesigapan dokter dan perawat dalam menangani keluhan pasien? 

 

N 

Dokter dan perawatnya sangat bagus ya dalam menangani keluhan pasien. 

Mereka respon sekali ya sering memberikan saran-saran yang baik buat 

pasiennya. 

 

P 

Pertanyaan ke tujuh pak, menurut Bapak apakah dokter dan perawat di Poli 

Jantung selalu tepat dalam menetapkan diagnose penyakit? 

 

N 

Menurut saya dokter dan perawat sudah tepat dalam menetapkan diganosa. 

Sesuai dengan keluhan yang saya sampaikan. 

 

P 

Pertanyaan ke 8 pak, menurut Bapak bagaimana cara dokter dan perawat 

memperhatikan perkembangan kondisi pasien? 

 

 

N 

Dokter dan perawatnya sangat memperhatikan perkembangan kondisi pasien 

ya mba, terutama dokternya terhadap penyakit pasien itu memberikan saran 

yang baik bahkan seperti contoh saya ada keluhan yang lain saya disarankan 

untuk berobat ke poli yang lainnya tapi tetep di kontrol oleh dokter di Poli 

Jantungnya. 

P Oke baik pak, terima kasih atas waktunya untuk saya wawancarai. 

N Iya mba, sama-sama. 
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Transkip Wawancara Mendalam Informan 3 

Nama   : Suko Handoyo 

Pekerjaan  : Pegawai Negeri Sipil (PNS) 

Hari/Tanggal  : 4 Agustus 2022 

Tempat  : Ruang tunggu Poli Jantung Rumah Sakit Umum Daerah  

      (RSUD) Depok 

 

Keterangan: 

N : Narasumber atau Bapak Suko Handoyo 

P : Pewawancara atau Lia Aprilianti 

NO WAWANCARA MENDALAM 

 

P 

Selamat pagi pak. Terimakasih pak atas waktunya. Saya langsung ke 

pertanyaan pertama ya pak. Apakah fasilitas di Poli Jantung sudah cukup 

memadai? 

 

N 

Fasilitas di Poli Jantung ini sudah sangat memadai mba. Dari papan petunjuk 

yang sudah jelas. 

 

P 

Lalu bagaimana tanggapan Bapak menyangkut kebersihan, ketersediaan alat-

alat kedokteran, kerapihan petugas dalam berpakaian dan ketersediaan obat-

obatan? 

 

N 

Untuk kebersihan sangat bersih seperti yang kita lihat ya mba. Lalu untuk 

kerapihan petugas juga sudah bagus, pakaiannya rapih dan sopan. 
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Ketersediaan obat juga ada artinya ketersediaan obat ada di farmasi. Untuk 

alat-alatnya kedokterannya juga canggih. Pokoknya bagus mba. 

 

P 

Pertanyaan ke 3, apakah ruang tunggu Poli Jantung memiliki kursi yang 

cukup memadai? 

 

N 

Kursi di Poli Jantung ini saya rasa sudah cukup ya. Ada jaga jarak, 

tempatnya juga nyaman, bersih. Dan tidak ada bangku yang jelek, semua 

bangkunya bagus  

 

P 

Lanjut ke pertanyaan ke empat pak, apakah Poli Jantung sudah memberikan 

kemudahan dalam proses pelayanan? 

 

N 

Di Poli Jantung ini memang sudah mudah ya dalam memberikan pelayanan. 

Memang harus sidik jari ya itu ada kebijakan dari BPJS. Itu saja sih mba sara 

rasa. 

P Lalu apakah jadwal pelayanan di Poli Jantung sudah dijalankan tepat waktu? 

 

N 

Jadwal Poli Jantung sudah tepat waktu dalam melaksanakan proses 

pelayanannya, dokternya juga datengnya pagi karena memang di Poli 

Jantung ini setiap harinya ada 2 dokter spesialis Jantung yang siaga. 

 

P 

Pertanyaan ke enam pak, Bagaimana tanggapan Bapak terhadap kesigapan 

dokter dan perawat dalam menangani keluhan pasien? 

 

N 

Untuk perawat saya rasa sudah cukup sigap. Jadi mana yang priority di 

dahulukan setelah itu baru yang tidak priority baru dilayani. 

 Pertanyaan ketujuh pak, menurut Bapak apakah dokter dan perawat di Poli 
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P Jantung selalu tepat dalam menetapkan diagnosa penyakit? 

 

N 

Saya rasa selama ini sudah tepat ya, karena pengalaman saya waktu saya 

terkena jantung , sesak nafas kemudian diperiksa dan diberi obat. Itu sangat 

tepat, nafas saya langsung lega. 

 

P 

Pertanyaan selanjutnya, menurut bapak, bagaimana cara dokter dan perawat 

memperhatikan perkembangan kondisi pasien? 

 

N 

Untuk memperhatikan perkembangan pasien disini itu ada kartu rekam 

medisnya, jadi biasanya dokter membaca kartu rekam medisnya itu untuk 

melihat perkembangan dan yang dirasa pasien. Demikian mba. 

P Baik terimakasih banyak pak atas waktunya.  

N Iya mba, sama-sama. 
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Transkip Wawancara Mendalam Informan 4 

Nama  : Sri Untari 

Pekerjaan : Ibu Rumah Tangga 

Hari/Tanggal : 1 Agustus 2022 

Tempat : Ruang Tunggu Poli Jantung Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD)  

     Depok 

 

Keterangan: 

N : Narasumber atau Ibu Sri Untari 

P : Pewawancara atau Lia Aprilianti 

NO WAWANCARA MENDALAM 

 

P 

Hallo bu, selamat siang bu. Terima kasih atas waktunya bu untuk bisa saya 

wawancarai. Saya langsung ke pertanyaan yang pertama ya bu, apakah 

fasilitas di Poli Jantung sudah cukup memadai? 

 

N 

Alhamdulillah sudah ya mba. Saya sudah berobat disini hampir 2 tahun dan 

fasilitas di Poli Jantung ini saya rasa sudah cukup memadai 

 

P 

Pertanyaan selanjutnya ya bu, bagaimana tanggapan ibu menyangkut 

kebersihan, ketersediaan alat-alat kedokteran, kerapihan petugas dalam 

berpakaian, dan ketersediaan obat-obatan? 

 

N 

Untuk kebersihan di Poli Jantung ini sudah sangat baik mba, lantainya 

bersih. Untuk ketersediaan alat-alat juga lengkap menurut saya, lalu 
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kerapihan petugas juga baik dan sopan juga pakaiannya, ketersediaan obat-

obatan nya juga lengkap ya mba. 

P Lalu apakah ruang tunggu poli jantung memiliki kursi yang cukup memadai? 

 

N 

Kursinya sudah cukup memadai ya mba. Banyak juga jumlahnya tapi karena 

setelah pandemic ini jadi kayanya gak full seperti dulu, mungkin sekarang 

terbatas ya pasiennya juga 

 

P 

Pertanyaan ke empat ya bu, apakah poli jantung sudah memberikan 

kemudahan dalam proses pelayanan? 

 

N 

Saya rasa sudah ya mba, pelayanan yang diberikan sangat mudah dan bagus 

juga  

P Lalu apakah jadwal pelayanan di poli jantung sudah dijalankan tepat waktu? 

 

N 

Saya hari ini kebetulan daftarnya offline ya mba, karena susah kan ya gak 

dapet kuota online jadi harus pagi-pagi datengnya biar dapet nomor antrian 

mba. 

 

P 

Pertanyaan selanjutnya bu, bagaimana tanggapan ibu terhadap kesigapan 

dokter dan perawat dalam menangani keluhan pasien? 

 

N 

Ya perawat dan dokternya sangat sigap sekali ya mba dalam melayani, 

sangat antusias juga. Apalagi memang yang harus didahulukan ya mba jadi 

diutamakan 

 

P 

Selanjutnya, menurut ibu apakah dokter dan perawat di Poli Jantung selalu 

tepat dalam menetapkan diagnosa penyakit? 
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N 

Menurut saya, dokter dan perawat sudah tepat dalam menetapkan diagnosa 

penyakit ya, sudah bagus ko mba 

 

P 

Pertanyaan selanjutnya, menurut ibu bagaimana cara dokter dan perawat 

memperhatikan perkembangan kondisi pasien? 

 

N 

Menurut saya, cara dokter dan perawatnya sudah bagus ya. Saya ditanya 

bagaimana perkembangannya. Apa keluhannya sekarang. Seperti itu mba 

 

P 

Baik bu, saya rasa cukup pertanyaan dari saya. Terima kasih banyak atas 

waktunya bu. 

N Oh iya mba sama –sama. 
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Transkip Wawancara Mendalam Informan 5 

Nama  : Todosibuea 

Pekerjaan : Pensiunan 

Hari/Tanggal : 28 Juli 2022 

Tempat : Ruang Tunggu Poli Jantung Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD)  

     Depok 

 

Keterangan: 

N : Narasumber atau Bapak Todosibuea 

P : Pewawancara atau Lia Aprilianti 

NO WAWANCARA MENDALAM 

 

P 

Hallo pak, selamat pagi. Terima kasih atas waktunya pak untuk bisa saya 

wawancarai. Saya langsung ke pertanyaan yang pertama ya pak, apakah 

fasilitas di Poli Jantung sudah cukup memadai? 

 

 

 

N 

Wah fasilitas di Poli Jantung ini sangat-sangat memadai. Kenapa saya 

katakan seperti itu, karena selama ini kan saya banyak berobat di Jakarta ya 

khususnya kalo kita mau konsultasi itu harus melalui rujukan puskemas 

kemudian baru rujukan ke rumah sakit. Kemudian karena emergency, pada 

waktu itu saya sakit lalu saya di antar istri saya kesini. Kemudian saya 

dirawat inap, dan setelah saya melihat pelayanan di rumah sakit ini 

pelayanannya jauh lebih bagus, dokternya juga sangat bagus dibandingkan 
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saya berobat di Jakarta, disini jauh lebih bagus. 

 

P 

Pertanyaan selanjutnya ya pak, bagaimana tanggapan bapak menyangkut 

kebersihan, ketersediaan alat-alat kedokteran, kerapihan petugas dalam 

berpakaian, dan ketersediaan obat-obatan? 

 

N 

Ya kalo kebersihan memang sangat-sangat bagus lah, kemudian kerja 

susternya juga dalam pemeriksaan seperti tensi  lalu cek darah itu juga sudah 

bagus, ketersediaan obat-obatan nya juga lengkap mba. Pelayanannya juga 

jauh lebih baik dari tempat saya berobat kemarin. 

P Lalu apakah ruang tunggu poli jantung memiliki kursi yang cukup memadai? 

 

 

N 

Kursinya sudah cukup memadai ya mba. Inilah buktinya seperti yang kita 

sama-sama lihat dari ruangannya bersih, sarana dan prasarana nya juga 

lengkap, penerangan nya juga bagus ya pokoknya sangat-sangat memusakan 

lah tidak mengecewakan sih mba. 

 

P 

Pertanyaan ke empat ya pak, apakah poli jantung sudah memberikan 

kemudahan dalam proses pelayanan? 

 

N 

Saya rasa sudah ya mba, pelayanan yang diberikan sangat mudah dan bagus 

juga  

P Lalu apakah jadwal pelayanan di poli jantung sudah dijalankan tepat waktu? 

 

N 

Saya hari ini kebetulan daftarnya offline ya mba, jadi saya harus datang pagi 

agar bisa mendapat nomor antrian, tapi untuk di poli jantungnya ini sendiri 

sih sudah dijalankan tepat waktu mba sesuai dengan peraturan ya jam 8 
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sudah mulai dibuka pelayanannya. Seperti itu mba. 

 

P 

Pertanyaan selanjutnya pak, bagaimana tanggapan bapak terhadap kesigapan 

dokter dan perawat dalam menangani keluhan pasien? 

 

N 

Ya perawat dan dokternya sangat sigap sekali ya mba dalam melayani, 

sangat antusias juga. Bagus sekali mba saya merasa puas berobat di rumah 

sakit ini. 

 

P 

Selanjutnya, menurut bapak, apakah dokter dan perawat di Poli Jantung 

selalu tepat dalam menetapkan diagnosa penyakit? 

 

 

N 

Menurut saya, dokter dan perawat sudah tepat dalam menetapkan diagnosa 

penyakit ya terbukti waktu saya mengalami sakit di dada trus langsung di 

periksa oleh dokternya dan diberi obat setelah itu perlahan sakit di dada saya 

ilang. 

 

P 

Pertanyaan selanjutnya pak, menurut bapak bagaimana cara dokter dan 

perawat memperhatikan perkembangan kondisi pasien? 

 

N 

Menurut saya, cara dokter dan perawatnya sudah bagus ya. Saya ditanya 

bagaimana perkembangannya. Apa saja yang saya rasakan saat ini. Seperti 

itu mba 

 

P 

Baik pak, saya rasa cukup pertanyaan dari saya. Terima kasih banyak atas 

waktunya pak. 

N Oh iya mba sama –sama. 
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LAMPIRAN DOKUMENTASI 

 

 DOKUMENTASI BERSAMA IBU NIA SELAKU KEPALA TIM 

PERAWAT POLI JANTUNG RUMAH SAKIT UMUM DAERAH (RSUD) 

DEPOK 
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 DOKUMENTASI BERSAMA BAPAK SUKO HANDOYO SELAKU 

PASIEN POLI JANTUNG RUMAH SAKIT UMUM DAERAH (RSUD) 

DEPOK 
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 DOKUMENTASI BERSAMA BAPAK MUHAMMAD RIFKI SELAKU 

PASIEN POLI JANTUNG RUMAH SAKIT UMUM DAERAH (RSUD) 

DEPOK 
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 DOKUMENTASI BERSAMA BAPAK TODOSIBUEA SELAKU PASIEN 

POLI JANTUNG RUMAH SAKIT UMUM DAERAH (RSUD) DEPOK 
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 DOKUMENTASI BERSAMA IBU UNTARI SELAKU PASIEN POLI 

JANTUNG RUMAH SAKIT UMUM DAERAH (RSUD) DEPOK 
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