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Wawancara untuk penelitian Analisis Efektivitas Manajemen Komunikasi Melalui Teach
Back Technique dalam Mencegah Terjadinya Komplain Medis dan Meningkatkan Kepuasan
pasien di Unit Gawat Darurat Rumah Sakit Umum Kertha Usada

Bapak / Ibu yang terhormat,

Saya adalah mahasiswa Program Pascasarjana Universitas Pendidikan Ganesha,
Fakultas Ilmu Managemen yang sedang menyelesaikan tugas akhir Tesis.

Dalam rangka mengumpulkan data, saya memohon kesediaan dan bantuan Bapak/Ibu
meluangkan waktu untuk wawancara. Hasil dari wawancara ini sepenuhnya akan digunakan
untuk kepentingan penelitian tentang kepuasan pasien di Rumah Sakit Umum Kertha Usada.
Jawaban wawancara ini akan terjamin kerahasiannya, oleh karena itu Bapak/Ibu tidak perlu
menuliskan nama.

Mengingat keberhasilan penelitian ini akan sangat tergantung kepada kelengkapan
jawaban, dimohon dengan sangat agar kiranya jawaban dapat diberikan sejujur mungkin.
Kejujuran serta kesungguhan Bapak/Ibu dalam wawancara ini akan sangat berarti dan sangat
saya hargai.

Atas kesedian serta kerjasama Bapak/Ibu, saya ucapkan banyak terima kasih.

Hormat Saya,

PUTU SUKEDANA



PETUNJUK :

MOHON BERIKAN TANDA SILANG (X) PADA JAWABAN YANG ANDA
PILIH.

Jenis Kelamin :

() Pria
() Wanita
Umur Anda saat ini Pekerjaan Anda saat ini :
() 17-24tahun () Pelajar/Mahasiswa
() 25-34tahun () Pegawai Negeri
() 35-49 tahun () Pegawai Swasta
() 50-64 tahun () Buruh
() 65 tahun keatas () Pedagang

() Tidak bekerja

( ) Lain-lain, sebutkan
Pendidikan akhir yang anda miliki:
() SD
( ) SLTP
( ) SLTA
( ) DIPLOMA( ) S-1
() S2
() S3

Daftar Pertanyaan Wawancara

Bagaimana dokter menjelaskan diagnosis klien? (skala 1-5)
Bagaimana dokter menjelaskan penyebab penyakit klien? (skala 1-5)

Bagaimana dokter menjelaskan obat yang diberikan? (skala 1-5)

Menurut Anda, apa saja ketidakpuasan yang Anda rasakan terhadap penjelasan
dokter?

Menurut Anda, apa saja hal yang membuat Anda ingin komplain terhadap penjelasan
dokter?

Menurut Anda, bagaimana kepuasan terhadap dokter yang melakukan TBT? (skala 1-
5)

Menurut Anda, bagaimana keinginan potensi komplain pada dokter yang melakukan
TBT? (skala 1-5)

Menurut Anda, apa kekuatan dan kelemahan dari TBT?

Menurut Anda, apakah ada strategi yang tepat untuk mengatasi permasalahan
komplain dan ketidakpuasan penjelasan dokter?




Penyusunan item pertanyaan pada wawancara kepuasan klien

menggunakan skala likert yang terdiri dari 5 poin dengan bobot nilai

sebagai berikut:
Pernyataan Skala

Kenyataan Harapan
Sangat Puas Sangat Penting 5
Puas Penting 4
Cukup Puas Cukup Penting 3
Tidak Puas Tidak Penting 2
Sangat Tidak Puas Sangat Tidak Penting 1

Potensi komplain menggunakan skala likert yang terdiri dair 5 poin

dengan bobot nilai sebagai berikut:

Pernyataan Skala
Sangat Ingin komplain 5
Ingin Komplain 4
Cukup ingin komplain 3
Tidak komplain 2
Sangat Tidak ingin komplain 1




