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PEDOMAN WAWANCARA 
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INTERVIEW GUIDE 

Untuk Dinas Kesehatan Kota Surabaya 

 

Nama :  

Jabatan : 

 

1. Apakah yang dimaksud dan tujuan dari pengukuran kinerja layanan 

terutama pada metode CRC ? 

2. Siapa saja yang bertanggung jawab terhadap proses pengukuran layanan 

Puskesmas dengan menggunakan metode CRC ? apa peran anda ? 

3. Bagaimana bentuk dan mekanisme pertanggung jawabannya ? 

4. Ada berapa metode pengukuran layanan yang pernah dilakukan oleh Dinas 

dan Puskesmas? 

5. Menurut anda apa kepentingan dari konsep CRC? Siapa sasarannya ? 

6. Dalam penyelenggaraan dari konsep CRC apakah ada kendala (eksternal) 

dan hambatan (internal)? Apa hambatan terbesar ?bagaimana mengatasi 

solusi ? 

7. Metode CRC melibatkan LSM, apakah terdapat saran – saran berkaitan 

dengan hal tersebut ? 

8. Dari hasil metode CRC  apakah Dinas memiliki cara untuk dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan ?  

9. Strategi apa yang digunakan dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

kesehatan ? 

10. Apakah fasilitas yang dimiliki sudah mencukupi dalam pemberian 

pelayanan ? 

11. Apakah Dinas memiliki cara atau strategi dalam meningkatkan sarana dan 

prasarana untuk meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan ? 

12. Apakah dalam penyampaian pelayanan kesehatan waktu penyelesaian dan 

biaya yang harus dikeluarkan telah sesuai dengan yang dijanjikan ? 

13. Apabila ada keterlambatan waktu dalam pemberian layanan, apa tindakan 

yang dilakukan ? 

14. Apakah Dinas memiliki cara atau strategi dalam meningkatkan efektifitas 

waktu dan biaya pelayanan ? 

15. Apakah selama ini pegawai telah mampu untuk bekerja sesuai dengan 

standar yang telah ditetapkan ? 
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16. Apakah Dinas memiliki cara untuk meningkatkan kinerja pegawai dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan ? 

17. Bagimana pengawasan kinerja pegawai agar sesuai dengan standar yang 

telah ditetapkan ? 

18. Apakah Dinas Kesehatan memberikan pelatihan kepada pegawai ? 

seberapa seringkah pelatihan untuk pegawai tersebut ? 

19. Mekanisme apa yang digunakan Dinas Kesehatan dalam memfasilitasi 

kritik dan saran dari pengguna layanan ? 

20. Bagaimana tindak lanjut dari Dinas dalam menyikapi kritik dan saran dari 

pengguna layanan ? 

21. Bagaimana komunikasi Dinas Kesehatan dan Puskesmas yang 

bersangkutan dalam pelaksanaan pelayanan terhadap masyarakat ? 

22. Bagaimana cara Dinas Kesehatan dan Puskesmas menyelesaikan 

permasalahan dalam pelayanan kesehatan terhadap masyarakat ? 
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INTERVIEW GUIDE 

(Untuk LSM ( Lembaga Swadaya Masyarakat ) yang telah meneliti dengan 

menggunakan metode CRC ( Citizen Report Card) ) 

Nama  : 

Jabatan : 

 

Pertanyaan untuk ketua Lakpesdam NU- Surabaya :  

1. Lembaga Lakpesdam-NU merupakan salah satu lembaga yang telah 

meneliti kinerja layanan Puskesmas dengan metode CRC, bagaimana anda 

mengenal metode tersebut ? 

2. Kapan pengukuran metode CRC pertama kali dilaksanakan di Surabaya ? 

3. Siapa saja yang bertanggung jawab terhadap proses pengukuran layanan 

Puskesmas dengan menggunakan metode CRC ? 

4. Bagaimana mekanisme pertanggung jawaban ? 

5. Apa kepentingan dari konsep CRC ? siapa sasarannya? 

6. Bagaimana proses / tahapan pengukuran pelayanan kesehehatan 

Puskesmas penggunaan metode CRC ? berapa orang yang terlibat ? siapa 

saja yang terlibat ? 

7. Dalam penyelenggaraan dari konsep CRC sendiri apakah terdapat kendala 

( eksternal) dan hambatan (internal)? Apa hambatan dan kendala terbesar ? 

8. Apakah metode CRC ( Citizen Report Card) dapat menjadi strategi untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan ? 

9. Berkaitan dengan prinsip terselenggaranya CRC terdapat faktor politik, 

desentralisasi, keamanan, kebebasan warga menyuarakan pengalamannya, 

terdapat Civil Society Organization sebagai warga yang memiliki inisiatif 

yang tinggi, dan Non Governance Organization sebagai lembaga non 

pemerintah yang memiliki keahlian dalam tahapan metodelogi, sebelum 
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anda meneliti apakah anda yakin prinsip tersebut sudah terlaksana dengan 

baik ? 

10. Saya telah mendapatkan data tentang metode CRC, apakah anda memiliki 

tambahan informasi ? 
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INTERVIEW GUIDE 

(Untuk warga sebagai pengguna layanan Puskesmas kota Surabaya) 

Nama  : 

Alamat  : 

Usia  : 

Pekerjaan : 

Tanggal : 

 

Pertanyaan : 

1. Apakah Ibu/ Bapak pernah menggunakan jasa pelayanan Puskesmas kota 

Surabaya ? 

2. Seberapa sering Bapak / Ibu menggunakan jasa layanan Puskesmas ? 

3. Puskesmas kota Surabaya mana yang sering Ibu / Bapak datangi ? 

4. Bagaimana tanggapan Bapak / Ibu tentang pelayanan yang ada di 

Puskesmas kota Surabaya ? Apakah sudah memenuhi standart pelayanan 

kesehatan ? 

5. Bagaimana menurut Bapak/ Ibu tentang lama waktu rata- rata pelayanan di 

Puskesmas kota Surabaya ? 

6. Bagaimana tanggapan penilaian Bapak / Ibu tentang kesesuaian biaya 

yang anda keluarkan dengan pelayanan yang diterima di Puskesmas kota 

Surabaya ? 

7. Bagaimana tanggapan dan penilaian Bapak/ Ibu tentang kemudahan 

prosedur pelayanan yang dijalankan di Puskesmas kota Surabaya ? 

persyaratan apa saja yang wajib dibawa ? 
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8. Bagaimana tanggapan dan penilaian Bapak/ Ibu tentang ketersediaan 

fasilitas pelayanan di Puskesmas kota Surabaya ? 

9. Bagaimana penilaian Bapak / Ibu tentang keseluruhan kualitas pelayanan 

yang diberikan Puskesmas kota Surabaya ? Apakah sudah puas anda 

dengan pelayanan yang diberikan ?  

10. Bagaimana tanggapan dan penilaian Bapak / Ibu tentang  sikap dan 

profesionalitas petugas kesehatan kota Surabaya ?  

11. Apakah memuaskan dan sesuai dengan standart pelayanan ? 
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INTERVIEW GUIDE 

(Untuk  petugas Puskesmas kota Surabaya ) 

Nama  : 

Jabatan  : 

Pertanyaan: 

1. Strategi apa yang diberikan Dinas Kesehatan kepada Puskesmas dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan ? 

2. Pola komunikasi seperti apa yang dilakukan Dinas Kesehatan dengan 

Puskesmas ? 

3. Seberapa sering mengadakan pertemuan / rapat Dinas kesehatan dengan 

Puskesmas dalam menangani masalah di bidang kesehatan ? 

4. Apakah Dinas Kesehatan memberikan pelatihan kepada petugas 

Puskesmas ? 

5. Seberapa sering dalam memberikan pelatihan ? 

6. Konsep perbaikan seperti apa yang diberikan Dinas untuk Puskesmas 

dalam meningkatkan kualitas layanan kesehatan ? 

7. Program, kebijakan atau strategi apa yang diberikan Dinas kesehatan 

kepada Puskesmas dalam meningkatkan kualitas layanan kesehatan ? 
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SURAT IJIN PENELITIAN 
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LAMPIRAN 3 
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Foto 1 : Wawancara dengan Kepala bidang pelayanan kesehatan Dinas Kesehatan 

kota Surabaya 

 

Foto 2 :Wawancara dengan Staff JAMKESMAS Dinas kesehatan kota Surabaya 
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Foto 3 : Wawancara dengan Manajer Representatif Puskesmas Pucang kota Surabaya 

 

Foto 4 : Wawancara dengan ketua Lembaga Swadaya Manusia Lembaga Pengembangan 

Sumber Daya Manusia- NU kota Surabaya 
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Foto 5 : Wawancara dengan STAFF JAMKESMAS Dinas Kesehatan kota Surabaya 
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