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PEDOMAN OBSERVASI 

Dalam pengamatan (observasi) yang dilakukan mengamati : 

Sistem Pelayanan Prima untuk Pasien BPJS pada  

Rumah Sakit Khusus Mata SMEC Medan  

 

I. Tujuan  

Untuk memperoleh informasi data yang baik mengenai Sistem Pelayanan 

Prima terkait dengan enam hal, yaitu: sikap, perhatian, tindakan, kemampuan 

penampilan dan tanggung jawab Rimah Sakit mata SMEC Medan untuk 

Masyarakat Kurang Mampu.  

II. Instrument observasi 

No. Indikator Keterangan 

 

1.  Attitude (sikap) Sikap berkenaan dengan perangai yang harus 

ditampilkan pegawai ketika memberikan 

pelayanan prima kepada pelanggan, yang 

meliputi penampilan yang sopan dan serasi, 

berpikir positif, sehat dan logis, dan bersikap 

menghargai. 

2.  Attention (perhatian) Perhatian adalah kepedulian pegawai kepada 

pelanggan,baik yang berkaitan dengan perhatian 

akan kebutuhan dan keinginan pelanggan 

maupun pemahaman atas saran dan kritik yang 

disampaikan oleh pelanggan. 

3.  Action (tindakan) Tindakan adalah berbagai kegiatan nyata yang 

harus, dilakukan pegawai dalam memberikan 

pelayanan prima, sehingga pelanggan 

menganggap organisasi public 

menomorsatukannya. 

4.  Ability (kemampuan) Kemampuan terkait dengan pengetahuan dan 

keterampilan tertentu yang mutlak diperlukan 

oleh pegawai organisasi publik untuk menunjang 

program pelayanan prima. 

5.  Appearance 

(penampilan) 

Penampilan adalah kondisi pegawai, baik yang 

bersifat fisik saja maupun fisik atau nonfisik, 
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yang mampu merefleksikan kepercayaan diri dan 

kredibilitas dari dirinya dan organisasi publik 

terhadap pelanggan. 

6.  Accountability 

(tanggungjawab) 

Tanggung jawab adalah sikap keberpihakan 

kepada pelanggan sebagai suatu wujud 

kepedulian untuk menghindarkan atau 

meminimalkan kerugian atau ketidak puasan 

pelanggan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PEDOMAN DOKUMENTASI 
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I. Tujuan 

Untuk mendapatkan beberapa dokumen dan arsip Rumah Sakit Mata SMEC 

Medan guna memenuhi data yang valid, dari hasil observasi dan wawancara. 

II. Instrument Dokumentasi 

No. Indikator Keterangan 

1.  Buku ekspose RS Mata SMEC 

Medan 

Ada (soft dan hard 

copy) 

2.  Buku Laporan Indikator Mutu 

Prioritas Pelayanan Katarak April 

2019-Maret 2020 RS Mata SMEC 

Medan 

Ada (soft dan hard 

copy) 

3.  Buku Laporan Indikator Mutu 

Nasional April 2019-Maret 2020 

Ada (soft dan hard 

copy) 

4.  UU no.25 tahun 2009 Ada (soft dan hard 

copy) 

5.  Permenkes RI Nomor 7 tahun 2021 

tentang Perubahan keempat atas 

peraturan Menkes Nomor 712 tahun 

2013 tetang Pelayanan 

Kesehatanpada Jaminan Kesehatan 

Nasional 

Ada (soft dan hard 

copy) 

6.  Gambar struktur organisasi RS 

Khusus Mata SMEC Medan 

Ada (soft dan hard 

copy) 

7.  Gambar visi dan misi  Ada (soft dan hard 

copy) 

 

 

 

 

 

 

PEDOMAN WAWANCARA 
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I. Tujuan 

Untuk memperoleh informasi data yang baik dan valid serta mendalam 

tentang Sistem Pelayanan Prima Rumah Sakit Khusus Mata SMEC Medan 

untuk Pasein BPJS. 

II. Pedoman Wawancara 

Aspek Dimensi Kisi-Kisi Pertanyaan 

 

 

Pelayanan Prima 

1) Sikap (attitude) a) Prilaku yang baik dan 

sopan 

b) Penampilan yang menarik 

dan bersih 

c) Sehat dan 

objektifsertamenghargai 

2) Perhatian (attention) a) Mengucapkan salam 

pembuka percakapan 

b) Kepedulian yang penuh 

pada pasien 

c) Memperhatikan dan 

mendengarkan kebutuhan 

pasien 

d) Memberi perhatian penuh 

pada pasien 

e) Menerima saran dan kritik 

dengan baik 

3) Tindakan (action) a) mencatat dan menegaskan 

kembali kebutuhan pasien 

b) mewujudkan kebutuhan 

pasien 

c) mengucapkan terimakasih 

dan mendoakan 

kesembuhan pasien  

4) Kemampuan (ability) a) Menguasai dan kompeten 

pada bidangnya. 

b) Memiliki pengetahuan dan 

keterampilan yang baik 

mengenai soft skills 

maupun hard skills 

c) Melaksanakan komunikasi 

yang efektif 

d) Mengembangkan public 

relation dan motivasi 
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e) Menjalin silaturrahim 

5) Penampilan 

(appearance) 

a) Percaya diri dan 

professional dalam ucapan 

dan pelayanan 

b) Memiliki penampilan fisik 

dan non yang menjadi 

maknet bagi pasien 

6) Tanggungjawab 

(accountability) 

a) Adanya kesesuaian antara 

pelaksanaan dengan 

standar prosedur 

pelaksanaan 

b) Adanya sanksi yang 

ditetapkan atas kesalahan 

atau kelalaian dalam 

pelaksanaan kegiatan 

c) danya output dan outcome 

yang terukur. 

 

 


