
 

 

 

 



 

 

 



 

 



 

 



 

 

 

 

Lampiran III : Pedoman Wawancara 

 

 

PEDOMAN WAWANCARA 

 

I. Jadwal Wawancara 

 

Tanggal/hari : 

Waktu mulai dan selesai : 

 

II. Identitas Informan 

 

Nama : 

Umur : 

Pendidikan : 

Lama Kerja : 

Tanggal Wawancara : 

Jabatan : 

 

III. Pertanyaan Penelitian 

 

 

A. Kendala Administratif 

 

1. Bagaimanakah alur dan SOP klaim asuransi swasta apakah udah 

diterapkan dengan baik? 

2. Apakah pernah terjadi kendala dalam pengisian dokumen klaim? 

Jika ya, kesalahan seperti apa yang paling sering terjadi? 

 

3. Apakah sistem informasi rumah sakit sudah mendukung 

digitalisasi klaim? 



 

 

 

4. Apakah jumlah dan kemampuan staf administrasi saat ini cukup 

untuk menangani proses klaim asuransi secara optimal? Jelaskan 

kendala yang biasanya dialami. 

5. Apakah RSIA Artha Mahinrus memiliki Surat Keputusan (SK) 

atau Standar Prosedur Operasional (SOP) tertulis yang mengatur 

proses klaim asuransi swasta? 

 

B. Ketidaksesuaian Dokumen Klaim 

 

1. Seberapa sering terjadi ketidaksesuaian data anatara dokumen 

klaim dan rekam medis pasien? 

2. Apa saja dokumen pendukung yang paling sering tidak lengkap 

atau tidak sesuai dalam proses klaim? 

3. Bagaimana kebijakan rumah sakit dalam menindaklanjuti 

dokumen klaim yang tidak sesuai? Apakah ada SOP atau prosedur 

khusus? 

 

Penyelesaian Klaim Asuransi Swasta 

 

1. Berapa lama rata-rata watu yang dibutuhkan untuk menyelesaikan 

satu klaim asuransi swasta dari pengajuan hingga pembayaran? 

2. Apa saja kendala yang paling sering menyebabkan keterlambatan 

dalam proses penyelesaian klaim 

3. Apakah klaim sering ditolak atau dikembalikan? Jika ya, biasanya 

karena alasan apa? 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran IV : SOP Klaim Asuransi 



 

 

 

Lampiran V : Alur Klaim Asuransi 
 

 



 

 

 

Lampiran VI : Dokumentasi Wawancara 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 

 


