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PERMOHONAN MENJADI RESPONDEN 

Kepada Yth. 

Bapak/Ibu?sdra/Sdri calon responden 

Di  

Tempat  

Dengan Hormat, 

Bersama ini saya : 

Nama   : Joksan F. Letelay 

Pekerjaan  : Mahasiswa Magister Fakultas Kesehatan Masyarakat 

Sedang mengadakan penelitian dengan judul proposal penelitian “Faktor yang 

mempengaruhi mutu pelayanan di Balai Laboratorium Kesehatan Provinsi 

Maluku Pada Masa Pendemi Covid-19”. Untuk keperluan tersebut, saya mohon 

bantuan Bapak/Ibu/Saudara/i dengan hormat untuk memberikan penilaian 

melalui kuesioner ini dengan sebenar-benarnya berdasarkan atas apa yang 

Bapak/ Ibu/Saudara/i rasakan terhadap pelayanan pada Balai Laboratorium 

Kesehatan Provinsi Maluku. Semoga partisipasi yang Bapak/Ibu/Saudara/i 

berikan dapat bermanfaat untuk kepentingan ilmu pengetahuan serta dapat 

membantu upaya meningkatkan kepuasan pasien. Atas kerjasama dan 

partisipasi yang diberikan, saya ucapkan terima kasih.  

    Hormat saya, 

 

Joksan F. Letelay 
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KUISIONER PENELITIAN 
FAKTOR YANG MEMPENGARUHI MUTU PELAYANAN DI BALAI 

LABORATORIUM KESEHATAN PROVINSI MALUKU  
PADA MASA PANDEMI COVID-19 

 
A. KARAKTERISTIK RESPONDEN 

i. Nomor responden : 

ii. Nama (inisial)  : 

iii. Umur   : 

iv. Jenis kelamin  : 

v. Pendidikan  : 

vi. Pekerjaan  : 

vii. Jenis pemeriksaan : 

B. PERNYATAAN TENTANG SDM DAN SARANA PRASARANA 

Petunjuk Pengisian 

Silahkan anda, pilih jawaban yang menurut anda paling sesuai dengan 

kondisi yang ada alami saat ini dengan memberikan tanda (√) pada pilihan 

jawaban yang tersedia. 

Keterangan : 

SS  = Sangat Setuju  : 4 

S  = Setuju   : 3 

TS  = Tidak Setuju  : 2 

STS = Sangat Tidak Setuju : 1 

 

   A Bukti Fisik  SS S TS STS 

      

1 Ruang tunggu pengambilan sampel tertata 
rapi. 

    

2 Penataan ruangan sangat baik dan serasi 
sehingga mempermudah pasien saat 
mendapat pelayanan. 

    

3 Kamar mandi bersih dan nyaman.     

4 Lokasi parkiran pasien luas dan nyaman.      

5 BLK menggunakan peralatan yang terlihat 
canggih dan modern saat pengambilan 
sampel. 

    

6 Fasilitas yang di siapkan oleh BLK sudah 
memadai. 

    

B Empati SS S TS STS 
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1 Petugas tidak mendahulukan keluarga atau 
rekan kerja dari pada pasien saat 
melakukan pelayanan. 

    

2 Petugas BLK selalu mengucapkan salam 
saat melakukan pengambilan sampel.  

    

3 Petugas selalu ramah dan sopan saat 
mendengar keluhan pasien. 

    

4 Petugas selalu menjelaskan dengan baik 
pertanyaan pasien. 

    

5 Petugas selalu mengingatkan keamanan 
akan penyimpanan barang berharga 
kepada pasien dan keluarga. 

    

C Keterjangkaun Akses  SS S TS STS 

1 BLK terletak strategis dan mudah di jangkau     

2 Kemudahan transportasi menuju ke BLK     

3 Papan penunjuk arah ke BLK terlihat pada 
persimpangan jalan. 

    

4 Waktu yang di tempuh ke BLK tidak lama.     

5 Adanya papan nama BLK di depan 
sehingga mudah terlihat oleh pasien. 

    

D  Kenyamanan SS S TS STS 

1 Kondisi ruangan Pengambilan sampel 
sudah memadai dan sesuai dengan yang di 
harapkan 

    

2 Selama menjalani pemeriksaan kebersihan 
dan kerapian ruangan selalu terjaga 
sehingga pasien merasa nyaman. 

    

3 Peralatan medis dan non medis selalu 
tampak bersihkan saat di gunakan dalam 
memberikan pelayanan kepada pasien. 

    

4 Tempat sampah selalu disediakan pada 
tempatnya. 

    

5 Pasien tidak menunggu lama untuk 
mengambil hasil pemeriksaan. 

    

6 Ac pada ruangan tunggu selalu di nyalakan 
sehingga ruangan terasa sejuk. 

    

7 Petugas tidak mengulang-ulang tindakan 
pengambilan sampel untuk di lakukan 
pemeriksaan. 

    

E Informasi SS S TS STS 

1 Sebelum mengambilan sampel (darah) 
petugas selalu memberikan pengisian 
lembaran persetujuan tindakan dan 
menjelaskan cara pengisian lembaran 
persetujuan. 

    

2 Petugas selalu menjelaskan prosedur saat 
pengambilan sampel. 
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3 Saat konsultasi dengan dokter penjelasan 
yang di sampaikan sesuai dengan yang di 
harpankan dan mudah di mengerti.  

    

4 Petugas selalu menjelaskan alur pelayanan 
dengan baik kepada pasien. 

    

5 Pada saat jam pelayanan petugas BLK 
selalu memberikan informasi-informasi 
tentang kesehatan kepada pasien. 

    

F Ketepatan Waktu SS S TS STS 

1 Pengambilan hasil pemeriksaan sesuai 
waktu yang di janjikan oleh petugas. 

    

2 Pengambilan hasil tidak lebih dari 2 jam.     

3 Waktu pelayaan buka dan tutup selalu tepat 
pada waktunya. 

    

4 Ketepatan dan kecepatan petugas dalam 
melakukan pemeriksaan (tidak menunggu 
terlalu lama). 

    

G Mutu Pelayanan SS S TS STS 

1 Petugas selalu memberikan pelayanan 
dengan baik sesuai yang di harpakan 

    

2 Petugas selalu adil dalam menangani 
pasien (sesuai nomor antri). 

    

3 Petugas BLK selalu melaksanakan 
pelayanan dengan senyum, ramah dan 
sopan kepada pasien. 

    

4 Petugas selalu tepat waktu dalam melayani 
pasien. 

    

5 Ketersediaan kotak saran (pena, ketars) 
sehingga pasien dapat secara mudah untuk 
memberi masukan. 

    

6 Adanya petunjuk alur evakuasi untuk ke titik 
kumpul saat terjadi bencana. 
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MASTER TABEL 
 

UNIVARIAT 

Umur 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 18 2 1.3 1.3 1.3 

19 1 .6 .6 1.9 

20 5 3.2 3.2 5.1 

21 3 1.9 1.9 7.0 

22 2 1.3 1.3 8.2 

23 7 4.4 4.4 12.7 

24 3 1.9 1.9 14.6 

25 9 5.7 5.7 20.3 

26 3 1.9 1.9 22.2 

27 3 1.9 1.9 24.1 

28 3 1.9 1.9 25.9 

29 4 2.5 2.5 28.5 

30 3 1.9 1.9 30.4 

31 5 3.2 3.2 33.5 

32 4 2.5 2.5 36.1 

33 1 .6 .6 36.7 

34 1 .6 .6 37.3 

35 4 2.5 2.5 39.9 

37 9 5.7 5.7 45.6 

38 3 1.9 1.9 47.5 

39 3 1.9 1.9 49.4 

40 2 1.3 1.3 50.6 
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41 3 1.9 1.9 52.5 

42 1 .6 .6 53.2 

43 4 2.5 2.5 55.7 

45 3 1.9 1.9 57.6 

46 3 1.9 1.9 59.5 

47 2 1.3 1.3 60.8 

48 1 .6 .6 61.4 

49 3 1.9 1.9 63.3 

50 1 .6 .6 63.9 

52 6 3.8 3.8 67.7 

53 1 .6 .6 68.4 

54 1 .6 .6 69.0 

55 2 1.3 1.3 70.3 

56 1 .6 .6 70.9 

57 5 3.2 3.2 74.1 

58 2 1.3 1.3 75.3 

59 2 1.3 1.3 76.6 

60 5 3.2 3.2 79.7 

61 4 2.5 2.5 82.3 

62 6 3.8 3.8 86.1 

63 3 1.9 1.9 88.0 

65 4 2.5 2.5 90.5 

66 2 1.3 1.3 91.8 

67 4 2.5 2.5 94.3 

68 2 1.3 1.3 95.6 



100 

 

 

 

71 1 .6 .6 96.2 

72 3 1.9 1.9 98.1 

73 3 1.9 1.9 100.0 

Total 158 100.0 100.0  

 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Laki-laki 83 52.5 52.5 52.5 

Perempuan 75 47.5 47.5 100.0 

Total 158 100.0 100.0  

 

Pendidikan 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid SMA 50 31.6 31.6 31.6 

PT 108 68.4 68.4 100.0 

Total 158 100.0 100.0  
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Pekerjaan 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid PNS 33 20.9 20.9 20.9 

Swasta 83 52.5 52.5 73.4 

Pensiunan 7 4.4 4.4 77.8 

Mahasiswa 35 22.2 22.2 100.0 

Total 158 100.0 100.0  

Jenis Pemeriksaan 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid DL 45 28.5 28.5 28.5 

KD 14 8.9 8.9 37.3 

Urine 11 7.0 7.0 44.3 

Rapid Test 70 44.3 44.3 88.6 

Air 18 11.4 11.4 100.0 

Total 158 100.0 100.0  

Bukti Fisik 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Baik 137 86.7 86.7 86.7 

Kurang 21 13.3 13.3 100.0 

Total 158 100.0 100.0  

Empati 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Baik 132 83.5 83.5 83.5 

Kurang 26 16.5 16.5 100.0 
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Total 158 100.0 100.0  

Keterjangkauan / Akses 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Baik 131 82.9 82.9 82.9 

Kurang 27 17.1 17.1 100.0 

Total 158 100.0 100.0  

 

Kenyamanan 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Baik 136 86.1 86.1 86.1 

Kurang 22 13.9 13.9 100.0 

Total 158 100.0 100.0  

 

Informasi 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Baik 134 84.8 84.8 84.8 

Kurang 24 15.2 15.2 100.0 

Total 158 100.0 100.0  

 

Ketepatan Waktu 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Baik 142 89.9 89.9 89.9 

Kurang 16 10.1 10.1 100.0 

Total 158 100.0 100.0  
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Mutu Pelayanan 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Baik 143 90.5 90.5 90.5 

Kurang 15 9.5 9.5 100.0 

Total 158 100.0 100.0  

 
 
 

BIVARIAT 
 

Bukti Fisik * Mutu Pelayanan 

Crosstab 

 

Mutu Pelayanan 

Total Baik Kurang 

Bukti Fisik Baik Count 137 0 137 

% within Bukti Fisik 100.0% 0.0% 100.0% 

Kurang Count 6 15  21 

% within Bukti Fisik 28.6% 71.4% 100.0% 

Total Count 143 15 158 

% within Bukti Fisik 90.5% 9.5% 100.0% 

 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 

Significance 

(2-sided) 

  

Pearson Chi-Square 108.122a 1 .000 
  

Continuity 

Correctionb 

99.969 1 .000 
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Likelihood Ratio 74.038 1 .000 
  

Fisher's Exact Test      

Linear-by-Linear 

Association 

107.438 1 .000 
  

N of Valid Cases 158     

 

Empati * Mutu Pelayanan 

 

Crosstab 

 

Mutu Pelayanan 

Total Baik Kurang 

Empati Baik Count 132 0 132 

% within Empati 100.0% 0.0% 100.0% 

Kurang Count 11 15 26 

% within Empati 42.3% 57.7% 100.0% 

Total Count 143 15 158 

% within Empati 90.5% 9.5% 100.0% 

 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 

Significance 

(2-sided) 

  

Pearson Chi-Square 84.142a 1 .000 
  

Continuity 

Correctionb 

77.562 1 .000 
  

Likelihood Ratio 63.739 1 .000 
  

Fisher's Exact Test      

Linear-by-Linear 

Association 

83.609 1 .000 
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N of Valid Cases 158     

 

Keterjangkauan / Akses * Mutu Pelayanan 

Crosstab 

 

Mutu Pelayanan 
 

Baik Kurang 
 

Keterjangkauan / 

Akses 

Baik Count 123 8 
 

% within Keterjangkauan / 

Akses 

93.9% 6.1% 
 

Kurang Count 20 7 
 

% within Keterjangkauan / 

Akses 

74.1% 25.9% 
 

Total Count 143 15 
 

% within Keterjangkauan / 

Akses 

90.5% 9.5% 
 

 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 

Significance 

(2-sided) 

  

Pearson Chi-Square 10.234a 1 .001 
  

Continuity 

Correctionb 

8.057 1 .005 
  

Likelihood Ratio 8.029 1 .005 
  

Fisher's Exact Test      

Linear-by-Linear 

Association 

10.169 1 .001 
  

N of Valid Cases 158     
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Kenyamanan * Mutu Pelayanan 

 

Crosstab 

 

Mutu Pelayanan 

Total Baik Kurang 

Kenyamanan Baik Count 136 0 136 

% within Kenyamanan 100.0% 0.0% 100.0% 

Kurang Count 7 15 22 

% within Kenyamanan 31.8% 68.2% 100.0% 

Total Count 143 15 158 

% within Kenyamanan 90.5% 9.5% 100.0% 

 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 

Significance 

(2-sided) 

  

Pearson Chi-Square 102.454a 1 .000 
  

Continuity 

Correctionb 

94.672 1 .000 
  

Likelihood Ratio 71.643 1 .000 
  

Fisher's Exact Test      

Linear-by-Linear 

Association 

101.805 1 .000 
  

N of Valid Cases 158     
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Informasi * Mutu Pelayanan 

 

Crosstab 

 

Mutu Pelayanan 

Total Baik Kurang 

Informasi Baik Count 134 0 134 

% within Informasi 100.0% 0.0% 100.0% 

Kurang Count 9 15 24 

% within Informasi 37.5% 62.5% 100.0% 

Total Count 143 15 158 

% within Informasi 90.5% 9.5% 100.0% 

 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 

Significance 

(2-sided) 

  

Pearson Chi-Square 92.535a 1 .000 
  

Continuity 

Correctionb 

85.404 1 .000 
  

Likelihood Ratio 67.410 1 .000 
  

Fisher's Exact Test      

Linear-by-Linear 

Association 

91.949 1 .000 
  

N of Valid Cases 158     

 

 

  



109 

 

 

 

Ketepatan Waktu * Mutu Pelayanan 

Crosstab 

 

Mutu Pelayanan 
 

Baik Kurang 
 

Ketepatan 

Waktu 

Baik Count 142 0 
 

% within Ketepatan 

Waktu 

100.0% 0.0% 
 

Kurang Count 1 15 
 

% within Ketepatan 

Waktu 

6.3% 93.8% 
 

Total Count 143 15 
 

% within Ketepatan 

Waktu 

90.5% 9.5% 
 

 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 

Significance 

(2-sided) 

  

Pearson Chi-Square 147.089a 1 .000 
  

Continuity 

Correctionb 

136.381 1 .000 
  

Likelihood Ratio 91.684 1 .000 
  

Fisher's Exact Test      

Linear-by-Linear 

Association 

146.158 1 .000 
  

N of Valid Cases 158     
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MULTIVARIAT  

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

    

B 

Std. 

Error Beta 

    

1 (Constant) 4.664 2.045      

Bukti Fisik .088 .051 .131 
    

Empati .137 .057 .185 
    

Keterjangkaua

n / Akses 

.039 .052 .050 
    

Kenyamanan .175 .046 .305 
    

Informasi .099 .098 .070 
    

Ketepatan 

Waktu 

.342 .176 .139 
    

Coefficientsa 

Model t Sig. 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant) 2.281 .024   

Bukti Fisik 1.739 .084 .749 1.335 

Empati 2.398 .018 .721 1.387 

Keterjangkauan / Akses .736 .463 .912 1.097 

Kenyamanan 3.807 .000 .666 1.501 

Informasi 1.004 .317 .867 1.153 

Ketepatan Waktu 1.944 .054 .835 1.198 
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