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ABSTRAK 

 

Penelitian ini berjudul “Studi Deskriptif Mengenai Kepuasan Orang Tua 
Pasien Terhadap Pelayanan Bagian Klinik Anak di Rumah Sakit “X” di Kota 
Bandung”. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk memperoleh gambaran yang 
lebih jelas dan mendalam mengenai tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan 
Klinik Anak di Rumah Sakit “X” di kota Bandung.  

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode survey, 
sedangkan populasi dalam penelitian ini adalah orang tua pasien di Klinik Anak, 
kemudian dilakukan pengambilan sample penelitian yang diambil berdasarkan pada 
kesediaan dan kemudahan untuk mendapatkannya dan karena sample tersebut ada 
pada waktu yang tepat, maka didapatkan sampel sebanyak 100 orang responden. 

Alat ukur yang digunakan untuk menjaring data mengenai kepuasan orang 
tua pasien di Klinik Anak adalah modifikasi alat ukur Servqual A Multidimensional 
Scale to Capture Customer Perceptions and Expectationof Service Quality dari  
Valerie A Zeithaml pada tahun 2000. Alat ukur ini terdiri dari 25 item pernyataan 
yang menggali dimensi-dimensi kualitas pelayanan tentang kepuasan orang tua 
pasien. Data yang diperoleh akan diolah menggunakan analisis GAP (kesenjangan) 
dan di tabulasi silang. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa sebagian besar orang tua pasien 
merasa cukup puas dengan pelayanan yang diberikan oleh bagian Klinik Anak di 
Rumah Sakit “X” dan sebagian kecil orang tua pasien merasa tidak puas dengan 
pelayanan yang diberikan.  

Peneliti dapat menambahkan saran bagi peneliti lain yang berminat dengan 
penelitian serupa mengenai  kepuasan orang tua pasien khususnya tentang dimensi 
Reliability dan Empathy, atau variabel lain yang belum terukur dalam penelitian ini. 
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ABSTRACT 
 
 
 

The study is entitled "Descriptive Study of Parents' Satisfaction Regarding 
Patient Services Section on Clinical Child in Hospital" X "in the city of Bandung". 
The purpose of this research is to obtain a clearer picture and deeper about the level 
of patient satisfaction to services at the Hospital Clinic Children "X" in the city of 
Bandung. 

The method used in this study is a survey method, while the population in this 
study were elderly patients at the Clinic of the Child, and then conducted research 
sampling taken based on the willingness and ease to get it and because the sample is 
at the right time, then the obtained samples as many as 100 respondents. 

Measuring instrument used to gather data about the satisfaction of parents of 
patients in Child Clinic is a modification of measuring instruments Servqual A 
Multidimensional Scale to Capture Customer Perceptions of Service Quality and 
Expectation of Service Quality from Valerie A Zeithaml in 2000. This instrument 
consists of 25 items a statement that explores the dimensions of service quality on 
patient satisfaction of parents. The data obtained will be processed using GAP 
analysis (the gap) and in the cross tabulation. 

The results of this study indicate that most elderly patients feel quite satisfied 
with the services provided by the Clinic Children in Hospital "X" and a small 
percentage of parents of patients were dissatisfied with the services provided. 

Researchers can add suggestions for other researchers who are interested in 
similar research on parental satisfaction of patients, especially concerning Reliability 
and Empathy dimension, or other variables not measured in this study. 
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