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ABSTRAK 

 

Nama  : Lia Aprilianti 

NPM  : 183112351550123 

Judul  : Kualitas Pelayanan Pada Pasien Rawat Jalan Di Poli Jantung Rumah  

    Sakit Umum Daerah (RSUD) Depok 

Kata Kunci 

 

Kualitas 

Pelayanan  

 

Pasien Rawat 

Jalan 

 

Rumah Sakit 

Umum Daerah 

(RSUD) Depok  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan mendeskripsikan 

Kualitas Pelayanan di Poli Jantung Rumah Sakit Umum Daerah 

(RSUD) Depok berpacu pada teori dimensi kualitas pelayanan 

public menurut Zeithaml, Parasuraman, dan Berry yaitu 

Tangible (Bukti Fisik), Reliability (Kehandalan), 

Responsiveness (Daya Tanggap), Assurance (Jaminan), 

Empathy (Kepedulian). Metode penelitian yang digunakan 

penulis adalah metode kualitatif deskriptif. Dengan jumlah 

informan sebanyak 5 orang yaitu 1 orang KA Tim Perawat Poli 

Jantung Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Depok dan 4 

orang pasien yang berobat di Poli Jantung Rumah Sakit Umum 

Daerah (RSUD) Depok. Sumber data yang digunakan sejumlah 

2 jenis yaitu data primer yang diperoleh secara langsung dari 

informan, sedangkan data sekunder berasal dari dokumentasi 

yang ada di Poli Jantung Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) 

Depok. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan di Poli Jantung Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) 

Depok sudah cukup baik akan tetapi masih ada beberapa 

peralatan kesehatan yang masih belum lengkap sehingga 

mengharuskan pasien untuk dirujuk ke rumah sakit yang 

peralatan kesehatannya lebih lengkap. 

Pembimbing Heru Dian Setiawan, S.T, M.Si  

Rujukan 13 Buku, 8 Jurnal dan 2 Laman Website 
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This study aims to determine and describe the Quality of 

Service at the Cardiology Clinic of the Regional General 

Hospital (RSUD) Depok based on the theory of the dimensions 

of the quality of public services according to Zeithaml, 

Parasuraman, and Berry, namely Tangible (Physical 

Evidence), Reliability (Reliability), Responsiveness 

(Responsiveness). ), Assurance (Assurance), Empathy (Caring). 

The research method used by the author is descriptive 

qualitative method. With the number of informants as many as 

5 people, namely 1 KA Nurse Team for Cardiology at the 

Regional General Hospital (RSUD) Depok and 4 patients 

seeking treatment at the Cardiology Clinic at the Regional 

General Hospital (RSUD) Depok. The data sources used are 2 

types, namely primary data obtained directly from informants, 

while secondary data comes from documentation in the 

Cardiology Clinic of the Regional General Hospital (RSUD) 

Depok. The results of this study indicate that the quality of 

service at the Cardiology Clinic of the Regional General 

Hospital (RSUD) Depok is quite good, but there are still some 

medical equipment that is still incomplete, requiring patients to 

be referred to a hospital with more complete medical 

equipment. 

Supervisor Heru Dian Setiawan, S.T, M.Si 

Reference 13 Books, 8 Journals dan 2 Website Page 
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