
 

 
 

ABSTRAK 

Ria Anggriani Djafar. 2014. ”Tingkat Kepuasan Klien Terhadap Pelayanan 

Resep di Apotek RSUD Otanaha Kota Gorontalo”.  

Kepuasan adalah puas; merasa senang; perihal (hal yang bersifat puas, 

kesenangan kelegaan dan sebagainya). Kepuasan dapat diartikan sebagai perasaan 

puas, rasa sengan dan kelegaan seseorang dikarenakan mengkonsumsi suatu 

produk atau jasa untuk mendapatkan pelayanan suatu jasa.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kepuasan klien terhadap 

pelayanan resep di Apotek RSUD Otanaha Kota Gorontalo. Metode penelitian 

yang digunakan adalah metode deskriptif kuantitatif, pengambilan dilakukan 

dengan menggunakan instrument berupa kuisioner. Untuk menganalisis kepuasan 

klien digunakan parameter lima dimensi yaitu ketanggapan (Responsiveness), 

kehandalan (Reliability), jaminan (Assurance), empati (Emphaty), bukti langsung 

(Tangibles). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan klien terhadap 

pelayanan resep di Apotek RSUD Otanaha Kota Gorontalo secara keseluruhan 

dari 20 responden yang diteliti terdapat 15 responden (75%) dengan tingkat 

kepuasan tinggi (sangat puas)  dalam indikator bukti fisik dan 5 responden (25%) 

dengan tingkat kepuasan cukup puas dalam indikator daya tanggap. 
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