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ABSTRAK

Onky Andreas Paune, 2018. Tingkat Kepuasan Pasien Pada Pelayanan
Kefarmasian Dengan Dimensi ServQual (Service Quality) Di Apotek Mulia Kota
Gorontalo.

Skripsi Program Studi S1 Farmasi, Jurusan Farmasi, Fakultas Olah Raga Dan
Kesehatan, Universitas Negeri Gorontalo, Pembimbing | Dr. Widysusanti
Abdulkadir, S.Si, M.Si, Apt. dan Pembimbing Il Dr. Teti Sutriyati Tuloli, M.Si.,
Apt.

Apotek adalah salah satu tempat pelayanan kefarmasian dengan tujuan melakukan
praktek kefarmasian oleh apoteker dan penyaluran sediaan farmasi kepada
masyarakat. Salah satu indikator yang digunakan untuk mengevaluasi kualitas
pelayanan di apotek adalah dengan mengukur tingkat kepuasan pelanggan. Penelitian
ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien pada pelayanan kefarmasian
dengan dimensi servqual (Service Quality) di Apotek Mulia Kota Gorontalo. yang
meliputi tangibles, reliability, responsivenesess, assurance, dan empathy. Design
penelitian ini merupakan penelitian observasi. Penelitian ini dilakukan dengan teknik
pengambilan sampel yaitu memakai instrument kuesioner yang menggunakan skala
likert. Jumlah sampel yang digunakan sebanyak 78 responden dengan 21 pertanyaan.
Kesimpulannya adalah sebesar 77 responden atau 98,74% responden merasa sangat
puas dengan pelayanan kefarmasian yang diberikan oleh Apotek Mulia Kota
Gorontalo.
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ABSTRACT

Onky Andreas Paune, 2018. The Level Of Patient Satisfaction Towards The
Pharmaceutical Care With 5 dimensions Of Servqual (Service Quality) At Mulia
Pharmacy In Gorontalo City. Undergraduate Thesis, Pharmaceutical
Department, Faculty Of Sport And Health, Gorontalo State University,
Supervisor | Dr. Widysusanti Abdulkadir, S.Si, M.Si, Apt. dan Supervisor Il Dr.
Teti Sutriyati Tuloli, M.Si., Apt.

Pharmacy is one place of the pharmaceutical care with aims to practice pharmacy by
pharmacists and pharmaceutical supply distribution to the public. One of the
indicators use to evaluate the quality of care in pharmacies was to measure the level
of customer satisfaction.This research is aimed to find out the level of patient
satisfaction towards the pharmaceutical care with 5 dimensions of Servqual (Service
Quality) at Mulia Pharmacy in Gorontalo City, which are; tangible, reliability,
responsiveness, assurance and empathy. Design of this research is observation. This
research was conducted used sampling method called accidental sampling using
questioner with likert scale. This research used 78 sampling and 21 questions. The
conclusion of this reasearh is 77 people or 98,74% of people has satisfaction towards
the pharmaceutical care at Mulia Pharmacy in Gorontalo City.
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