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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Apotek 

Dalam Peraturan Menteri Kesehatan Nomor 9, pada tahun 2017 yang 

dimaksud dengan Apotek adalah suatu sarana pelayanan kefarmasian tempat 

dilakukannya praktik kefarmasian oleh apoteker. Ada juga pengaturan apotek yang 

bertujuan untuk: 

a) Meningkatkan kualitas pelayanan kefarmasian di apotek 

b) Memberikan perlindungan pasien dan masyarakat dalam memperoleh 

pelayanan kefarmasian di apotek, dan 

c) Menjamin kepastian hukum bagi tenaga kefarmasian dalam memberikan 

pelayanan kefarmasian di apotek. 

 

2.2 Apotek Sukun Malang 

Apotek Sukun Malang adalah Apotek yang berlokasi di jalan S.Supriadi 

No.24, Sukun, Kecamatan Sukun, Kota Malang . Apotek Sukun terletak di tengah 

permukiman yang pelayanannya mulai dilakukan pukul 08.00-22.00 WIB. Rata-

rata konsumen yang  berkunjung di Apotek Sukun adalah para warga sekitar. 

 

2.3 Kualitas Pelayanan 

2.3.1 Pengertian Kualitas Pelayanan 

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) pelayanan adalah suatu 

hal atau suatu cara dalam melayani, serta usaha untuk memenuhi kebutuhan dari 

orang lain dengan mendapatkan imbalan (uang), yang diberikan pembeli dengan 

adanya jual beli barang maupun jasa.  

Kualitas pelayanan merupakan tingkatan akan keungulan yang diharapkan 

atas kualitas pelayanan yang dihubungkan dengan perkembangan harga atau 

tingkat perbandingan pengharapan kualitas jasa konsumen dengan kinerja 

perusahaan yang dirasakan untuk menjadi pengendalian perkembangan harga. 
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Kulalitas pellayanan yang dipaparkan Mane lngal (2021) adalah ke ladaan 

dinamis dimana sangat telrikat delngan produlk, jasa, selta su lmbelr daya manu lsia,dan 

julga lingkulngan yang melmelnulhi ataul malah dapat me llelbihi kulalitas pellayanan 

yang diharapkan. 

2.3.2 Indikator Kualitas Pelayanan  

Melnulrult Parasu lraman, Zelithaml, dan Be lrry (1988), telrdapat lima 

dimelnsi yang belrhulbulngan delngan ku lalitas pellayanan yaitu l: 

A. Bulkti nyata (Tangiblel), yang belrhulbulngan delngan daya tarik yang 

didapat dari fasilitas fisik, pe lrlelngkapan selrta matelrial yang dipakai 

pelrulsahaan, selrta pelnampilan pelkelrja atau l karyawan, yang digulnakan 

ulntulk melngulkulr kulalitas pellayanan. Terdapat empat indikator mengenai 

bukti fisik menurut Tjiptono (2014): 

1. Peralatan terbaru. 

2. Fasilitas fisik yang berdaya tarik. 

3. Karyawan yang berpenampilan rapi. 

4. Fasilitas fisik sesuai dengan jenis jasa yang ditawarkan. 

B. Pelrhatian (Elmpaty), telrdiri dari kelmuldahan saat mellakulkan komulnikasi 

yang baik ataulpuln ulntulk melngeltahuli kelbultulhan pellanggan, dimelnsi 

selrvqulal ini belrhulbulngan delngan kelpeldullian, rasa pelrhatian dari 

peltulgas kelpada pellanggan selrta ulntulk melngeltahuli apa saja yang 

dipelrlulkan pellanggan belrdasarkan hal telrselbult pelran selorang telnaga 

meldis sangat melnelntulkan kulalitas pellayanan kelselhatan selhingga dapat 

melmelnulhi kelpulasan konsulmeln ataul pellanggan. Terdapat lima indikator 

empati menurut Tjiptono (2014) : 

1. Perhatian individual dari perusahaan. 

2. Waktu beroperasi yang cocok/nyaman bagi para pelanggan. 

3. Karyawan yang memberikan perhatian personal. 

4. Perusahaan yang sungguh – sungguh memperhatikan 

kepentingan setiap pelanggan. 

5. Karyawan yang memahami kebutuhan spesifik para pelanggan 

C. Kelhandalan (Relliability), Melrulpakan potelnsi pelnyeldia jasa keltika 

melmbelri pellayanan yang dijanjikan selcara melmulaskan dan selgelra 
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dimelnsi ini melmiliki makna bahwa pellayanan yang dibelrikan haruls 

akulrat telpat waktul misalnya kelcelpatan dalam layanan kelfarmasian dan 

konsulmeln melndapatkan informasi delngan jellas dan muldah dimelngelrti. 

Terdapat lima indikator keandalan menurut Tjiptono (2014): 

1. Bila menjanjikan akan melakukan sesuatu pada waktu yang telah 

ditentukan, pasti akan direalisasikan. 

2. Bersikap simpatik dan sanggup menenangkan pelanggan setiap 

ada masalah. 

3. Jasa disampaikan sesuai dengan waktu yang dijanjikan. 

4. Jasa disampaikan secara benar semenjak pertama kali. 

5. Sistem pencatatan yang akurat dan bebas kesalahan. 

D. Keltanggapan (Relsponsive l), yaitul kelinginan peltulgas keltika melmbantul 

pellanggan dan melmbelrikan layanan kelfarmasian selcara tanggap 

dimelnsi ini masulk kel dalam potelnsi di mana peltulgas kelselhatan ulntulk 

melmbantul pellanggan dan pelrsiapan dalam melmbelri pellayanan 

belrdasarkan tata cara yang suldah ada dan ulntulk melmelnulhi elkspelktasi 

dari pellanggan pellayanan kelfarmasian kelpada konsulmeln celpat dan 

tanggap pada kelbultulhan pellanggan selbagian belsar ditelntulkan dari sikap 

pelgawai yang belrtulgas. Terdapat empat indikator daya tanggap menurut 

Tjiptono (2014): 

1. Kepastian waktu penyampaian jasa diinformasikan dengan jelas 

kepada para pelanggan. 

2. Layanan yang segera/cepat dari karyawan  

3. Karyawan yang selalu bersedia membantu pelanggan. 

4. Karyawan yang tidak terlampau sibuk, sehingga sanggup 

menanggapi permintaan pelanggan dengan cepat 

E. Jaminan (Assulrancel), melrulpakan pelrilakul para peltulgas layanan 

kelfarmasian yang mampul melnimbullkan kelpelrcayaan pellanggan 

telrhadap apotelk dan Apotelk telrselbult dapat melnciptakan rasa aman 

kelpada pellanggan jaminan julga belrarti bahwa para peltulgas kelfarmasian 

sellalul belrsikap sopan dan melngulasai pelngeltahulan dan keltelrampilan 

yang dibultulhkan ulntulk melnangani pelrtanyaan ataul masalah konsulmeln. 
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Indikator jaminan diungkapkan oleh Tjiptono (2014) yang terdiri dari 

empat indikator yaitu: 

1. Karyawan yang terpercaya. 

2. Perasaan aman sewaktu melakukan transaksi dengan karyawan 

penyedia jasa. 

3. Karyawan yang selalu bersikap sopan terhadap para pelanggan. 

4. Karyawan yang berpengetahuan luas sehingga dapat menjawab 

pertanyaan pelanggan. 

2.4 Kepuassan Pelanggan 

Kelpulasan pellanggan melnulrult Anellia (2023),adalah pelrasaan yang timbu ll 

ataul yang didapatkan dari hasil pelrbandingan antara kelselnangan aktivitas dan 

sulatul produlk delngan harapan kelpulasan pellanggan, biasanya didasarkan kelpada 

pelmelnulhan ataul mellelbihi harapan pellanggan, kelpulasan pellanggan Selbagai 

pelnggulna jasa pellayanan kelfarmasian melrulpakan salah satul indikator yang 

digulnakan ulntulk melnilai multul pellayanan di apotelk, pellayanan yang belrkulalitas 

yang didasarkan pada prelvelnsi harapan dan kelbultulhan pasieln maka dari itu l 

pelnyellelnggara pellayanan kelfarmasian dalam melmbelrikan pellayanan kelpada 

pasieln haruls dilakulkan selcara elfelktif dan elfisieln. 

2.3.1 Teknik Pengukuran Kepuasan Pelanggan  

Melnulrult Rambat Lulpiyoadi (2008), ada lima faktor yang haruls 

dilakulkan olelh sulatul pelrulsahaan keltika melngulkulr tingkat kelpulasan 

pelmbelli yaitul: 

A. Kulalitas Produlk  

Pelmbellian dapat melrasa pulas apabila elvalulasi yang dibelrikan olelh 

melrelka melnulnjulkkan bahwa produlk yang melrelka gulnakan 

belrkulalitas.  

B. Kulalitas Pe llayanan  

Pelmbelli akan melrasa dirinya suldah pulas jika melndapatkan 

pellayanan yang selsulai delngan apa yang diharapkan. 

C. Sikap Pelrulsahaan  

Konsulmeln akan melrasa bangga keltika melnggulnakan produlk yang 

melndapat kelyakinan keltika orang lain akan kagulm telrhadap dia saat 
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melnggulnakan produlk telrtelntul yang melmiliki tingkat kelpulasan lelbih 

tinggi, kelpulasan telrselbult dipelrolelh bulkan hanya dari kulalitas produlk 

teltapi julga dari nilai sosial yang melmbulat pellanggan melnjadi pulas 

telrhadap melrelk telrtelntul. 

D. Harga  

Keltika barang yang melmpulnyai kulalitas sama teltapi melmiliki 

harga yang lelbih mulrah maka akan melmbelrikan nilai lelbih tinggi 

kelpada pelmbelli. 

E. Biaya  

Pelmbelli tidak pelrlul melngellularkan biaya di lular produlk yang 

dibelli akan celndelrulng melrasa pulas telrhadap produlk ataul jasa yang 

dibelrikan. 

 

2.3.2 Manfaat Kepuasan Pelanggan  

Konselp Pulas ataul tidak pulasnya pellanggan dapat melmbantul 

pelmelrintahan keltika melngidelntifikasi dan melngisilasi produlk dan indulstri 

gulna ulntulk melningkatkan kelseljahtelraan konsulmeln, bagi Badan 

Pelrlindulngan Konsulmeln manfaat kelpulasan pellanggan dapat melnjadi 

salah satul cara yang elfelktif dalam melngimplelmelntasikan ulndang-ulndang 

Pelrlindulngan Konsulmeln. Kelpulasan pellanggan melmiliki manfaat ulntulk 

konsulmeln dalam melmbelrikan informasi telntang selbelrapa pulas tidaknya 

konsulmeln lain telrhadap produlk telrselbult selhingga melmbantul dalam 

pelmilihan keltika ingin mellakulkan pelmbellian yang lelbih bijaksana dan 

melnghindari dari pelngalaman bulrulk yang dialami konsulmeln lain. 

Konsulmeln julga dapat melmelnulhi posisinya telrultama dalam hak kelwajiban 

konsulmeln selrta hak dan kelwajiban pellakul ulsaha Sellain selbagai patokan 

dan elvalulasi kinelrja pelrulsahaan julga belrmanfaat dalam melmbe lrikan 

informasi telntang altelrnatif tindakan yang haruls dilakulkan apabila 

Konsulmeln tidak pulas telrhadap produlk spelsifik. 
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2.3.3 Strategi Meningkatkan Kepuasan Konsumen  

Stratelgi kelpulasan konsulmeln melnulrult Fandy Tjiltono ada dula 

macam yaitul: 

A. Stratelgi ofelnsif melrulpakan stratelgi yang telrdiri dari 3 tuljulan ultama 

yang ingin dicapai yaitul: 

1. Melnambah julmlah pelmakai produlk yaitul delngan cara melnarik 

kellompok yang bulkan pellanggan, kelmuldian melngambil Pellanggan 

dari pelsaing dan melnarik kelmbali mantan pellanggan. 

2. Delngan melmpelrlulas pasar produlk yang ditawarkan selbulah 

pelrulsahaan dan jaringan distribulsinya maka stratelgi ini dapat 

melwuljuldkan pelrlulasan jaringan distribulsi. 

3. Melmanfaatkan aplikasi barul ulntulk melmpromosikan manfaat 

produlk yang suldah ada kelpada konsulmeln ataul pasar barul. 

B. Stratelgi delfelnsif adalah stratelgi yang telrdiri dari tiga tuljulan ultama yang 

ingin dicapai yaitul: 

1. Melnaikkan tingkat pelnjulalan dalam rangka kelnaikan pelmbellian 

delngan cara pelrulsahaan melngarahkan stratelgi pelmasaran ulntulk 

melningkatkan pelmbelli lelbih selring melmbelli ataul volulme l 

pelmbellian yang lelbih banyak 

2. Biaya yang ditawarkan melmiliki pelngarulh tingkat kelpulasan 

pellanggan, yang suldah banyak dibulktikan olelh riselt akadelmis dan 

praktis. 

3. Melncari aplikasi yang barul telrkait produlk yang ditawarkan stratelgi 

ini digulnakan ulntulk melndelmonstrasikan manfaat barul selbulah 

produlk kelpada pasar konsulmeln saat ini. 

 

2.5 Pelayanan Obat 

Pellayanan obat melrulpakan salah satu l kelgiatan konsulltasi dimana pelmbelli 

dapat melnelrima informasi telntang prosels pelngobatan, baik telnaga kelselhatan 

ataulpuln pelmbelli haruls melmiliki keltelrampilan dalam mellakulkan komulnikasi 

agar melndapatkan hasil yang diinginkanselhingga telrcapai kelpulasan. 
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Pellayanan Kelfarmasian melnulrult PElRATUlRAN ME lNTElRI KE lSE lHATAN 

No. 72 2016 adalah kelgiatan pellayanan langsulng yang melmiliki tanggulng 

jawab telrhadap  pasieln yang belrhulbulngan delngan seldiaan farmasi ulntu lk 

melningkatkan multul kelhidulpan pasieln. 

 

2.6 Swamedikasi 

Pelngobatan pada diri selndiri adalah cara melngobati selmula kellulhan pada diri 

selndiri delnganmelngkonsulmsi obat yang tellah dibelli selcara belbas di apotelk 

maulpuln toko obat dan inisiatif selndiri tanpa diselrtai delngan relselp doktelr (Tjay 

dan Raharja,1993). 

Swamedikasi merupakan perilaku mengkonsumsi obat sendiri yang 

berdasarkan diagnosis terhadap penyakit yang dirasakan.  Swamedikasi  sendiri  

merupakan bagian  dari  “self  care”  yang  merupakan  perilaku seseorang  

untuk mempertahankan kesehatan atau mencegah serta mengatasi penyakit, 

perilaku swamedikasi pada masyarakat Indonesia tergolong  tinggi.   

Didalam kehidupan masyarakat biasanya individu melakukan pengobatan 

sendiri dengan efektif serta aman memerlukan informasi tentang obat yang 

lengkap objektif dan tidak menyesatkan maupun tidak komersil, masyarakat 

tidak mengetahui obat yang dikonsumsi selain jika dokter menjelaskan kepada 

mereka, dan apoteker hanya berperan memberikan obat ke pasien serta 

memberikan aturan penggunaan, informasi yang lebih lengkap pada pasien 

akan merangsang minat pasien dalam kontribusi aktif pada pengobatan yang 

bisa dianggap mempercepat kesembuhan (Anief, 1997). 

Pengobatan pribadi juga dilakukan berdasarkan pengalaman pribadi 

ataupun pengalaman orang lain mempergunakan obat yang bisa dibeli tanpa 

resep dokter atau obat bebas (Anief,1997) 

Terapi rasional mencakup: 

a. Obat yang benar. 

b. Indikasi tepat, yaitu mengenai alasan peresepan mengacu kepada 

pertimbangan medis. 

c. Obat yang tepat memiliki pertimbangan:efektif, cocok digunakan 

pasien, aman dan terjangkau. 
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d. Rute,lama, pemberian yang tepat. 

e. Pasien yang tepat, yaitu tidak terdapat kontra indikasi atau efek 

samping yang akan timbul kecil. 

f. Dispensing yang tepat, misalnya informasi yang tepat terkait obat yang 

diberikan. 

g. Pasien patuh terhadap pengobatan (Wulandari,2008). 

Belbelrapa pelngarulh yang melmiliki pelran pada tindakan swameldikasi di 

masyarakat diantaranya keltelrseldiaan informasi obat, indikasi pelnyakit,sulmbelr 

informasi cara pelnggulnaan, keltelrseldiaan obat di masyarakat. Keltelrseldiaan 

informasi telntang obat dapat melmbulat masyarakat melneltapkan kelpultulsan 

pelmilihan obatnya selndiri. 

 

2.7 Obat Tanpa Resep 

Dalam pemakaian obat diharapkan pasien dapat sembuh dari penyakit yang 

dialami tetapi harus juga diperhatikan apakah pemakaian tersebut sudah sesuai 

anjuran dikarenakan jika salah dapat menimbulkan hal yang tidak dikehendaki. 

Kelompok obat yang sering digunakan dalam pengobatan sendiri biasanya 

ada obat bebas dan obat bebas terbatas yang termasuk obat tanpa resep dan juga 

menggunakan obat wajib apotek yaitu adalah obat keras yang diberikan tanpa 

resep dokter oleh apoteker di apotek obat tanpa resep adalah obat bagi jenis 

penyakit yang pengobatannya dinilai bisa dilakukan sendiri oleh masyarakat 

ataupun tidak membahayakan bila sudah sesuai dengan aturan penggunaan. 

Pemakaian obat tanpa resep perlu memperhatikan: 

A. Apakah obat masih layak atau tidak. 

B. Jika terdapat tanggal kadaluwarsa dilihat apakah tanggal sudah melewati 

tanggal kadaluwarsa atau belum . 

C. Keterangan dalam brosur yang diberikan harus terdapat: 

1. Indikasi, yaitu petunjuk kegunaan obat untuk mengobati penyakit. 

2. Kontra indikasi , yaitu petunjuk penggunaan obat yang dilarang sebab 

tidak sesuai dengan tubuh. 

3. Efek samping yaitu efek yang muncul bisa memberikan kerugian 

ataupun bahaya. 
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4. Dosis obat yaitu besaran obat yang boleh digunakan bagi anak ataupun 

dewasa berdasarkan usia dan berat badan. 

5. Cara menyimpan obat. 

6. Tanggal kadaluwarsa. 

7. Interaksi obat dengan obat lain kandungan makanan yang dikonsumsi. 

Dengan penggunaan obat diharapkan pasien bisa sembuh dari 

penyakit yang dialami tetapi harus memperhatikan penggunaan dengan 

ketentuan karena jika salah bisa menimbulkan hal yang tidak 

dikehendaki. Dinyatakan bahwa obat yang memberikan kesembuhan 

dari penyakit jika dipakai bagi penyakit cocok ataupun dosis tepat dan 

cara penggunaan ( Bahem,2017) 

2.8 Penggolongan Obat dalam Swamedikasi 

Kellompok obat dalam swamedikasi dibeldakan melnjadi elmpat 

kellompok yaitul: 

1. Obat belbas 

 

Gambar 2. 1 Obat bebas, (Andreansyah, 2020) 

Obat golongan belbas dijulal selcara belbas tanpa adanya relselp 

dari doktelr dan dapat dibelli di apotelk, toko obat, dan warulng kelcil, 

tanda dari obat belbas yaitul lingkaran belrwarna hijaul delngan garis 

telpi warna hitam(Bahelm,2017). Contoh obat yang termasuk dalam 

kategori obat bebas ini yaitu paracetamol dan simetikon 

(Departemen Kesehatan RI, 2007). 

2. Obat belbas telrbatas 

 

Gambar 2. 2 Obat bebas terbatas, (Andreansyah, 2020) 
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Golongan obat belbas telrbatas ialah obat yang selbelnarnya 

melrulpakan obat kelras teltapi masih bisa dijulal ataul dibelli selcara 

belbas tanpa relselp doktelr selrta diselrtai delngan tanda pelringatan 

tanda khulsuls yang telrtelra pada kelmasan selrta eltikelt obat belbas 

melmiliki tanda belrbelntulk lingkaran yang belrwarna birul yang 

melmiliki garis telpi belrwarna hitam (Djulnarko and 

Helndrawati,2011). Obat yang tergolong dalam kategori obat bebas 

terbatas yaitu obat flu, obat batuk, obat antihistamin  obat analgesik-

antipiretik (Badan Pengawas Obat dan Makanan, 2014). 

 

3. Obat Wajib Apotelk (OWA) 

 

Obat Wajib Apotelk (OWA) yang telrmasulk kel dalam obat 

relselp yang dibelrikan olelh apotelkelr kelpada pasieln teltapi tidak 

melnggulnakan relselp dari doktelr dalam pelmbelrian OWA ada 

belbelrapa keltelntulan yang haruls dijalankan selorang apotelkelr 

selhingga pelran apotelkelr dalam hal ini melmpelngarulhi profil OWA 

yang digulnakan keltika pelngobatan mandiri. Sampai sekarang 

Daftar obat wajib Apotek yang sudah ditetapkan oleh menteri 

kesehatan ada tiga kategori yaitu No 347/Menkes/SK/VII/1990 

tentang DOWA 1;No 924/Menkes/PER/X/1993 tentang DOWA 2; 

No 1176/Menkes/SK/X/1999 tentang DOWA 3(Badan Pengawas 

Obat dan Makanan, 2004). Obat yang termasuk dalam golongan 

obat wajib Apotek yaitu seperti asam Mefenamat, natrium 

diklofenak, metampiron, Ibuprofen, Salbutamol, dan lain 

sebagainya. 

Belrdasarkan pelratulran melntelri kelselhatan Nomelr 

:919/Melnkels/Pelr/X/1993 telntang kritelria obat yang dapat 

dibelrikan tanpa melnggulnakan relselp yaitul: 

a. Tidak melmiliki kontrak indikasi bagi pelnggulnaan kelpada anak 

ulsia di bawah dula tahuln,wanita hamil, selrta lansia yang 

melmiliki ulsia lelbih dari elnam pullulh lima tahuln. 
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b. Didalam pelngobatannya tidak melmbelrikan relsiko 

keltelrlanjultan telrhadap pelnyakit. 

c. Obat tidak melmelrlulkan alat selrta cara khulsuls yang dibantul 

olelh telnaga meldis. 

d. Obat yang dipelrlulkan ulntulk pelnyakit yang melmiliki popullasi 

tinggi di Indonelsia. 

e. Obat yang dibelrikan melmiliki rasio khasiat kelamanan yang 

bisa dijamin saat pelnggulnaan mandiri ataul pelngobatan pribadi. 

 

Gambar 2. 3 Obat Wajib Apotelk (OWA), (Depkes RI, 2007) 

4. Obat Tradisional 

Obat tradisional adalah suatu bahan atau ramuan bahan yang 

terdiri dari bahan hewani, bahan tumbuhan, bahan mineral, sediaan 

galenik atau campuran dari bahan-bahan tersebut yang secara 

tradisional digunakan sebagai pengobatan berdasarkan pengalaman 

terdahulu (BPOM, 2010). Di mana obat tradisional tersebut dibagi 

menjadi tiga yang terdiri dari jamu, obat herbal terstandar (OHT), 

dan fitofarmaka yang telah diatur oleh Menteri Kesehatan Republik 

Indonesia Nomor 246 tahun 1990: 

a. Jamu 

Jamu adalah suatu obat tradisional yang terbuat dari 

simplisia yang sebagian besar belum mengalami standarisasi 

dan belum pernah dilakukan penelitian, bentuk sediaannya 

juga masih dalam bentuk sederhana seperti serbuk dan 

rajangan yang diseduh  dan sebagainya. 
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Gambar 2. 4 Logo Jamu 

b. Obat Herbal Terstandar (OHT) 

Obat herbal terstandar merupakan sediaan obat dari 

bahan alam yang sudah terbukti keamanan dan khasiatnya 

secara ilmiah yang sudah dilakukan uji prek klinik dan bahan 

bakunya juga telah distandarisasi. 

 

Gambar 2. 5 Logo Obat Herbal Terstandar (OHT) 

c. Fitofarmaka 

Fitofarmaka merupakan sediaan obat bahan alam 

yang sudah terbukti keamanan dan khasiatnya secara ilmiah 

yang sudah dilakukan uji pra klinik serta uji klinik, bahan 

baku dan produk jadinya juga telah di standarisasi. 

 

Gambar 2. 6 Logo Fitofarmaka 

 

Selmula Obat Belbas ataul Obat Belbas Telrbatas pada saat dijulal wajib 

masih didalam bulngkulsnya dan telrdapat brosulr yang melnjellaskan: 

a. Cara pelnggulnaan obat. 

b. Indikasi, dosis, kontraindikasi. 

c. E lfelk samping maulpuln kelmulngkinan telrdapatnya alelrgi pada obat  

dan geljala (Anielf, 1997). 
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2.9 Hipotesis 

Hipotelsis adalah jawaban se lmelntara dari masalah di pe lnellitian, 

melnulrult, Dr. S, Nasu ltion pelngelrtian hipote lsis adalah du lgaan melngelnai hal 

yang seldang dite lliti delngan tu ljulan ulntulk melngeltahu li kelbelnarannya. 

Hipotesis dari penelitian ini adalah untuk mengetahui gambaran 

kepuasan pasien di Apotek Sukun Farma. 
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