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Tujuan
Prosedur ini disusun sebagai panduan dalam melakukan pengukuran kepuasan pelanggan dan ketidakpuasan pelanggan
sehingga pengukuran dapat dilakukan dengan efekif dan efisien.

Cakupan .
Prosedur ini berlaku untuk mengukur kepuasan pelanggan dan ketidakpuasan pelanggan yang dilakukan setahun sekali,
mulai dari disusunnya proposal hingga laporan dan pelaksanaan rekomendasi.

Definisi

a. Field Force = Untuk Bidang OGB & Branded Marketing yang terdiri dari Medical Representative (MR) dan
Supervisor;

b. Pelanggan = Pelanggan adalah pihak yang bertransaksi langsung dengan INF dan yang melakukan transaksi
dengan Distributor

c. PSP = Pengukuran Survey Pelanggan

Elemen 1SO 9001:2015 = 8.2.1

Rincian Prosedur

MASUKAN PROSES KELUARAN

Asman MS

Data Survey

Proposal PSP

Pelangotn + Menyusun proposal survey

pelanggan

¢ Meminta persetujuan Manajer
OGB & Branded Mktg dan
Direktur

(1)

A
Manajer OGB & Branded Mktg

Proposal PSP

Menyerahkan proposal survey
pelanggan yang telah disetujui
Direktur ke Asman MS

Raman s Responder

Melakukan survey pelanggan Kuesioner

T sowets,

M

= Pengukuran kepuasan pelanggan harus mempertimbangkan : area prioritas untuk dilakukan improvement, target pasar
dan perbedaan persepsi responden
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MASUKAN PROSES KELUARAN
Responden b Laporan PSP
¢ Menerima kuesioner dari
Kuesioner responden
¢ Merekap dan mengevaluasi
S el hasil kuesioner
o Membuat laporan survey
pelanggan
¢ Menyerahkan ke Manajer
OGB & Branded Mktg
()
Laporan PSP Nennjur 008 & Bosnried Mty Laporan PSP
Menyerahkan laporan ke Direktur
untuk disetujui
Manajer OGB & Branded Mktg
Laporan PSP Laporan PSP

« Menerima laporan yang sudah
disetujui Direktur

¢ Mendisposisikan laporan ke
Asman Penjualan / Asman
Produk sesuai dengan
rencana tindak lanjut

(2) Laporan memuat kesimpulan dan rekomendasi tindak lanjut
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MASUKAN PROSES KELUARAN
N 2 ¥
Produk /
Pelayanan
Distributor /
Pelayanan erforma Ti
Distributor
Laporan PSP Asmn Produk ko;:isr:Lsi
w Melakukan koordinasi dengan et
Bidang terkait
i Performa Tim i
Laporan PSP Asman Penjualan koc';:isr:'asi
i Melakukan koordinasi untuk T

perbaikan dengan Distributor

Laporan PSP

Bukti tindak
lanjut laporan

PSP

y

Asman Penjualan

¢ Melakukan pembinaan kepada
Field Force
* Mengevaluasi hasil pembinaan

h 4

Manajer OGB & Branded Mktg

» Melaporkan hasil perbaikan ke
Direktur terkait
* Memonitoring pelaksanaan

perbaikan

Bukti tindak
lanjut laporan
PSP

Bukti tindak
lanjut laporan
PSP

Catatan Perubahan

Revisi Berlaku

Perubahan

05 22 Jul 2021

1. Struktur Organisasi perusahaan Nomor : S-24/DK-INAF/VI11/2020 tanggal

28 Agustus 2020.

2. Adanya pelaporan bukti tindaklanjut laporan PSP ke Direktur

Dokumen Pendukung

aoow

Tinjauan

F-PS-04-01 Formulir Kuesioner Survey Kepuasan Pelanggan
F-PS-04-02 Formulir Proposal Pengukuran Survey Pelanggan
F-PS-04-03 Formulir Laporan Pengukuran Survey Pelanggan
F-PS-04-04 Formulir Kuesioner Survey Ketidakpuasan Pelanggan

NO Peninjauan

Tanggal Tinjauan

Tanda Tangan

Rekomendasi

% Direktur

2 Direktur




