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Lampiran 5 Lembar Informed Consent Apoteker

Knelilianinibetmjuanmkmengetahuigambm" tiy
Standar Operasional Prosedur (SOP) pelanggan di PBF Kota Batam.

akan diajukan beberapa pertanyaan dalam bentuk kuesioner. Peneliti s
mengharapkan partisipasi dari responden. Semoga penelitian ini memberikan manfaat

bagi kita semua.

Saya yang bertandatangan dibawah ini :
Nama : Ny.An.
Umur 52 £3hun

Alamat/No.Telp

Dengan ini menyatakan persetujuan berpastisipan dalam penelitian sebagai
responden. Saya menyadari bahwa keikutsertaan diri saya pada penelitian ini ada
suka rela. Saya setuju akan memberikan informasi yang berkaitan dengan

W N ke

A
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Lampiran 6 Lembar Informed Consent Customer Servis dan Pemasaran

Saya yang bertandatangan dibawah ini :
Nama : Nq- 0

Alamat/No.Telp

Dengan ini menyatakan persetujuan berpastisipan dalam penelitian sebagai




Lampiran 7 Lembar Informed Consent Supervisor dan Bagian Logistik

Penclitian ini bertujuan untuk mengetahui gambaran efektivitas pene

Standar Operasional Prosedur (SOP) pelanggan di PBF Kota Batam. Setiap 1es|
dalam bentuk kuesioner. Peneliti  sangat "

akan diajukan beberapa pertanyaan

mengharapkan partisipasi dari responden. Semoga penelitian ini memberikan manfaat ]

bagi kita semua.

Saya yang bertandatangan dibawah ini :
Nama 2 N\s .2
Unmur : 35 tdhun
Alamat/No.Telp

Dengan ini menyatakan persetujuan berpastisipan dalam penelitian sebagai

responden. Saya menyadari bahwa keikutsertaan diri saya pada penelitian ini adalah




Lampiran 8 Lembar Informed Consent Kepala Gudang dan Staf Gudang

it P
L6 S A

Standar Operasional Prosedur (SOP) pelanggan di PBF Kota Batam. Seti

akan diajukan beberapa pertanyaan dalam bentuk Kuesioner. Peneliti  sangat
S itian ini berikan manfaat
mengharapkan partisipasi dari responden. Semoga penelitian ini mem ;

bagi kita semua.
Saya yang bertandatangan dibawah ini : :
Nama : Tn. AF !I.
Unmur . 29 tahun ]
Alamat/No. Telp

Dengan ini menyatakan persetujuan berpastisipan dalam penelitian sebagai
responden. Saya menyadari bahwa keikutsertaan diri saya pada penelitian ini a
suka rela. Saya setuju akan memberikan informasi yang berkaitan dengan peneli an |

Demikianlah pernyataan ini saya buat keadaan sadar dan tidak ada pa ‘ﬁ; jar

I



Lampiran 9 Lembar Informed Consent Sales

(INFORMED CONS

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui gambaran efektivitas penerapan 5

Standar Operasional Prosedur (SOP) pelanggan i PBF Kota Batam. Setiap responden

akan diajukan beberapa pertanyaan dalam bentuk kuesioner. Peneliti sangat
mengharapkan partisipasi dari responden. Semoga penelitian ini memberikan manfaat .
bagi kita semua.

Saya yang bertandatangan dibawah ini :

Nama :Tn %
Umur - 21 tghun
Alamat/No.Telp

Dengan ini menyatakan persetujuan berpastisipan dalam penelitian sebagai
responden. Saya menyadari bahwa keikutsertaan diri saya pada penelitian ini adalah

suka rela. Saya setuju akan memberikan informasi yang berkaitan dengan penelitian ini.

Demikianlah pernyataan ini saya buat keadaan sadar dan tidak ada paksaan dari pihak




Lampiran 10 Lembar Informed Consent Kurir

Penclitian ini bertujuan untuk mengetahui gambaran efektivitas
Standar Operasional Prosedur (SOP) pelanggan di PBF Kota Batam. Setiap re
akan diajukan beberapa pertanyaan dalam bentuk kuesioner. Peneliti sangat
mengharapkan partisipasi dari responden. Semoga penelitian ini memberikan manfaat

bagi kita semua.

Saya yang bertandatangan dibawah ini :

Nama ST A
Umur : 2'3 fakun
Alamat/No.Telp : 4

Dengan ini menyatakan persetujuan berpastisipan dalam penelitian sebagai
responden. Saya menyadari bahwa keikutsertaan diri saya pada penelitian ini adalah

suka rela. Saya setuju akan memberikan informasi yang berkaitan dengan penelitian ini.

Demikianlah pernyataan ini saya buat keadaan sadar dan tidak ada paksaan dari pihak




Lampiran 11 Lembar Informed Consent

SURAT PERSETUJUAN
(INFORMED CONSENT)

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui gambaran efektivitas penerapan
5 Standar Operasional Prosedur (SOP) pelanggan di PBF Kota Batam. Setiap
responden akan diajukan beberapa pertanyaan dalam bentuk kuesioner. Peneliti
sangat mengharapkan partisipasi dari responden. Semoga penelitian ini

memberikan manfaat bagi kita semua.

Saya yang bertandatangan dibawabh ini :

Nama
Umur
Alamat/No.Telp

Dengan ini menyatakan persetujuan berpastisipan dalam penelitian sebagai
responden. Saya menyadari bahwa keikutsertaan diri saya pada penelitian ini
adalah suka rela. Saya setuju akan memberikan informasi yang berkaitan dengan
penelitian ini. Demikianlah pernyataan ini saya buat keadaan sadar dan tidak ada

paksaan dari pihak manapun.

Batam, Agustus 2024

Peneliti Apoteker Penanggung Jawab

Serlly Elvira ( )



Lampiran 12 Kuesioner Apoteker

Ny

: 07. MY\

¢ fempuar

2% Ashun

. Aqoterer  Qrnangaung Towd
1 Xalun

Ag otacer

ASPEK DETAIL | Responden | YA | TIDAK

Penyaluran Obat / Bahan Obat ke Apotek
Penerimaan Pesanan
Surat Pesanan yang diterima APJ
dari pelanggan baik secara v
elektronik maupun manual
diskrining terlebih dahulu.
Meliputi:

Nama dan alamat

penanggung jawab

sarana pemesan

Nama, bentuk dan




Lampiran 13 Kuesioner Customer servis dan Pemasaran

©OpT. Mol

PIL © Priempusn
Umur ¢ 28 fohun
Pekerjaan  : Cutomer Service dan bagian pemalaran
LamaKerja : 1 %shun, 2 bulan
Pendidikan §1 Keshing

NO ASPEK DETAIL |  Responden | YA | TIDAK
1 Penyaluran Obat / Bahan Obat ke Apotek
1.1 Penerimaan Pesanan
| Surat Pesanan yang diterima APJ

dari pelanggan baik secara
elektronik maupun manual
diskrining terlebih dahulu.
Meliputi:

obat yang

Nama dan alamat
penanggung jawab
sarana pemesan

Nama, bentuk dan
kekuatan sediaan,
jumlah (dalam bentuk
angka dan huruf) dan isi
kemasan dari obat/bahan

pesanan




Lampiran 14 Kuesioner Supervisor dan Logistik

A i i ' X litia
akan sangat berterima kasih jika Bapak.
Beri tanda (V) pada pilihan yang sesuai

Kuisioner ini telah di validasi oleh BPOM tahun 2015

Biodata Responden

Inisial : Ny -
Alamat ©PT-MpN
P/L : ferempuan
Umur © 25 XAlaun

Pekejaan  : |pgistik  dan  Sufer Visor
LamaKerja : 4 Yshun
Pendidikan : §1 (‘MN\?S\.

NO ASPEK DETAIL | Responden | YA [ TIDAK

Penyaluran Obat / Bahan Obat ke Apotek

Penerimaan Pesanan

. Surat Pesanan yang diterima APJ

dari pelanggan baik secara

elektronik maupun manual
diskrining terlebih dahulu.

Meliputi:

e Nama dan alamat
penanggung jawab
sarana pemesan

e Nama, bentuk dan
kekuatan sediaan,
jumlah (dalam bentuk

angka dan huruf) dan isi

kemasan dari obat/bahan
obat yang dipesan

Nomor surat pesanan

-
b1
| p—

@ Dipindai dengan CamScanner



Lampiran 15 Kuesioner Kepala gudang dan staf gudang

Beri tanda (V) pada pilihan yang sesuai

Kuisioner ini telah di validasi oleh BPOM tahun 2015
Biodata Responden

Inisial t T

Alamat - pT. Mgl

PL ©oLaEl e

Umur ¢ 29 tahuh

Pekerjaan  : Kepala qudang dan SWF gudany
LamaKeria : 1 tahun 6 bulah
Pendidikan  : S| Aqmo 1§om

NO ASPEK DETAIL | Responden | YA | TIDAK

Penyaluran Obat / Bahan Obat ke Apotek

Penerimaan Pesanan

A Surat Pesanan yang diterima APJ

dari pelanggan baik secara :

elektronik maupun manual
diskrining terlebih dahulu.

Meliputi:

e Nama dan alamat
penanggung jawab
sarana pemesan

e Nama, bentuk dan
kekuatan sediaan,
jumlah (dalam bentuk b
angka dan huruf) dan isi :
kemasan dari obat/bahan

6 obat yang dipesan ‘ A

« Nomor surat pesanan ‘ |
gal sural pesanan

ol [ ol L]
|-




Lampiran 16 Kuesioner Sales

Beri tanda (1) pada piliban yang sesuai e
Kuisioner ini telah di validasi oleh BPOM tahun 2015
Biodata Responden

Inisial (o

Alamat : OT. Ml

P/L - \aw - okt

Umur : 30 bhun

Pekerjaan  : $\es

LamaKerja : § thun

Pendidikan : &Mk

NO ASPEK DETAIL | Responden | YA | TIDAK
1 Penyaluran Obat / Bahan Obat ke Apotek
. Penerimaan Pesanan
1.1.1 Surat Pesanan yang diterima APJ

dari pelanggan baik secara |

elektronik maupun manual

diskrining terlebih dahulu.

Meliputi:

e Nama dan alamat
penanggung jawab
sarana pemesan

e Nama, bentuk dan
kekuatan sediaan,
jumlah (dalam bentuk
angka dan huruf) dan isi
kemasan dari obat/bahan
obat yang dipesan

* Nomor surat pesanan

* Tanggal surat pesanan

. izin




Lampiran 17 Kuesioner Kurir

Bert tanda (V) pada pilihan yang sesuai
Nuisioner ini telah di validasi oleh BPOM tahun 2015

r Biodata Responden

Inisial s Tno
Alamat CLowgl
P S Ak - el
Umur 24 shun
Pekerjaan © kurir

LamaKerja : 1 %hun 8 buln
Pendidikan : SM&

NO ASPEK DETAIL | Responden | YA | TIDAK

Penyaluran Obat / Bahan Obat ke Apotek

Penerimaan Pesanan

A Surat Pesanan yang diterima APJ

dari pelanggan baik secara |

elektronik maupun manual |
diskrining terlebih dahulu.

Meliputi:

e Nama dan alamat
penanggung jawab
sarana pemesan

e Nama, bentuk dan
kekuatan sediaan,
Jumlah (dalam bentuk

angka dan huruf) dan isi

kemasan dari obat/bahan

-




Lampiran 18 Kuesioner

GAMBARAN EFEKTIVITAS PENERAPAN 5 STANDAR OPERASIONAL
PROSEDUR (SOP) PELANGGAN DI PBF KOTA BATAM

Untuk tujuan penelitian skripsi di Institut Kesehatan Mitra Bunda, saya
akan sangat berterima kasih jika Bapak, Ibu, dan Saudari bersedia mengisi dan
menjawab setiap pertanyaan.

Beri tanda (V) pada pilihan yang sesuai

Kuisioner ini telah di validasi oleh BPOM tahun 2015

Biodata Responden

Inisial
Alamat

P/L

Umur
Pekerjaan
Lama Kerja

Pendidikan

NO

ASPEK DETAIL

| Responden

| YA | TIDAK

Penyaluran Obat / Bahan Obat ke Apotek

11

Penerimaan Pesanan

111

Surat Pesanan yang diterima

dari pelanggan baik secara

elektronik maupun manual
diskrining terlebih dahulu.

Meliputi:

e Nama dan alamat
penanggung jawab
sarana pemesan

e Nama, bentuk dan
kekuatan sediaan,
jumlah (dalam bentuk
angka dan huruf) dan isi
kemasan dari obat/bahan
obat yang dipesan

e Nomor surat pesanan

APJ




e Tanggal surat pesanan

e Nama, alamat, dan izin
sarana pemesan

e Tanda tangan dan nama
jelas penanggung jawab

e Nomor SIPA/SIPTTK
Penanggung jawab
sarana pemesan

e Stempel pemesan

1.1.2

Surat pesanan Yyang telah
diskrining dan diverifikasi
diberi  penandaan  baik
secara sistem atau manual

APJ

1.13

Apakah dilalakukan
pengecekan terhadap
ketersediaan stok di
gudang?

Kepala Gudang

114

Apabila stok tersedia, maka
pesanan dapat dilayani?

Kepada
Gudang

1.1.5

Jika pesanan ditolak, apakah
Kepada gudang
menyampaikan kepada
APJ?

Kepala Gudang

1.1.6

Apakah dilakukannya
menerbitan surat penolakan
kepada pelanggan jika
pesanan ditolak? Paling
lama 7 (tujuh) hari kerja

APJ

1.2

Penyiapan Pesanan

1.2.1

Menyiapkan obat/bahan
obat  berdasarkan  surat
jalan/faktur penjualan yang
telah terbit

Staff Gudang

1.2.2

Apakah dilakukan
pengambilan obat / bahan
obat yang memilki masa
simpan yang cukup sebelum
kadaluarsa dan berdasarkan
FEFO (first expired first
out)?

Staf Gudang

1.2.3

Apakah dilakukan
pencatatan jumlah, noomr
batch dan tanggal
kadaluarsa obat/bahan obat
yang diambil di kartu stok?

Staf Gudang

124

Apakah dilakukan
pemeriksaan terhadap

Kepala Gudang




obat/bahan  obat  yang
disiapkan oleh staff gudang
dengan surat jalan, meliputi:
e Kondisisi fisik produk
Nama produk

Jumlah produk

Bentuk

Kekuatan sediaan

NIE (Nomor Izin Edar)
Nomor bets

Tanggal kadaluarsa

1.2.5

Apakah dilakukan
pemeriksaan terhadap
obat/bahan  obat  yang
disiapkan oleh staff gudang
dengan surat jalan, meliputi:
e Kondisisi fisik produk
Nama produk

Jumlah produk

Bentuk

Kekuatan sediaan

NIE (Nomor Izin Edar)
Nomor bets

Tanggal kadaluarsa

APJ

1.2.6

Jika sudah sesuai apakah di
tanda tangani surat
jalan/fakturpenjualan?

APJ

1.2.7

Apakah membubuhkan
tanda tangan pada picklist
(Daftar Pengambilan)

Kepala Gudang

1.2.8

Apakah dikemas
sedemikian rupa sehingga
kerusakan, kontaminasi dan
pencurian dapat dihindari,
serta dapat mempertahankan
kondisi penyimpanan dan
keamanan obat/bahan obat
selama transportasi

Staf Gudang

1.2.9

Apakah pesanan yang telah
dikemas diserahkan ke
petugas ekspedisi untuk
selanjutkan  dikirim ke
alamat yang sesuai dengan
surat jalan?

Staf Gudang

1.3

Pengiriman Pesanan
(dengan kurir
perusahaan)




131

Apakah tersedia dokumen
pengiriman  surat jalan/
faktur penjualan yang sudah
ditandatangani dan
distempel penerima?

Kurir

1.3.2

Apakah jika pelanggan
tidak dapat memberikan
surat pesanan, maka barang
dibawa kembali ke gudang?

kurir

14

Pengiriman pesanan (diluar
jam Kerja)

141

Pesanan telah disetujui oleh
pimpinan

APJ

1.4.2

Adanya  petugas  yang
diberikan wewenang
melakukan proses ini

APJ

143

Mencatat unit, no batch dan
ED produk yang dikirim

APJ

144

Mengirim ke pelanggan dan
meminta tanda tangan nama
jelas serta no  SIPA
Penaggung Jawab di
pelanggan

APJ

145

Menyerahkan surat jalan
asli ke kepala gudang
untukproses difakturkan

APJ

1.4.6

Memproses  faktur  dan
mengirimkan faktur
bersama surat jalan manual
untuk dimintakan tanda
tangan dan cap pelanggan

Kepala Gudang

Penanganan Obat Palsu dan Diduga Palsu

2.1

Penarikan Obat Palsu

2.1.1

Mengelurkan surat
pemberitahuan  penarikan
produk (SP3) ke pelanggan?

APJ

2.1.2

Melakukan penarikan fisik
dan mengisi form
retur/penarikan dengan
memberi keterangan
“Recall obat palsu”

Sales

2.1.3

Melakukan serah terima
obat palsu atau diduga palsu

Logistik/Kepala
Gudang

2.14

Melakukan
Pengamanan/karantina
sampai batas waktu
penarikan dan diberi label
“Tidak Untuk Dijual” dan

Logistik/Kepala
Gudang




“Produk Palsu”

2.15

Membuat Laporan manual

untuk dikirimkan ke

prinsipal. Meliputi :

e Jenis obat palsu yang
telah ditarik

e Nama pelanggan

e Jumlah barang

APJ

2.2

Penemuan obat diduga
palsu

2.2.1

Mencatat nama dan alamat
pelanggan yang
mengembalikan obat diduga
palsu

Sales

2.2.2

Mengirimkan informasi
obat diduga palsu kepada
prinsipal, bagian
logistik/gudang,APJ dan
pimpinan

Sales

2.2.3

Melakukan
Pengamanan/karantina
sampai batas waktu
penarikan dan diberi label
“Tidak Untuk Dijual” dan
“Produk Palsu”

Bagian

logistik/gudang

2.24

Jika obat dinyatakan asli,
maka proses dihentikan

APJ

2.2.5

jika obat dinyatakan palsu,

maka:

e Apakah membuat
laporan manual kepada
principal dan Badan
POM

APJ

2.3

Pengembalian Obat Palsu
ke Prinsipal

2.3.1

Apakah pengembalian fisik
obat palsu disertai dengan
surat jalan manual dengan
menyebutkan  keterangan
“Pengembalian obat palsu”?

APJ

2.3.2

Apakah laporan
pengembalian obat palsu ke
prinsipal ditembuskan ke
Badan POM?

APJ

Penanganan Keluhan Pelan

gan

Penerimaan keluhan
produk




3.11

Apakah dicatat dan di input
keluhan ke program
complaind handing on line
dan ke dalam form keluhan
pelanggan ?

Customer
Service

3.1.2

Jika melalui salesman PBF,
apakah disampaikan ke tim
sales untuk diteruskan
kepada pihak prinsipal?

Sales

3.2

Penanganan keluhan
terkait pelayanan

3.2.1

Apakah menerima keluhan
dan dicatat dalam form
keluhan pelanggan?

Customer
Service

3.2.2

Apakah dilakukan analisa
keluhan ?

Supervisor

3.2.3

Apakah dilakukan tindakan
koreksi dan konfirmasi ke
pelanggan  dalam  batas
waktu 3 x 24 jam?

Supervisor

3.2.4

Apakah dilakukan
pengkajian  tiap  akhir
minggu terhadap keluhan
pelanggan?

Supervisor

3.3

Melaksanakan trend
analisis keluhan
pelanggan

331

Apakah dilakukan tren
analisis  terhadap  data
keluhan pelanggan yang
telah dikelompokkan sesuai
dengan jenis keluhannya
oleh customer service?

APJ

3.3.2

Apakah laporan tren analisis
dilakukan secara berkala
setiap triwulan yang
disetujui oleh pimpinan?

APJ

3.3.3

Apakah dilakukan
pencatatan dari seluruh data
hasil keluhan  beserta
laporan tren analisis
didokumentasikan  dengan
tertib?

APJ

Penanganan Obat Kembali

4.1

Pemeriksaan dokumen

411

Apakah dilakukan
pemeriksaan dokumen
pengiriman  pengembalian

APJ




barang. Apakah alamat
tujuan sesuai alamat
pengirim dengan dokumen
pembelian?

4.2

Pemeriksaan fisik barang

421

Dilakukan pemeriksaan
fisik barang yang berasal
dari :

e Kembalian/retur barang
dari pelanggan pada saat
pengiriman pesanan

e Kembalian/retur barang
dari pelanggan karena
rusak/expired atau recall

Staff Gudang

4.2.2

Apakah dilakukan
pemeriksaan barang yang
dikirim, lalu dibandingkan
dengan dokumen
pengiriman/dokumen
pengembalian. Pemeriksaan
dilakukan pada:

e Jenis barang

Jumlah

Nomor bets

Kadaluarsa

Kualitas dan kemasan
produk original dan
belum pernah
dibuka/rusak

Staff gudang

4.2.3

Apakah dibuat berita acara
jika terjadi ketidaksesuaian
pengembalian obat? Waktu
penyelesaiannya maksimal
3 hari

APJ

4.2.4

Setelah pemeriksaan
dilakukan, dokumen
pengembalian barang di
tandatangani oleh APJ

APJ

4.2.5

Apakah obat kembalian di
letakkan diruang karantina
terpisah dari obat lainnya
dan diberi label yang jelas?

APJ

4.3

Proses penyelesaian ba

kirim/pesan, kemasan rusak, kadaluarsa, reca

rang kembalian

karena

salah

431

Untuk produk kembalian
karena salah Kirim/pesan,
dilakukan pemeriksaan

APJ




sesuai ketentuan dan
persetujuan apakah layak
dijual kembali

4.3.2

Apakah diperiksa adanya
bukti kebenaran asal-usul
obat termasuk identitas obat
untuk memastikan bahwa
obat/bahan obat kembalian
tersebut bukan obat/bahan
obat palsu

APJ

Penanganan Obat Recall

Apakah apoteker sebagai
penanggung jawab untuk
melakukan penarikan
obat/bahan obat?

APJ

5.2

Apakah segera dilakukan

instruksi penarikan kepada

bagian logistik,bagian

pemasaran,bagian

administrasi dan keuangan

yang mencakup :

e Nama obat/bahan obat
yang ditarik

e Nomor bets

APJ

5.3

Apakah dilakukan
pelacakan  data  untuk
mengetahui  lokasi  dan
jumlah  digudang serta
catatan penjualan ke
pelanggan

Bagian Logistik

5.4

Apakah dilakukan
pemblokan data di sistem
agar obat/bahan obat yang
akan ditarik dan masih ada
digudang tidak  dapat
terproses untuk penjualan?

Bagian
Pemasaran

5.5

Apabila obat/bahan obat
yang ditarik sudah ada yang
terjual ke pelanggan, apakah
melakukan pemberitahuan
mengenai penarikan
tersebut ke pelanggan dan
meminta untuk
menangguhkan

penjualannya?

Bagian
Pemasaran

5.6

Apakah dilakukannya
penarikan stoko fisik
dipelanggan sesuai dengan

Bagian
pemasaran




batas waktu yang diintruksi
oleh  penanggung jawab
dengan menggunakan form
surat pernyataan penarikan
(recall) yang harus diid dan

ditandatangani oleh
pelanggan?
5.7 Apakah dilakukan APJ
pemantauan selama proses
penarikan?
5.8 Menerima fisik barang yang | Bagian logistik
ditarik  dari  pelanggan
dengan mencocokkan
jumlah dan nomor bets?
5.9 Apakah fisik barang setelah APJ
penarikan  harus  tetap
disimpan sesuai dengan
suhu yang tertera pada
kemasan, pada area yang
terpisah, aman, dan terkunci
serta diberi label yang jelas
sampai ada tindak lanjut?
5.10 Apakah dilakukan | Bagian Logistik
pencatatan rekapitulasi
penarikan obat/ dan bahan
obat, baik yang masih
berada di gudang fasilitas
distribusi  maupun  yang
berhasil ditarik dari
pelanggan?
511 Apakah dibuat surat APJ
pengajuan retur penarikan
mepada prinsipal?a
512 Apakah setelah mendapat APJ

tanggapan dan persetujuan
dari prinsipal,segara
membuat Laporan
pelaksanaan penarikan obat
/[ bahan obat kepada
BPOM?




Lampiran 19 Dokumentasi Penelitian

No.

Dokumentasi

Keterangan

1.

Proses
wawancara
kuesioner
bersama
Apoteker
Penanggung
jawab PT.MPI




Proses
wawancara
Kuesioner
bersama staf
Customer
Service dan
Bagian
pemasaran

Proses
wawancara
kuesioner
bersama staf
Supervisor dan
bagian logistik




Proses
wawancara
kuesioner
bersama staf
gudang dan
kepala gudang

Proses




wawancara
Kuesioner
bersama staf
sales

Proses
wawancara
Kuesioner
bersama staf
kurir

Contoh surat




berita acara
penerimaan
barang dari
ekspediri karena
kemasan rusak

Contoh berita
acara keluhan
pelanggan
mengenani
produk pecah

Contoh surat




pesanan produk
sebagai bukti
penandaan
pesanan di
skrining terlebih
dahulu

#): &> Salesman, T > Telepon, F > Faximile

Contoh form

10.
i penanganan
4 | - 1] komplain dari
' e l] pelanggan

FORM PENANGANAN KOMPLAIN DARI PELANGGAN

OUTLET PNCIAL

|

—
Compiain e =
e ot amaa | Ohoema e = l"‘ln-'\
= — atant | sasuaan | % |
B Produ | peeyanen -----m---l

]

= Contoh form




data
pengembalian
barang yang
ditarik dari
peredaran

12. Contoh surat
pernyataan stok
nihil untuk
apotek

13. Contoh kartu




stok gudang

15.

Contoh surat
penarikan produk
karena adanya
perubahan
formula dan
nomor izin edar

17.

Contoh faktur




yang diberi tanda
paraf oleh
apoteker
penanggung
jawab sebagai
bukti skirining

18. Contoh form
permintaan
penggantian
klaim barang
yang mendekati
expired / rusak

Lampiran 20 Perhitungan hasil jawaban kuesioner 5 SOP




keluhan pelanggan

2 % 100%
64

NO | Aspek SOP Perhitungan Hasil
1. | Penyaluran obat/bahan obat ke apotek
Penerimaan pesanan 6‘;4 X 100% 9,38%
Penyiapan pesanan 6’;4 X 100% 14,06%
Pengiriman pesanan (dijam 62_4 x 100% 3,12%
kerja)
Pengiriman pesanan (diluar jam 6‘;4X 100% 9,38%
kerja)
TOTAL 23 item pertanyaan | 35,94%
2. | Penanganan obat palsu dan diduga palsu
Penarikan obat paslu % X 100% 7,81%
Penemuan obat palsu dan diduga % x 100% 7,81%
palsu
Pengembalian obat palsu ke 62_4 x 100% 2,12%
prinsipal
TOTAL 12 item pertanyaan | 18,75%
3. | Penangan keluhan pelanggan
Penerimaan keluhan produk 62_4 x 100% 3,12%
Penanganan  keluhan  terkait 64_4 x 100% 6,25%
pelayanan
Melaksanakan trend analisis 3,12%




TOTAL 8 item pertanyaan | 12,5%

Penanganan obat kembalian

Pemeriksaan dokumen L % 100% 1,56%
64

Pemeriksaan fisik barang > % 100% 7,81%
64

Proses penyelesaian  barang | £ x 100% 3,12%
64

kembalian karena salah

Kirim/pesan, kemasa  rusak,

kadaluarsa dan recall

TOTAL 8 item pertanyaan | 12,5%

Penanganan obat recall 12 100% 18,75%
64
12 item pertanyaan

TOTAL KESELURUHAN 63 item pertanyaan | 98,44%




