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I.- TUJUAN

Untuk menjelaskan cara memantau dan mengukur kepuasan pelanggan yang
dijadikan sebagai salah satu alat ukur kinerja sistem manajemen mutu.

II. RUANG LINGKUP
Standar prosedur kepuasan pelanggan ini mencakup:

:

2.

3

Pemantauan dan pengukuran kepuasan pelanggan dengan metode pengiriman
kuesioner

Proses mendapatkan masukan dan informasi dari pelanggan terhadap kinerja
perusahaan yang dituangkan dalam bentuk tertulis maupun lisan (bentuk
umpan balik).

Evaluasi dan analisa data kepuasan pelanggan

III. TANGGUNG JAWAB DAN WEWENANG

1.

Senior Vice President Marketing and Operation bertanggung jawab untuk
memastikan bahwa proses yang diperlukan untuk memantau dan mengukur
kepuasan pelanggan ditetapkan, dipelihara dan diterapkan.

Head of Marketing & Business Development bertanggung jawab atas
penentuan variable dan nilai pengukuran survey kepada pelanggan melakukan
evaluasi serta pendistribusian hasil evaluasi kepuasan pelanggan kepada divisi
dan /atau unit kerja terkait.

Marketing Communication and Administration Support Manager bersama
Marketing and Sales Manager bertanggung jawab atas hasil pemantauan dan
pengukuran kepuasan pelanggan serta melaksanakan tindak lanjut yang
diperlukan untuk mencapai kepuasan pelanggan.

Marketing Communication and Administration Support Staff bertanggungjawab
dalam kegiatan pengiriman dan pengumpulan dokumen survey kepuasan
kepada pelanggan.

Management Representative bertanggung jawab mengkoordinasi tindakan
perbaikan dengan bagian terkait.

IV. DEFINISI

1.
2.

CAR : Corrective Action Record
PAR : Preventive Action Record

V. REFERENSI
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VI. . URAIAN PROSEDUR

1.

PT Varuna Tirta Prakasya (Persero) melakukan pemantauan dan pengukuran
Kepuasan Pelanggan dengan cara (metode) :

a. Pengiriman Lembar Survey Kepuasan Pelanggan
(FR/MKT/001/01);

b. Menghimpun informasi dan masukan (komplain, persepsi, apresiasi dan
umpan balik lainnya) dari pelanggan secara tertulis maupun lisan, akan
dicatat pada Buku Kepuasan Pelanggan (FR/MKT/001/02)

Divisi Marketing and Business Development menentukan dan menetapkan
jadwal dan metode pemantauan dan mengukur kepuasan pelanggan, dengan
cara :

a. Pengiriman Lembar Survey Kepuasan Pelanggan kepada pelanggan dan
pihak-pihak yang berkepentingan yang disepakati bersama manajemen
akan dilakukan minimal 1 kali dalam setahun. Dapat dilakukan secara
langsung dengan memberikan lembar tersebut (hard copy), maupun
melalui email dan/atau media komunikasi lainnya.

b. Menghimpun - informasi dan masukan dari pelanggan dapat dilakukan
secara tertulis maupun lisan dilakukan setiap saat.

Setiap cara (metode) yang dilakukan dalam memantau dan mengukur
kepuasan pelanggan harus dicatat pada Buku Kepuasan Pelanggan
(FR/MKT/001/02).

Cara (metode) pemantauan dan pengukuran kepuasan pelanggan dilakukan

untuk mengetahui apakah;

a. Persyaratan pelanggan telah terpenuhi

b. Kinerja perusahaan sudah berjalan efektif

c. Dan untuk mengantisipasi pengembangan segmen usaha dimasa
mendatang.

Evaluasi dan analisa dilakukan terhadap semua hasil pemantauan dan
pengukuran kepuasan pelanggan.

Hasil Survey Kepuasan Pelanggan tersebut, akan direkap dan dievaluasi
menggunakan lembar Pengolahan Data Hasil Survey (FR/MKT/001/03)
untuk dilakukan analisa.

Hasil analisa tersebut akan didistribusikan kepada Divisi dan/atau Satuan Kerja
terkait dan dicatat pada Buku Distribusi (FR/MKT/001/04).

Bila memerlukan tindaklanjut maka diterbitkan Corrective Action Report
(CAR) FR/DOC/003/01dan/atau Preventive Action Report (PAR)
(FR/DOC/004/01), tergantung permasalahannya.

Divisi Marketing dan Internal Control memonitor tindaklanjut dari CAR dan PAR
yang diterbitkan.
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-10. Semua hasil pemantauan dan pengukuran kepuasan pelanggan dilaporkan
dalam Rapat Tinjauan Manajemen (SP/MR/01).

SP/MKT/001

Vil. PROSES FLOW CHART
DIAGRAM ALIR PENJELASAN PENAGGUNG DOKUMEN FORMAT
JAWAB TERKAIT
MULAI
4
MENETAPKAN Pemasaran menetapkan | 1. Head of Marketing | PIV821MKT/PMS/
METODE & metode dan menjadwalkan | & Busdev s KT PN
WAKTU pemantauan & pengukuran | 2. Marcomm & Adm | [1/EeTMITENS
kepuasan pelanggan " | Support Manager -
PELAKSANAAN Dilakukan dengan metode FRMKT/001/01
KEPUASAN bonws, Lasbar Suvey
menghimpun info & 1. Marketing Kepuasan
PELANGGAN penilaian order Manager Pelanggan
2. Marcomm & Adm
Support Manager
Mencatat & meregistrasi- FRMKT/001/02
MENDOKU- 4
an Metode yang digunakan Buku Kepuasn
MENTASIKAN Pelanggan
1. Marketing
Manager
Menganalisa data & infor- | 2. Marcomm & Adm FR/MKT/001/03
EVALUASI & masi yg berkaitan dengan Support Manager Pengolahan
ANALISA DATA kepuas an pelanggan Data Hasil
t Survey
* 1. Head  of
‘ _ Marketing & Busdev | 5p/g 5 QMR
TERCAPAI Membandingkan hasil 2. Marketing | 105
dengan target yang Manager SP/B53/QMR/
ditetapkan 3. Marketing Staff 06
2 Yang t i dijadika FR/QMR/004/01
PENERBITAN 5;:. Hca';::lg 3 t!tdari: CAF? &PAR
CAR & PAR tercapai diterbitkan CAR &
PAR
DISTRIBUSI FRMKT/001/04
Buku Distribusi
Langkah perbaikan
TINDAKLANJUT
v .
target pencapaian
Paraf: 5>
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DIAGRAM ALIR PENJELASAN PENAGGUNG DOKUMEN | FORMAT
JAWAB TERKAIT
( MONITOR ’ Tar get pencapaian
¥ A

LAPORAN Distribusikan & laporkan SP/5.6.0/QMR/O7

kepada pihak terkait,

konsumen dan Direktur
REKAM Semua hasil peman-
tauan &  pengukuran

kepuasan  pelanggan
difile

VIII. DOKUMEN TERKAIT :

1.
2,
3.

SP/DOC/003
SP/DOC/004
SP/MR/001

IX. LAMPIRAN :

il e b e

Lembar Survey Kepuasan Pelanggan (FR/MKT/001/01)

: Permintaan Tindakan Perbaikan
: Permintaan Tindakan Pencegahan

: Tinjauan Manajemen

Buku Kepuasan Pelanggan (FR/MKT/001/02)
Pengolahan Data Hasil Survey (FR/MKT/001/03)
Buku Distribusi (FR/MKT/001/04)
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PT VARUNA TIRTA PRAKASYA (PERSERO)
L8 Perkantoran Plaza Pasific Blok B-1 No. 1
JI. Boulevard Barat Raya, Kepala Gading

LOGISTICS Bkt

Telp : (021) ..cccvevenee Fax : (021) ..ccooeerirenes
Mitra Solusi Logistik ¢l AAress = ...

LEMBAR SURVEY KEPUASAN PELANGGAN

Nama Perusahaan

Alamat Perusahaan

No. Telp & Fax

Berilah tanda (X) pada kolom yang ada sebagai penilaian anda :

TINGKAT KEPUASAN
VARIABEL _ KETERANGAN / CATATAN
1 |23 41]5

MUTU PRODUK/LAYANAN

1. Kesesuaian dengan kebutuhan
2. Kesesuaian dengan harapan
3. Harga

4. Pengemasan

PELAYANAN

5. Kecepatan Pengiriman
6. Kemudahan Komunikasi
7. Penanganan Keluhan
8. Keramahan Personil

Kode Dok : FR/MKT/001/01

Skala Penilaian :
1 Tidak Puas
2 KurangPuas T 20...
3 Cukup Puas :
4 Puas
5 Sangat Puas
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