[bookmark: _heading=h.lkkmfqr78n4h]Template Marketing Farmasi
Isi sel kuning. Sel abu-abu adalah contoh dan boleh Anda timpa. Versi Excel memuat rumus KPI otomatis.

[bookmark: _heading=h.vyud8ql8kqrv]1. Overview dan Target
Isi kolom Isian. Baris contoh bisa Anda timpa.
	Komponen
	Isian
	Contoh

	Nama bisnis
	
	Apotek Sehat Sentosa

	Jenis bisnis (apotek, klinik, PBF, industri)
	
	Apotek

	Lokasi dan area layanan
	
	Kecamatan Kota, radius 5 km

	Golongan produk utama (resep, tanpa resep, alat kesehatan)
	
	Tanpa resep 90%, resep 10%

	Anggota tim dan peran
	
	2 apoteker, 2 customer service, 1 sales

	Nomor WhatsApp dan aplikasi CRM
	
	0812xxxxxxx / CRM.ID

	Tujuan 90 hari
	
	Naikkan pelanggan kembali dalam 30 hari

	Target utama (angka)
	
	35% pelanggan kembali dalam 30 hari

	Penanggung jawab kepatuhan (apoteker)
	
	Apt. Rina











[bookmark: _heading=h.tgg6uj67k6os]2. Segmentasi Pelanggan
Satu baris untuk satu segmen. Kolom Kanal hanya diisi kanal yang boleh untuk golongan produknya.
	Segmen
	Ciri
	Kebutuhan utama
	Golongan produk
	Channel yang boleh
	Label CRM

	Pasien rutin
	Tebus obat tiap bulan
	Pengingat, kepastian stok
	Resep
	WhatsApp (jadwal, pengingat tanpa nama produk), tatap muka
	pasien-rutin

	Pelanggan umum
	Beli obat ringan dan vitamin
	Info cepat, saran apoteker
	Tanpa resep
	WhatsApp, media sosial (materi berizin BPOM)
	umum

	Tenaga kesehatan
	Dokter, perawat, apoteker mitra
	Informasi ilmiah, jadwal kunjungan
	Resep dan tanpa resep
	Media ilmiah, pertemuan, e-detailing
	nakes

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	




[bookmark: _heading=h.v81g8i4jbyu2]3. Customer Journey dan Label CRM
Lima tahap perjalanan. Satu pelanggan hanya punya satu label tahap pada satu waktu.
	Tahap
	Tujuan
	Aksi atau pesan
	Penanggung jawab (PIC)
	Label CRM
	Metrik

	Kenal
	Orang tahu layanan Anda
	Profil bisnis rapi, nomor WhatsApp terpasang di tempat usaha
	Marketer
	tahap-kenal
	Chat baru per minggu

	Tanya
	Pertanyaan terjawab cepat
	Balasan cepat stok, jam buka, konsultasi apoteker
	Customer service, apoteker
	tahap-tanya
	Waktu respons pertama

	Tebus
	Pelanggan membeli atau menebus
	Konfirmasi pesanan, info aturan pakai dari apoteker
	Apoteker, kasir
	tahap-tebus
	Chat selesai

	Kembali
	Pelanggan datang lagi
	Pengingat sebelum obat rutin habis, tanya kondisi sehari setelah tebus
	Customer service
	tahap-kembali
	Pelanggan kembali 30 hari

	Rujuk
	Pelanggan mengajak orang lain
	Ajak teruskan kontak layanan ke keluarga dan teman
	Sales, customer service
	tahap-rujuk
	Rujukan baru



[bookmark: _heading=h.csbmfohwxmu3]4. Kalender Konten 12 Minggu
Isi tema tiap minggu. Kolom Cek kepatuhan diisi Ya setelah apoteker menyetujui materi.
	Minggu
	Tema
	Format
	Channel
	Golongan produk
	Penanggung jawab
	Status
	Cek kepatuhan

	1
	Tips minum obat dengan benar
	Infografis
	Instagram, WhatsApp Status
	Edukasi umum
	Marketer
	Rencana
	Belum
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[bookmark: _heading=h.o24ap8b474c2]5. Pustaka Pesan WhatsApp
Jangan menulis nama obat resep, harga obat resep, atau klaim khasiat. Ganti tanda kurung dengan data pelanggan.
	Tahap
	Situasi
	Isi pesan
	Pengirim
	Cek kepatuhan

	Tanya
	Pelanggan tanya jam layanan
	Halo (nama), apotek kami buka Senin sampai Sabtu pukul 08.00 sampai 21.00. Ada yang bisa kami bantu?
	Customer service
	Ya

	Kembali
	Pengingat kontrol rutin
	Halo (nama), kami mengingatkan jadwal kontrol rutin Anda minggu ini. Mau kami bantu atur jam kunjungan?
	Customer service
	Ya

	Kembali
	Tindak lanjut setelah tebus
	Halo (nama), kemarin Anda menebus resep di tempat kami. Bagaimana kondisinya, ada yang ingin ditanyakan ke apoteker?
	Apoteker
	Ya

	Rujuk
	Ajakan konsultasi
	Halo (nama), kami buka konsultasi gratis dengan apoteker. Silakan teruskan kontak ini ke keluarga yang membutuhkan.
	Customer service
	Ya

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	




[bookmark: _heading=h.70y2p8ocl5c7]6. Tracker KPI Mingguan
Rumus: Chat selesai (%) = Chat selesai / Chat masuk. Pelanggan kembali (%) = Pelanggan kembali dalam 30 hari / Pelanggan aktif. Hitung manual di Word, atau pakai versi Excel.
	Minggu
	Chat masuk
	Chat selesai
	Rata-rata waktu respons (menit)
	Pelanggan aktif
	Pelanggan kembali dalam 30 hari
	Rujukan baru
	Chat selesai (%)
	Pelanggan kembali (%)

	1
	120
	104
	6
	80
	26
	3
	87%
	33%
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[bookmark: _heading=h.kmlvp8fbfxwk]7. Daftar Periksa Kepatuhan Promosi
Jawab sebelum materi tayang. Satu jawaban Tidak atau Ragu berarti materi ditahan dan dikonsultasikan ke apoteker penanggung jawab.
	Pertanyaan
	Jawaban (Ya, Tidak, Ragu)
	Catatan

	Golongan produk sudah jelas (resep atau tanpa resep)?
	
	

	Materi obat resep hanya untuk tenaga kesehatan lewat media ilmiah?
	
	

	Iklan obat tanpa resep sudah punya persetujuan BPOM dari pemegang izin edar?
	
	

	Informasi objektif, lengkap, dan tidak menyesatkan?
	
	

	Tidak ada klaim penyembuhan tanpa dasar ilmiah?
	
	

	Yang tampil sebagai pembicara adalah tenaga resmi, bukan influencer atau akun pribadi?
	
	

	Pesan WhatsApp tidak memuat nama atau harga obat resep?
	
	

	Fitur katalog atau pembayaran WhatsApp sudah dicek ke kebijakan terbaru Meta?
	
	

	Penerima pesan siaran sudah setuju menerima pesan?
	
	

	Data kesehatan pelanggan tersimpan di sistem CRM, bukan ponsel pribadi?
	
	



