PERBAIKAN PENANGANAN KELUHAN PELANGGAN DENGAN
PENDEKATAN INTEGRASI VALUE STREAM MAPPING
DALAM PROSES MAMPU TELUSUR DIGITAL
DI INDUSTRI OTOMOTIF

TESIS

OLEH
MUHAMMAD NASHIRUDDIN
55320120029

PROGRAM STUDI MAGISTER TEKNIK INDUSTRI
FAKULTAS TEKNIK
UNIVERSITAS MERCU BUANA
2025

https://lib.mercubuana.ac.id



PERBAIKAN PENANGANAN KELUHAN PELANGGAN DENGAN
PENDEKATAN INTEGRASI VALUE STREAM MAPPING
DALAM PROSES MAMPU TELUSUR DIGITAL
DI INDUSTRI OTOMOTIF

TESIS

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat untuk Menyelesaikan Program

Pascasarjana pada Program Studi Magister Teknik Industri

OLEH
MUHAMMAD NASHIRUDDIN
55320120029

PROGRAM STUDI MAGISTER TEKNIK INDUSTRI
FAKULTAS TEKNIK
UNIVERSITAS MERCU BUANA
2025

i

https://lib.mercubuana.ac.id



i

https://lib.mercubuana.ac.id



111

https://lib.mercubuana.ac.id



v

https://lib.mercubuana.ac.id



KATA PENGANTAR

Alhamdulillah puji dan syukur kepada Allah SWT atas berkat rahmat dan
kemurahan-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan penelitian dalam rangka
penyusunan Tesis yang berjudul “ Perbaikan Penanganan Keluhan Pelanggan
Dengan Pendekatan Integrasi Value Stream Mapping Dalam Proses Mampu
Telusur Digital Di Industri Otomotif “ Tesis ini akan diajukan untuk memenuhi
salah satu persyaratan guna memperoleh gelar Magister pada Program Studi

Magister Teknik Industri Universitas Mercu Buana.

Penulis menyadari sepenuhnya bahwa dalam penyelesaian Laporan Penelitian ini

tidak akan terwujud tanpa adanya dukungan dan bantuan dari berbagai pihak.

Penulis mengucapkan rasa terima kasih yang tidak terhingga kepada semua pihak

yang telah memberikan kepercayaan, dukungan dan bantuannya secara langsung

atau tidak langsung diantaranya kepada :

1. Prof. Dr. Andi Adriansyah, M. Eng selaku Rektor Universitas Mercu Buana.

2. Dr. Zulfa Fitri Ikatrinasari, M.T selaku Dekan Fakultas Teknik Universitas
Mercu Buana yang telah memberikan dorongan dan fasilitas pada Program
Studi Magister Teknik Industri Universitas Mercu Buana.

3. Dr. Sawarni Hasibuan, M.T selaku Kepala Program Studi Magister Teknik
Industri Universitas Mercu Buana yang telah memberikan dorongan, arahan
dan membagi ilmu yang bermanfaat tidak hanya dalam menyelesaikan
penelitian ini namun juga dalam diskusi waktu perkuliahan.

4. Dr. Humiras Hardi Purba, S.T., M.T. selaku Pembimbing, yang telah
memberikan koreksi, bimbingan, dan arahan untuk kesempurnaan Tesis ini dan
juga selaku Penguji yang telah memberikan koreksi, bimbingan dan arahan
untuk kesempurnaan Tesis ini.

5. Para Guru Besar dan Dosen Magister Teknik Industri Universitas Mercu Buana
yang telah memberikan ilmu dan pengalamannya melalui kelas perkuliahan.

6. Istri tercinta dan anak-anakku yang telah memberikan dukungan dalam

menyelesaikan pendidikan Magister Teknik Industri Universitas Mercu Buana.

v

https://lib.mercubuana.ac.id



7. Kedua Orang Tua tercinta Almarhum Bp. Sudiyono dan Almarhumah Ibu Siti
Robikah yang telah mendidik & membesarkan Penulis dengan penuh kasih
sayang.

8. Teman-teman seperjuangan yang sudah seperti keluarga, terutama angkatan
MTI 28, terima kasih untuk segalanya.

9. Pihak-pihak lainnya yang tidak dapat penulis sebutkan satu persatu yang telah
banyak membantu penulis dalam pelaksanaan dan penyusunan tesis ini.

Semoga Allah SWT membalas kebaikan dan selalu mencurahkan rahmat, hidayah

dan karunia-Nya untuk semua pihak yang telah membantu. Penulis menyadari

bahwa penulisan Tesis ini masih jauh dari sempurna sehingga saran dan kritik yang
membangun dari semua pihak sangat diperlukan untuk perbaikan dimasa

mendatang.

Jakarta, 22 Februari 2025

Muhammad Nashiruddin

Vi

https://lib.mercubuana.ac.id



vil

https://lib.mercubuana.ac.id



ABSTRAK

Industri otomotif menghadapi tantangan dalam menangani keluhan pelanggan
secara efektif guna meningkatkan produktivitas dan efisiensi proses. Penelitian ini
bertujuan untuk memperbaiki sistem penanganan keluhan pelanggan dengan
pendekatan integrasi value stream mapping dalam proses mampu telusur digital
guna mengidentifikasi dan mengeliminasi pemborosan dalam alur kerja. Metode
penelitian yang digunakan mencakup analisis proses eksisting, pemetaan aliran
visual, serta penerapan sistem mampu telusur digital untuk meningkatkan
transparansi dan akurasi dalam menangani keluhan pelanggan. Studi ini dilakukan
pada salah satu perusahaan otomotif dengan mengevaluasi efisiensi penanganan
keluhan sebelum dan sesudah penerapan strategi yang diusulkan. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa implementasi perbaikan penanganan keluhan pelanggan
dengan pendekatan integrasi value stream mapping dalam proses mampu telusur
digital berhasil mempercepat waktu respon penanganan keluhan dari rata-rata 26
hari (melebihi standard waktu 14 hari) menjadi 7 hari, sehingga hal ini dapat
meningkatkan produktivitas serta mengurangi inefisiensi dalam proses eskalasi dan
resolusi masalah. Dengan demikian, pendekatan ini terbukti efektif dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan sekaligus mendorong perbaikan berkelanjutan
dalam operasional industri otomotif.

Kata kunci: Penanganan Keluhan Pelanggan, Proses Mampu Telusur Digital, Value
Stream Mapping, Efisiensi Proses, Produktivitas, Industri Otomotif
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ABSTRACT

The automotive industry faces challenges in handling customer complaints
effectively to improve productivity and process efficiency. This study aims to
improve the customer complaint handling system with an integrated value stream
mapping approach in the digital traceability process to identify and eliminate waste
in the workflow. The research methods used include analysis of existing processes,
visual flow mapping, and the implementation of a digital traceability system to
improve transparency and accuracy in handling customer complaints. This study
was conducted at an automotive company by evaluating the efficiency of complaint
handling before and after the implementation of the proposed strategy. The results
of the study indicate that the implementation of improved customer complaint
handling with an integrated value stream mapping approach in the digital
traceability process has succeeded in accelerating the response time for complaint
handling from an average of 26 days (exceeding the standard time of 14 days) to 7
days, so that this can increase productivity and reduce inefficiencies in the
escalation and problem resolution process. Thus, this approach has proven
effective in increasing customer satisfaction while driving continuous improvement
in automotive industry operations.

Keywords: Customer Complaint Handling, Digital Traceability Process, Value
Stream Mapping, Process Efficiency, Productivity, Automotive Industry
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