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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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