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ABSTRAK

Penelitian ini menyajikan strategi perbaikan proses penanganan keluhan
produk Video Phone di PT. Epri Total Integrasi melalui penerapan sistem informasi
berbasis Internet of Things (loT). Analisis proses saat ini (As-Is) menunjukkan
bahwa proses masih manual/semi-digital, melibatkan lima pihak pemangku
kepentingan dan 25 aktivitas, dengan waktu penyelesaian mencapai 2.954 menit
(sekitar 2 hari 1 jam 14 menit). Rancangan proses usulan (To-Be) berbasis loT
tetap melibatkan lima pihak namun mengurangi jumlah aktivitas menjadi 20
(menurun 20%). Penerapan sistem informasi loT memungkinkan Video Phone
mengirimkan notifikasi gangguan secara real-time ke server terpusat,
mempercepat penjadwalan teknisi dan pengambilan keputusan. Hasil simulasi
menunjukkan total waktu penanganan menurun menjadi 1.515 menit (sekitar 1 hari
1 jam 15 menit), pengurangan sebesar 48,71%. Penerapan rancangan 10T ini
meningkatkan efisiensi operasional, ketepatan waktu, kualitas layanan, dan
mengurangi potensi keterlambatan dalam penanganan keluhan, serta diharapkan
dapat menghilangkan data Voice of Customer berkelanjutan. Secara keseluruhan,
rancangan sistem informasi berbasis loT terbukti menyederhanakan alur proses,
mempercepat waktu tanggap, serta meningkatkan efektivitas dalam penanganan
keluhan pada produk Video Phone.

Kata kunci: Penanganan Keluhan, Business Process Improvement (BPI),
Internet of Things (loT), Video Phone, Voice of Customer, Business
Process Modeling Notation (BPMN).
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