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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui prosedur pelayanan customer relation dalam
menangani keluhan pelanggan di PT. Astra Internasional Thk- Auto2000 Raden Intan.
Customer relation memegang peranan penting bagi suatu instansi atau berjalannya suatu
perusahaan untuk menjalin hubungan baikdengan pelanggan untuk menciptakan
pengalaman terbaik. Jenis penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dengan
pendekatan kualitatif. Teknik pengumpulan data menggunakan teknik observasi dan
dokumentasi. Hasil dari penelitian ini ialah PT. Astra Internasional Thk- Auto2000 Raden
Intan memiliki SOP dalam menjalankan prosedur pelayanan, terdapat dua pelayanan
keluhan yaitu pelayanan secara langsung dan pelayanan tidak langsung.
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This study aims to determine the procedure for customer relations services in handling
customer complaints at PT. Astra International Tbk- Auto2000 Raden Intan. Customer
relations plays an important role for an agency or the running of a company to establish
good relationships with customers to create the best experience. This type of research is a
descriptive research with a qualitative approach. Data collection techniques using
observation and documentation techniques. The result of this research is PT. Astra
Internasional Thk-Auto2000 Raden Intan has an SOP in carrying out service procedures,
there are two complaints services, namely direct service and indirect service.
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