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ABSTRAK

Tujuan magang ini dapat membantu meringankan kegiatan operasional
instansi dalam pelaksaan kerja. . Metode yang digunakan dalam penelitian ini
meliputi penelitian pustaka, observasi, dan wawancara dengan narasumber. Dalam
PT Telekomunikasi Indonesia Thk Area Kranji, pengelolaan hubungan dengan
pelanggan yang mengalami tunggakan pembayaran menjadi kritis bagi bisnis.
Faktor-faktor tunggakan tagihan pembayaran layanan Indihome oleh pelanggan
yaitu masalah keuangan, ketidakpuasan layanan, kesalahpahaman tagihan, dan
kelalaian. Prosedur penanganan keluhan pelanggan seperti koneksi lambat dan
pemutusan jasa layanan. Penting untuk memastikan bahwa prosedur penanganan
keluhan dilakukan dengan baik, jelas, dan tuntas untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan dan memperbaiki reputasi perusahaan.

Kata Kunci : Customer Relationship Management, tunggakan, manajemen keluhan



ABSTRACT

The purpose of this internship can help ease the operational activities of
agencies in carrying out work. . The methods used in this research include literature
research, observation, and interviews with informants. In PT Telekomunikasi
Indonesia Tbk Kranji Area, managing relationships with customers who experience
payment arrears is critical for business. Factors in arrears for Indihome service
payment bills by customers are financial problems, service dissatisfaction, billing
misunderstandings, and negligence. Procedures for handling customer complaints
such as slow connection and service termination. It is important to ensure that
complaints handling procedures are carried out properly, clearly and thoroughly
to increase customer satisfaction and improve the company's reputation.

Keyword : Customer Relationship Management, arrears, complaint management
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