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Judul :  Customer Relationship Management (CRM) Membantu
Meningkatkan Pelayanan Publik Dinas Kependudukan
Dan Pencatatan Sipil Kota Surabaya Dengan Perbaikan
SOP Pengaduan Dan Evaluasi Kinerja Karyawan

Studi Kasus : Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Surabaya
Penulis . Mareta Putri Wardhana
Pembimbing . Dr. Ir. I Gede Susrama Mas Diyasa, S.T., M.T., IPU
Abstrak

Meningkatkan Pelayanan Publik Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kota Surabaya melalui optimalisasi Customer Relationship Management (CRM)
dengan perbaikan SOP pengaduan dan evaluasi kinerja karyawan di Indonesia
mencerminkan responsifitas pemerintah terhadap tuntutan akan layanan publik
yang lebih efisien. Fokus pada efisiensi ini sejalan dengan kesadaran akan
pentingnya memberikan layanan yang cepat, mudah, dan responsif terhadap
kebutuhan masyarakat. Rumusan masalah mencakup bagaimana proses perbaikan
SOP pengaduan dan evaluasi kinerja karyawan dapat meningkatkan efektifitas dan
efisiensi pelayanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Surabaya.
Tujuannya adalah agar penulis dan pembaca dapat memahami bagaimana perbaikan
proses bisnis dan evaluasi kinerja karyawan dapat berkontribusi terhadap
terwujudnya pelayanan yang lebih efisien, responsif, dan berkualitas. Hasil dari
perubahan ini diharapkan dapat menciptakan pelayanan publik yang lebih responsif
dan efisien, meningkatkan kepuasan masyarakat, serta memperkuat kepercayaan

terhadap instansi pemerintah.

Kata kunci: Customer Relationship Management (CRM), Pelayanan Publik, SOP,

Evaluasi Kinerja



Title : Customer Relationship Management (CRM) Assists in
Improving Public Services of the Civil Registration and
Population Office of Surabaya City through the
Enhancement of Complaint SOP and Employee

Performance Evaluation.

Study Case : Civil Registration and Population Office of Surabaya
City
Writer . Mareta Putri Wardhana
Mentor : Dr. Ir. I Gede Susrama Mas Diyasa, S.T., M.T., I[IPU
Abstract

Enhancing Public Services of the Civil Registration and Population Office
in Surabaya through the optimization of Customer Relationship Management
(CRM) with improvements in complaint Standard Operating Procedures (SOP) and
employee performance evaluation in Indonesia reflects the government's
responsiveness to demands for more efficient public services. The focus on
efficiency aligns with the awareness of the importance of providing fast, easy, and
responsive services to meet the needs of the community. The research problem
encompasses how the process of improving SOP for complaints and evaluating
employee performance can enhance the effectiveness and efficiency of services in
the Civil Registration and Population Office in Surabaya. The goal is to enable the
author and readers to understand how the improvement of business processes and
employee performance evaluation can contribute to the realization of more
efficient, responsive, and quality services. The results of these changes are expected
to create more responsive and efficient public services, improve citizen satisfaction,

and strengthen trust in government institutions

Keywords: Customer Relationship Management (CRM), Public Services, SOP,

Performance Evaluation
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Dengan segala Puji dan syukur saya panjatkan kehadirat Allah SWT yang
telah memberikan rahmat dan karunia-Nya. Dalam rangka meningkatkan kualitas
pendidikan dan memberikan pengalaman praktisi kepada mahasiswa, maka
dilaksanakanlah kegiatan Praktik Kerja Lapangan (PKL) di Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil Kota Surabaya.

Salah satu kegiatan PKL yang dilaksanakan mahasiswa di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Surabaya adalah perbaikan SOP
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upaya untuk meningkatkan efektifitas dan efisiensi dalam melayani aduan
masyarakat yang masuk, serta meningkatkan kecepatan pelayanan dokumen
administrasi kependudukan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Surabaya.

Dengan bimbingan dan arahan dari para profesional di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Surabaya, mahasiswa diharapkan dapat
menggali pengetahuan lebih dalam lingkup dunia kerja sekaligus dapat
berkontribusi secara nyata dalam melayani masyarakat khususnya warga Kota
Surabaya.

Penulis menyatakan terima kasih kepada semua pihak yang telah
mendukung dan terlibat dalam kegiatan Praktik Kerja Lapangan (PKL) penulis.
Semoga upaya ini membawa dampak positif dalam bidang pengembangan layanan

masyarakat di Indonesia khususnya Kota Surabaya.
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Penulis

Mareta Putri Wardhana
NPM. 21083010002
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