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ABSTRAK

Dalam konteks pelayanan publik, keberhasilan sebuah lembaga sangat
ditentukan oleh kualitas hubungan yang dibangun dengan masyarakat. Customer
Relationship Management (CRM) menjadi pendekatan strategis yang tidak hanya
relevan di sektor bisnis, tetapi juga dapat memberikan dampak positif dalam
meningkatkan kualitas pelayanan publik. Laporan ini membahas aktivitas CRM
yang dilakukan selama kerja praktik di sebuah lembaga pelayanan publik, yakni
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Surabaya. Dalam kerja praktik ini
penulis melakukan aktivitas CRM seperti merespon dan menangani aduan
masyarakat secara online, melayani konsultasi dan aduan masyarakat secara
langsung, merekap dan menganalisis pelayanan hingga melakukan crosscheck dan
verifikasi berkas data permohonan. Dengan tujuan utama untuk meningkatkan
keterlibatan masyarakat, memahami kebutuhan mereka, dan memberikan layanan

yang lebih efektif dan efisien.

Kata Kunci: Customer Relationship Management, Komunikasi Interpersonal,

Pelayanan Publik
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