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BAB IV 

PENUTUP 

 

 

IV.1 Kesimpulan 

 

Dalam upaya untuk meningkatkan kualitas layanan dan menjaga hubungan 

baik antara pemerintah dengan masyarakat, maka.dibutuhkan adanya aktivitas 

Customer Relationship Management (CRM). Dimana dalam aktivitas tersebut 

penulis melakukan sejumlah kegiatan 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. 

Aktivitas Customer Relationship Management (CRM) ini berhubungan 

langsung dengan masyarakat sehingga secara tidak langsung kualitas pelayanan dan 

citra dari Instansi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Surabaya di 

Kelurahan Keputran akan tercerminkan melalui kegiatan tersebut. Untuk itu Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Surabaya membuat inovasi pelayanan 

dengan tujuan untuk meningkatkan kualitas pelayanan agar lebih baik lagi. 

Salah satunya adalah dengan cara mendekatkan pelayanan kepada para 

warga. Dengan terjun langsung ke kantor kelurahan, maka penulis dapat 

mengetahui kondisi di lapangan dan berada lebih dekat dengan masyarakat 

sehingga dapat melihat secara langsung dan mengetahui masalah serta hambatan 

yang terjadi di sana untuk selanjutnya disampaikan kepada pihak Dispendukcapil 
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yang nantiya akan menjadi bahan evaluasi peningkatan kualitas pelayanan publik 

agar dapat lebih baik lagi. 

IV.2 Saran 

 

Berdasarkan hasil kerja praktik yang telah dilakukan oleh penulis selama 

lebih sembilan puluh empat hari di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Surabaya dengan penempatan di Kelurahan Keputran ini, dan tanpa mengurangi 

rasa hormat penulis ingin memberikan saran sebagai masukan agar dapat 

memberikan pelayanan dengan kualitas yang lebih baik, cepat dan efektif. Yang 

pertama adalah terkait informasi persyaratan dan alur pengurusan berkas yang tidak 

searah sehingga membuat warga harus datang beberapa kali ke kantor kelurahan, 

akan lebih baik jika diberikan informasi secara jelas diawal mengenai alur dan 

persyaratan agar warga tidak perlu kembali lagi ke kantor kelurahan. 

Selain itu juga terkait dengan sumber daya manusia, terbatasnya jumlah staf 

kelurahan sehingga seringkali mereka harus double jobdesc ketika banyak warga 

yang datang ataupun ketika staf tersebut sedang tidak berada ditempat ataupun 

ketika sedang cuti. Hal tersebut pada akhirnya membuat kualitas pelayanan menjadi 

kurang maksimal, alangkah baiknya jika kantor tersebut mempunyai staf tambahan 

sehingga akan dapat bekerja dengan maksimal. 
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