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ABSTRAK

Gina Putri Kartika. DO0116037. Manajemen Pelayanan Administrasi
Kependudukan Tutul WhatsApp (PAKTUWA) di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Magetan. Skripsi. Program Ilmu Administrasi
Negara. Fakultas Ilmu Sosial dan Politik. Universitas Sebelas Maret. 2021. 123
halaman.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana Manajemen Pelayanan
Administrasi  Kependudukan Tutul WhatsApp. (PAKTUWA) di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Magetan serta mengetahui ada
atau tidaknya gap yang terjadi pada manajemen pelayanan tersebut. Penelitian ini
menggunakan madel segitiga pelayanan oleh”Albert dan Zemke (1990) dengan
mendeskripsikan model.segitiga pelayanan yang baik berdasarkan dengan strategi,
orang di garis depan-atau SDM, dan sistem pelanggan yang ramah juga Gap
model yang dijelaskan—oleh Zeithaml, Parasuraman dan Berry (1990) yang
mencari tahu apakah ada _gap 1 hingga gap 5 di dalam manajemen pelayanan
tersebut.

Jenis penelitian ini adalah deskriptif “kualitatif, dengan teknik pengumpulan data
melalui wawancara, observasi_dan studi dokumentasi. Penentuan informan pada
penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling, validitas data yang
digunakan dalam penelitian_ini initriangulasi sumber. Sedangkan teknik analisis
datanya menggunakan model teknik analisis data Miles and Huberman. Hasil
penelitian ini dapat disimpulkan bahwa manajemen Pelayanan Administrasi
Kependudukan Tutul Whatsapp (PAKTUWA) di dinas kependudukan dan
pencatatan sipil kabupaten magetan di indikator sistem, sumber daya manusia
berjalan lancar, namun indikator sebenarnya sudah berjalan dengan baik namun
tidak optimal karena teknologi pada SIAK hanya memiliki satu server dan sering
menagalami down sehingga mengakibatkan pelayanan kepada masyarakat
terhambat. Sedangkan di di indikator konsumen atau pelanggan ada masyarakat
yang merasa bahwa prosedur program ini terlalu rumit untuk masyarakat yang
tidak sering menggunakan perangkat telepon atau smartphone. Gap yang terjadi
antara gap satu hingga lima adalah pada Gap 1 kurang rampingnya struktur
pelayanan, gap 2 terjadi kurangnya reward kepada pegawai dan Gap 3 yaitu
permasalahan teknologi yang down menghambat pekerjaan pegawai dan
pelayanan kepada masyarakat.

Kata Kunci: Manajemen Pelayanan, PAKTUWA, Gap Model, Kabupaten
Magetan.
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ABSTRACT

Gina Putri Kartika. D0116037. Management of Population Administration
Services with WhatsApp (PAKTUWA) at the Department of Population and
Civil Registration of Magetan Regency. Undergraduated Thesis. Departement
of Public Administration Science. Faculty of Social and Political Sciences.
Universitas Sebelas Maret..2021:123 pages.

This study aims to determine how the.Management of Population Administration
Services by WhatsApp (PAKTUWA) in the Department of Population and Civil
Registration of Magetan Regency and-to find out there is or not a gap that occurs
in the service management. This study uses the.service triangle model by Albert
and Zemke (1990) by-describing a good service triangle model based on strategy,
frontline people or HR,.and a friendly customer system as well as the Gap model
described by Zeithaml, Parasuraman and Berry (1990) which find out there is or
not a gaps between gap 1 to gap 5+n the service management.

This type of research is-descriptive qualitative, with data collection techniques
through interviews, observations and documentation studies. Determination of
informants in this study using-purposive sampling techniques, the validity of the
data used in this study triangulation of sources..While the data analysis technique
uses miles and huberman data analysis technique model. The results of this study
can be concluded that the management of population administration services using
whatsapp (PAKTUWA) in the population and civil registration office magetan
district in the system indicators, human resources run smoothly, but the actual
indicators have been running well but not optimal because the technology in
SIAK only has one server and often experiences down so as to result in service to
the community is hampered. While in consumer or customer indicators there are
people who feel that the procedure of this program is too complicated for people
who do not often use a phone or smartphone device. Gap that occurs between gap
one to five is in Gap 1 lack of lean service structure, gap 2 there is a lack of
reward to employees and Gap 3 is a technology problem that down hampers
employee work and service to the community.

Keywords: Service Management, PAKTUWA, Gap Model, Magetan Regency.
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