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kependudukan di Kota Kupang. lujuan penelitian ini menjelaskan pelaksanaan serta model kualitas
layanan online berbasis WhatsApp dalam pelayanan administrasi kependudukan di Kota Kupang NTT.
Teori yang digunakan adalah teori kualitas layanan online yang dikemukakan oleh Parasurahman
dengan variabel efficiency, fullfilment, system availibility, privacy. Desain penelitian menggunakan
penelitian kualitatif dengan pendekatan deskriptif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelaksanaan
layanan online berbasis WhatsApp berkualitas dilihat dari efficiency pelayanan yakni kemudahan akses
dan mekanisme yang sederhana, fullfilment yaitu jangka waktu pelayanan yang cepat dan gratis, system
avalibility yakni jaringan internet mendukung dan privacy yakni aplikasi WhatsApp terenkripsi end-to-end.
Adapun kendala dalam pelaksanaan yaitu belum adanya regulasi yang mengatur pelaksanaan layanan
online WhatsApp. Sarana prasarana masih terbatas, yakni menggunakan satu buah smartphone untuk
satu layanan dimana kapasitas smartphone terbatas untuk transaksi dokumen. Kemudian masih
kurangnya sosialisasi pemerintah kepada masyarakat terkait layanan ini. Oleh karena itu, model yang
perlu dilakukan oleh Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Kupang adalah membuat peraturan
walikota kupang tentang pelaksanaan layanan online berbasis WhatsApp, perlu adanya tanggung jawab
pemerintah dengan mengadakan komputer untuk layanan online WhatsApp, serta melakukan sosialisasi
lebih luas kepada masyarakat.
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