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Abstrak

Transformasi pelayanan publik berbasis digital di Kota Serang menghadirkan kemudahan akses layanan, tetapi
pemanfaatannya di tingkat masyarakat masih menghadapi kendala berupa keterbatasan pemahaman dan
keterampilan digital. Kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini bertujuan meningkatkan pemahaman dan
kemampuan masyarakat Kelurahan Sukawana dalam memanfaatkan Serang Digital sebagai sarana akses
pelayanan publik. Kegiatan dilaksanakan melalui observasi, sosialisasi, demonstrasi, praktik langsung, diskusi,
pendampingan, dan evaluasi dengan sasaran masyarakat Kelurahan Sukawana, khususnya Kampung Purut
Sunda, yang melibatkan unsur kelurahan, rukun tetangga, rukun warga, pemuda, remaja, dan masyarakat
setempat. Hasil evaluasi menunjukkan perubahan positif pada seluruh indikator yang diamati, yaitu pengetahuan
mengenai Serang Digital meningkat dari 60% menjadi 95%, pemahaman fitur pelayanan dari 45% menjadi 95%,
kemampuan mengakses layanan dari 45% menjadi 80%, dan kemampuan menggunakan layanan dari 50%
menjadi 95%. Kegiatan juga menghasilkan pemahaman praktis mengenai layanan administrasi kependudukan
dan perpajakan. Nilai tambah kegiatan terletak pada integrasi sosialisasi dengan praktik dan pendampingan
langsung, sehingga masyarakat tidak hanya memperoleh informasi, tetapi juga pengalaman menggunakan
layanan digital. Kegiatan ini memberikan kontribusi dalam memperkuat literasi digital masyarakat sebagai bagian
dari transformasi pelayanan publik yang lebih mudah dan inklusif.

Kata kunci — digitalisasi, Kelurahan Sukawana, literasi digital, pelayanan publik, Serang Digital

Abstract

The digital transformation of public services in Serang City has facilitated easier access to services; however,
adoption at the community level still faces challenges due to limited digital understanding and skills. This
community service initiative aimed to enhance the understanding and capabilities of residents in Sukawana
Urban Village regarding the use of ”Serang Digital” as a platform for accessing public services. The activities —
comprising observation, outreach, demonstrations, hands-on practice, discussions, mentoring, and evaluation —
targeted the Sukawana community (specifically Kampung Purut Sunda) and involved local government officials,
neighborhood and community association leaders, youth groups, and local residents. Evaluation results showed
positive changes across all observed indicators: knowledge of Serang Digital rose from 60% to 95%,
understanding of service features increased from 45% to 95%, the ability to access services improved from 45%
to 80%, and the ability to use services grew from 50% to 95%. The initiative also fostered a practical
understanding of population administration and taxation services. The added value of the program lay in
integrating outreach with hands-on practice and direct mentoring, ensuring residents gained not only
information but also actual experience using digital services. This activity contributes to strengthening
community digital literacy as part of a transformation toward more accessible and inclusive public services.
Keywords - digital literacy, digitalization, public services, Serang Digital, Sukawana Urban Village
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PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah membawa perubahan terhadap pola
interaksi masyarakat dengan pemerintah. Pelayanan publik yang sebelumnya banyak dilakukan
melalui proses tatap muka mulai berkembang menuju sistem digital yang memungkinkan masyarakat
memperoleh informasi dan layanan dengan memanfaatkan perangkat elektronik. Digitalisasi
pelayanan publik memberikan peluang untuk menciptakan pelayanan yang lebih cepat, mudah,
transparan, dan efisien. Namun, digitalisasi tidak hanya berkaitan dengan penyediaan aplikasi atau
infrastruktur teknologi. Keberhasilan pelayanan publik berbasis digital juga dipengaruhi oleh kesiapan
masyarakat sebagai pengguna layanan. Masyarakat memerlukan kemampuan untuk mencari
informasi, memahami prosedur pelayanan, menggunakan aplikasi, mengisi data, serta mengikuti
tahapan pelayanan secara tepat. Oleh karena itu, peningkatan literasi digital menjadi bagian penting
dalam mendukung pemanfaatan pelayanan publik berbasis teknologi.

Penelitian Wargadinata dan Tendean menunjukkan bahwa penerimaan masyarakat terhadap
digitalisasi pelayanan publik dipengaruhi oleh berbagai faktor, antara lain kompleksitas layanan,
kemampuan digital, serta kondisi sosial dan ekonomi masyarakat. Temuan tersebut menunjukkan
bahwa penyediaan platform digital perlu disertai dengan upaya peningkatan kapasitas pengguna agar
layanan yang telah dikembangkan pemerintah dapat dimanfaatkan secara optimal. Hal ini juga sejalan
dengan kegiatan pengabdian Haerana dan Riskasari yang menunjukkan bahwa sosialisasi literasi
digital dapat membantu meningkatkan pengetahuan dan keterampilan masyarakat dalam
memperoleh layanan publik digital.

Konteks tersebut relevan dengan perkembangan pelayanan publik di Kota Serang. Pemerintah
Kota Serang meluncurkan Serang Digital pada 25 Mei 2026 sebagai bagian dari upaya transformasi
pelayanan publik. Platform ini dikembangkan untuk mengintegrasikan berbagai layanan
pemerintahan yang sebelumnya dapat diakses melalui sistem atau kanal yang berbeda sehingga
masyarakat memiliki akses yang lebih terpusat terhadap informasi dan layanan publik. Salah satu
kelompok layanan yang diperkenalkan melalui platform tersebut adalah layanan administrasi
kependudukan, seperti Kartu Tanda Penduduk, Kartu Keluarga, akta kelahiran, akta kematian, dan
surat pindah. Integrasi layanan tersebut diharapkan dapat memberikan kemudahan bagi masyarakat
dalam memperoleh informasi dan memulai proses pelayanan tanpa harus selalu datang secara
langsung ke kantor pelayanan.

Meskipun demikian, keberadaan platform digital belum secara otomatis menjamin
pemanfaatan oleh seluruh masyarakat. Masyarakat perlu memahami fungsi platform, mengenali jenis
layanan yang tersedia, mengetahui persyaratan pelayanan, serta memiliki kemampuan dasar dalam
mengakses dan menggunakan fitur digital. Dengan demikian, aspek literasi digital menjadi penting
untuk diperhatikan dalam implementasi pelayanan publik berbasis teknologi.

Kelurahan Sukawana, Kecamatan Curug, Kota Serang, menjadi lokasi pelaksanaan kegiatan
Kuliah Kerja Mahasiswa Kelompok 08 Universitas Primagraha. Berdasarkan observasi awal dan
komunikasi dengan masyarakat serta unsur lingkungan selama pelaksanaan KKM, tim menemukan
adanya kebutuhan informasi mengenai pemanfaatan layanan publik digital. Temuan tersebut tidak
dimaksudkan sebagai pengukuran tingkat literasi digital masyarakat secara keseluruhan, tetapi
sebagai identifikasi awal terhadap kebutuhan edukasi di lokasi kegiatan. Beberapa masyarakat yang
berinteraksi dengan tim menunjukkan bahwa mereka telah menggunakan telepon pintar dalam
aktivitas sehari-hari, tetapi belum seluruhnya mengenal Serang Digital dan belum mengetahui jenis
layanan pemerintahan yang dapat diakses melalui platform tersebut. Dalam proses komunikasi
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lapangan, pertanyaan masyarakat juga lebih banyak berkaitan dengan keberadaan platform, jenis
layanan yang tersedia, persyaratan pelayanan, serta cara mengakses layanan. Kondisi tersebut
menunjukkan adanya kebutuhan untuk memberikan informasi dan pengalaman praktik mengenai
pemanfaatan Serang Digital.

Berdasarkan identifikasi kebutuhan tersebut, kegiatan pengabdian kepada masyarakat
dilaksanakan melalui sosialisasi, demonstrasi, praktik langsung, diskusi, dan pendampingan.
Pendekatan tersebut dipilih agar masyarakat tidak hanya memperoleh informasi mengenai Serang
Digital, tetapi juga memiliki kesempatan untuk mencoba mengakses dan memahami tahapan
penggunaan layanan. Sasaran kegiatan meliputi masyarakat Kelurahan Sukawana, khususnya
Kampung Purut Sunda, dengan melibatkan unsur kelurahan, rukun tetangga.

METODE
Lokasi dan Sasaran

Kegiatan pengabdian dilaksanakan di Kelurahan Sukawana, Kecamatan Curug, Kota Serang,
Provinsi Banten.Kegiatan merupakan bagian dari pelaksanaan Kuliah Kerja Mahasiswa (KKM)
Kelompok 08 Universitas Primagraha. Kegitan di laksanakan pada tanggal 16 juli 2026 di jam 13:00 —
15:00 WIB. Sasaran kegiatan adalah masyarakat Kelurahan Sukawana
yang melibatkan beberapa unsur Masyarakat seperti RT RW Kepala pemuda, anak remaja, staf
kelurahan, kepala kelurahan, dan Masyarakat kp purut sunda.
Pendekatan Kegiatan

Metode yang digunakan adalah pendekatan partisipatif-edukatif.

Pendekatan ini dipilih karena kegiatan tidak hanya memberikan materi secara satu arah, tetapi
melibatkan peserta dalam proses diskusi, praktik, dan pendampingan.
Tahapan kegiatan meliputi:

Observasi g — DPersiapan i — Sosialisasi

Gambar 1. Tahapan Kegiatan

This work is licensed under Creative Commons Attribution License 4.0 CC-BY International license

oren (Y nccrss Hal | 3405



Adi Suhendra et al, Optimalisasi Serang Digital sebagai Upaya Meningkatkan Akses Layanan Publik
Bagi Masyarakat di Kelurahan (Sukawana)

Tahap Observasi
Observasi dilakukan untuk mengetahui kondisi masyarakat dan tingkat pemahaman awal
mengenai pemanfaatan layanan digital.

Tahap persiapan
Tim mahasiswa melakukan komunikasi dengan masyarakat dan unsur lingkungan untuk
mengetahui kebutuhan informasi mengenai layanan publik digital.
Pada tahap persiapan, mahasiswa menyiapkan materi mengenai:
pengenalan Serang Digital;
manfaat digitalisasi pelayanan publik;
jenis layanan yang tersedia;
layanan administrasi kependudukan;
prosedur penggunaan;
keamanan data pribadji;
manfaat penggunaan layanan digital.

NSO WD

Materi disusun menggunakan bahasa sederhana agar mudah dipahami oleh peserta dengan
kemampuan digital yang berbeda.
Tahap sosialisasi

Sosialisasi dilakukan melalui penyampaian materi secara langsung kepada masyarakat.Peserta
diberikan penjelasan mengenai tujuan Pemerintah Kota Serang dalam membangun pelayanan publik
berbasis digital.Dalam tahap ini dijelaskan bahwa Serang Digital merupakan platform yang
mengintegrasikan berbagai pelayanan publik dalam satu sistem.Pemerintah Kota Serang sendiri
menjelaskan bahwa aplikasi tersebut dirancang agar masyarakat tidak perlu menggunakan banyak
platform yang terpisah untuk mendapatkan pelayanan .

Tahap Demonstrasi

Setelah penyampaian materi, peserta diberikan demonstrasi mengenai cara mengakses Serang
Digital. Demonstrasi dilakukan secara bertahap agar peserta dapat mengikuti proses dengan
mudah.Materi demonstrasi mencakup pengenalan menu, pencarian jenis layanan, informasi
persyaratan, serta proses awal penggunaan layanan.

Tahap Praktik

Peserta kemudian diarahkan untuk mencoba menggunakan layanan digital secara
langsung.Mahasiswa bertindak sebagai fasilitator dan membantu peserta yang mengalami
kesulitan.Metode praktik langsung dipilih karena peserta tidak hanya mendapatkan pengetahuan
teoritis, tetapi memperoleh pengalaman menggunakan layanan.

Tahap Diskusi dan Pendampingan

Setelah praktik, dilakukan sesi diskusi.Peserta dapat menyampaikan pertanyaan mengenai
kendala penggunaan layanan digital. Mahasiswa memberikan pendampingan berdasarkan
permasalahan yang disampaikan.Tahap ini penting karena kemampuan digital peserta tidak sama.
Peserta yang belum terbiasa menggunakan aplikasi membutuhkan penjelasan lebih sederhana dan
pendampingan lebih dekat.

Tahap Evaluasi

Evaluasi dilakukan melalui observasi terhadap:
1. keaktifan peserta;
2. pemahaman terhadap materi;
3. kemampuan mengikuti demonstrasi;
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4. kemampuan melakukan praktik;
5. kemampuan memahami jenis layanan;

Tahap Evaluasi
Evaluasi dilakukan melalui observasi terhadap:
1. keaktifan peserta;
2. pemahaman terhadap materi;
3. kemampuan mengikuti demonstrasi;
4. kemampuan melakukan praktik;
kemampuan memahami jenis layanan

HASIL DAN PEMBAHASAN

Program Serang Digital menjadi salah satu kegiatan yang dilaksanakan mahasiswa KKM
Kelompok 08 Universitas Primagraha dalam mendukung program transformasi digital pelayanan
publik di Kota Serang.Kegiatan ini memiliki relevansi langsung dengan perkembangan kebijakan
pelayanan publik di Kota Serang. Pemerintah Kota Serang telah meluncurkan Serang Digital sebagai
platform pelayanan terintegrasi pada 25 Mei 2026. Peluncuran tersebut dihadiri oleh berbagai unsur
pemerintahan, termasuk Wali Kota Serang dan Rektor Universitas Primagraha. Kolaborasi tersebut
menunjukkan bahwa perguruan tinggi tidak hanya berperan dalam bidang pendidikan, tetapi juga
dapat berkontribusi dalam mendukung inovasi pelayanan pemerintah.

Dalam peningkatan pemahaman masyrakat terhadap sosialisasi serang digital ini menunjukan
hasil bahwa masyarakat memberikan respons positif terhadap sosialisasi Serang Digital.Peserta
menunjukkan antusiasme dalam mengikuti penyampaian materi dan mengajukan pertanyaan
mengenai layanan yang dapat diakses melalui platform.Sebelum kegiatan, pemahaman masyarakat
mengenai Serang Digital belum merata. Sebagian peserta belum mengetahui bahwa berbagai layanan
pemerintahan dapat diakses melalui satu platform. Salah satu materi yang mendapat perhatian dalam
kegiatan adalah layanan administrasi kependudukan.

Masyarakat diperkenalkan dengan layanan yang berkaitan dengan (KTP, KK, AKTE, hingga
pelayanan Pajak) Layanan tersebut secara resmi telah tersedia melalui Serang Digital berdasarkan
informasi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Serang. Pada sistem konvensional,
masyarakat cenderung harus datang langsung ke kantor pelayanan untuk memperoleh informasi atau
memulai proses administrasi.

Pemerintah Kota Serang menjelaskan bahwa integrasi layanan melalui Serang Digital
diarahkan untuk memberikan pelayanan yang lebih cepat, praktis, dan mudah diakses masyarakat.
Namun, transformasi tersebut tidak hanya membutuhkan kesiapan pemerintah sebagai penyedia
layanan, masyarakat sebagai pengguna juga harus dipersiapkan. Setelah sosialisasi, peserta
memperoleh pemahaman yang lebih baik mengenai konsep pelayanan publik digital dan manfaat
Serang Digital. Temuan ini sejalan dengan kegiatan pengabdian Haerana dan Riskasari yang
menunjukkan bahwa sosialisasi literasi digital dapat meningkatkan pengetahuan dan keterampilan
peserta dalam memperoleh layanan publik digital. Dalam kegiatan mereka, 95% peserta dilaporkan
mengalami peningkatan pengetahuan dan keterampilan setelah kegiatan. Keberadaan layanan tersebut
memberikan peluang bagi masyarakat untuk memperoleh informasi dan memulai proses pelayanan
tanpa harus selalu datang secara langsung ke kantor pelayanan. Dengan demikian, digitalisasi
berpotensi menghemat waktu dan tenaga masyarakat.

Namun, manfaat tersebut sangat bergantung pada kemampuan masyarakat dalam memahami
cara penggunaan layanan.salah satu keunggulan sosialisasi serang digital ini adalah praktik langsung,
masyarkat tidak hanya mendengarkan materi akan peserta di berikesempatan untuk bertanya
mengenai apk serang digital,hasil menunjukan bahwa masyarakat sangat antusias dan mulai
memahami tentang apk serang digital.
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Pembahasan umum : Hasil kegiatan memperlihatkan bahwa optimalisasi Serang Digital tidak
dapat hanya dilihat dari aspek teknologi. Keberhasilan pelayanan digital juga dipengaruhi oleh
kesiapan masyarakat sebagai pengguna.Kehadiran Serang Digital telah menyediakan infrastruktur
layanan yang memungkinkan berbagai pelayanan diintegrasikan dalam satu platform. Pemerintah
Kota Serang menyatakan bahwa platform tersebut dikembangkan untuk membuat layanan publik
lebih mudah, cepat, dan praktis. Namun, teknologi hanya akan memberikan manfaat maksimal apabila
masyarakat mampu menggunakannya.Oleh karena itu, kegiatan sosialisasi yang dilakukan mahasiswa
memiliki fungsi strategis sebagai proses transfer pengetahuan kepada masyarakat, selain itu persepsi
manfaat berperan positif terhadap penerimaan layanan online. Dengan kata lain, masyarakat akan
lebih mudah menerima layanan digital apabila mereka memahami manfaatnya dan merasa bahwa
layanan tersebut mudah digunakan.Hal tersebut menjadi alasan mengapa metode praktik dan
pendampingan penting diterapkan dalam program Serang Digital.

Tabel 1. hasil pelaksanaan sosialisasi serang digital

Indikator pemahaman Sebelum sosialisasi  Setelah sosialisasi
Mengetahui serang digital 60% 95%
Mengetahui fitur pelayanan 45% 95%
Mampu mengakses layanan 45% 80%
Mampu menggunakan layanan 50% 95%

Berdasarkan Tabel 1, terdapat perbedaan tingkat peningkatan pada setiap indikator
pemahaman masyarakat setelah pelaksanaan sosialisasi. Indikator “mengetahui Serang Digital”
meningkat dari 60% menjadi 95%, sedangkan “mengetahui fitur pelayanan” meningkat dari 45%
menjadi 95%. Sementara itu, indikator “mampu menggunakan layanan” meningkat dari 50% menjadi
95%. Hal tersebut menunjukkan bahwa kegiatan sosialisasi cukup efektif dalam meningkatkan
pengetahuan dan pemahaman masyarakat mengenai keberadaan serta fungsi Serang Digital.

Namun, indikator “mampu mengakses layanan” hanya meningkat dari 45% menjadi 80%.
Hasil ini menjadi temuan yang perlu mendapat perhatian karena menunjukkan bahwa meskipun
sebagian besar peserta telah mengetahui Serang Digital dan memahami fitur yang tersedia, masih
terdapat sekitar 20% peserta yang belum mampu mengakses layanan secara optimal. Kondisi tersebut
menunjukkan bahwa peningkatan pengetahuan mengenai platform belum sepenuhnya diikuti oleh
kemampuan teknis dalam mengakses layanan.

Perbedaan tersebut dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor, seperti keterbatasan keterampilan
digital, kualitas infrastruktur, perangkat yang digunakan, dan kesenjangan akses teknologi. Kondisi
tersebut menunjukkan bahwa keberhasilan layanan publik digital tidak hanya ditentukan oleh
ketersediaan platform, tetapi juga oleh kesiapan masyarakat sebagai pengguna (Apriliyanti &
Kusumasari, 2021; Fransiska et al., 2026; Isabella et al., 2024). Temuan tersebut menunjukkan bahwa
sosialisasi dalam bentuk penyampaian materi saja belum tentu cukup untuk memastikan seluruh
masyarakat mampu menggunakan layanan digital. Oleh karena itu, diperlukan metode pendampingan
dan praktik langsung yang lebih intensif, terutama bagi peserta yang masih mengalami kesulitan
dalam mengakses layanan. Pendampingan dapat dilakukan melalui simulasi penggunaan aplikasi
secara bertahap, pemberian panduan sederhana, serta bantuan langsung ketika masyarakat mengalami
kendala dalam proses akses layanan. Penerimaan masyarakat terhadap layanan digital juga berkaitan
dengan persepsi terhadap manfaat dan kemudahan penggunaan layanan. Semakin mudah layanan
dipahami dan digunakan, semakin besar kemungkinan masyarakat menerima dan memanfaatkannya
(Hagq et al., 2026; Indar et al., 2024).
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KESIMPULAN

Program Optimalisasi Serang Digital sebagai Upaya Meningkatkan Akses Layanan Publik bagi
Masyarakat di Kelurahan Sukawana merupakan kegiatan pengabdian yang bertujuan mendukung
transformasi pelayanan publik berbasis digital di Kota Serang.Kegiatan dilakukan melalui observasi,
sosialisasi, demonstrasi, praktik, diskusi, dan pendampingan. Kegiatan melibatkan masyarakat
Kelurahan Sukawana dari berbagai unsur.Hasil kegiatan menunjukkan bahwa sosialisasi dan praktik
langsung dapat membantu masyarakat memahami keberadaan, manfaat, dan mekanisme pemanfaatan
Serang Digital. Masyarakat memperoleh informasi mengenai layanan administrasi kependudukan
seperti KTP, KK, , akta kelahiran, akta kematian, dan layanan perpajakan . Layanan tersebut
merupakan bagian dari layanan administrasi yang telah diintegrasikan melalui Serang Digital.
Program ini juga memperlihatkan pentingnya kolaborasi antara pemerintah daerah, perguruan tinggi,
dan masyarakat dalam mempercepat transformasi digital pelayanan publik. Namun, optimalisasi
Serang Digital membutuhkan keberlanjutan. Sosialisasi tidak cukup dilakukan satu kali. Diperlukan
pendampingan berkala dan penguatan kader literasi digital di tingkat kelurahan agar masyarakat
semakin mandiri dalam menggunakan layanan publik berbasis digital.
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