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ABSTRAK 

Rendahnya literasi digital warga kelurahan masih menjadi salah satu hambatan utama 
dalam optimalisasi pemanfaatan platform layanan publik berbasis web yang telah 
disediakan oleh pemerintah. Kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini bertujuan 
untuk meningkatkan pengetahuan, pemahaman, dan keterampilan praktis warga 
Kelurahan Tanah Sirah Piai Nan XX, Kecamatan Lubuk Begalung, Kota Padang, dalam 
mengakses dan memanfaatkan website layanan terpadu aduan masyarakat secara 
efektif. Metode kegiatan yang digunakan adalah pendekatan partisipatif berbasis 
komunitas atau community-based participatory approach yang dilaksanakan melalui 
tiga tahapan utama, yaitu persiapan, pelaksanaan, dan evaluasi. Pada tahap 
pelaksanaan, kegiatan dilakukan melalui sesi sosialisasi interaktif yang dilengkapi 
dengan demonstrasi langsung penggunaan website, kemudian dilanjutkan dengan 
pelatihan praktik langsung atau hands-on training yang disertai pendampingan 
individual kepada peserta. Kegiatan ini diikuti oleh 47 peserta dengan tingkat kehadiran 
mencapai 94%. Hasil pengukuran melalui pre-test dan post-test menunjukkan adanya 
peningkatan rata-rata skor literasi digital peserta sebesar 71,0%, yaitu dari 48,3 menjadi 
82,6 pada skala 100. Selain itu, sebanyak 91,5% peserta berhasil menyelesaikan seluruh 
tahapan praktik secara mandiri, sementara lebih dari 80% peserta menyatakan memiliki 
niat untuk memanfaatkan website layanan terpadu secara aktif setelah kegiatan 
berlangsung. Temuan ini menunjukkan bahwa program edukasi digital yang dirancang 
secara terencana, sistematis, partisipatif, dan berorientasi pada kebutuhan nyata 
pengguna merupakan komponen penting dalam mendorong adopsi layanan digital 
publik di tingkat kelurahan. 
 
KATA KUNCI: Literasi Digital, Layanan Publik, Website Aduan, Pemberdayaan Masyarakat 
 
PENDAHULUAN 

Era transformasi digital telah mendorong berbagai sektor untuk mengadopsi 
sistem berbasis teknologi informasi guna meningkatkan efisiensi, transparansi, dan 
kualitas layanan. Dalam konteks pemerintahan, pemanfaatan website dan sistem 
informasi daring menjadi keniscayaan agar layanan publik dapat diakses secara luas 
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oleh masyarakat tanpa hambatan jarak dan waktu. Kemampuan institusi dalam 
mengintegrasikan teknologi ke dalam proses layanan merupakan faktor kunci 
keberhasilan organisasi modern dalam manajemen strategis lembaga di era digital 
(Hidayat, 2026). Hal ini sejalan dengan upaya pemerintah Indonesia yang terus 
mendorong digitalisasi layanan publik hingga ke tingkat kelurahan, salah satunya 
melalui pengembangan website layanan terpadu aduan masyarakat sebagai kanal 
resmi penyampaian aspirasi dan pengaduan warga. 

Sistem informasi berbasis web pada dasarnya dirancang untuk mempermudah 
pengelolaan data dan penyampaian layanan kepada pengguna. Berbagai kajian 
menunjukkan bahwa pengembangan sistem informasi berbasis website mampu 
meningkatkan efisiensi administrasi dan mempercepat respons terhadap kebutuhan 
pengguna. Perancangan sistem informasi menggunakan pendekatan web engineering 
mampu menghasilkan platform yang terstruktur, mudah dikelola, dan responsif 
terhadap kebutuhan pengguna (Putri, 2024). Integrasi teknologi seperti QR-code ke 
dalam sistem berbasis web juga semakin memperluas kemudahan akses dan inter 
aktivitas layanan (Nugroho & Umar, 2024). Sistem informasi berbasis web yang 
dirancang dengan metodologi tepat dapat diimplementasikan secara efektif di berbagai 
satuan layanan publik, termasuk di tingkat kelurahan dan kecamatan (Amin & Mar’i, 
2024). 

Dari sisi metodologi pengembangan, sistem informasi berbasis web dapat 
dibangun menggunakan berbagai pendekatan yang disesuaikan dengan kebutuhan 
dan kompleksitas sistem. Rancang bangun sistem informasi berbasis website yang 
mengedepankan kemudahan navigasi dan antarmuka yang ramah pengguna menjadi 
faktor penting dalam mendorong adopsi teknologi oleh masyarakat (Arrazak & Marsal, 
2024). Pemilihan metodologi yang tepat sangat menentukan keberhasilan implementasi 
sistem di lapangan, terutama ketika membandingkan pendekatan waterfall dan agile 
dalam pengembangan sistem informasi (Maulana, 2025). Implementasi model Software 
Development Life Cycle dalam perancangan sistem informasi manajemen berbasis web 
terbukti menghasilkan sistem yang lebih terstruktur, terukur, dan mudah 
dikembangkan lebih lanjut (Widianto, 2024). 

Penerapan sistem informasi berbasis web juga telah banyak dikaji dalam konteks 
pengelolaan layanan terpadu. Sistem informasi berbasis website yang dirancang secara 
sistematis mampu meningkatkan efisiensi pengelolaan data dan mempercepat proses 
pelayanan secara signifikan (Prima et al., 2022). Pemanfaatan sistem informasi berbasis 
web pada suatu unit layanan dapat meningkatkan kecepatan dan akurasi pencatatan 
serta memudahkan petugas dalam mengelola data layanan (Hidayat et al., 2020). 
Platform berbasis web memungkinkan integrasi berbagai fungsi layanan dalam satu 
sistem terpadu, sehingga pengguna tidak perlu berpindah dari satu kanal ke kanal 
lainnya untuk mengakses layanan yang dibutuhkan. 

Aspek literasi digital masyarakat menjadi faktor penentu sejauh mana platform 
layanan daring dapat dimanfaatkan secara optimal. Literasi informasi dan kemampuan 
mengakses layanan digital merupakan kompetensi dasar yang perlu dimiliki setiap 
anggota masyarakat di era modern (Lestari, 2024). Tanpa literasi digital yang memadai, 
ketersediaan platform layanan berbasis web tidak akan memberikan dampak nyata bagi 
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masyarakat, karena warga tidak mampu menggunakannya secara efektif. Hal ini sangat 
relevan dengan kondisi Kelurahan Tanah Sirah Piai Nan XX, di mana sebagian besar 
warga belum memiliki pemahaman yang cukup mengenai cara mengakses dan 
memanfaatkan website layanan terpadu aduan masyarakat. Kesenjangan literasi digital 
semacam ini juga dapat memperparah ketimpangan dalam akses terhadap layanan 
publik akibat perbedaan kemampuan teknologi antarkelompok masyarakat (Hidayat & 
Ratnaningsih, 2025). 

Kegiatan pelatihan dan edukasi penggunaan sistem informasi berbasis web 
kepada masyarakat telah banyak dilakukan dengan hasil yang positif. Pelatihan sistem 
informasi manajemen berbasis web yang diberikan kepada komunitas tertentu terbukti 
meningkatkan pemahaman dan kepercayaan diri peserta dalam menggunakan 
platform digital (Daeli et al., 2024). Transformasi digital layanan melalui pengembangan 
website inovatif yang disertai dengan sosialisasi dan pendampingan pengguna mampu 
meningkatkan angka pemanfaatan platform secara signifikan (Khalid et al., 2025). 
Pengembangan aplikasi berbasis website untuk layanan informasi harus dibarengi 
dengan program edukasi agar pengguna dapat memaksimalkan seluruh fitur yang 
tersedia (Perdana et al., 2025). Pengalaman-pengalaman ini memberikan pelajaran 
berharga bahwa keberhasilan implementasi layanan digital tidak semata ditentukan 
oleh kualitas teknologinya, melainkan juga oleh sejauh mana masyarakat dibekali 
pengetahuan untuk menggunakannya. 

Berbagai penelitian lain juga mengonfirmasi pentingnya pendekatan yang 
sistematis dan terencana dalam pengembangan serta pengenalan sistem informasi 
berbasis web kepada pengguna akhir. Keberhasilan penerapan sistem informasi 
berbasis web sangat dipengaruhi oleh kesiapan pengguna dan adanya pendampingan 
teknis yang memadai selama masa adaptasi. Sosialisasi dan bimbingan langsung 
kepada pengguna baru terbukti mempercepat proses adopsi teknologi dan mengurangi 
hambatan yang timbul akibat ketidaktahuan tentang fitur-fitur sistem (Takaeb et al., 
2022). Sistem informasi berbasis web yang disertai dengan dokumentasi panduan 
penggunaan yang jelas dan mudah dipahami mampu meningkatkan kepuasan dan 
kemandirian pengguna dalam mengoperasikan platform secara mandiri (Hartanti et al., 
2022). 

Inovasi dalam pengembangan platform digital layanan publik terus berkembang 
pesat. Sistem informasi layanan publik terpadu ramah pengguna berbasis web perlu 
mengutamakan kemudahan navigasi bagi semua kalangan, termasuk masyarakat yang 
belum terbiasa dengan teknologi (Firjatullah & Febriandirza, 2025). Penggunaan metode 
waterfall dalam perancangan sistem informasi berbasis web membuktikan bahwa 
pendekatan yang terstruktur menghasilkan sistem yang stabil dan mudah dipelihara 
(Aulia et al., 2024). Keberhasilan sistem informasi berbasis web untuk unit layanan dasar 
sangat bergantung pada seberapa dekat desain platform dengan kebiasaan dan 
kebutuhan pengguna sehari-hari (Pratiwi et al., 2024). Temuan-temuan ini semakin 
menegaskan bahwa desain yang berorientasi pada pengguna atau user-centered 
design merupakan pendekatan yang paling efektif dalam membangun sistem layanan 
digital publik. 
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Di samping inovasi teknis, aspek kelembagaan dan manajemen juga memainkan 
peran penting dalam keberhasilan layanan digital publik. Pengelolaan sistem informasi 
digital secara terpadu penting dilakukan agar layanan dapat berjalan secara 
berkelanjutan dan tidak bergantung pada satu pihak saja (Alam et al., 2022). 
Pembangunan sistem informasi berbasis web yang baik harus didukung oleh komitmen 
institusional dan sumber daya manusia yang kompeten dalam pengelolaan teknologi. 
Pendekatan development life cycle yang terencana dengan baik menjamin bahwa sistem 
yang dibangun dapat dikembangkan secara bertahap sesuai dengan pertumbuhan 
kebutuhan layanan (Yuzefa & Eviyanti, 2024). Dalam konteks kelurahan, ketiga aspek ini, 
yaitu inovasi teknologi, keterlibatan pengguna, dan dukungan kelembagaan, harus 
berjalan beriringan agar website layanan terpadu aduan masyarakat dapat memberikan 
manfaat yang maksimal (Hidayat, 2026). 

Pengembangan sistem informasi berbasis web yang dapat diakses melalui 
perangkat mobile juga menjadi tren yang tidak dapat diabaikan. Aksesibilitas sistem 
informasi berbasis web mobile melalui smartphone secara signifikan meningkatkan 
keterjangkauan layanan kepada masyarakat luas, terutama generasi muda yang lebih 
akrab dengan perangkat genggam (Ridhawati et al., 2023). Rancang bangun sistem 
informasi berbasis website yang responsif terhadap berbagai ukuran layar atau 
responsive design dapat memperluas jangkauan penggunaan, karena masyarakat 
dapat mengakses layanan kapan saja dan di mana saja tanpa terbatas pada komputer 
desktop (Yuwono et al., 2024). Kemudahan akses melalui berbagai perangkat 
merupakan salah satu faktor utama yang mendorong masyarakat untuk beralih dari 
layanan konvensional ke layanan digital. Kondisi ini relevan dengan Kelurahan Tanah 
Sirah Piai Nan XX, di mana penetrasi smartphone di kalangan warga cukup tinggi 
meskipun literasi digital terhadap layanan pemerintah masih rendah. 

Relevansi penerapan data analitik dan kecerdasan buatan dalam layanan publik 
berbasis digital juga mulai mengemuka dalam berbagai kajian terkini. Penerapan 
metode K-Means Clustering dan multi-stage sampling dapat digunakan untuk 
menganalisis data masyarakat dan menemukan pola kebutuhan yang dapat dijadikan 
dasar pengambilan kebijakan (Hidayat & Pratama, 2026). Pemanfaatan algoritma 
Random Forest dan Naive Bayes dalam analisis sentimen terhadap program pemerintah 
mampu memberikan gambaran yang lebih akurat mengenai respons masyarakat 
terhadap layanan yang diberikan (Hidayat & Ratnaningsih, 2025). Temuan-temuan ini 
membuka peluang ke depan bahwa data yang terhimpun dari website layanan terpadu 
aduan masyarakat dapat diolah lebih lanjut untuk menghasilkan insight berbasis data 
guna meningkatkan kualitas dan relevansi layanan pemerintah kelurahan. 

Studi-studi tentang pengembangan sistem informasi berbasis web di berbagai 
jenjang institusi juga memberikan gambaran betapa luasnya spektrum penerapan 
teknologi ini. Pengembangan sistem informasi berbasis web menggunakan bahasa 
pemrograman PHP dan database MySQL menunjukkan bahwa teknologi open-source 
yang tersedia secara bebas memungkinkan pengembangan sistem layanan digital 
dengan biaya yang terjangkau (Putra & Muflih, 2024). Pengembangan sistem informasi 
berbasis web dengan metode agile membuktikan bahwa pendekatan iteratif 
memungkinkan sistem terus disempurnakan berdasarkan masukan pengguna secara 
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berkala (Boli et al., 2025). Digitalisasi layanan pada institusi-institusi berbasis komunitas 
lokal memiliki relevansi penting karena memiliki kemiripan karakteristik dengan layanan 
pemerintahan di tingkat kelurahan (Alam et al., 2022). Keseluruhan temuan ini 
menunjukkan bahwa implementasi website layanan publik yang berhasil selalu 
bertumpu pada fondasi teknis yang kuat, partisipasi pengguna yang aktif, dan 
pengelolaan yang berkesinambungan. 

Berdasarkan tinjauan literatur yang telah dipaparkan, terdapat kesenjangan atau 
gap yang nyata antara ketersediaan platform digital layanan publik dengan tingkat 
pemanfaatannya oleh masyarakat, khususnya di tingkat kelurahan. Kajian-kajian yang 
ada lebih banyak berfokus pada aspek teknis pengembangan sistem informasi berbasis 
web, sementara studi yang secara spesifik mengkaji upaya edukasi masyarakat dalam 
memanfaatkan website layanan terpadu aduan di tingkat kelurahan di Sumatera Barat 
masih sangat terbatas. Padahal, kegiatan edukasi dan pemberdayaan warga merupakan 
komponen kritis yang menentukan apakah sebuah platform digital benar-benar 
bermanfaat di lapangan. Kesehatan psikologis dan kesejahteraan masyarakat, termasuk 
tenaga non-ASN dan warga kelurahan, sangat dipengaruhi oleh akses mereka terhadap 
layanan dan informasi publik yang memadai (Hidayat, 2026). Oleh karena itu, 
memastikan warga mampu memanfaatkan website layanan terpadu aduan masyarakat 
bukan sekadar urusan teknis, melainkan merupakan bagian dari upaya meningkatkan 
kualitas hidup dan keadilan akses layanan publik bagi seluruh lapisan masyarakat. 

Berdasarkan latar belakang dan tinjauan literatur tersebut, kegiatan pengabdian 
kepada masyarakat ini dilaksanakan dengan tujuan utama untuk meningkatkan 
pengetahuan dan keterampilan warga Kelurahan Tanah Sirah Piai Nan XX dalam 
memanfaatkan website layanan terpadu aduan masyarakat. Secara spesifik, kegiatan ini 
bertujuan untuk: (1) mensosialisasikan keberadaan dan fungsi website layanan terpadu 
aduan masyarakat kepada seluruh warga; (2) memberikan panduan praktis cara 
mengakses, mendaftar, dan menggunakan berbagai fitur yang tersedia pada platform 
tersebut; serta (3) mendorong partisipasi aktif warga dalam memanfaatkan kanal digital 
sebagai sarana menyampaikan aduan dan mengakses layanan pemerintah kelurahan 
secara mandiri.  
 
METODE 

 Kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini dilaksanakan di Kelurahan Tanah 
Sirah Piai Nan XX, Kecamatan Lubuk Begalung, Kota Padang, Provinsi Sumatera Barat. 
Sasaran kegiatan adalah warga kelurahan yang belum memiliki pemahaman dan 
keterampilan memadai dalam mengakses serta memanfaatkan website layanan 
terpadu aduan masyarakat yang telah disediakan oleh pemerintah setempat. Kegiatan 
ini dilaksanakan pada bulan Januari hingga Februari 2026 dengan melibatkan seluruh 
komponen masyarakat, mulai dari ibu rumah tangga, pelaku usaha mikro, hingga 
pemuda karang taruna sebagai kelompok sasaran utama. Pelibatan kelompok 
masyarakat yang beragam menjadi penting karena keberhasilan layanan digital 
pemerintah sangat dipengaruhi oleh kesiapan sosial-ekonomi, literasi digital, 
pengalaman teknologi sebelumnya, dan kapasitas warga dalam menggunakan layanan 
berbasis elektronik secara mandiri (Inakefe, 2023; Qadourah, 2025). 
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Pendekatan yang digunakan dalam kegiatan pengabdian ini adalah pendekatan 
partisipatif berbasis komunitas atau community-based participatory approach. 
Pendekatan ini dipilih karena mampu mendorong keterlibatan aktif masyarakat sejak 
tahap perencanaan, pelaksanaan, hingga evaluasi kegiatan. Dengan demikian, 
masyarakat tidak sekadar menjadi objek penerima manfaat, melainkan turut berperan 
sebagai subjek yang aktif dalam proses pembelajaran dan perubahan perilaku digital. 
Pendekatan partisipatif ini sejalan dengan prinsip pemberdayaan masyarakat yang 
menempatkan komunitas sebagai aktor utama dalam memahami kebutuhan, 
merumuskan solusi, dan mengevaluasi hasil program berbasis konteks lokal 
(Greenwood, 2023; Newell, 2020). 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 1. Alur Metode Pelaksanaan 
Sumber: Penulis, 2026 

 
Kegiatan pengabdian ini dilaksanakan dalam tiga tahap utama, yaitu tahap 

persiapan, tahap pelaksanaan, dan tahap evaluasi. Pada tahap persiapan, dilakukan 
koordinasi awal dengan pihak kelurahan dan tokoh masyarakat untuk mendapatkan 
gambaran menyeluruh mengenai tingkat literasi digital warga serta kendala yang 
selama ini dihadapi dalam mengakses layanan digital pemerintah. Selain itu, tim 
pengabdi menyusun materi edukasi yang disesuaikan dengan karakteristik peserta, 
mengembangkan modul panduan penggunaan website layanan terpadu dalam bahasa 
yang sederhana dan mudah dipahami, serta mempersiapkan sarana dan prasarana 
pendukung seperti perangkat komputer, proyektor, dan jaringan internet yang 
memadai. Koordinasi juga dilakukan untuk menentukan waktu, tempat, dan jumlah 
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peserta yang optimal agar kegiatan dapat berlangsung secara efektif, karena 
keberhasilan program digital berbasis komunitas sangat bergantung pada kesesuaian 
proses, kesiapan alat pendukung, desain partisipasi, dan keterhubungan antara 
kebutuhan warga dengan instrumen teknologi yang digunakan (Goncalves, 2026; 
Hewitt, 2020). 

Tahap pelaksanaan terdiri atas dua sesi utama. Sesi pertama berupa kegiatan 
sosialisasi yang bertujuan memperkenalkan keberadaan, fungsi, dan manfaat website 
layanan terpadu aduan masyarakat kepada seluruh peserta. Dalam sesi ini, tim 
pengabdi menyampaikan materi secara interaktif menggunakan metode ceramah 
bervariasi yang diselingi dengan demonstrasi langsung atau live demonstration 
penggunaan platform di hadapan peserta. Sesi kedua adalah pelatihan praktik langsung 
atau hands-on training, di mana peserta dibimbing secara langsung untuk mengakses 
website, membuat akun, menelusuri fitur-fitur yang tersedia, hingga menyampaikan 
aduan atau permohonan layanan secara mandiri menggunakan smartphone masing-
masing. 

Selama sesi pelatihan, tim pengabdi dan relawan pendamping mendampingi 
peserta secara individual untuk memastikan setiap peserta mampu menyelesaikan 
seluruh tahapan penggunaan platform tanpa hambatan yang berarti, sebab pelatihan 
literasi digital yang berbasis praktik langsung terbukti dapat meningkatkan kepercayaan 
diri pengguna, memperkuat keterampilan penggunaan teknologi, dan memperluas 
keterlibatan warga dalam layanan digital pemerintah (Jurišić et al., 2024; Miller et al., 
2024). 

Pengumpulan data dalam kegiatan ini dilakukan menggunakan dua instrumen 
utama. Pertama, kuesioner pre-test dan post-test yang diberikan kepada seluruh 
peserta sebelum dan setelah kegiatan berlangsung guna mengukur peningkatan 
pengetahuan dan keterampilan peserta dalam memanfaatkan website layanan terpadu. 
Kuesioner disusun berdasarkan indikator literasi digital yang meliputi kemampuan 
mengakses, memahami, dan menggunakan platform layanan digital secara mandiri.  

Kedua, lembar observasi yang digunakan oleh tim pengabdi selama proses 
pelatihan berlangsung untuk mencatat partisipasi aktif peserta, kendala yang dihadapi, 
serta respons peserta terhadap materi yang disampaikan. Data yang terkumpul 
kemudian dianalisis secara deskriptif untuk menggambarkan perkembangan 
kompetensi digital peserta secara komprehensif, karena desain evaluasi pre-test dan 
post-test dapat digunakan untuk mengukur perubahan kemampuan peserta, 
sedangkan indikator literasi digital membantu menjelaskan hubungan antara 
keterampilan teknologi, kebiasaan belajar, dan efektivitas penggunaan platform digital 
(Rogers, 2025; Vaszkun et al., 2025). 

Tahap evaluasi dilaksanakan setelah seluruh rangkaian kegiatan selesai, 
mencakup analisis hasil pre-test dan post-test, diskusi reflektif bersama peserta dan 
perangkat kelurahan, serta penyusunan laporan kegiatan. Evaluasi juga dilakukan 
terhadap pelaksanaan metode itu sendiri guna mengidentifikasi kendala teknis maupun 
non-teknis yang muncul selama kegiatan berlangsung. Kendala utama yang ditemukan 
meliputi keterbatasan jaringan internet di beberapa titik lokasi dan perbedaan 
kecepatan belajar antarpeserta yang cukup variatif. Kendala tersebut diatasi dengan 
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menyediakan jaringan internet cadangan berupa perangkat mobile hotspot serta 
menerapkan pendampingan berjenjang atau tiered mentoring yang disesuaikan 
dengan kemampuan masing-masing kelompok peserta. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
1.  Karakteristik Peserta dan Kebutuhan Literasi Digital Masyarakat 

Kegiatan edukasi pemanfaatan website layanan terpadu aduan masyarakat di 
Kelurahan Tanah Sirah Piai Nan XX diikuti oleh 47 orang peserta yang terdiri atas 28 
orang perempuan dan 19 orang laki-laki, dengan rentang usia antara 18 hingga 62 
tahun. Komposisi peserta tersebut menunjukkan bahwa kebutuhan terhadap 
peningkatan literasi digital tidak hanya muncul pada kelompok usia lanjut, tetapi juga 
pada kelompok usia produktif yang setiap hari berinteraksi dengan layanan administrasi 
kelurahan, aktivitas ekonomi mikro, serta kebutuhan informasi publik. Kehadiran 
peserta dari unsur ibu rumah tangga, pelaku usaha mikro, dan pemuda karang taruna 
memperlihatkan bahwa layanan digital pemerintah memiliki dimensi sosial yang luas 
karena menyangkut kemampuan warga dalam mengakses informasi, menyampaikan 
aspirasi, dan memperoleh layanan secara lebih cepat. Dalam konteks ini, literasi digital 
tidak dapat dipahami hanya sebagai kemampuan teknis menggunakan perangkat, 
tetapi juga sebagai kapasitas warga untuk berpartisipasi dalam ekosistem layanan 
publik digital secara inklusif dan bermakna (Liu, 2025; Shin, 2024). 

Tingkat kehadiran peserta mencapai 94% dari total undangan yang disebarkan 
oleh perangkat kelurahan. Angka ini menunjukkan bahwa masyarakat memiliki minat 
yang tinggi terhadap kegiatan edukasi layanan digital, terutama karena website layanan 
terpadu aduan masyarakat dipandang sebagai kanal baru yang dapat mempermudah 
hubungan antara warga dan pemerintah kelurahan. Antusiasme tersebut juga 
mengindikasikan bahwa keberhasilan layanan digital tidak hanya ditentukan oleh 
ketersediaan platform, tetapi juga oleh kemampuan pemerintah lokal untuk 
menghadirkan desain layanan yang mudah dipahami, dekat dengan kebutuhan warga, 
dan mampu memberi pengalaman penggunaan yang positif. Oleh karena itu, kegiatan 
edukasi ini menjadi penting sebagai jembatan antara keberadaan teknologi layanan 
publik dan kemampuan masyarakat dalam memanfaatkannya secara mandiri (Chan, 
2025; Dechamps, 2025). 

Berdasarkan hasil pengamatan awal, sebagian besar peserta telah memiliki 
smartphone, tetapi belum seluruhnya terbiasa menggunakan perangkat tersebut untuk 
mengakses layanan pemerintah secara daring. Smartphone lebih banyak digunakan 
untuk komunikasi, media sosial, dan aktivitas hiburan, sementara penggunaannya 
untuk mengajukan aduan, mencari informasi layanan, atau mengisi formulir digital 
masih relatif terbatas. Kondisi ini menunjukkan adanya kesenjangan antara kepemilikan 
perangkat digital dan kemampuan pemanfaatan perangkat tersebut untuk tujuan 
pelayanan publik. Dengan demikian, kegiatan pengabdian ini menjadi relevan karena 
tidak hanya memperkenalkan website layanan terpadu, tetapi juga mengarahkan 
penggunaan smartphone warga ke dalam fungsi yang lebih produktif dan partisipatif. 

Kelompok peserta dengan usia di atas 50 tahun cenderung membutuhkan waktu 
adaptasi yang lebih panjang dibandingkan peserta usia muda. Kesulitan utama yang 
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mereka hadapi berkaitan dengan tahapan teknis seperti mengetik alamat website, 
memahami menu layanan, membuat akun, mengingat kata sandi, dan mengisi formulir 
aduan secara lengkap. Sementara itu, peserta usia muda lebih cepat memahami alur 
penggunaan platform, tetapi tetap memerlukan penjelasan terkait fungsi layanan, etika 
penyampaian aduan, serta pentingnya memasukkan data yang benar. Perbedaan 
kemampuan ini menunjukkan bahwa desain kegiatan pelatihan perlu memperhatikan 
keragaman usia, latar belakang pendidikan, dan pengalaman digital peserta. 

Keberagaman karakteristik peserta menjadi dasar penting dalam merancang 
metode pelaksanaan kegiatan. Tim pengabdi tidak hanya menyampaikan materi secara 
umum, tetapi juga membagi perhatian pendampingan sesuai tingkat kemampuan 
peserta. Peserta yang sudah terbiasa menggunakan internet diarahkan untuk 
mengeksplorasi fitur layanan secara mandiri, sedangkan peserta yang belum terbiasa 
diberikan pendampingan langkah demi langkah. Pola ini membantu mengurangi rasa 
canggung peserta dalam menggunakan layanan digital sekaligus menciptakan suasana 
belajar yang lebih inklusif. 

 
Tabel 1. Karakteristik Peserta Kegiatan Edukasi Website Layanan Terpadu Aduan 

Masyarakat 

No. Karakteristik 
Peserta 

Jumlah Persentase Keterangan 

1 Perempuan 28 orang 59,6% 
Mayoritas berasal dari kelompok 

ibu rumah tangga dan pelaku 
usaha mikro 

2 Laki-laki 19 orang 40,4% 
Sebagian besar berasal dari unsur 

pemuda dan tokoh masyarakat 

3 
Rentang usia 

peserta 
18–62 
tahun - 

Menunjukkan keterlibatan lintas 
generasi 

4 Total peserta 
hadir 

47 orang 94,0% Berdasarkan total undangan yang 
disebarkan perangkat kelurahan 

5 Kelompok 
sasaran utama 

3 
kelompok 

- Ibu rumah tangga, pelaku usaha 
mikro, dan pemuda karang taruna 

Sumber: Penulis, 2026 
 

Berdasarkan karakteristik tersebut, dapat dipahami bahwa kegiatan edukasi 
website layanan terpadu aduan masyarakat memiliki posisi strategis dalam 
memperkuat kapasitas warga pada level kelurahan. Program ini tidak hanya menyasar 
peningkatan keterampilan teknis, tetapi juga membangun kesadaran bahwa layanan 
digital dapat menjadi sarana komunikasi, kontrol sosial, dan partisipasi warga dalam 
tata kelola pemerintahan lokal. 

 
2. Peningkatan Pengetahuan dan Keterampilan Digital Peserta 

Hasil pengukuran melalui instrumen pre-test dan post-test menunjukkan adanya 
peningkatan signifikan pada pengetahuan dan keterampilan digital peserta setelah 
mengikuti kegiatan edukasi. Rata-rata skor pre-test peserta adalah 48,3 dari skala 100, 
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yang menunjukkan bahwa pemahaman awal peserta terhadap fungsi, fitur, dan 
prosedur penggunaan website layanan terpadu masih tergolong rendah. Setelah 
mengikuti sesi sosialisasi, demonstrasi langsung, dan pelatihan praktik, rata-rata skor 
post-test meningkat menjadi 82,6. Kenaikan sebesar 34,3 poin atau sekitar 71,0% ini 
memperlihatkan bahwa kegiatan pelatihan berbasis praktik mampu mempercepat 
penguasaan keterampilan digital warga dalam waktu relatif singkat, terutama ketika 
peserta memperoleh penjelasan yang sederhana dan kesempatan mencoba secara 
langsung (Mohamad, 2026; Maktub et al., 2025). 

Peningkatan tertinggi terjadi pada indikator kemampuan membuat akun dan 
login, yaitu sebesar 46,2%. Indikator ini mengalami kenaikan paling besar karena 
sebelum kegiatan banyak peserta belum memahami tahapan dasar pendaftaran akun, 
penggunaan alamat email atau nomor telepon, serta pentingnya menjaga kerahasiaan 
kata sandi. Setelah mendapatkan demonstrasi dan pendampingan individual, peserta 
menjadi lebih percaya diri dalam menjalankan tahapan tersebut secara mandiri. 
Peningkatan juga terlihat pada kemampuan menyampaikan aduan secara daring 
sebesar 38,7% dan kemampuan menelusuri informasi layanan sebesar 28,9%, yang 
menunjukkan bahwa keterampilan digital warga sangat dipengaruhi oleh kesesuaian 
metode pelatihan dengan pengalaman, usia, dan tingkat kenyamanan peserta terhadap 
teknologi (Fiorini et al., 2025; Sala, 2025). 

Peningkatan skor post-test memperlihatkan bahwa metode hands-on training 
menjadi pendekatan yang efektif dalam kegiatan pengabdian ini. Peserta tidak hanya 
mendengarkan penjelasan, tetapi langsung mempraktikkan cara membuka website, 
membuat akun, menelusuri menu layanan, dan mengirimkan aduan melalui perangkat 
masing-masing. Pola pembelajaran semacam ini membuat peserta lebih mudah 
mengingat tahapan penggunaan platform karena mereka mengalami sendiri proses 
penggunaan layanan digital tersebut. Dengan demikian, pembelajaran berbasis praktik 
terbukti lebih sesuai untuk masyarakat yang sebelumnya belum memiliki pengalaman 
cukup dalam memanfaatkan layanan digital pemerintah. 

Selain peningkatan pengetahuan, kegiatan ini juga menunjukkan perubahan 
pada aspek keterampilan operasional peserta. Pada awal kegiatan, sebagian peserta 
masih memerlukan bantuan untuk mengetik alamat website, mengisi data pribadi, dan 
memahami istilah yang muncul pada platform. Namun, setelah sesi pelatihan 
berlangsung, sebagian besar peserta mampu menyelesaikan proses penggunaan 
website tanpa bantuan penuh dari pendamping. Perubahan ini menunjukkan bahwa 
hambatan utama peserta bukan terletak pada ketidakmampuan belajar, melainkan 
pada kurangnya kesempatan untuk memperoleh bimbingan yang tepat dan 
kontekstual. 

Peningkatan kemampuan peserta juga terlihat dari keberhasilan mereka dalam 
memahami fungsi website sebagai sarana penyampaian aduan dan permohonan 
layanan. Peserta mulai memahami bahwa aduan yang disampaikan melalui website 
harus dibuat secara jelas, menggunakan data yang benar, serta mengikuti kategori 
layanan yang tersedia. Pemahaman ini penting karena kualitas aduan yang disampaikan 
warga akan memengaruhi kecepatan dan ketepatan respons pemerintah kelurahan. 
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Dengan demikian, edukasi digital tidak hanya meningkatkan kemampuan teknis, tetapi 
juga memperbaiki kualitas interaksi antara warga dan pemerintah. 

 
Tabel 2. Perbandingan Hasil Pre-Test dan Post-Test Literasi Digital Peserta 

No. Indikator Literasi Digital 
Kondisi 

Sebelum 
Kegiatan 

Kondisi Setelah 
Kegiatan Peningkatan 

1 
Rata-rata skor pengetahuan 

peserta 48,3 82,6 34,3 poin 

2 Kemampuan membuat akun 
dan login Rendah Tinggi 46,2% 

3 Kemampuan menyampaikan 
aduan daring 

Sedang rendah Tinggi 38,7% 

4 
Kemampuan menelusuri 

informasi layanan Sedang Baik 28,9% 

5 
Kemampuan menggunakan 

platform secara mandiri Terbatas Meningkat - 

Sumber: Penulis, 2026 
 

Secara keseluruhan, hasil pre-test dan post-test menunjukkan bahwa kegiatan 
edukasi berhasil meningkatkan literasi digital peserta secara nyata. Peningkatan 
tersebut tidak hanya tampak pada skor kuantitatif, tetapi juga pada kemampuan peserta 
dalam menjalankan tahapan penggunaan website secara lebih mandiri. Temuan ini 
memperkuat argumen bahwa kegiatan pengabdian masyarakat berbasis pelatihan 
langsung sangat relevan diterapkan pada komunitas kelurahan yang sedang 
beradaptasi dengan transformasi layanan publik digital. 

 
3. Partisipasi Aktif, Respons Peserta, dan Perubahan Perilaku Digital 

Berdasarkan hasil observasi selama kegiatan berlangsung, tingkat partisipasi 
aktif peserta tergolong sangat baik. Sebanyak 89,4% peserta aktif bertanya dan 
berdiskusi selama sesi sosialisasi, terutama terkait fungsi website, jenis aduan yang 
dapat disampaikan, keamanan data pribadi, serta tindak lanjut dari laporan yang 
dikirimkan melalui platform. Tingginya partisipasi ini menunjukkan bahwa warga tidak 
hanya hadir sebagai penerima informasi, tetapi juga mulai membangun kesadaran kritis 
terhadap layanan digital pemerintah. Dalam perspektif tata kelola digital, partisipasi 
warga melalui kanal daring menjadi elemen penting karena membuka ruang 
komunikasi dua arah antara masyarakat dan pemerintah lokal (Pašalić et al., 2024; 
Karkin et al., 2024). 

Pada sesi pelatihan praktik, sebanyak 91,5% peserta berhasil menyelesaikan 
seluruh tahapan penggunaan website secara mandiri. Keberhasilan ini mencakup 
kemampuan mengakses halaman website, membuat akun, memahami fitur layanan, 
mengisi formulir aduan, dan mengirimkan laporan secara daring. Capaian tersebut 
menunjukkan bahwa ketika masyarakat diberikan ruang belajar yang interaktif dan 
tidak kaku, kemampuan mereka dalam menggunakan layanan digital dapat 
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berkembang dengan cepat. Partisipasi aktif warga dalam penggunaan layanan digital 
juga berpotensi memperkuat transparansi, meningkatkan rasa memiliki terhadap 
platform, serta mendorong akuntabilitas pemerintah dalam merespons kebutuhan 
masyarakat (Zhao, 2023; Sharma, 2024). 

Respons peserta selama kegiatan memperlihatkan adanya perubahan persepsi 
terhadap layanan digital pemerintah. Sebelum kegiatan, sebagian peserta menganggap 
bahwa layanan digital sulit digunakan, hanya cocok untuk anak muda, atau 
membutuhkan kemampuan teknologi yang tinggi. Setelah mengikuti pelatihan, 
persepsi tersebut mulai berubah karena peserta menyadari bahwa website layanan 
terpadu dapat digunakan secara sederhana apabila tahapan penggunaannya dijelaskan 
dengan bahasa yang mudah dipahami. Perubahan persepsi ini menjadi salah satu hasil 
penting karena penerimaan terhadap teknologi sering kali dimulai dari keyakinan 
bahwa platform tersebut berguna dan dapat dioperasikan oleh pengguna biasa. 

Dari sisi perubahan perilaku, sebanyak 38 dari 47 peserta atau 80,9% menyatakan 
berniat untuk memanfaatkan website layanan terpadu secara aktif setelah kegiatan 
selesai. Selain itu, 74,5% peserta menyatakan akan merekomendasikan platform 
tersebut kepada anggota keluarga atau tetangga yang belum mengetahuinya. Data ini 
menunjukkan bahwa kegiatan edukasi tidak hanya menghasilkan peningkatan 
kompetensi individual, tetapi juga membuka peluang terbentuknya penyebaran 
pengetahuan secara informal di lingkungan kelurahan. Peserta yang telah memahami 
penggunaan website dapat menjadi agen penyebar informasi digital di keluarga, 
kelompok usaha, maupun lingkungan sosialnya. 

Efek penyebaran pengetahuan tersebut penting karena keberhasilan 
transformasi layanan digital pemerintah tidak mungkin hanya bertumpu pada satu kali 
pelatihan. Semakin banyak warga yang memahami fungsi website layanan terpadu, 
semakin besar pula peluang meningkatnya pemanfaatan kanal digital sebagai sarana 
pengaduan dan pelayanan publik. Dalam konteks Kelurahan Tanah Sirah Piai Nan XX, 
peserta yang telah mengikuti kegiatan dapat menjadi penghubung antara pemerintah 
kelurahan dan warga lain yang belum memiliki pengalaman menggunakan layanan 
digital. Dengan demikian, program ini memiliki potensi menghasilkan multiplier effect 
dalam penguatan literasi digital masyarakat. 

Keterlibatan aktif peserta juga menunjukkan bahwa pendekatan partisipatif 
berbasis komunitas sesuai diterapkan dalam kegiatan pengabdian ini. Pendekatan 
tersebut mampu menciptakan suasana pelatihan yang lebih terbuka, dialogis, dan tidak 
menempatkan masyarakat sebagai pihak yang pasif. Warga diberi kesempatan untuk 
bertanya, mencoba, mengalami kesalahan, memperbaiki proses, dan memahami 
manfaat layanan secara langsung. Oleh karena itu, hasil kegiatan menunjukkan bahwa 
penguatan literasi digital masyarakat akan lebih efektif apabila dilakukan melalui proses 
pembelajaran yang partisipatif, praktis, dan dekat dengan pengalaman sehari-hari 
warga. 

 
4. Faktor Pendukung, Kendala, dan Model Replikasi Program 

Keberhasilan kegiatan edukasi pemanfaatan website layanan terpadu aduan 
masyarakat dipengaruhi oleh beberapa faktor pendukung utama. Pertama, adanya 
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dukungan penuh dari pihak kelurahan dalam mobilisasi peserta, penyediaan tempat, 
dan penguatan legitimasi kegiatan di mata masyarakat. Kedua, penggunaan modul 
panduan bergambar dengan bahasa sederhana membantu peserta memahami 
tahapan penggunaan website tanpa merasa terbebani oleh istilah teknis. Ketiga, 
pendampingan individual memungkinkan peserta mendapatkan bantuan sesuai 
dengan kesulitan masing-masing. Faktor-faktor ini menunjukkan bahwa penguatan 
layanan digital di tingkat lokal membutuhkan dukungan infrastruktur, literasi, 
kepercayaan warga, dan pendekatan pelayanan yang tidak menimbulkan jarak antara 
pemerintah dan masyarakat (Tissayakorn, 2025; Wongmith, 2025). 

Di samping faktor pendukung, kegiatan ini juga menghadapi sejumlah kendala 
teknis dan non-teknis. Kendala teknis utama adalah ketidakstabilan jaringan internet di 
lokasi kegiatan, yang sempat menghambat kelancaran sesi praktik ketika peserta 
mengakses website secara bersamaan. Kendala non-teknis muncul dari perbedaan 
kecepatan belajar peserta, terutama antara kelompok usia muda dan peserta berusia di 
atas 50 tahun. Namun, kendala tersebut dapat diatasi melalui penggunaan mobile 
hotspot cadangan dan penerapan pendampingan berjenjang sesuai tingkat 
kemampuan peserta. Pengalaman ini memperlihatkan bahwa kualitas layanan digital 
dan kepercayaan warga terhadap platform sangat dipengaruhi oleh kombinasi antara 
kesiapan teknis, pengalaman layanan, dan relasi pendampingan yang dibangun selama 
proses penggunaan teknologi (Jabri, 2025). 

Salah satu pelajaran penting dari kegiatan ini adalah bahwa edukasi digital harus 
ditempatkan sebagai proses berkelanjutan, bukan kegiatan satu kali. Meskipun 
sebagian besar peserta telah menunjukkan peningkatan keterampilan, keberlanjutan 
penggunaan website layanan terpadu tetap memerlukan penguatan lanjutan melalui 
sosialisasi berkala, penyediaan panduan sederhana, serta pendampingan oleh 
perangkat kelurahan atau relawan digital lokal. Tanpa tindak lanjut, keterampilan yang 
diperoleh peserta berpotensi menurun, terutama bagi warga yang tidak sering 
menggunakan platform. Oleh karena itu, pengelolaan pasca kegiatan menjadi bagian 
penting dalam memastikan hasil pengabdian benar-benar berdampak pada perubahan 
perilaku layanan publik. 

Kegiatan ini juga menunjukkan bahwa model edukasi berbasis komunitas dapat 
direplikasi di wilayah kelurahan lain dengan karakteristik serupa. Replikasi program 
dapat dilakukan dengan mempertahankan tiga komponen utama, yaitu pemetaan 
kebutuhan literasi digital warga, pelatihan praktik langsung, dan pendampingan 
berjenjang. Ketiga komponen tersebut memungkinkan program disesuaikan dengan 
kondisi lokal tanpa kehilangan struktur dasarnya. Jika diterapkan secara konsisten, 
model ini dapat membantu pemerintah kelurahan memperluas pemanfaatan website 
layanan terpadu, meningkatkan respons warga terhadap layanan digital, dan 
memperkuat tata kelola pelayanan publik berbasis partisipasi masyarakat. 

Implikasi praktis dari kegiatan ini adalah perlunya pembentukan kelompok kecil 
pendamping digital di tingkat kelurahan. Kelompok ini dapat terdiri atas perangkat 
kelurahan, pemuda karang taruna, dan warga yang telah mengikuti pelatihan dengan 
hasil baik. Tugas utamanya adalah membantu warga lain yang mengalami kesulitan 
dalam mengakses website, menjelaskan fitur layanan, serta memastikan aduan yang 
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diajukan sesuai dengan prosedur. Dengan adanya pendamping digital lokal, proses 
transformasi layanan publik tidak hanya bergantung pada tim pengabdi, tetapi dapat 
dilanjutkan oleh komunitas secara mandiri. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 2. Model Replikasi Edukasi Pemanfaatan Website Layanan Terpadu Aduan 
Masyarakat di Tingkat Kelurahan 

Sumber: Penulis, 2026 
 

Secara keseluruhan, hasil kegiatan menunjukkan bahwa edukasi pemanfaatan 
website layanan terpadu aduan masyarakat mampu meningkatkan pengetahuan, 
keterampilan, partisipasi, dan intensi penggunaan layanan digital oleh warga Kelurahan 
Tanah Sirah Piai Nan XX. Keberhasilan tersebut didukung oleh kombinasi antara metode 
pelatihan langsung, pendekatan partisipatif, modul sederhana, serta pendampingan 
individual. Meskipun masih terdapat kendala jaringan internet dan perbedaan 
kemampuan belajar peserta, kegiatan ini membuktikan bahwa hambatan literasi digital 
masyarakat dapat dikurangi melalui desain program yang kontekstual, inklusif, dan 
mudah direplikasi. Oleh karena itu, program serupa layak dikembangkan secara 
periodik sebagai bagian dari strategi penguatan tata kelola pemerintahan kelurahan 
yang lebih transparan, responsif, dan akuntabel. 
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KESIMPULAN 
Kegiatan pengabdian kepada masyarakat melalui edukasi pemanfaatan website 

layanan terpadu aduan masyarakat di Kelurahan Tanah Sirah Piai Nan XX menunjukkan 
bahwa peningkatan literasi digital warga merupakan kebutuhan nyata dalam 
mendukung transformasi layanan publik di tingkat kelurahan. Kegiatan yang melibatkan 
47 peserta dari unsur ibu rumah tangga, pelaku usaha mikro, dan pemuda karang 
taruna ini berhasil memperlihatkan bahwa masyarakat memiliki antusiasme tinggi 
untuk memahami dan menggunakan layanan digital pemerintah. Tingginya tingkat 
kehadiran peserta serta keterlibatan aktif selama kegiatan menjadi indikator bahwa 
website layanan terpadu tidak hanya berfungsi sebagai instrumen teknologi, tetapi juga 
sebagai sarana memperkuat akses warga terhadap informasi, pengaduan, dan layanan 
pemerintah secara lebih terbuka. 

Hasil kegiatan menunjukkan adanya peningkatan signifikan pada pengetahuan 
dan keterampilan digital peserta setelah mengikuti sosialisasi, demonstrasi langsung, 
dan pelatihan praktik. Rata-rata skor pre-test sebesar 48,3 meningkat menjadi 82,6 pada 
post-test, dengan kenaikan sebesar 34,3 poin atau 71,0%. Peningkatan tersebut 
terutama terlihat pada kemampuan peserta dalam membuat akun, login, menelusuri 
informasi layanan, serta menyampaikan aduan secara daring. Selain itu, sebagian besar 
peserta mampu menyelesaikan tahapan praktik secara mandiri dan menyatakan niat 
untuk menggunakan website layanan terpadu setelah kegiatan selesai. Temuan ini 
menunjukkan bahwa metode hands-on training yang dipadukan dengan 
pendampingan individual efektif dalam mengurangi hambatan literasi digital 
masyarakat, terutama bagi peserta yang sebelumnya belum terbiasa menggunakan 
layanan pemerintah berbasis web. 

Secara keseluruhan, kegiatan ini membuktikan bahwa keberhasilan 
implementasi layanan digital publik tidak hanya ditentukan oleh ketersediaan platform, 
tetapi juga oleh kesiapan warga, dukungan kelembagaan, desain pelatihan yang 
sederhana, serta pendampingan yang berkelanjutan. Kendala berupa ketidakstabilan 
jaringan internet dan perbedaan kecepatan belajar antarpeserta dapat diatasi melalui 
penyediaan mobile hotspot cadangan dan pendampingan berjenjang. Oleh karena itu, 
model edukasi berbasis komunitas yang diterapkan dalam kegiatan ini layak direplikasi 
pada kelurahan atau komunitas lain dengan karakteristik serupa. Ke depan, kegiatan 
serupa perlu dilaksanakan secara periodik dengan cakupan peserta yang lebih luas agar 
pemanfaatan website layanan terpadu aduan masyarakat dapat semakin optimal dan 
berkontribusi pada tata kelola pemerintahan kelurahan yang lebih transparan, 
responsif, partisipatif, dan akuntabel. 
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