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 Abstrak: Resistensi masyarakat terhadap teknologi dan 
keterbatasan literasi digital sering kali menjadi 
hambatan utama dalam implementasi administrasi 
kependudukan modern. Menggunakan pendekatan 
deskriptif kualitatif, program pengabdian ini bertujuan 
menganalisis efektivitas pendampingan layanan 
pembuatan KTP berbasis daring melalui Sistem 
Informasi Administrasi Kependudukan (SIAK) di 
Kecamatan Simokerto, Surabaya. Data dihimpun melalui 
teknik observasi, wawancara terstruktur, serta analisis 
dokumen yang kemudian divalidasi menggunakan 
metode triangulasi. Hasil intervensi yang dilaksanakan 
oleh mahasiswa KKN Universitas Sunan Giri Surabaya 
menunjukkan peningkatan pemahaman dan 
keterampilan warga berusia 17 tahun ke atas dalam 
mengakses platform digital secara mandiri. 
Pendampingan ini terbukti efektif mendorong efisiensi 
birokrasi, mereduksi beban antrean tatap muka di 
kantor kecamatan, serta mempercepat adaptabilitas 
masyarakat terhadap pelayanan publik elektronik. 
Sinergi antara mahasiswa KKN Universitas Sunan Giri 
Surabaya dan pihak kecamatan berhasil memicu 
partisipasi aktif warga sekaligus meningkatkan 
kepuasan masyarakat terhadap tata kelola layanan 
kependudukan yang transparan, akuntabel, dan inklusif. 

Kata Kunci:  
Administrasi Digital,  
Kepuasan Masyarakat,  
KTP Online,  
Pelayanan Publik, 
Sistem Informasi Administrasi 
Kependudukan (SIAK). 

 

PENDAHULUAN 

Penyediaan layanan administrasi kependudukan seperti KTP, KK, dan berbagai akta 

pencatatan sipil merupakan aspek krusial dalam manajemen pemerintahan yang efektif. 

Keberhasilan layanan ini berdampak langsung pada kesejahteraan masyarakat, karena 

kepemilikan dokumen kependudukan menjadi syarat utama untuk mengakses berbagai hak dasar, 

termasuk pendidikan, kesehatan, dan layanan sosial (Supardana et al., 2025). Pemerintah memiliki 

peran pokok untuk menjamin pelayanan publik yang terkelola dengan baik dan bermanfaat bagi 

masyarakat. Karena pelayanan publik melibatkan lingkungan yang kompleks serta koordinasi 

lintas lembaga, sinergi antarunit kerja dan pendampingan aktif oleh mahasiswa KKN Universitas 
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Sunan Giri Surabaya menjadi syarat mutlak untuk mewujudkan pengelolaan pelayanan yang 

terintegrasi (Bambang, 2011). Penguatan kapasitas kelembagaan melalui sinergi yang tepat akan 

menjamin efisiensi alur administrasi di setiap level instansi (Darmawan et al., 2025). Dengan 

demikian, efektivitas sistem administrasi kependudukan sangat bergantung pada integrasi 

kelembagaan guna memastikan terpenuhinya hak-hak dasar masyarakat secara optimal. 

Kepemilikan dokumen kependudukan yang sah merupakan hak fundamental setiap warga 

negara yang menjadi tanggung jawab Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil untuk 

memberikan pelayanan prima (Safitri, 2023). Tantangan administratif kerap muncul dalam realitas 

pelayanan, seperti keluhan masyarakat mengenai durasi proses pembuatan KTP yang dinilai 

lambat, termasuk pada implementasi KTP digital (Mursyidah et al., 2024). Fenomena tersebut 

menegaskan urgensi peningkatan kualitas pelayanan agar lebih cepat dan tepat. Merespons 

persoalan ini, Direktorat Jenderal Kependudukan dan Pencatatan Sipil mengimplementasikan 

inovasi Identitas Kependudukan Digital (IKD) atau KTP Digital sebagai upaya adaptasi terhadap 

modernisasi. Penilaian kinerja aparatur berbasis standar yang terukur menjadi indikator utama 

untuk menjamin profesionalisme dan kecepatan layanan bagi masyarakat (Mardikaningsih et al., 

2026). Inovasi ini mempermudah akses layanan bagi masyarakat serta menjadi solusi atas kendala 

birokrasi dalam pencetakan KTP fisik yang memerlukan waktu lama (Husanah et al., 2024). Melalui 

implementasi IKD, efisiensi serta efektivitas pelayanan administrasi kependudukan diharapkan 

mampu tercapai secara optimal di era digital. 

Optimalisasi pelayanan berkaitan dengan aktivitas yang dilakukan oleh individu, 

organisasi, maupun tim pengabdi untuk memberikan kemudahan kepada masyarakat dalam 

mencapai tujuan yang diinginkan. Tujuan optimalisasi adalah untuk menghasilkan pelayanan 

yang lebih cepat, akurat, meminimalkan waktu tunggu, memanfaatkan daya yang tersedia, dan 

menghindari biaya tambahan (Nasution & Kusumawati, 2023). Dalam hal ini, peran mahasiswa 

KKN Universitas Sunan Giri Surabaya menjadi instrumen penting dalam menjembatani 

penyampaian informasi dan memberikan pendampingan langsung kepada warga. Pemberdayaan 

kerja sama strategis antara mahasiswa, pemerintah kecamatan, dan masyarakat sangat 

menentukan keberhasilan dalam menyederhanakan akses administrasi bagi setiap warga 

(Darmawan, 2017). Oleh sebab itu, optimalisasi pelayanan administrasi kependudukan melalui 

program pendampingan oleh mahasiswa KKN Universitas Sunan Giri Surabaya menjadi langkah 

strategis dalam meningkatkan kualitas layanan publik secara menyeluruh. 

Transformasi digital dalam pelayanan publik, seperti yang terlihat pada aplikasi KTP Digital, 

bukanlah peristiwa sekali waktu; melainkan merupakan hasil dari upaya untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan secara komprehensif. Digitalisasi yang melekat pada pelayanan ini terkait dengan 
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penyediaan fasilitas digital yang sesuai, mulai dari aplikasi yang mudah digunakan hingga 

infrastruktur back-end yang tangguh. Keberadaan KTP yang hadir dalam genggaman melalui seluler 

memungkinkan masyarakat untuk mengakses berbagai layanan administrasi tanpa terhambat oleh 

kendala waktu atau ruang, sehingga mengurangi potensi korupsi dan penyalahgunaan. 

Kemampuan adaptasi teknologi serta pengembangan kualitas sumber daya manusia menjadi 

faktor penentu dalam menjaga relevansi pelayanan di era industri yang dinamis (Musyafak & 

Darmawan, 2025; Oluwatoyin & Mardikaningsih, 2024). Dengan demikian, transformasi digital 

melalui KTP Digital merupakan langkah sistematis dalam membangun pelayanan publik yang 

lebih adaptif, transparan, dan responsif terhadap kebutuhan masyarakat. 

Kartu Tanda Penduduk dapat dideteksi menggunakan teknik pengenalan gambar yang 

dikembangkan dan diuji menggunakan OCR. Praproses, ekstraksi area teks, dan segmentasi 

merupakan teknik pengolahan citra dalam penelitian ini. OCR digunakan untuk analisis karakter. 

KTP yang baik didasarkan pada basis data elektronik, terutama karena dapat mendeteksi wajah 

dan menganalisis data secara diam-diam. Sistem basis data yang transparan dan akurat akan 

memperkuat integritas data kependudukan sekaligus meningkatkan kepercayaan publik 

terhadap sistem informasi pemerintah (Rojak & Issalillah, 2022). Oleh karena itu, penerapan 

teknologi OCR dalam sistem KTP elektronik dapat meningkatkan akurasi identifikasi serta 

keamanan data kependudukan secara digital. 

Secara teknis, pemerintah memfasilitasi penggunaan e-KTP bagi warga daerah dan 

nasional. Sistem ini telah menyediakan mekanisme pemanfaatan e-KTP dan metode e-Voting 

(Saputra, 2017). Namun, hal ini telah diketahui sejak kasus korupsi e-KTP. Hal ini didasarkan 

pada asumsi bahwa data nasional dalam e-KTP juga dapat digunakan untuk mendukung proyek 

pembangunan global dan digunakan untuk pengumpulan data yang dapat dipercaya. Saat ini, 

fungsi e-KTP terbatas pada identitas nasional yang khas, personal, dan nasional. Pemerataan 

pembangunan yang berkeadilan menuntut sistem pengelolaan yang bersih serta partisipasi aktif 

masyarakat dalam pengawasan kebijakan agar terhindar dari penyalahgunaan (Rojak et al., 

2012). Dengan demikian, optimalisasi pemanfaatan e-KTP masih memerlukan penguatan sistem 

serta tata kelola yang transparan guna mendukung berbagai kepentingan pembangunan nasional. 

Pelayanan e-KTP sangat penting untuk ditingkatkan setiap harinya dengan mendorong 

kemajuan teknologi dan kondisi sosial. Fungsi e-KTP dalam pendataan dan pelayanan kepada 

masyarakat, serta fasilitas atau sarana pendukung dalam pelaksanaan yang disediakan oleh 

Aparatur Pemerintah kepada Masyarakat, telah diteliti, dan Sumber Daya Manusia (SDM) yang 

tersedia dalam proses pelaksanaannya sudah sesuai dengan apa yang diharapkan Pemerintah 

dalam melaksanakan penerapan dan penerapan e-KTP sehingga masyarakat yang ingin melakukan 
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pencatatan atau pembuatan merasa dapat ditangani dengan baik oleh Pemerintah. Kualitas 

pelayanan sangat ditentukan oleh kompetensi dan dedikasi aparatur dalam menjalankan tugas 

untuk memenuhi ekspektasi masyarakat (Darmawan et al., 2020; Darmawan et al., 2022). Oleh 

sebab itu, peningkatan kualitas pelayanan e-KTP perlu terus diupayakan melalui pengembangan 

teknologi serta kapasitas SDM guna memenuhi kebutuhan masyarakat secara optimal. 

Identitas Kependukan Digital (IKD) merupakan layanan digital yang berfungsi sebagai 

alternatif pengganti KTP elektronik (KTP-e). Biodata dan data grup seperti file KTP dan KK 

disimpan secara digital oleh layanan ini. Selain itu, IKD juga menyajikan informasi seputar COVID-

19, Nomor Pokok Wajib Pajak (NPWP), statistik kendaraan, dan informasi Badan Kepegawaian 

Negara (BKN) (Amanda et al., 2025). Dengan demikian, implementasi IKD diharapkan mampu 

memperluas jangkauan layanan administrasi kependudukan secara terintegrasi dan berbasis 

digital di seluruh wilayah Indonesia. 

Pemerintah dan masyarakat perlu saling bersinergi dalam memperkuat jaring pengaman 

sosial melalui aksi nyata yang membantu warga kurang mampu. Kepedulian mahasiswa menjadi 

cerminan bahwa layanan publik yang inklusif harus dibarengi dengan perhatian terhadap kondisi 

riil di lapangan (Aliyah et al., 2026; Anwar et al., 2026; Arifin et al., 2026; Mufaizah et al., 2026; 

Rodiyah et al., 2026). Selain aspek kemanusiaan, upaya menciptakan kesejahteraan yang 

berkelanjutan juga bergantung pada kesadaran masyarakat dalam penguatan nilai-nilai moral. 

Sinergi antara tata kelola lingkungan yang baik serta kecerdasan emosional dalam interaksi sosial 

menjadi elemen kunci dalam membangun tatanan masyarakat yang maju dan harmonis 

(Masfufah et al., 2024; Nuraini et al., 2022; Nuraini et al., 2024; Oluwatosin & Darmawan, 2024). 

Kegiatan pengabdian yang dilaksanakan oleh mahasiswa KKN Universitas Sunan Giri 

Surabaya ini bertujuan untuk menginvestigasi efektivitas serta dampak pendampingan 

implementasi KTP digital terhadap aksesibilitas layanan administrasi di Kecamatan Simokerto, 

Surabaya. Langkah ini menjadi strategi nyata dalam meningkatkan efisiensi, transparansi, dan 

akuntabilitas pelayanan publik di tingkat lokal. Melalui pendekatan praktis di lapangan serta 

tinjauan literatur, program ini mengkaji tingkat efektivitas, hambatan teknis, hingga potensi 

pengembangan Identitas Kependudukan Digital (IKD) dengan memperhatikan aspek regulasi, 

keamanan data, dan literasi digital masyarakat. Implementasi IKD berorientasi pada penciptaan 

sistem administrasi terintegrasi yang meminimalkan risiko kerusakan atau kehilangan dokumen 

fisik serta mempercepat alur pelayanan bagi warga. Pendampingan intensif dari mahasiswa KKN 

Universitas Sunan Giri Surabaya ini memberikan kontribusi nyata dalam mempercepat 

transformasi digital pelayanan publik yang lebih adaptif, modern, dan inklusif. 
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METODE  

Pengabdian masyarakat ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif untuk 

menganalisis efektivitas implementasi e-KTP melalui Sistem Informasi Administrasi 

Kependudukan (SIAK) di Surabaya. Fokus utama kajian terletak pada identifikasi faktor yang 

memengaruhi administrasi layanan serta kendala yang muncul, seperti kerusakan infrastruktur, 

keterbatasan sumber daya manusia, hingga resistensi masyarakat terhadap adopsi teknologi 

(Siahaan & Andry, 2024). Melalui pengumpulan data yang meliputi observasi, wawancara, dan 

analisis dokumen, kegiatan yang dilaksanakan oleh mahasiswa KKN Universitas Sunan Giri 

Surabaya ini bertujuan memetakan dinamika pelaksanaan SIAK agar hambatan dalam pelayanan 

e-KTP dapat diatasi secara akurat (Mahbubi, 2025). 

Proses pengumpulan data dilakukan melalui observasi langsung di lapangan serta 

wawancara terstruktur untuk memperoleh informasi rinci mengenai efektivitas sistem. Analisis 

data dilakukan melalui tahapan reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan yang 

divalidasi menggunakan teknik triangulasi sumber serta teknik (Cresswell, 2016). Metode ini 

menjamin akurasi dan keabsahan hasil analisis dalam menilai kinerja sistem administrasi 

kependudukan, sehingga dapat menjadi rujukan dalam merumuskan tata kelola pelayanan publik 

yang lebih tepercaya dan akuntabel (Mahbubi, 2025). 

Implementasi program pendampingan layanan KTP berbasis daring oleh mahasiswa KKN 

Universitas Sunan Giri Surabaya di Kantor Kecamatan Simokerto, Surabaya, diarahkan untuk 

meningkatkan pemahaman dan kemudahan akses bagi warga berusia 17 tahun ke atas. Kegiatan 

ini menegaskan pentingnya menyeimbangkan bantuan teknis pemerintah dengan kualitas 

pelayanan langsung demi menjawab kebutuhan masyarakat. Dengan menempatkan pelayanan 

publik sebagai bentuk dukungan organisasi yang transparan dan akuntabel, pendampingan yang 

dikawal oleh mahasiswa KKN Universitas Sunan Giri Surabaya ini mampu memicu partisipasi 

aktif warga dalam menggunakan sistem administrasi digital, yang pada akhirnya meningkatkan 

kepuasan masyarakat terhadap efisiensi layanan kependudukan di wilayah Simokerto (Mahbubi, 

2025). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pelaksanaan program pendampingan penggunaan layanan pembuatan KTP berbasis 

daring oleh mahasiswa KKN Universitas Sunan Giri Surabaya di Kecamatan Simokerto, Kota 

Surabaya, menunjukkan adanya peningkatan kesadaran masyarakat terhadap proses pengajuan 

dokumen kependudukan. Sebagian besar peserta pendampingan, yang terdiri dari warga dan 

remaja usia wajib KTP, mampu memahami prosedur pengajuan dokumen menggunakan sistem 
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daring yang disediakan oleh pemerintah daerah. Sebelum kegiatan pendampingan dilaksanakan, 

warga mengalami kendala dalam mengakses layanan secara mandiri akibat keterbatasan literasi 

digital, minimnya informasi teknis, serta kurangnya pemahaman mengenai administrasi 

kependudukan berbasis internet. Dalam kaitan ini, Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Surabaya menginstruksikan staf untuk memberikan pelayanan berkualitas tinggi yang 

responsif terhadap kebutuhan warga. Kualitas pelayanan publik dievaluasi melalui lima dimensi, 

yaitu bukti fisik, keandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati (Suprianto, 2023). Optimalisasi 

kualitas pelayanan ini menjadi instrumen utama dalam meningkatkan kepuasan masyarakat 

terhadap aksesibilitas administrasi kependudukan (Darmawan et al., 2022). Pelaksanaan 

program pendampingan oleh mahasiswa KKN Universitas Sunan Giri Surabaya ini berkontribusi 

nyata dalam meningkatkan pemahaman serta kemudahan akses warga terhadap layanan 

administrasi kependudukan berbasis daring di wilayah Simokerto. 

Rencana penyelesaian kendala administratif diwujudkan melalui rangkaian bimbingan 

teknis tatap muka yang melibatkan partisipasi aktif warga setempat. Kegiatan di lapangan 

dikemas secara terstruktur melalui pemaparan materi yang ringkas, simulasi pengisian formulir 

digital, serta pembagian lembar panduan praktis oleh mahasiswa KKN Universitas Sunan Giri 

Surabaya guna memudahkan pemahaman peserta. Pendekatan langsung ini terbukti 

mempermudah masyarakat dalam memahami alur pengajuan dokumen kependudukan secara 

nyata. Penguatan kapasitas sumber daya manusia melalui bimbingan teknis terbukti efektif 

dalam membenahi kinerja pelayanan publik di tingkat instansi pemerintah (Darmawan et al., 

2025). Seluruh tahapan pelaksanaan agenda pendampingan ini terekam secara sistematis melalui 

dokumentasi kegiatan di lapangan. 

 

Gambar 1. Tahap Pengondisian dan Pembukaan Sosialisasi 

Pada Gambar 1 merekam momen saat pemateri berdiri di hadapan publik untuk 

mengawali agenda sosialisasi. Fase ini difungsikan untuk mendiseminasikan introduksi 

mengenai target capaian program serta pemetaan makro dari muatan materi yang akan dibedah. 

Seluruh audiens yang hadir menunjukkan kedisiplinan dengan duduk tertib serta menyimak 

orientasi awal yang dipaparkan. Atmosfer forum terbangun secara kondusif dan komunikatif 
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meskipun dikemas dalam ruang yang bersahaja. Tahapan inisiasi tersebut memegang peranan 

krusial untuk membangun pemahaman fundamental sekaligus menjembatani kedekatan 

emosional antara fasilitator dan konstituen demi efisiensi transfer pengetahuan. Model edukasi 

sosiokultural semacam ini dapat dieksekusi melalui diversifikasi instrumen publikasi, mulai dari 

metode penyuluhan langsung di basis komunitas, distribusi selebaran brosur, hingga optimalisasi 

jaringan media sosial (Abrar et al., 2025). Penerapan manajemen komunikasi yang efektif dalam 

sosialisasi merupakan bagian dari upaya pemberdayaan kerja sama untuk mempermudah alur 

layanan administrasi (Darmawan, 2017). 

 

Gambar 2. Transformasi Materi Inti Berbasis Dialog Interaktif 

Gambar 2 mengabadikan proses transfer substansi materi pokok secara bertahap 

menggunakan artikulasi bahasa yang membumi dan mudah diserap oleh peserta. Metode 

pemaparan tidak sekadar bertumpu pada teknik ceramah searah, melainkan dikombinasikan 

dengan pengajuan pertanyaan ringan sebagai instrumen evaluasi instan untuk mengukur daya 

tangkap audiens. Komunitas warga merespons secara aktif dan menunjukkan atensi tinggi 

terhadap substansi pembahasan. Pola komunikasi dua arah ini menjadi indikator sahih bahwa 

pesan yang disampaikan berhasil dipahami secara substansial oleh target sasaran. Skema 

diseminasi informasi ini idealnya diikuti dengan ruang tanya jawab serta forum diskusi interaktif 

sebagai langkah preventif dalam mengeliminasi potensi kebingungan atau miskonsepsi teknis di 

kalangan peserta (Orias, 2023). Peningkatan literasi masyarakat melalui edukasi partisipatif ini 

sangat krusial dalam membangun ketahanan sosial sekaligus menekan kesenjangan akses 

informasi (Saputra & Darmawan, 2021). 
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Gambar 3. Konsolidasi Forum Diskusi dan Rekam Kebersamaan 

Gambar 3 memperlihatkan sesi pendalaman materi sekaligus dokumentasi kolektif di 

akhir acara. Pasca-pemaparan materi pokok selesai, ruang partisipasi dibuka lebar bagi warga 

untuk mengutarakan pertanyaan maupun tanggapan personal. Kanal diskusi ini bernilai penting 

karena menyediakan panggung aktif bagi publik sekaligus memperkokoh retensi ingatan mereka 

terhadap regulasi yang baru dipelajari. Selama agenda berlangsung, konstituen diberikan 

kedaulatan penuh untuk berdialog dan mengajukan konfirmasi atas kendala administratif yang 

mereka alami (Adawiah & Nurbati, 2025). Ekspresi kepedulian dan soliditas yang terekam dalam 

dokumentasi mencerminkan bahwa program berjalan dalam ekosistem yang positif serta penuh 

antusiasme, sekaligus menandakan bahwa substansi kebijakan dapat diinternalisasi dengan baik 

oleh masyarakat. Ruang interaksi sosial yang terbuka ini menjadi sarana efektif dalam mereduksi 

stereotip dan meningkatkan kohesi antarwarga dalam mengawal kebijakan administratif (Zahid 

& Darmawan, 2022; Wisnujati & Mardikaningsih, 2021). 

 

Gambar 4. Optimalisasi Instrumen Panduan Strukturasi Informasi 

Penggunaan media pendukung ini bertujuan agar penyampaian materi lebih sistematis 

dan tidak keluar dari pokok pembahasan. Menurut Anggraini & Fadillah (2024), edukasi dan 

pendampingan merupakan strategi kunci untuk memperluas cakupan layanan informasi. Peserta 

terlihat fokus dan mengikuti. Pada tahap ini juga diberikan penekanan terhadap poin-poin 

penting yang berkaitan langsung dengan kehidupan sehari-hari peserta, sehingga materi terasa 

relevan dan aplikatif. Pemanfaatan media yang terstruktur merupakan upaya nyata dalam 

mendorong kemandirian masyarakat untuk menggunakan sistem layanan administrasi berbasis 

teknologi (Sinambela et al., 2021). 

Kemandirian tersebut dapat terwujud karena penggunaan media yang tepat mampu 

menyederhanakan prosedur birokrasi yang rumit menjadi langkah praktis yang mudah 

dipahami. Ketika masyarakat memahami manfaat langsung dari teknologi tersebut bagi urusan 

harian mereka, hambatan berupa rasa enggan atau gagap teknologi dapat terkikis secara alami. 

Penyelenggaraan kegiatan yang interaktif seperti ini memastikan bahwa transfer pengetahuan 

tidak berjalan searah, melainkan menciptakan ruang adaptasi digital yang efektif dan 
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berkelanjutan bagi warga. 

 

Gambar 5. Retensi Pemahaman Melalui Distribusi Media Cetak 

Gambar 5 menampilkan momen para peserta memegang lembar materi edukatif yang 

telah dibagikan oleh tim pelaksana. Dokumentasi ini mengonfirmasi bahwa program sosialisasi 

tidak berhenti pada retorika lisan semata, melainkan diperkuat dengan penyediaan rujukan 

tertulis sebagai instrumen pengingat jangka panjang. Lembar panduan tersebut memuat 

ringkasan poin-poin birokrasi yang telah dikupas sebelumnya, sehingga warga memiliki panduan 

mandiri yang dapat dipelajari kembali di lingkungan domestik pasca-kegiatan selesai. Sebagai 

bentuk akuntabilitas publik, luaran kegiatan direkomendasikan untuk diabadikan dalam bentuk 

rekaman visual, mencakup foto pelaksanaan penyuluhan hingga potret kebersamaan seluruh 

aktor yang terlibat di pengujung acara (Adawiah & Nurbati, 2025). Penyediaan rujukan tertulis 

yang aksesibel bagi warga, termasuk kelompok rentan, merupakan wujud kepedulian nyata 

dalam memastikan hak-hak administratif masyarakat terpenuhi secara inklusif (Wibowo et al., 

2026; Setiyanti et al., 2023; Saputra et al., 2025). 

Hasil yang diperoleh dari kegiatan Pengabdian kepada masyarakat melalui 

Pendampingan Penggunaan Layanan Pembuatan KTP Berbasis Online di Kecamatan Simokerto, 

Kota Surabaya, menunjukkan adanya peningkatan kesadaran dan kemampuan masyarakat dalam 

menggunakan layanan administrasi digital. Masyarakat yang sebelumnya mengalami kesulitan 

dengan proses pendaftaran KTP online kini lebih mampu memahami tahapan yang terlibat dalam 

proses tersebut, proses pengecekan dokumen, dan mekanisme penggunaan sistem digital yang 

telah disediakan pemerintah melalui bimbingan mahasiswa KKN Universitas Sunan Giri 

Surabaya. Selain itu, kegiatan ini juga meningkatkan kesadaran masyarakat tentang pengurusan 

KTP tanpa harus khawatir dengan pihak luar yang tidak resmi. Penguatan budaya integritas serta 

pemahaman etika aparatur menjadi pondasi penting dalam menciptakan pelayanan pemerintah 

yang dipercaya masyarakat (Darmawan et al., 2026). 

Selain itu, penelitian ini memiliki implikasi manajerial, khususnya bagi penyedia layanan 

untuk memberikan layanan berkualitas dan membangun infrastruktur sehingga efisiensi waktu 

masyarakat meningkat. Remaja yang telah memenuhi persyaratan KTP kini mampu melakukan 
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pendaftaran secara mandiri dengan memanfaatkan alat digital yang tersedia berkat 

pendampingan mahasiswa KKN Universitas Sunan Giri Surabaya. Dampak lainnya adalah 

peningkatan efisiensi waktu pelayanan karena masyarakat tidak perlu pergi ke kantor kecamatan 

untuk memulai pembelajaran, yang dapat mengurangi waktu yang dihabiskan untuk tatap muka. 

Sinergi antar elemen civitas akademika dan mahasiswa KKN Universitas Sunan Giri Surabaya 

dalam kegiatan pemberdayaan sosial terbukti mampu mengoptimalkan nilai kepemimpinan di 

tengah masyarakat (Pakpahan et al., 2025). Dengan demikian, kegiatan pendampingan ini 

berperan dalam meningkatkan efektivitas, efisiensi, serta kemandirian masyarakat dalam 

mengakses layanan administrasi kependudukan berbasis digital. 

Survei di Kecamatan Simokerto, Surabaya, menegaskan bahwa literasi digital memiliki 

dampak signifikan terhadap efektivitas pelayanan publik berbasis elektronik. Rendahnya 

penggunaan layanan daring sebelum masa pendampingan bukan disebabkan oleh keterbatasan 

sistem, melainkan kurangnya pengetahuan teknis masyarakat dalam mengoperasikan perangkat. 

Intervensi berupa edukasi dan dukungan langsung dari mahasiswa KKN Universitas Sunan Giri 

Surabaya terbukti mampu menjembatani kesenjangan adaptasi antara inovasi pemerintah dan 

kesiapan pengguna, sehingga masyarakat menjadi lebih percaya diri dalam mengakses layanan 

secara mandiri. Mengingat kualitas layanan publik pemerintah merupakan salah satu tolok ukur 

kesejahteraan warga, keberhasilan administrasi daring sangat bergantung pada sinergi antara 

keandalan sistem dan kompetensi manusia dalam menguasai teknologi. Upaya membangun 

kebijakan yang berkelanjutan harus menyeimbangkan aspek ekonomi, sosial, dan lingkungan 

agar relevan dengan dinamika perubahan sosial masyarakat (Mardikaningsih & Hariani, 2021; 

Halizah & Mardikaningsih, 2022). Oleh karena itu, penguatan literasi digital menjadi faktor 

penentu utama bagi keberhasilan implementasi layanan administrasi kependudukan berbasis 

daring yang efektif dan inklusif. 

Penerapan program Pendampingan Penggunaan Layanan Pembuatan KTP Berbasis 

Online di Simokerto, Kota Surabaya, memberikan dampak positif bagi masyarakat umum, 

khususnya dalam hal meningkatkan kemampuan mereka beradaptasi dengan layanan publik 

digital. Masyarakat yang sebelumnya kesulitan memahami proses kependudukan layanan 

administrasi kini lebih mahir dalam menangani, menganalisis, dan mengirimkan dokumen terkait 

secara mandiri melalui sistem online dengan arahan mahasiswa KKN Universitas Sunan Giri 

Surabaya. Penerapan ini mencakup beberapa fitur inovatif, seperti pengolahan data otomatis, 

integrasi sistem yang lancar, validasi data secara real-time, dan peningkatan kecepatan 

penyampaian layanan kepada masyarakat umum (Trisantosa et al., 2022). Selain itu, aktivitas ini 

juga membantu meningkatkan efisiensi waktu dan biaya yang dikeluarkan dalam proses KTP. 



366 
Al MURTADO: Journal of Social Innovation and Community Service 

                                             Vol.  03 , No. O1, Juni 2026    

 
 

 

 e- ISSN: 3090-0247  

Keterlibatan warga dalam pengelolaan isu publik melalui praktik partisipatif merupakan langkah 

strategis untuk memperkuat dukungan sosial di lingkungan setempat (Zulkarnain et al., 2021). 

Dengan pemahaman tentang layanan online, masyarakat tidak perlu mengunjungi kantor 

pemerintah daerah di awal proses untuk mengurangi lamanya waktu yang dibutuhkan untuk 

memproses tatap muka dan meminimalkan potensi terhambatnya proses administrasi. 

Terdapat beberapa tantangan, baik teknis maupun non-teknis dalam pelaksanaan kegiatan. 

Salah satu tantangan utama adalah belum meratanya literasi digital di kalangan masyarakat umum, 

terutama di antara mereka yang belum nyaman menggunakan teknologi seperti komputer atau 

ponsel pintar untuk mengakses layanan administrasi secara langsung. Selain itu, akses internet 

yang stabil di beberapa daerah juga berperan dalam proses pendampingan, khususnya saat 

pendaftaran dan pengunggahan dokumen secara daring. Mahasiswa KKN Universitas Sunan Giri 

Surabaya terus berupaya mendampingi warga agar pemanfaatan waktu produktif masyarakat 

tetap optimal tanpa mengganggu aktivitas harian mereka (Suharto, 2015). Dalam mengatasi 

hambatan sosial maupun ketimpangan digital, diperlukan gerakan peduli sosial serta empati 

kolektif untuk mendukung keberlangsungan hidup masyarakat yang membutuhkan perhatian 

khusus (Hidayah et al., 2026; Dirgantara et al., 2025; Mardikaningsih, 2021). Terdapat beberapa 

orang yang kesulitan memahami fitur-fitur sistem pelayanan, sehingga mereka membutuhkan lebih 

banyak waktu untuk berlatih. Prinsip etika dalam advokasi dan komunikasi profesional menjadi 

elemen penting dalam menjamin keadilan pelayanan bagi masyarakat (Saktiawan et al., 2021; 

Darmawan et al., 2018). Dengan demikian, peningkatan literasi digital serta dukungan 

infrastruktur teknologi, yang dibarengi dengan kesadaran akan perilaku berkelanjutan, menjadi 

faktor penting dalam mengatasi hambatan implementasi layanan administrasi kependudukan 

berbasis online (Gautama & Mardikaningsih, 2022). 

Pelaksanaan program pendampingan pembuatan KTP berbasis online di Kecamatan 

Simokerto terbukti efektif meningkatkan kesadaran, literasi digital, dan kemandirian masyarakat 

dalam mengakses layanan administrasi kependudukan. Melalui sinergi antara mahasiswa KKN 

Universitas Sunan Giri Surabaya dan masyarakat melalui pendekatan partisipatif, program ini 

berhasil menjembatani kesenjangan teknis sehingga warga termasuk kelompok remaja mampu 

melakukan validasi dokumen secara mandiri, yang pada gilirannya mengoptimalkan efisiensi 

waktu serta memotong biaya operasional birokrasi. Kendati dihadapkan pada tantangan nyata 

seperti keterbatasan infrastruktur internet stabil dan fluktuasi pemahaman teknologi di kalangan 

masyarakat yang membutuhkan pendampingan, hambatan tersebut dapat dimitigasi melalui 

penguatan empati kolektif dan advokasi yang komunikatif. 
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PENUTUP 

Pendampingan layanan pembuatan KTP daring yang dilaksanakan oleh mahasiswa KKN 

Universitas Sunan Giri Surabaya di Kecamatan Simokerto, Surabaya, terbukti efektif meningkatkan 

pemahaman dan keterampilan masyarakat dalam mengakses sistem administrasi digital. Meskipun 

kendala literasi teknologi masih ditemui, kegiatan ini berhasil mendorong efisiensi proses 

pelayanan dan membangun kesadaran warga terhadap kualitas layanan publik. Transformasi dari 

sistem tradisional menuju elektronik kini lebih diterima oleh masyarakat, yang berdampak pada 

kemandirian akses layanan serta berkurangnya beban antrean tatap muka di tingkat kecamatan. 

Dalam jangka panjang, inisiatif dari mahasiswa KKN Universitas Sunan Giri Surabaya ini 

memperkuat adaptabilitas masyarakat terhadap kemajuan teknologi informasi, sekaligus 

mendorong partisipasi aktif dalam memanfaatkan layanan publik digital secara transparan. 

Rekomendasi strategis untuk keberlanjutan program meliputi penguatan sosialisasi 

literasi digital secara masif bagi warga yang masih mengalami hambatan teknis. Perluasan 

jangkauan edukasi dengan melibatkan tokoh masyarakat serta penyediaan media informasi yang 

komunikatif, seperti video tutorial dan brosur praktis, menjadi langkah krusial untuk 

memastikan informasi tersampaikan secara akurat. Langkah-langkah ini sangat penting untuk 

mendukung optimalisasi layanan pembuatan KTP berbasis daring agar manfaatnya dapat 

dirasakan secara merata oleh seluruh elemen masyarakat di wilayah tersebut. 

Evaluasi kegiatan menekankan pentingnya asesmen awal terhadap tingkat literasi digital 

peserta guna menyesuaikan metode pendampingan dengan kebutuhan spesifik di lapangan. 

Alokasi waktu pelaksanaan yang lebih panjang serta penyediaan sarana pendukung, termasuk 

perangkat digital dan akses internet yang stabil, sangat diperlukan untuk meminimalkan kendala 

teknis selama proses pembelajaran yang dikawal oleh mahasiswa KKN Universitas Sunan Giri 

Surabaya. Dengan mengintegrasikan evaluasi awal, penyesuaian metodologi, serta dukungan 

infrastruktur teknologi, efektivitas kegiatan pendampingan di masa mendatang dapat 

ditingkatkan secara signifikan guna menjamin keberhasilan transformasi administrasi 

kependudukan yang modern dan inklusif. 
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