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Abstrak: Penelitian ini dilatar belakangi oleh perubahan pelayanan di PT KAI (Persero) melalui aplikasi Access by KAI
sebagai sarana penyedia layanan pembelian tiket kereta api. Penelitian ini bertujuan untuk melihat sejauh mana
penerapan inovasi Access by KAI serta kendala-kendala yang dihadapi dalam penerapan inovasi Access by KAI
tersebut. Jenis penelitian ini kualitatif dengan menggunakan metode deskriptif. Pengumpulan data dilakukan melalui
wawancara, dan studi dokumentasi. Untuk menguji keabsahan data, diterapkan Teknik triangulasi sumber dan Teknik
analisis data melibatkan reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Temuan studi menunjukan bahwa
penerapan inovasi Access by KAI ini sudah cukup membantu penumpang dengan beberapa fitur tambahan
didalamnya, dan transformasi pelayanan cukup berubah signifikan setelah adanya inovasi ini, akan tetapi masih ada
masalah informasi kursi yang tidak jelas dan aplikasi sering logout dari penerapan Access by KAI di PT KAI (Persero)
Divre Il Sumatera Barat.
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Pendahuluan

Kemajuan teknologi saat ini berkembang sangat pesat. Salah satu yang
memanfaatkan kemajuan teknologi ini yaitu pelayanan publik. Teknologi informasi dapat
digunakan oleh entitas sektor publik dan swasta untuk menyediakan layanan dan
informasi dengan cepat dan mudah (Herawati et al., 2022). Ketanggapan penyedia
layanan publik menumbuhkan inovasi layanan. Gagasan inovasi dalam pelayanan publik
mengharuskan adanya perubahan di dalam pemerintahan, terutama dalam hal
peningkatan pelayanan publik. Di era digital, perusahaan jasa transportasi berinovasi
dengan memanfaatkan kecanggihan teknologi, seperti penggunaan aplikasi, untuk
mendukung layanan yang mereka berikan kepada pelanggan. Penggunaan aplikasi
memungkinkan perusahaan transportasi untuk menghemat waktu dan menjadi lebih
efisien dalam memberikan layanan kepada pelanggan (Eka, 2021). Layanan elektronik
yang berkualitas didefinisikan sebagai layanan pelanggan berbasis internet yang interaktif
dan disampaikan oleh konsumen yang melek teknologi.

Berbicara mengenai jasa transportasi, moda transportasi umum yang paling
popular salah satunya ialah kereta api, karena tarif yang terjangkau dan kenyamanan
yang diberikan. PT Kereta Api Indonesia (Persero), merupakan perusahaan transportasi
penumpang terkemuka di Indonesia yang terus berinovasi dengan memanfaatkan
kemajuan teknologi untuk melengkapi kebutuhan pelanggannya. PT KAI (Persero)
memperkenalkan sistem tiket elektronik (Fortuna, 2021). Tiket elektronik, yang sering
dikenal sebagai tiket online, adalah sarana untuk mendokumentasikan proses penjualan
tiket perjalanan kepada pelanggan tanpa harus mengumpulkan dokumentasi berharga
atau tiket kertas secara fisik.

Dalam upaya meningkatkan pelayanan kepada pengguna kereta api di Indonesia,
PT. KAI (Persero) Divre II Sumatera Barat mulai menggunakan aplikasi mobile bernama
KAI Access pada tahun 2014 dan pada awal Agustus 2023 berubah nama yaitu Access by
KAI (Filgueiras, 2019). Desain ulang KAI Access di inovasi terbaru ini didasarkan pada
umpan balik pelanggan dari Play Store, App Store, Call Center CC121, survei kepuasan
pelanggan, dan konsultan KAL

Inovasi Access by KAI ini seharusnya merupakan solusi kemajuan teknologi yang
diberikan KAI kepada pelanggan untuk memudahkan menggunakan jasa kereta melalui
fungsi-fungsi baru yang memiliki nilai lebih (Agostino, 2020). Selain meningkatkan fitur
yang sudah ada, PT KAI juga tengah mengupayakan kemampuan layanan baru untuk
memenuhi kebutuhan para penggunanya dengan lebih baik. Saat ini kami menawarkan
empat kemampuan unggulan: perencana perjalanan pemesanan hotel, pelacakan kereta,
dan poin (Citra, 2021). Selanjutnya, terdapat juga peningkatan fungsi-fungsi lainnya untuk
mempermudah pengguna dan beradaptasi dengan kemajuan teknologi, seperti
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pemesanan tiket KRL, kereta bandara, LRT Jabodetabek, check-in dengan pengenal wajah,
transfer tiket, dan produk kereta mutakhir lainnya (Sourdin, 2020).

Sebelum adanya aplikasi Access by KAI ini, penumpang harus datang lebih awal
untuk memesan tiket di loket, dan mengantri panjang saat membeli tiket, apalagi saat arus
mudik dan waktu libur (Didin, 2020). Selain itu juga banyak calo yang menjual tiket
dengan harga mahal jika langsung membeli di loket. Namun masih banyak kendala dan
masalah dalam penggunaan aplikasi Access by KAI di Divre Sumatera Barat.

Dibalik tujuan Access by KAI untuk memudahkan penumpang dalam
menggunakan jasa yang mereka sediakan masih terdapat beberapa masalah yang terjadi
sejak munculnya aplikasi ini. Terdapat beberapa keluhan yang diperoleh dari nilai,
review, dan rating yang diberikan oleh konsumen setelah menggunakan aplikasi Access
by KAI di App Store (Apple) dan Play Store (Android) (Rossi, 2021). Pelanggan pada
umumnya memiliki masalah dalam menggunakan aplikasi, seperti kurangnya metode
pembayaran, sering eror hingga keluar dari aplikasi. Akibatnya, penumpang merasa tidak
puas dengan layanan yang ditawarkan oleh aplikasi Access by KAI (Wiprachtiger, 2019).
Versi Aplikasi Mobile Access by KAI telah diperbaharui dan terdapat beberapa
permasalahan, antara lain registrasi dan login akun, update versi (loading, bug error, self-
exit), fitur pemesanan, perubahan jadwal, pembatalan, naik kereta, pembayaran transaksi,
pemilihan tempat duduk, dan diskon penumpang (Crivellaro, 2019). Meskipun program
Access by KAI ini merupakan peningkatan dari versi sebelumnya, namun ini bukan satu-
satunya, masih banyaknya masalah yang dirasakan oleh penumpang saat
menggunakannya.

Adapun teori yang dipakai pada penelitian ini yaitu konsep inovasi, menurut
Gopalakrishan dan Damanpur, inovasi pada dasarnya mengacu pada sesuatu yang baru,
baik dalam bentuk ide, produk, metode, atau bentuk layanan baru (Curtis, 2019). Menurut
Schumpeter, inovasi dapat meningkatkan nilai produk, layanan, proses kerja, pemasaran,
jaringan distribusi, dan peraturan, yang tidak hanya bermanfaat bagi perusahaan, tetapi
juga bagi para pemangku kepentingan dan masyarakat. (Setiawan & Ikbal, n.d.). Inovasi
dalam penerapannya memiliki karakteristik. Menurut Rogers (2003) atribut inovasi antara
lain: keuntungan relatif, kesesuaian, kerumitan, kemungkinan diuji cobakan, dan
kemudahan diamati.

Metode

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode
deskriptif, yang dilaksanakan di PT KAI (Persero) Divisi Regional II Sumatera Barat.
Pihak-pihak yang menjadi informan dalam mendukung penelitian ini melibatkan
Supervisor Pemasaran dan Penjualan Angkutan Penumpang, Ticketing Officer, dan
penumpang (Schiavone, 2019). Pengumpulan data dilakukan melalui wawancara, dan
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studi dokumentasi. Uji keabsahan data diterapkan melalui triangulasi sumber. Sementara
itu, teknik analisis data melibatkan reduksi data, penyajian data, serta penarikan
kesimpulan dan verifikasi data.

Hasil dan Pembahasan
Berdasarkan temuan penelitian, guna melihat bagaimana keberhasilan penerapan
inovasi Access by KAI pada Transformasi Pelayanan Publik di PT KAI Divre II Sumatera
Barat dapat kemukakan berdasarkan temuan, sebagai berikut:
1. Keuntungan relatif
inovasi Access by KAI dalam transformasi pelayanan yang dilaksanakan dengan
keuntungan relatif dapat memudahkan penumpang dalam pembelian tiket, reservasi
tiket jauh jauh hari, dan mendapatkan informasi jadwal kereta (Simmonds, 2021). Pada
inovasi Access by KAI ini ada keuntungan yang bisa didapatkan seperti pemesanan tiket
kereta api bandara, taksi, blue bird, damri, pesan makan, booking hotel, dan isi pulsa.
Sejak diterapkanya aplikasi Access by KAI yang mempunyai nilai lebih dari aplikasi
sebelumnya dapat berdampak signifikan dalam proses layanan, yang mana pembelian
diaplikasi 70% dan 30% pembelian secara langsung. Menurut Roger (dalam (Pangestu,
2016), keuntungan relatif adalah memberikan keuntungan dan nilai tambah
dibandingkan inovasi sebelumnya, dan sebuah penemuan memiliki nilai kebaruan yang
melekat yang membedakannya dari yang lain. Jika dikaitkan dengan penelitian ini bahwa
inovasi Access by KAI ini mempunyai fitur terbaru dan mempunyai nilai lebih
dibandingkan dengan aplikasi sebelumnya (Agostino, 2022; Shin, 2019).
2. Kesesuaian
Inovasi Access by KAI dalam transformasi pelayanan di PT KAI (Persero) Divisi
Regional II Sumatera Barat yang dilaksanakan dengan kesesuaian, sudah sesuai dengan
yang dibutuhkan oleh penumpang dan perubahannya tidak terlalu berbeda dari aplikasi
sebelumnya. Pada dasarnya PT KAI bekerja sesuai dengan kebutuhan atau permintaan
penumpang (Moore, 2019; Raya, 2020). Dengan adanya fitur reservasi dapat membantu
penumpang dalam pemesanan tiket, dan juga bisa memesan tiket untuk orang lain tanpa
si pemilik akun ikut dalam perjalanan tersebut. Menurut Rogers (Purba, 2021), kesesuaian
adalah Tingkat kesesuaian inovasi dengan nilai dari pengalaman lalu dan kebutuhan
pengguna, tanpa membuang ide dari inovasi sebelumnya agar dapat memudahkan
proses adaptasi. Jika dikatikan dengan penelitian ini bahwa aplikasi Access by KAI
merupakan inovasi dari aplikasi KAI Access, yang mana dalam penerapannya tidak
mengubah keselurahan dari aplikasi sebelumnya tetapi ada tambahan beberapa fitur
yang sesuai dengan kebutuhan pengguna (Chouraqui, 2020).
3. Kemudahan diamati
Berdasarkan hasil penelitian menunjukan kemudahan diamati pada inovasi Access by
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KAI di PT KAI Divre II Sumatera Barat sudah cukup membantu penumpang dalam
penggunaanya, dengan adanya penambahan beberapa fitur dari aplikasi sebelumnya,
yang mana sesuai dengan prinsip PT KAI menyediakan suatu layanan yang dapat
memudahkan penggunanya dalam menggunakan produk atau layanan yang mereka
sediakan. Menurut Roger (dalam Pangestu: 2016), kemudahan diamati merupakan
Sebuah inovasi harus dapat dibuktikan dalam hal bagaimana inovasi tersebut berfungsi
dan menghasilkan sesuatu yang lebih baik. Jika dikaitkan dengan penelitian ini bahwa
inovasi Access by KAI ini dapat membantu dan memudahkan penumpang dalam
menggunakannya (Kitsios, 2023; Samuels, 2020).
4. Kemungkinan diuji cobakan

Inovasi Access by KAI di PT KAI Divre II Sumatera barat yang dilaksanakan dengan
kemungkinan diuji cobakan ini, sudah melakukan uji coba sebelum resmi digunakan oleh
penumpang (Imran, 2019). Namun tidak semua penumpang tau jika adanya uji coba yang
dilakukan oleh PT KAI, ada beberapa dari penumpang yang tidak mengetahui kalau
adanya uji coba tersebut. Sehingga penumpang mulai menggunakan aplikasi ini disaat
sudah resmi digunakan secara publik. Menurut Roger (dalam Pangestu: 2016),
kemungkinan dicoba merupakan sebuah produk inovatif harus melalui tahap pengujian
publik di mana setiap orang dapat mengevaluasi kualitasnya. Kesempatan untuk menilai
kualitas sebuah inovasi. Jika dikaitkan dengan penelitian ini bahwa uji coba pada aplikasi
Access by KAI ini sudah dilakukan oleh pihak KAI baik secara langsung diloket,
ditempat umum, bahkan di media sosial pun, namun tidak semua pengguna mengetahui
jika adanya uji coba ini, sehingga banyak dari penumpang yang menggunakan aplikasi
ini setelah resmi.

5. Kerumitan

Berdasarkan hasil penelitian menunjukan kerumitan dalam penggunaan Access by KAI
di PT KAI (Persero) Divre II Sumatera Barat ini masih rumit untuk beberapa penumpang.
Namun, sebisa mungkin diminimilisir oleh pihak PT KAI sendiri, yang namanya suatu
produk yang berkaitan dengan teknologi apapun, kapanpun bisa terjadi masalah
didalamnyaa (Xing, 2021). Dalam penggunaan aplikasi ini ada beberapa kerumitan dalam
penggunaannya seperti keterangan kursi selalu penuh, tidak bisa pesan tiket untuk jauh
jauh hari, dan aplikasi sering logout. Menurut Roger (dalam Pangestu: 2016), kerumitan
yaitu keadaan untuk memahami dan menggunakan inovasi oleh pengguna, dengan
tingkat kerumitan yang lebih tinggi dari sebelumnya (Sheskin, 2020; Xu, 2019). Jika
dikaitkan dengan penelitian ini bahwa kerumitan pada inovasi Access by KAI memang
ada bahkan dari beberapa ulasan dan pernyataan dari penumpang pun masih adanya
kerumitan dalam penggunaannya yang mana hal ini tidak terjadi pada aplikasi
sebelumnya sehingga membuat pihak KAI dapat meminimalisir kerumitan pada aplikasi
yang sekarang (Agarwal, 2019; Rodima-Taylor, 2019).

5



Jurnal Administrasi Pemerintahan Desa (JAPD)

Kesimpulan

Penerapan inovasi Access by KAI dalam transformasi pelayanan publik pada PT Kereta
Api Indonesia (Persero) Divisi Regional II Sumatera Barat cukup membantu penumpang
dengan fitur fitur terbaru yang ditambahkan dan pelayanannya juga berubah cukup
signifikan dengan pembelian dari aplikasi lebih banyak dibandingkan pembelian langsung
diloket. Namun demikian, masih adanya kerumitan yang dihadapi oleh penumpang saat
penggunaan aplikasi Access by KAI ini. Meskipun pihak KAI selalu melakukan perbaikan
mengenai masalah yang sering terjadi ini, menerima masukan dari pengguna merupakan hal
yang penting untuk kelancaran dalam pelayanan yang diberikan oleh PT KAI nantinya.
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