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ABSTRAK

Teknologi informasi yang meningkat di semua aspek kehidupan membuat banyak
perubahan yang dirasakan manusia. Teknologi yang canggih dan adanya internet
memudahkan manusia dalam melakukan kegiatan tanpa batas. Banyak perubahan
yang beralih dari manual ke digital. PT KAI Commuter sebagai pemberi layanan
transportasi kereta terus melakukan inovasi untuk meningkatkan kualitas
pelayanan. Salah satunya adalah inovasi pelayanan pembayaran e-ticketing
menggunakan aplikasi LinkAja. PT KAI Commuter bekerjasama dengan Aplikasi
LinkAja untuk memberikan pelayanan kepada pengguna. Penelitian ini bertujuan
menganalisis inovasi pelayanan pembayaran e-ticketing kereta commuterline,
faktor penghambat serta pendukung pada inovasi pelayanan dan persepsi
masyarakat sebagai pengguna Kereta Commuterline yang menggunakan aplikasi
LinkAja sebagai sistem pembayaran e-ticketing. Penelitian ini menggunakan
metode kualitatif , sementara perolehan data menggunakan teknik observasi,
wawancara mendalam dan studi pustaka. Hasil penelitian mengenai penerapan
inovasi pembayaran menggunakan LinkAja sudah berjalan dengan baik dan
memberikan keunggulan baik dari segi kepraktisan maupun kemudahan dalam
menggunakan pelayanan. Meskipun masih belum banyak pengguna inovasi
pembayaran ini dan perlu adanya sosialisasi untuk memastikan bahwa masyarakat
mengetahui adanya inovasi pembayaran Commuterline menggunakan LinkAja.

Kata Kunci : Electronic Ticketing, Commuterline, Aplikasi LinkAja
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ABSTRACT

Increasing information technology in all aspects of life makes many changes that
are felt by humans. Sophisticated technology and the existence of the internet make
it easier for humans to carry out activities without limits. Many changes have gone
from manual to digital. PT KAl Commuter as a rail transportation service provider
continues to innovate to improve service quality. One of them is the innovation of
e-ticketing payment services using the LinkAja application. PT KAI Commuter
collaborates with the LinkAja Application to provide services to users. This study
aims to analyze service innovation for e-ticketing payments for commuterline
trains, inhibiting and supporting factors for service innovation and public
perceptions as users of Commuterline Trains who use the LinkAja application as
an e-ticketing payment system. This study uses qualitative methods, while data
collection uses observation techniques, in-depth interviews and literature study.
The results of research regarding the implementation of payment innovations using
LinkAja have gone well and provide advantages both in terms of practicality and
convenience in using services. Although there are still not many users of this
payment innovation and socialization is needed to ensure that the public is aware
of the Commuterline payment innovation using LinkAja.

Keywords: Electronic Ticketing, Kereta Commuterline, Aplikasi LinkAja
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