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Lampiran 2 Surat Izin Penelitian Skripsi 
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Lampiran 3 Formulir Permohonan Informasi KAI Commuter 
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Lampiran 4 Dokumentasi Penelitian 

 

Wawancara dengan Perwakilan PT KAI Commuter  

Ibu Ervinawati Novitasari  

Pada Hari Selasa, 16 Agustus 2022  

 

 
 

 

Wawancara dengan Masyarakat 

Via Google Meet 

Pada Hari Senin, 26 September 2022 
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Lampiran 5 Open Coding 

 

 

 

 

 

 

 

 

Refleksi Penulis Transkip Intisari Konsep 

Narasumber menjelaskan 

terkait Kerjasama yang 

terjalin untuk penerapan 

inovasi ini 

 

 

T : Bagaimana bentuk kerjasama antara PT KAI 

Commuter dengan LinkAja ? 

 

J: Kerjasama antara kami dengan LinkAja bentuknya lebih 

kepada secara operasional sistem e-ticketing  QR, bisa 

dibilang KAI Commuter  sebagai tempat penyedia QR atau 

 Kerjasama 

LinkAja dan PT 

KAI Commuter  

 

 

 

 Sistem e-

ticketing QR 

Code 

 

 

 

NARASUMBER 

Nama Informan  : Ervinawati Novitasari  

Tanggal/Waktu   : Selasa, 16 Agustus 2022 09.00 – Selesai 

Tempat   : Meeting Via Zoom Application 

Interviewer   : Meliana Diah Puspita 

Transkip   : Meliana Diah Puspita 

Coding    : Meliana Diah Puspita    
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Interviewer mengkonfirmasi 

mengenai Kerjasama dengan  

perusahaan BUMN dan 

Swasta. 

dilakukannya transaksi, dan LinkAja sebagai penyedia 

tiket. 

 

T: Berarti pada awalnya bekerjasama dengan sesama 

perusahaan dibawah Kementerian BUMN, setelah itu 

mulai bekerjasama dengan pihak swasta seperti Gojek 

yang sekarang juga bisa menjadi alat pembayaran 

pada Commuterline ? 

J : Benar, awalnya karena penugasan itu kami juga berpikir 

bisa menerima pembayaran melalui QR Code. Secara tidak 

langsung, kami mengubah bisnis model yang harus 

didukung. Sebelumnya hanya LinkAja, dan kami 

membuka untuk pihak lain juga. 

 

 

 Kerjasama 

antara 

perusahaan 

BUMN dan 

mulai 

bekerjasama 

dengan pihak 

swasta. 

 

 Kerjasama 

dengan pihak 

swasta gojek 

Narasumber mengetahui 

penerapan inovasi e-

ticketing dimulai 

T: Sejak kapan penerapan inovasi pelayanan 

pembayaran E-Ticketing menggunakan LinkAja ? 

J: Tahun 2019, kalau tidak salah sekitar bulan September 

atau Oktober 2019 

 

 Penerapan 

inovasi e-

ticketing 

menggunakan 

LinkAja  

 Tahun 

penerapan 

inovasi 

menggunakan 

LinkAja 



 

118 

 

Narasumber mengetahui 

tentang Kerjasama e-

ticketing menggunakan 

LinkAja 

T: Siapa pihak yang mengusulkan kerjasama atau ide 

e-ticketing ini? 

J : Di tahun 2019, Kementerian BUMN menunjuk PT 

Kereta Api Indonesia dengan LinkAja untuk melakukan 

kolaborasi dan bersinergi antar perusahaan dibawah  

BUMN. Pada kolaborasi ini, LinkAja sebagai platform 

penyedia QR Code dan PT KAI menugaskan KAI 

Commuter untuk bekerjasama dalam e-ticketing kereta 

Commuterline. 

 Pihak yang 

mengusulkan 

Kerjasama pada 

inovasi ini. 

 Perusahaan 

yang ada di 

Kementerian 

BUMN saling 

berkolaborasi 

dan bersinergi 

 Ide 

 Kementerian 

BUMN 

 Kolaborasi 

 

 

Narasumber dapat 

menjelaskan faktor 

penghambat dan faktor 

pendukung dalam 

penerapan inovasi 

menggunakan LinkAja 

T: Pada awal penerapan sistem pembayaran ini, faktor 

apa saja yang menjadi penghambat dan pandukung 

dalam inovasi ini ? 

J : Faktor pendukung, karena saat itu kami ditugaskan 

langsung dan harus segera melaksanakan implementasi 

inovasi ini dan di launching ditahun 2019 juga membuat 

kami segera melaksanakan tugas tersebut. Jadi, faktor 

pendorongnya adalah tanggungjawab yang diberikan dan 

mengejar waktu penerapan yang harus dilaksanakan tahun 

tersebut. 

Sedangkan faktor penghambat yaitu KAI Commuter pada 

saat itu secara infrastruktur, model pembayarannya seperti 

apa belum menemukan gambarannya. Akhirnya kami 

 Faktor 

pendukung 

adanya tekanan 

dari ditunjuknya 

KAI Commuter 

untuk 

kolaborasi. 

 Faktor 

penghambat 

adalah 

penyediaan 

infrastruktur. 

 Infrastruktur 

 Tanggungjawab 
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saling berdiskusi dengan LinkAja untuk mencari 

pernyelesaian masalah infrastruktur ini. Selain dengan 

LinkAja, kami juga bekerjasama denga Bank Indonesia 

untuk mencari regulasi yang sudah distandarisasi oleh BI. 

Karena ini merupakan inovasi yang pertama pada 

transportasi. 

 

Narasumber tidak bisa 

mendeskripsikan tentang 

efektivitas penerapan 

inovasi ini. 

T: Di Tahun ke-3, sejauh ini bagaimana efektivitas dari 

penerapan e-ticketing menggunakan Aplikasi LinkAja 

? 

J: PT KAI Commuter hanya sebagai tempat untk 

bertransaksinya penumpang ya, jadi efektivitas inovasi ini 

tergantung dari campaign dari pihak LinkAja sebagai 

penyedia platform ticketing ini. Tetapi dari data yang kami 

punya dilihat dari transaksinya saat ini, pengguna 

Commuterline yang menggunakan LinkAja sebagai 

pembayaran masih sedikit. 

 KAI Commuter 

tempat 

bertransaksi 

 Efektivitas 

tergantung dari 

promosi dari 

pihak LinkAja. 

 Pengguna 

inovasi ini 

masih sedikit. 

 Transaksi 

 Campaign 

 LinkAja 

 Platform 

eticketing 

 

Narasumber dapat 

menjelaskan keunggulan 

dari inovasi e-ticketing 

menggunakan LinkAja 

T: Apakah inovasi e-ticketing melalui aplikasi LinkAja 

mempunyai keunggulan dibanding inovasi sebelumnya 

? 

 

 Keunggulan 

inovasi ini 

adalah 

mengandalkan 

teknologi yang 

 Keunggulan 

 Handphne 

 Internet  
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J: Keunggulan inovasi ini ada pada sistem digitalnya ya, 

apalagi di era sekarang yang serba digital hanya 

menggunakan handphone dan internet sudah bisa naik 

Commuterline. 

ada pada 

handphone  

Narasumber dapat 

menjelaskan mengenai cara 

mengatasi dan bentuk 

tanggungjawab KAI 

Commuter kepada 

penumpang. 

T: Bagaimana cara mengatasi atau bentuk 

tanggungjawab KAI Commuter jika terjadi hal yang 

tidak terduga di kemudian hari? Bisa pembatalan 

perjalanan, gangguan krl dll 

 

J: Sebelum implementasi inovasi ini dilaksanakan, kami 

sudah mempersiapkan hal-hal yang bisa terjadi saat 

penumpang menggunakan ticketing ini. Kami berdiskusi 

dengan LinkAja dengan beberapa kondisi yang sangat 

beragam terjadi, kendala-kendala yang akan terjadi sudah 

dilakukan mitigasi untuk mencegah dan mengatasi 

masalah yang akan terjadi. 

 

 Bentuk 

tanggung jawab 

PT KAI 

Commuter 

 Tanggungjawab 

 Gangguan 

perjalanan 

Narasumber dapat 

menjelaskan mengenai 

kebutuhan masyarakat pada 

inovasi pembayaran ini. 

T: Berarti inovasi ini juga dilakukan sebagai 

kebutuhan masyarakat (Kesesuaian dengan penerima, 

apakah inovasi e-ticketing menggunakan linkaja 

dilakukan berdasarkan kebutuhan masyarakat?) 

 Inovasi 

pembayarana e-

ticketing adalah 

 Kebutuhan 

masyarakat 

 Digital 
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J: Benar, inovasi ini bisa dibilang menjadi salah satu 

kebutuhan masyarakat yang sekarang serba digital. Oleh 

sebab itu, kami lebih beradaptasi untuk perubahan yang 

terjadi di masyarakat agar dapat bertahan dan menjaga 

kualitas pelayanan 

kebutuhan 

masyarakat. 

 Perubahan 

masyarakat 

 

 Kualitas 

pelayanan 

 

Narasumber dapat 

menjelaskan mengenai 

indikator kesesuaian yaitu 

inovasi ini tidak menggeser 

inovasi sebelumnya. 

 

T: Berarti inovasi ini tidak menggeser inovasi 

sebelumnya, tetapi memberikan masyarakat pilihan 

untuk menggunakan apa saja 

J: KAI Commuter memberikan pilihan kepada masyarakat 

dalam sistem pembayaran-ticketing Commuterline. Ada 

yang berbasis kartu seperti KMT dan Kartu UE Bank dan 

berbasis digital yaitu LinkAja. Kami beradaptasi pada 

perubahan-perubahan yang ada di masyarakat 

 Inovasi 

pembayaran 

menggunakan 

LinkAja tidak 

menggeser 

inovasi 

sebelumnya. 

 PT KAI 

Commuter 

memberikan 

pilihan 

pembayaran 

kepada 

masyarakat. 

 Pilihan 

pembayaran 

commuterline 

Narasumber tidak bisa 

memberikan pengguna 

T: berapa banyak pengguna krl yang menggunakan 

aplikasi linkaja sebagai alat pembayaran ? 

 Masyarakat 

Jabodetabek 

yang 

 Jumlah 

pengguna 

LinkAja 
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inovasi pembayaran 

menggunakan LinkAja. 

J : Masyarakat yang menggunakan inovasi ini di 

Jabodetabek belum semassif di Yogyakarta, karena disana 

masyarakat sudah teredukasi oleh PT KAI melalui KAI 

Access, banyak mahasiswa, serta usia produktif yang 

pulang-pergi jadi pengguna disana lebih banyak 

diperkirakan sekitar 30%. Sedangkan di Jabodetabek 

masih sekitar 1%. 

menggunakan 

LinkAja sebagai 

alat pembayaran 

masih sekitar 

1%. Sedangkan 

krl Yogyakarta 

– Solo sekitar 

30%. 

sebagai pilihan 

pembayaran 

ticketing 

commuterline. 

Narasumber dapat 

menjelaskan tentang 

indikator kerumitan pada 

inovasi pembayaran. 

T : Apakah pada inovasi melalui LinkAja memiliki 

kerumitan pada saat menggunakannya sebagai e-

ticketing Commuterline ? 

J : Bagi kami menggunakan e-ticketing melalui LinkAja 

cukup mudah, karena dengan handphone, adanya internet 

dan saldo minimum Rp 13.000 sudah dapat menggunakan 

Commuterline. Walaupun mudah tetapi memang tidak 

semua masyarakat dapat menggunakan inovasi ini, pasti 

mereka mempunyai persepsi dan pilihan yang berbeda 

dalam memilih pembayaran Commuterline. 

 Mudah dalam 

menggunakan 

LinkAja sebagai 

alat pembayaran 

eticketing 

commuterline. 

 Hanya 

membutuhkan 

handphone, 

internet dan 

saldo minimum 

untuk bisa 

menggunakan 

Commuterline. 

 Aplikasi 

LinkAja 

 Handphone 

 Internet 
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Narasumber dapat 

menjelaskan tentang sarana 

dan prasarana yang sudah 

memadai untuk penggunaan 

e-ticketing LinkAja. 

T: Apakah sarana dan prasarana yang terdapat di 

stasiun sudah memadai untuk digunakan pelayanan 

melalui aplikasi LinkAja ? 

 

J: Sudah, sarana dan prasarana KCI sudah 

terimplementasikan gate yang ada scanner 

 Sarana 

prasarana 

disetiap stasiun 

sudah 

menunjang 

penggunaan 

inovasi 

menggunakan 

LinkAja. 

 Sarana 

prasarana 

Narasumber dapat 

menjelaskan mengenai 

peran dan pemahaman 

petugas dilapangan tentang 

mekanisme inovasi 

menggunakan LinkAja 

T: Apakah para petugas di stasiun sudah memahami 

dan menguasai penggunaan alat pembayaran ini? 

 

J: Sebelum penerapan, kami melakukan sosialisasi secara 

offline kepada semua staf yang berada disetiap stasiun 

mengenai pelayanan ini dan diharapkan semua bisa paham 

dan mengerti tentang mekanisme penerapan menggunakan 

LinkAja. 

 Petugas di 

staisun paham 

dan mengerti 

tentang 

penerapan 

inovasi 

menggunakan 

LinkAja. 

 Sosialisasi 

mekanisme 

petugas 

 

Narasumber dapat 

mendeskripsikan mengenai 

proses inovasi pembayaran 

dilakukan. 

T: Apakah inovasi e-ticketing menggunakan LinkAja 

sudah melewati uji coba publik ? 

 

 Inovasi 

pembayaran 

menggunakan 

LinkAja sudah 

 Uji coba publik 
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J: Sebelum penerapan, pada awalnya kami dengan LinkAja 

membahas mengenai bentuk bisnis, penerapan inovasinya 

sampai terkumpulnya data transaksi dan penagihan. 

Setelah kita dapat datanya, lalu dibuat kontrak, standar 

operasional prosedur dikembangkan lagi ke bagian 

Development Teknis karena yang paling penting yaitu 

rangkaian uji teknis. Beberapa hari sebelum di launching, 

kami melakukan serangkaian tes operasional teknis dari 

saat tap scan barcode sampai keluar dari stasiun 

 

melewati uji 

coba publik. 

Narasumber tidak dapat 

menjelaskan mengenai 

kepuasaan masyarakat 

terhadap inovasi 

pembayaran menggunakan 

LinkAja. 

T: Menurut Ibu/Bapak, Apakah masyarakat puas 

terhadap inovasi e-ticketing ini ? 

J: Untuk kepuasan dalam inovasi ini sebenarnya 

merupakan persepsi masyarakat yang menggunakan 

LinkAja sebagai pembayaran Commuterline. Seperti yang 

dibahas sebelumnya, setiap masyarakat mempunyai 

pengalaman yang berbeda-beda saat menggunakan inovasi 

ini. Jadi menurut kami, puas tidaknya itu merupakan 

penilaian masyarakat. Kalau masyarakat puas, kami 

tentunya senang atas hal tersebut 

 Kepuasan 

masyarakat 

tergantung 

terhadap 

persepsi 

masyarakat 

karena mereka 

yang merasakan 

dan mempunyai 

pengalaman saat 

menggunakan 

inovasi ini. 

 Kepuasaan 

masyarakat 
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Narasumber tidak dapat 

menjelaskan mengenai 

target untuk penggunaan 

LinkAja sebagai alat 

pembayaran. 

T: Apakah ada target untuk penggunaan alat 

pembayaran linkaja? Pertahun/pesemester 

 

J: Target ya ? Kami tidak punya target untuk penggunaan 

LinkAja sebagai alat pembayaran, karena kami juga punya 

KMT sebagai brand identitas KAI Commuter. Kami 

kembalikan lagi kepada penumpang untuk memilih 

menggunakan apa dan kami berharap penumpang semakin 

banyak dan penggunanya juga sama besar. 

 

 KAI Commuter 

tidak 

mempunyai 

target untuk alat 

pembayaran 

menggunakan 

LinkAja. 

 Target 

pengguna 

Narasumber dapat 

menjelaskan kemudahaan 

saat menggunakan LinkAja 

sebagai alat pembayaran. 

T: Apakah inovasi ini mudah diamati oleh 

masyarakat ? 

J : Cukup mudah ya, karena hanya menggunakan 

handphone, adanya internet dan saldo minimum Rp 

13.000. Tetapi tidak semua masyarakat dapat 

menggunakan inovasi ini, untuk masyarakat yang berada 

pada usia produkti dan melek akan teknologi pasti mudah. 

Sebaliknya masyarakat yang tidak paham teknologi lebih 

memilih menggunakan kartu 

 

 Inovasi 

menggunakan 

LinkAja cukup 

mudah untuk 

diamati oleh 

masyarakat. 

 Kemudahaan 

diamati 

 E-Ticketing  
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Narasumber dapat 

menjelaskan mengenai 

sistem e-ticketing yang akan 

dilakukan KAI Commuter 

yang akan datang. 

T: Apakah dalam beberapa tahun kedepan KAI 

menerapkan sistem digitalisasi e-ticketing secara 

menyeluruh dan menghilangkan inovasi sebelumnya 

yaitu menggunakan KMT atau Kartu Prabayar? 

 

J: Semua sudah berbasis e-ticketing. Kalau untuk 

menghilangkan sepertinya tidak yak arena kami kan punya 

KMT sebagai brand identitas. KMT juga sudah 

berintegrasi dengan transportasi publik di Jabodetabek 

seperti MRT, Transjakarta dan lain sebagainya. 

 Digitalisasi e-

ticketing 

 KAI Commuter 

tidak akan 

menghilangkan 

inovasi 

sebelumnya 

tetapi lebih 

memberikan 

pilihan kepada 

masyarakat 

untuk memilih 

pembayaran. 

 Digitalisasi e-

ticketing 
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Lampiran 6 Bimbingan Skripsi 
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Lampiran 7 Hasil Plagiarisme 
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