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Abstrak: Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh kebijakan penggunaan e-money dan tiket digital melalui aplikasi
GOJEK terhadap transparansi pembayaran dan inklusivitas layanan PT Kereta Api Indonesia (KAI). Dengan
menggunakan pendekatan kuantitatif, penelitian ini melibatkan penyebaran kuesioner kepada 131 responden pengguna
layanan KAI dan aplikasi GoTransit di wilayah Jakarta. Menggunakan pendekatan kuantitatif, data dikumpulkan dari 131
responden pengguna layanan KAI dan dianalisis dengan regresi linier sederhana. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kebijakan digitalisasi pembayaran memiliki pengaruh positif terhadap transparansi transaksi, efisiensi pelayanan, dan
kemudahan akses informasi bagi pengguna. Namun, kebijjakan ini masih menghadapi hambatan dalam hal kesenjangan
digital, terutama di kalangan lansia, kelompok berpenghasilan rendah, dan individu dengan literasi digital yang terbatas.
Temuan ini menekankan pentingnya peran negara dalam menjamin akses yang adil terthadap layanan digital publik
melalui kebijakan inklusif, literasi digital, dan pengawasan terhadap aplikasi pihak ketiga. Kontribusi penelitian ini bagi
ilmu politik terletak pada pemahaman bahwa implementasi e-government melalui kemitraan publik-swasta dalam sektor
transportasi publik perlu memperhatikan aspek keadilan sosial, transparansi tata kelola, dan keterlibatan seluruh
kelompok masyarakat dalam sistem pelayanan digital.
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Pendahuluan

Sarana transportasi merupakan bagian penting yang tak terpisahkan dari kehidupan
sehari-hari masyarakat (Sari et al, 2024,). Seiring dengan arus globalisasi yang terus
berkembang sehingga mendorong digitalisasi di berbagai sektor, pemerintah dituntut
untuk berinovasi dalam pelayanan publik guna menyeimbangkan kedua aspek tersebut.
Salah satu langkah strategis yang dapat diambil adalah pengadaan transportasi umum
berbasis teknologi informasi dan digitalisasi, sehingga seluruh lapisan masyarakat dapat
menikmati layanan transportasi yang efisien dan terjangkau.

Sehingga topik ini sangat menarik untuk diteliti, mengingat pemerintah Indonesia
yang sudah mulai menerapkan konteks e-government, yang mana implementasi e-money
dan tiket digital mencerminkan adopsi teknologi informasi oleh pemerintah untuk
meningkatkan efisiensi dan efektivitas pelayanan publik (Harahap, 2020). Kebijakan ini
juga mendorong inklusi keuangan dan digital dengan memperluas akses masyarakat
terhadap layanan teknologi, sejalan dengan tujuan e-government untuk memastikan
seluruh lapisan masyarakat dapat mengakses layanan secara merata (Rivani & Rio, 2021).

Selain itu, dengan adanya fenomena penggunaan e-money dan tiket digital GOJEK
dalam sistem pembayaran KAI mencerminkan upaya digitalisasi layanan transportasi
publik di Indonesia. Kolaborasi dengan platform swasta seperti GOJEK dan perusahaan
transportasi publik milik negara seperti KAI mencerminkan prinsip public-private
partnership dalam kerangka e-government, di mana sektor publik dan swasta bekerja sama
untuk menghadirkan layanan yang lebih efisien, inovatif, dan responsif terhadap
kebutuhan masyarakat (Noor, 2016). Implementasi e-money juga mempermudah transaksi
nontunai, memungkinkan pengguna melakukan pembayaran secara efisien tanpa perlu
membawa uang tunai.

Integrasi ini tidak hanya memperluas jangkauan layanan publik melalui teknologi
digital, tetapi juga memperkuat ekosistem digital dengan menciptakan konektivitas antar
platform, mempermudah masyarakat dalam mengakses berbagai layanan dalam satu
sistem yang terintegrasi. Digitalisasi pembayaran melalui e-money dan tiket digital menjadi
wujud nyata penerapan e-government dalam bidang transportasi, yang tidak hanya
meningkatkan kenyamanan pengguna, tetapi juga memperkuat transparansi dan
akuntabilitas transaksi. Dengan sistem pembayaran digital, seluruh proses transaksi
terdokumentasi secara real-time, meminimalisasi potensi penyalahgunaan dana dan
korupsi, serta memperkuat kepercayaan publik terhadap layanan pemerintah.

Namun, penerapan inovasi teknologi dalam transportasi publik tidak lepas dari
tantangan. Faktor-faktor seperti keterbatasan anggaran, resistensi terhadap perubahan, dan
keterbatasan infrastruktur dapat menjadi penghambat dalam implementasi inovasi
tersebut. Seperti hal nya tidak semua lapisan masyarakat memiliki akses atau literasi digital
yang memadai untuk memanfaatkan layanan ini. Oleh karena itu, diperlukan komitmen
kuat dari pemerintah, kolaborasi dengan sektor swasta, dan partisipasi aktif masyarakat
untuk mewujudkan sistem transportasi publik yang modern dan responsif terhadap
kebutuhan zaman.
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Penerapan teknologi informasi dalam layanan transportasi publik telah terbukti
secara signifikan meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan pengguna. Teknologi ini
memungkinkan proses layanan menjadi lebih efisien, transparan, dan mudah diakses oleh
masyarakat luas. Sebagai contoh, penelitian yang dilakukan (Nasikhah, 2019) pada Stasiun
Malang menjelaskan sejumlah inovasi berbasis teknologi informasi yang telah diterapkan,
seperti sistem reservasi tiket kereta api H-90 yang memungkinkan penumpang memesan
tiket jauh hari sebelumnya, Check In Center (CIC) untuk mempercepat proses check-in tanpa
antrian panjang, serta layanan Customer Care yang responsif terhadap keluhan dan
pertanyaan penumpang. Selain itu, sistem manajemen komplain berbasis digital
memudahkan pengguna melaporkan masalah yang mereka hadapi, sementara fasilitas
toilet ramah lingkungan mencerminkan komitmen terhadap pelayanan publik yang
berkelanjutan.

Begitu juga dengan pengembangan sistem transportasi cerdas seperti Surabaya
Intelligent  Transport System (SITS) yang menggambarkan upaya nyata dalam
mengintegrasikan sistem informasi dan teknologi komunikasi dengan infrastruktur
transportasi. Sistem ini memanfaatkan teknologi untuk mengumpulkan, menganalisis, dan
mendistribusikan data lalu lintas secara real-time, memungkinkan otoritas terkait untuk
merespons kondisi jalan secara cepat dan tepat. Tujuan utama dari implementasi SITS
adalah untuk mengurangi kemacetan dengan mengatur arus lalu lintas secara lebih efisien,
mengoptimalkan penggunaan jalan, serta meminimalisir potensi keterlambatan. Selain itu,
sistem ini juga berperan dalam meningkatkan keselamatan pengendara dengan
memberikan informasi terkini mengenai kondisi jalan, kecelakaan, dan rute alternatif,
sehingga menciptakan ekosistem transportasi yang lebih modern, aman, dan adaptif
(Florence, 2018).

Kemudian, terkait dengan research gap dalam penelitian kami adalah jika penelitian
sebelumnya lebih mengarah pada analisis ekonomi atau kebijakan umum, maka gap
penelitian yang kami lakukan lebih fokus pada perspektif sosial terkait bagaimana sistem
pembayaran digital ini mempengaruhi aksesibilitas pengguna dari kelompok masyarakat
yang lebih terpinggirkan. Kemudian juga dengan tingkat adopsi teknologi di kalangan
berbagai kelompok pengguna. e-money dan tiket digital GOJEK mungkin lebih diterima
oleh segmen pengguna tertentu, seperti pengguna muda atau pengguna di area perkotaan
dan kami ingin melihat bagaimana pemerintah yang mulai berinovasi sehingga prinsip e-
government seperti transparansi, efisiensi dan interaksi bisa diterapkan.

Juga, mengatasi keterbatasan penelitian sebelumnya, penelitian ini akan lebih
memperdalam pengembangan pembayaran digital melalui aplikasi GOJEK. Kolaborasi
antara GOJEK dan PT Kereta Commuter Indonesia telah mempermudah pengguna KRL
dalam membeli tiket melalui fitur GoTransit di aplikasi tersebut. Meski memberikan
kemudahan, penting untuk mempertanyakan sejauh mana transparansi pemerintah dalam
mengatur sistem ini, terutama terkait pengelolaan data pengguna, mekanisme pembagian
keuntungan, dan akuntabilitas proses transaksi. Oleh karena itu, melalui penelitian ini,
kami berharap pemerintah dapat mengevaluasi efektivitas kebijakan pembayaran tiket KAI
yang bekerja sama dengan GOJEK. Perlu ada pertimbangan apakah kolaborasi ini
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merupakan langkah yang tepat atau justru pemerintah sebaiknya mengembangkan aplikasi
khusus untuk tiket KAI demi meningkatkan transparansi, memperkuat pengawasan
publik, dan mengurangi ketergantungan pada aplikasi pihak ketiga. Transparansi dalam
pelayanan publik menjadi kunci agar masyarakat tidak hanya menerima kemudahan akses,
tetapi juga memiliki kepercayaan penuh terhadap sistem pembayaran digital yang
diterapkan.

Metodologi

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei untuk
menganalisis pengaruh kebijakan penggunaan e-money dan tiket digital GOJEK terhadap
transparansi sistem pembayaran KAI dan inklusivitas pengguna transportasi publik.
Pendekatan kuantitatif dipilih karena mampu menyajikan data yang objektif dan terukur,
serta relevan untuk menguji hipotesis melalui analisis statistik. Metode ini juga
memungkinkan generalisasi hasil ke populasi yang lebih luas, sebagaimana dikemukakan
oleh Sugiyono (2017).

Variabel independen dalam penelitian ini adalah kebijakan penggunaan e-money
dan tiket digital melalui GOJEK, yang diukur dari tiga indikator utama: kemudahan
penggunaan, keamanan transaksi, dan aksesibilitas layanan. Sementara itu, variabel
dependen meliputi dua aspek, yakni transparansi sistem pembayaran KAI dan inklusivitas
pengguna transportasi publik. Transparansi diukur dari akses informasi dan kejelasan
sistem digital, sedangkan inklusivitas mencakup sejauh mana berbagai kelompok
masyarakat termasuk yang kurang akrab dengan teknologi dapat mengakses dan
menggunakan sistem pembayaran digital.

Populasi penelitian adalah pengguna transportasi publik di wilayah Jakarta yang
menggunakan layanan GOJEK dan e-money. Sampel diambil menggunakan teknik
purposive sampling dengan kriteria usia, frekuensi penggunaan transportasi publik, dan
pengalaman menggunakan e-money atau tiket digital. Data dikumpulkan melalui
kuesioner yang disebarkan secara daring dan luring kepada responden terpilih, dengan
pertanyaan yang dirancang untuk mengukur persepsi terhadap kebijakan digitalisasi
pembayaran dan dampaknya.

Dalam menganalisis data yang telah dikumpulkan, peneliti menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan teknik analisis regresi linier sederhana. Tahap awal analisis
dilakukan melalui statistik deskriptif guna menggambarkan karakteristik demografis
responden dan pola penggunaan e-money serta tiket digital dalam layanan KAIL
Selanjutnya, dilakukan uji asumsi klasik seperti normalitas dan linearitas untuk
memastikan validitas model regresi. Regresi linier sederhana digunakan untuk menguiji
pengaruh variabel independen, yaitu kebijakan penggunaan e-money dan tiket digital,
terhadap variabel dependen yang mencakup transparansi sistem pembayaran dan
inklusivitas pengguna. Hasil analisis disajikan dalam bentuk tabel dan grafik untuk
memudahkan interpretasi, serta diperkuat dengan penjelasan naratif guna memberikan
konteks yang lebih luas terhadap temuan kuantitatif, khususnya terkait isu aksesibilitas dan
keadilan sosial dalam transformasi digital.
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Hasil dan Pembahasan
Pengaruh Kebijakan Penggunaan E-Money dan Tiket Digital sebagai sistem
Pembayaran KAI terhadap tingkat inklusivitas pengguna

Berdasarkan hasil kuesioner yang terkumpul, terlihat bahwa 48,9% responden
menyatakan bahwa mereka tergolong sering menggunakan metode pembayaran digital
atau E-Money pada sistem pembayaran KAI membuat proses transaksi lebih mudah dan
efisien. Persentase ini mencerminkan keberhasilan awal dari transformasi digital di sektor
transportasi publik, khususnya dalam meningkatkan kenyamanan pengguna melalui
kemudahan akses layanan. Data ini mengindikasikan bahwa adopsi tiket digital atau E-
Money di kalangan responden (masyarakat) cukup tinggi. Selain itu, penelitian lain
menunjukkan bahwa QRIS memberikan kemudahan penggunaan teknologi (Perceived Ease
of Use) yang mempengaruhi niat untuk menggunakan teknologi tersebut.

@ Tidak Pernah

@ Kadang-kadang
Pernah

@ Sering

w

Gambar 1. Seberapa sering responden menggunakan metode pembayaran digital.
Sumber : Kuesioner Peneliti

Selain itu, kebijakan tiket digital atau E-Money ini juga terbukti dapat membantu
mengurangi antrian di stasiun. Sebanyak 44,3% dan 34,4% responden setuju dengan
pertanyaan mengenai seberapa berpengaruhnya tiket digital atau E-Money ini dalam
membantu mengurangi antrian di stasiun. Hal ini semakin membuktikan bahwa sistem
pembayaran digital memudahkan mereka dalam menggunakan layanan KAI,
menunjukkan bahwa mayoritas pengguna merasa terbantu oleh adanya kemudahan akses
dan efisiensi waktu yang ditawarkan. Ini juga mencerminkan pentingnya
mempertimbangkan aspek inklusivitas dalam pelaksanaan kebijakan digitalisasi
transportasi. Menurut Anandha dan Mukhlis (2022), ditekankan akan pentingnya
kemudahan penggunaan (Perceived Ease of Use) dalam adopsi teknologi pembayaran digital.
Hal ini menunjukkan bahwa secara umum, responden atau pengguna mengakui manfaat
E-Money dalam hal kemudahan dan kepraktisan transaksi.
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Gambar 2. Kebijakan penggunaan tiket digital atau E-Money membantu mengurangi antrian di stasiun.
Sumber : Kuesioner Peneliti

Namun demikian, sebanyak 48,9% responden menyatakan setuju bahwa pemerintah
atau penyedia layanan transportasi publik perlu menyediakan opsi pembayaran alternatif
bagi kelompok yang belum terbiasa dengan teknologi digital. Hal ini dikarenakan terdapat
sebagian kecil masyarakat masih merasa kesulitan atau belum siap dengan sistem digital
ini, terutama orang lanjut usia atau masyarakat yang memiliki literasi digital rendah. Jika
sebagian pengguna KAI masih merasa belum memahami penggunaan sistem digital untuk
alat pembayaran KAI, menunjukkan perlunya upaya edukasi dan sosialisasi yang lebih
intensif untuk meningkatkan literasi digital dan kompeten dalam menggunakan tiket
digital atau E-Money.

Terutama untuk kelompok usia lanjut dan kelompok yang memiliki literasi digital
rendah, sangat diperlukan adanya edukasi atau sosialisasi mengenai kebijakan sistem
pembayaran digital ini melalui pemerintah atau penyedia layanan (KAI). Jika pengguna
belum memahami cara menggunakan E-Money atau tiket digital maka mereka cenderung
tidak mengadopsinya, berbeda hal nya pada saat mereka sudah memahami cara
menggunakannya dan mendapat manfaat nya maka mereka akan cenderung lebih positif
dalam mengadopsinya. Hikmah & Marlina (2023) juga menyoroti tantangan kurangnya
sosialisasi dalam implementasi pembayaran digital yang mana memperkuat aspek edukasi
ini. Pemerintah dan penyedia layanan juga harus memastikan bahwa adanya transformasi
digital pada sektor layanan publik ini juga harus dilakukan dengan prinsip keadilan sosial,
hal ini termasuk menyediakan edukasi literasi digital, pelayanan manual yang memadai,
serta memastikan masyarakat dari berbagai latar belakang tidak merasa terdiskriminasi
pada proses akses layanan.
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Gambar 3. Pemerintah perlu menyediakan pembayaran alternatif bagi kelompok yang belum terbiasa
dengan teknologi digital.
Sumber : Kuesioner Peneliti

Selanjutnya, sebanyak 39,7% dan 32,1% responden menyatakan setuju akan
penjelasan mengenai informasi mengenai biaya tambahan atau potongan saldo dalam
pembayaran tiket digital ini sudah cukup jelas. Pada umumnya, jika pengguna tiket digital
atau E-Money sudah sering menggunakannya maka sudah dipastikan rata-rata dari
pengguna sudah mengetahui akan hal tersebut. Tetapi, alangkah baiknya diadakan edukasi
atau sosialisasi oleh penyedia layanan mengenai hal-hal penting tersebut agar tidak terjadi
adanya kesalahpahaman dan hal-hal yang tidak diinginkan kedepannya.

Dalam sekali pengisian saldo, pengguna akan dikenai biaya Rp. 2.000., - Rp. 2.900.,
untuk Bank Permata dan BCA. Sedangkan, untuk Top Up melalui Livin Mandiri untuk E-
Money tidak dikenai biaya apapun apabila Top Up sesuai Bank dari kartu yang digunakan.
Hal tersebut juga berpengaruh terhadap kenyamanan konsumen atau pengguna dalam
menggunakan sistem pembayaran digital E-Money. Permasalahan ini juga dapat menjadi
kendala penting yang dapat menghambat kelancaran transaksi dan mengurangi
kepercayaan pengguna. Selain itu, data ini juga menunjukkan bahwa responden secara
umum memberikan respons positif terhadap kemudahan yang ditawarkan oleh integritas
E-Money atau tiket digital dalam satu platform.
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Gambar 4. Informasi mengenai biaya tambahan atau potongan saldo dalam pembayaran tiket digital sudah
jelas.
Sumber : Kuesioner Peneliti

Dilanjutkan dengan hasil kuesioner mengenai layanan pelanggan KAI memberikan
penjelasan yang transparan terkait penyelesaian masalah jika pengguna mengalami
kendala dalam transaksi itu terdapat 43,5% dan 27,5% responden setuju dan sangat setuju.
Terbukti bahwa layanan KAI dalam menyelesaikan masalah kendala dalam transaksi sudah
cukup transparan di realita nya. Integritas ini sangat memungkinkan pengguna untuk
mencoba transportasi umum dengan sistem pembayaran digital E-Money khususnya KAI
secara lebih efisien, tanpa perlu mengkhawatirkan kendala yang akan ada.

Wahid (2024) menyatakan bahwa persepsi kegunaan teknologi mempengaruhi niat
untuk menggunakannya. Menurut Hikmah & Marlina (2023) preferensi terhadap E-Money
mencerminkan keinginan akan kemudahan, kecepatan, dan efisiensi dalam bertransaksi.
Selain itu, preferensi yang tinggi terhadap metode non-tunai juga mendukung inklusivitas
keuangan, di mana sistem pembayaran digital dapat memberikan akses yang lebih mudah
bagi masyarakat untuk menggunakan layanan transportasi publik. Anandha & Mukhlis
(2022) mengatakan bahwa teknologi tersebut mudah digunakan dan dapat memberikan
nilai tambah, maka tingkat kepuasan mereka akan meningkat.

60

40

20

4(31%)  9(3.8%)

Gambar 5. Layanan pelanggan KAI memberikan penjelasan yang transparan terkait penyelesaian masalah
jika pengguna mengalami kendala dalam transaksi
Sumber : Kuesioner Peneliti
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Inovasi Pemerintah dalam kebijakan Integrasi Sistem Pembayaran Tunai ke Tiket
Digital Dapat Menentukan Akuntabilitas dan efisiensi Pembayaran

Pentingnya ketersediaan opsi dalam pembayaran alternatif untuk kelompok
masyarakat yang masih belum terbiasa dengan adanya sistem pembayaran digital ini,
penting juga untuk mengidentifikasi tantangan yang dihadapi pengguna dalam proses
digitalisasi layanan pembayarannya. Keterkaitan Indonesia dalam dunia ekonomi
berdampak besar terhadap perekonomian Indonesia, termasuk sistem pembayarannya.
Dahulu sebelumnya adanya perkembangan teknologi mengenai pembayaran digital ini
umumnya masyarakat Indonesia masih mengandalkan uang tunai sebagai transaksi
manual terhadap sistem pembayaran, termasuk transaksi pengguna transportasi umum
(Hakim, 2024)

80
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Gambar 6. E-money dan tiket digital di KAl membantu meningkatkan akuntabilitas dalam transaksi
dibandingkan dengan pembayaran tunai
Sumber : Kuesioner Penelitian

Sehingga pemerintah beralih menggunakan sistem pembayaran digital seperti E-
money dan tiket digital KAI untuk membantu meningkatkan akuntabilitas dalam transaksi
dibandingkan dengan pembayaran tunai. Tercatat sebanyak 49.2% responden pengguna
teknologi sekarang setuju bahwa transaksi menggunakan E-money dan Gojek Digital dalam
pembayaran transportasi terbukti dapat membantu meningkatkan akuntabilitas dalam
transaksi dibandingkan dengan pembayaran tunai. Sebanyak 0.8% pengguna biasanya
masih mengalami kesulitan dalam akses pada pengisian saldo E-Money dan membeli tiket
digital.

Dengan perkembangkan E-money dan tiket digital dapat memberikan informasi
dan komunikasi yang lebih meningkat kepada pengguna. Para pengguna dapat melihat
harga sebelum melakukan perjalanan menggunakan KAI, sehingga dengan adanya sistem
E-money ini mempermudah proses transaksi lebih cepat dan informatif (Hakim, 2024) .
Kemudahan dalam pembelian tiket secara online maupun mengisi kartu E-money
merupakan pemanfaatan layanan digitalisasi yang dinilai memudahkan para pengguna
untuk menghindari antrian dan dapat lebih mengefisienkan waktu pemberangkatan dan
pemberhentian. Pembayaran digital ini dapat digunakan dalam keadaan apapun dan
dimanapun. Oleh karena itu masyarakat tentunya akan lebih memilih sesuatu yang lebih
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mudah, ringkas, dan efisien (Puspita, 2020). Argumen tersebut dapat diperkuat dengan
adanya respon dari masyarakat yang menggunakan tiket digital gojek ataupun E-Money.
Disini terlihat sebanyak 45.4% setuju bahwa integritas E-money dan tiket digital Gojek
dapat meningkatkan efisiensi transportasi publik salah satunya menggunakan transportasi
KAL
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Gambar 7. Efisien kebijakan pemerintah dari pembayaran tunai ke pembayaran digital
Sumber : Kuesioner Penelitian

Sejalan dengan penggunaan E-money dan tiket digital yang mempermudah
pembayaran para pengguna, menunjukkan mayoritas responden menilai kebijakan
pemerintah dalam transisi pembayaran tunai ke pembayaran digital sebagai langkah
kebijakan yang efisien. Hal ini mencerminkan bahwa pemerintah dapat membuat kebijakan
positif terhadap arah digitalisasi dalam transportasi publik KAI. Namun, secara umum
dilihat bahwa kebijakan ini efisien masih banyak pengguna merasa kesulitan untuk proses
pengisian saldo atau pembelian tiket digital. Hal ini berkaitan dengan efektivitas kebijakan
belum sepenuhnya diimbangi dengan kemudahan akses dan kenyamanan dalam
implementasi. Sehingga, dapat dilihat pemerintah masih harus meningkatkan kebijakan
dan menyelesaikan tantangan berbasis teknologi ini.

Berdasarkan pada hasil grafik ini menunjukkan mayoritas responden mengaku
mengalami kesulitan dalam hal pengisian saldo atau saat membeli tiket digital untuk
layanan KAI, sebanyak 35.4% dan 28.5% memberikan skala kesulitan terhadap pengisian
saldo. Jawaban responden ini menggambarkan bahwa meskipun digitalisasi sudah
diterapkan, tetapi masih banyak hambatan dalam penerimaan teknologi yang kalangan
pengguna saat mengakses. Melalui pendekatan Technology Acceptance Model (TAM) oleh
Davis 1989, ini menekankan bahwa pentingnya seseorang percaya bahwa menggunakan
suatu teknologi akan meningkatkan kinerja dan mempermudah aktivitas. Jadi, penggunaan
teknologi dapat memberikan pengaruh dan manfaat positif dan perilaku pengguna E-
money dan Gojek Digital (Mardhiyah, 2020)
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Gambar 8. Pernah Mengalami kesulitan dalam mengisi saldo atau membeli tiket digital untuk KAIL
Sumber : Kuesioner Penelitian

Kesulitan ini menandakan bahwa masih terdapat adanya kekurangan dalam
efektivitas pelayanan publik berbasis digital. Pengguna merasakan bahwa sistem tidak
cukup mudah digunakan dan merasa kesulitan sehingga dinilai tidak memberikan manfaat
signifikan. PT KAI dan layanan Gojek Digital telah mengimplementasikan berbagai cara
inovasi untuk meningkatkan layanan, upaya ini meningkatkan jangkauan memperluas
akses internet yang lebih stabil serta memastikan kebijakan mengenai tarif dengan jelas
sehingga pengguna dapat merasakan efisiensi penggunaan teknologi (Saru, 2025)

Pengaruh Penggunaan Aplikasi Pihak Ketiga (GOJEK) dalam Sistem terhadap
Transparansi Transaksi Bagi Pengguna dan Pemerintah

Transformasi digital dalam sektor transportasi publik di Indonesia mengalami
akselerasi yang signifikan dalam beberapa tahun terakhir. Salah satu inovasi penting
adalah integrasi antara penyedia layanan transportasi publik seperti PT Kereta Api
Indonesia (KAI) dengan aplikasi pihak ketiga seperti GOJEK melalui fitur GoTransit.
Platform ini memungkinkan pengguna untuk melakukan pemesanan dan pembayaran tiket
kereta api langsung dari aplikasi GOJEK, tanpa perlu membuka aplikasi terpisah.
Keuntungan utama dari kolaborasi ini adalah penciptaan sistem yang lebih efisien,
terintegrasi, dan transparan bagi semua pemangku kepentingan, baik pengguna,
pemerintah, maupun operator transportasi publik (Suyanto, 2023).

Transaksi Digital Terintegrasi Melalui fitur GoTransit, pengguna dapat mengakses
jadwal perjalanan, memilih rute, membeli tiket, dan membayar langsung melalui dompet
digital GoPay. Tiket digital yang diperoleh disimpan dalam akun pengguna dan dapat
digunakan untuk boarding melalui sistem pemindai QR di stasiun. Setiap transaksi tercatat
secara digital, yang mencakup waktu pembelian, jumlah pembayaran, metode pembayaran,
dan identitas pengguna, sehingga meningkatkan transparansi dan akuntabilitas (Suyanto,
2023).

Sistem ini tidak hanya menciptakan efisiensi dalam proses pembelian tiket, tetapi
juga menghilangkan kebutuhan transaksi tunai yang seringkali sulit dilacak. Seperti yang

https://penerbitadm.pubmedia.id/index.php/iso



Jurnal ISO: Jurnal Ilmu Sosial, Politik dan Humaniora Vol: 5, No 1, 2025 12 of 20

dijelaskan oleh Ramadhani (2024), penggunaan dompet digital dan integrasi layanan pada
aplikasi pihak ketiga memperkuat keamanan transaksi sekaligus memudahkan proses
dokumentasi keuangan baik bagi pengguna individu maupun pihak regulator.

Seluruh transaksi pengguna tercatat secara otomatis dalam histori pembayaran
aplikasi GOJEK. Hal ini memungkinkan pengguna memverifikasi setiap transaksi,
membandingkan harga, serta mengklaim tiket secara sah apabila terjadi kesalahan sistem
atau kendala saat boarding (Suryono & Supono, 2021). Dengan dokumentasi ini, risiko
kehilangan tiket atau bukti pembelian dapat ditekan secara signifikan. Melalui pembelian
tiket berbasis aplikasi dan metode pembayaran digital, praktik percaloan tiket dapat
ditekan secara drastis. Setiap tiket terhubung dengan akun pengguna yang terverifikasi,
sehingga tiket tidak mudah diperjualbelikan kembali. Ini mendukung misi pemerintah
untuk menghilangkan perantara ilegal dalam sistem transportasi publik (Maulana, 2021).
Dompet digital GoPay yang digunakan dalam GoTransit telah tersertifikasi ISO 27001 dan
diawasi oleh Bank Indonesia. Fitur Gojek SHIELD menambahkan lapisan keamanan
dengan deteksi dini terhadap aktivitas mencurigakan dan perlindungan informasi pribadi
(Suyanto, 2023).

Data transaksi digital yang tercatat dalam sistem GoTransit dapat diakses oleh KAI
dan pemerintah dalam format yang terstruktur dan real time. Hal ini mempercepat proses
pelaporan keuangan, mendukung transparansi fiskal, dan mengurangi potensi
penyimpangan dana. Menurut Kristanty (2024), sistem QRIS dan dompet digital telah
memungkinkan pemerintah untuk memantau aliran transaksi publik secara efektif.
Informasi dari sistem digital seperti GoTransit dapat digunakan oleh pemerintah untuk
merancang subsidi berdasarkan data riil, serta menyesuaikan jadwal dan kapasitas
angkutan sesuai dengan pola mobilitas masyarakat (Ramadhani, 2024). Dengan big data
yang tersedia, analisis tren penumpang menjadi lebih akurat dan berbasis bukti. Sistem
pembayaran digital mengurangi interaksi tunai yang sering menjadi celah terjadinya
penyalahgunaan dana. Dengan rekam data yang jelas dan audit trail yang tidak dapat
dimanipulasi, risiko korupsi dan penyimpangan dana dalam sistem transportasi publik
dapat ditekan (Maulana, 2021).

Kendala utama dalam adopsi sistem pembayaran digital adalah tingkat literasi
digital yang masih rendah di beberapa segmen masyarakat, terutama kelompok usia lanjut
dan masyarakat pedesaan. Meskipun aplikasi dirancang user-friendly, belum semua
lapisan masyarakat mampu memanfaatkan teknologi secara optimal (Ramadhani, 2024).
Lebih lanjut, Peran aplikasi pihak ketiga dalam sistem layanan publik menuntut adanya
regulasi yang ketat, terutama terkait perlindungan data pribadi, interoperabilitas sistem,
dan tanggung jawab hukum apabila terjadi pelanggaran. Hal ini sebagaimana ditegaskan
oleh Maulana (2021) yang menggarisbawahi pentingnya pengawasan hukum terhadap
pelaku industri keuangan digital. Selain itu, Ketergantungan pada satu aplikasi atau
platform dapat menciptakan monopoli teknologi. Pemerintah perlu mendorong sistem
yang terbuka dan dapat diakses oleh berbagai penyedia aplikasi, agar tercipta kompetisi
sehat dan inovasi berkelanjutan (Kristanty, 2024).

Untuk memperkuat hasil analisis ini, penulis telah melakukan survei terhadap 131
responden. Hasil kuesioner menunjukkan persepsi positif masyarakat terhadap sistem
pembayaran digital dalam layanan transportasi publik, khususnya dalam hal transparansi
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dan keamanan. Sebanyak 41,2% responden menyatakan setuju, dan 36,6% sangat setuju
bahwa sistem pembayaran digital lebih aman dibandingkan transaksi tunai. Ini
menunjukkan adanya kepercayaan tinggi terhadap teknologi digital seperti dompet digital
GoPay dalam menjaga keamanan transaksi.
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48 (36.6%)
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|
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Gambar 9. Kepercayaan Masyarakat Terhadap Transaksi Digital
Sumber : Kuesioner Peneliti

Selain itu, mayoritas responden juga menilai bahwa peran pemerintah dalam
mengawasi transparansi transaksi digital di sektor transportasi publik sangatlah krusial.
Hal ini terlihat dari hasil survei yang menunjukkan bahwa 45,8% responden menyatakan
setuju dan 29,8% lainnya sangat setuju bahwa pemerintah perlu meningkatkan pengawasan
terhadap sistem transaksi digital. Tingginya angka persetujuan ini mencerminkan
kekhawatiran masyarakat terhadap potensi penyalahgunaan data, manipulasi transaksi,
atau kurangnya akuntabilitas dari pihak penyelenggara layanan apabila tidak ada kontrol
yang memadai dari otoritas publik. Dengan semakin berkembangnya sistem pembayaran
digital, terutama yang melibatkan aplikasi pihak ketiga, masyarakat semakin sadar bahwa
keterlibatan aktif pemerintah tidak hanya penting untuk menjaga integritas sistem, tetapi
juga untuk melindungi hak-hak pengguna. Pengawasan ini dapat meliputi audit berkala
terhadap sistem transaksi digital, penerapan standar keamanan data, serta regulasi yang
mewajibkan transparansi pelaporan dari penyedia layanan. Ketiadaan pengawasan yang
memadai dikhawatirkan dapat membuka celah terjadinya kecurangan, penyalahgunaan
data pribadi, hingga monopoli layanan oleh pihak tertentu.

60 (45.8%)

39 (29.8%)
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Gambar 10. Pandangan Masyarakat Terhadap Pentingnya Pengawasan Transaksi Digital
Sumber : Kuesioner Peneliti
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Terakhir, mayoritas responden merasa bahwa pemerintah perlu meningkatkan
edukasi kepada masyarakat mengenai keamanan dan transparansi dalam penggunaan e-
money dan tiket digital. Data ini memperkuat temuan dalam literatur bahwa sistem seperti
GoTransit memiliki potensi besar dalam meningkatkan transparansi, tetapi tetap
memerlukan pengawasan dan edukasi lanjutan agar bisa diakses secara inklusif oleh
seluruh lapisan masyarakat.

Penggunaan aplikasi pihak ketiga seperti GOJEK dalam sistem pembayaran
transportasi publik melalui fitur GoTransit memiliki keterkaitan erat dengan beberapa teori
penting, yaitu Technology Acceptance Model (TAM), e-government, dan inklusi keuangan.
Berdasarkan TAM, adopsi sistem ini menunjukkan bahwa pengguna merasakan perceived
usefulness dalam bentuk efisiensi dan keamanan transaksi serta perceived ease of use karena
kemudahan akses dan penggunaan aplikasi yang terintegrasi. Hal ini tercermin dari hasil
survei yang menunjukkan tingkat kepercayaan dan kepuasan tinggi terhadap sistem
pembayaran digital. Selanjutnya, dari perspektif e-government, kolaborasi antara penyedia
layanan transportasi publik (KAI) dan platform digital swasta (GOJEK) merupakan praktik
konkret digitalisasi layanan publik yang mendukung transparansi, efisiensi, dan
akuntabilitas, sejalan dengan tujuan pemerintah dalam memperkuat tata kelola transportasi
yang berbasis data (Jamaludin et al.,, 2023). Sementara itu, dari sisi inklusi keuangan,
penggunaan e-money seperti GoPay memberi akses kepada masyarakat yang sebelumnya
tidak terjangkau oleh layanan perbankan formal, khususnya dengan fitur transaksi tanpa
tunai yang lebih mudah dan aman (Tim SNKI, 2020). Namun demikian, seperti yang
ditekankan dalam teori-teori tersebut, keberhasilan implementasi sistem ini tetap
bergantung pada literasi digital, regulasi yang adaptif, dan kebijakan pemerintah yang
memastikan semua lapisan masyarakat dapat mengakses dan memanfaatkan teknologi
secara setara.

Integrasi aplikasi pihak ketiga seperti GOJEK (GoTransit) dalam sistem pembayaran
KAI telah membawa lompatan besar dalam mewujudkan transparansi transaksi. Bagi
pengguna, manfaat dirasakan dalam bentuk keamanan, efisiensi, dan dokumentasi
transaksi yang rapi. Bagi pemerintah dan operator transportasi, sistem ini mendukung
pelaporan fiskal yang transparan, perencanaan berbasis data, dan pengawasan keuangan
yang ketat. Meski demikian, tantangan seperti literasi digital, regulasi, dan monopoli
teknologi tetap menjadi isu yang harus diantisipasi.

Kebijakan yang Mempermudah Akses Bagi Seluruh Lapisan Masyarakat

Dengan adanya kolaborasi dan kebijakan yang dilakukan antara PT Kereta Api
Indonesia (KAI) dan Gojek, serta penggunaan uang elektronik seperti TapCash,
memberikan kemudahan akses transportasi publik bagi masyarakat. Yang mana fitur
inovatif GoTransit yang tersedia di aplikasi Gojek, pengguna KAI dapat membeli tiket KRL
secara non-tunai tanpa perlu melakukan deposit saldo, membeli beberapa tiket dalam satu
transaksi, serta mengintegrasikan layanan transportasi penghubung seperti GoRide dan
GoCar dalam satu aplikasi. Fitur ini tidak hanya mempermudah perencanaan perjalanan
multimodal tetapi juga mendukung efisiensi waktu dan biaya bagi pengguna transportasi
publik (Mawangi & Aryani, 2020). Kemudian berdasarkan informasi dari PT Kereta
Commuter Indonesia (PT KCI), kolaborasi dengan GoTransit telah mendorong peningkatan
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signifikan dalam transaksi tiket digital berbasis kode QR untuk KRL Commuter Line. Sejak
diluncurkannya kerja sama ini, jumlah transaksi tiket digital mengalami lonjakan hingga
tiga kali lipat. Hal ini menunjukkan antusiasme masyarakat terhadap kemudahan yang
ditawarkan oleh integrasi layanan transportasi publik dengan teknologi digital (Tawarni &
Sari, 2024).

Selain itu, kolaborasi ini juga mendukung upaya pemerintah Indonesia dalam
meningkatkan penggunaan transportasi umum dan mengurangi ketergantungan pada
kendaraan pribadi. Dengan lebih dari 70% pengguna Commuter Line berasal dari generasi
milenial dan Gen Z, kolaborasi ini diharapkan dapat mendorong inovasi layanan publik
berbasis teknologi sekaligus meningkatkan minat masyarakat terhadap transportasi umum
(Rumpakaadi, 2024). Karena fitur Go-Transit yang dimiliki GOJEK ini juga mendukung
perjalanan multimoda dengan menyediakan akses ke layanan transportasi penghubung
seperti GoRide dan GoCar. Dengan inovasi ini, mobilitas masyarakat menjadi lebih efisien,
baik dari segi waktu maupun biaya, sekaligus mendorong transformasi digital dalam sektor
transportasi publik di Indonesia (Tawarni & Sari, 2024).

Transportasi digital juga merupakan integrasi teknologi dan solusi digital ke dalam
sistem transportasi untuk meningkatkan efisiensi, keamanan, dan kenyamanan dalam
pergerakan orang dan barang. Inovasi ini tidak hanya berfokus pada aspek teknis, tetapi
juga pada bagaimana teknologi dapat memberikan efektivitas yang lebih besar dalam
layanan transportasi umum (Nugroho, 2024). Lebih jauh lagi, inovasi ini juga berkontribusi
pada pengurangan kemacetan lalu lintas dan emisi karbon dengan mendorong penggunaan
transportasi umum daripada kendaraan pribadi.

Dengan sistem yang lebih terintegrasi, masyarakat dapat dengan mudah berpindah
dari satu moda transportasi ke moda lainnya tanpa hambatan. Ini tidak hanya
meningkatkan aksesibilitas bagi seluruh lapisan masyarakat tetapi juga mendukung tujuan
pembangunan berkelanjutan. Transformasi digital dalam transportasi umum juga
membuka peluang untuk inklusi keuangan, di mana masyarakat yang sebelumnya
terpinggirkan dapat mengakses layanan transportasi dengan lebih mudah melalui
pembayaran non-tunai. Dengan demikian, inovasi transportasi berbasis digital tidak hanya
meningkatkan efektivitas operasional tetapi juga memperluas aksesibilitas dan
menciptakan ekosistem mobilitas yang lebih inklusif bagi semua orang (Izzati et al., 2024).

Hal ini sejalan dengan hasil survei yang kami lakukan melalui penyebaran kuesioner
menggunakan platform Google Form, di mana data yang terkumpul menunjukkan bahwa
sebagian besar responden merasakan adanya kemudahan yang signifikan dalam
mengakses layanan transportasi publik berkat dukungan dari berbagai aplikasi elektronik
tambahan, seperti aplikasi pemesanan tiket digital dan dompet digital. Aplikasi-aplikasi ini
dinilai mampu menyederhanakan proses pembelian tiket yang sebelumnya mengharuskan
pengguna datang langsung ke loket atau menghadapi antrean panjang. Selain itu, sistem
pembayaran digital yang terintegrasi dengan e-wallet yang dianggap sangat membantu
dalam mempercepat transaksi dan menghindari kerepotan membawa uang tunai.
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Gambar 11. Pandangan warga terhadap kemudahan akses transportasi dengan E-Money dan Tiket digital
Sumber: Kuesioner Peneliti

Berdasarkan hasil kuesioner, tercatat bahwa sebanyak 48,9% responden merasa
bahwa inovasi yang diterapkan memberikan kemudahan yang sangat signifikan dalam
mengakses layanan transportasi. Selain itu, sebanyak 48,6% responden lainnya menyatakan
bahwa inovasi ini cukup membantu dalam mempermudah akses transportasi mereka
sehari-hari. Dengan demikian, secara keseluruhan, dapat disimpulkan bahwa sekitar 97,5%
dari total responden merasakan adanya peningkatan kemudahan dalam menggunakan
layanan transportasi sebagai dampak langsung dari penerapan inovasi ini.
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Gambar 12. Kemudahan proses pembelian tiket KAI menggunakan E-Money dan tiket digital Go-Jek
Sumber: Kuesioner Peneliti

Hal ini juga serupa terlihat dari hasil kuesioner yang menilai kemudahan dalam
proses pembelian tiket KAI melalui penggunaan e-money atau tiket digital yang
terintegrasi dengan aplikasi Go-Jek. Sebanyak 40,5% responden menyatakan setuju bahwa
inovasi ini mempermudah proses pembelian tiket, sedangkan 22,1% responden lainnya
bahkan menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan tersebut. Temuan ini menunjukkan
bahwa mayoritas responden merasakan manfaat nyata dari penerapan teknologi digital
dalam sistem pembayaran tiket KAI, khususnya melalui integrasi dengan layanan digital
seperti Go-Jek.

Kemudahan ini dirasakan secara nyata terutama oleh responden yang memiliki
keterbatasan waktu, seperti pekerja kantoran, mahasiswa, hingga ibu rumah tangga yang
memiliki mobilitas tinggi namun waktu terbatas. Tidak hanya itu, responden juga menilai
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bahwa penggunaan aplikasi digital memberikan rasa aman dan efisiensi, karena
memungkinkan perencanaan perjalanan yang lebih matang, serta mengurangi risiko
kesalahan transaksi. Dengan demikian, keberadaan teknologi digital dalam sistem
transportasi publik dianggap sebagai solusi modern yang relevan dengan kebutuhan
masyarakat urban masa kini.

Akan tetapi, perlu diketahui bahwa tidak seluruh masyarakat bisa dengan mudah
memiliki akses untuk memanfaatkan kemajuan teknologi ini. Kelompok-kelompok
tertentu, seperti lanjut usia, individu dengan keterbatasan literasi digital, atau mereka yang
tidak memiliki perangkat smartphone, cenderung menghadapi hambatan dalam
menggunakan aplikasi seperti GoTransit maupun layanan dompet digital (Nugraha, 2020).
Kesulitan ini bisa berupa ketidaktahuan dalam mengoperasikan fitur aplikasi, keterbatasan
konektivitas internet, atau bahkan ketidakmampuan untuk mengikuti perkembangan
sistem digital yang terus berubah. Oleh karena itu, meskipun kolaborasi antara penyedia
transportasi dan platform digital ini membawa berbagai kemudahan dan efisiensi, sangat
krusial untuk memastikan bahwa inovasi tersebut tetap bersifat inklusif.

Simpulan

Kebijakan penggunaan e-money dan tiket digital dalam sistem pembayaran KAI
membawa dampak signifikan terhadap peningkatan efisiensi layanan dan inklusivitas
pengguna. Di satu sisi, sistem ini mampu memberikan kemudahan akses, kenyamanan, dan
efisiensi waktu, terutama bagi pengguna dari kalangan muda dan masyarakat urban yang
akrab dengan teknologi digital. Namun, di sisi lain, kebijakan ini masih menghadapi
tantangan dalam hal aksesibilitas bagi kelompok rentan seperti lansia, individu dengan
keterbatasan fisik, serta masyarakat dengan tingkat literasi digital yang rendah. Selain itu,
integrasi dengan aplikasi pihak ketiga seperti GOJEK melalui fitur GoTransit turut
meningkatkan transparansi transaksi, mengurangi praktik percaloan, serta mendukung
sistem pelaporan yang akuntabel dan real-time bagi pemerintah. Meskipun demikian,
tantangan seperti rendahnya literasi digital, perlunya pengawasan terhadap perlindungan
data pribadi, dan potensi monopoli platform tetap harus diantisipasi. Hasil survei juga
menunjukkan bahwa masyarakat memiliki persepsi positif terhadap sistem pembayaran
digital, namun tetap menekankan pentingnya peran aktif pemerintah dalam hal
pengawasan dan edukasi publik. Kolaborasi antara penyedia layanan transportasi dan
platform digital terbukti meningkatkan minat terhadap transportasi publik dan
menciptakan ekosistem mobilitas yang lebih efisien serta inklusif. Untuk itu, agar
transformasi digital ini benar-benar menjangkau seluruh lapisan masyarakat, diperlukan
sinergi antara regulasi pemerintah, pemerataan infrastruktur, dan peningkatan literasi
digital di berbagai kalangan.

Berdasarkan hasil dalam penelitian ini, menunjukkan masih banyak pengguna yang
mengalami kendala untuk mengakses sistem pembayaran digital, terutama dalam hal
pengisian saldo dan pemahaman teknis penggunaan aplikasi. Hal ini mencerminkan
adanya kesenjangan literasi digital yang perlu segera direspons. Oleh karena itu, hasil ini
dapat menjadi dasar bagi perumusan kebijakan pelayanan publik yang lebih inklusif.
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Dengan menyediakan pilihan pembayaran tunai maupun digital, pemerintah dapat
memastikan bahwa transformasi digital tidak menimbulkan eksklusi, terutama bagi
kelompok rentan seperti lansia, masyarakat berpenghasilan rendah, dan individu yang
tidak memiliki akses memadai terhadap perangkat digital. Yang mana pendeketan ini
penting untuk memastikan bahwa seluruh lapisan masyarakat bisa merasakan manfaat dari
kemajuan teknologi dalam pelayanan publik, tanpa ada yang tertinggal.
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