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ABSTRAK 

 

Faricha Septia Nur Zakhilla, 2026, Transformasi Pelayanan Publik 

melalui Aplikasi Access by KAI dan Tanggapan Pengguna di Stasiun 

Gubeng Surabaya dalam Perspektif Konstruksi Sosial, Skripsi Program 

Studi Sosiologi Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik UIN Sunan Ampel 

Surabaya 

 

Kata kunci: Transformasi pelayanan publik, Digitalisasi, Access by KAI 

 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh adanya transformasi pelayanan 

publik di sektor perkeretaapian melalui digitalisasi layanan berbasis 

aplikasi. Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah (1) bagaimana 

bentuk transformasi pelayanan publik melalui pemanfaatan aplikasi Access 

by KAI di Stasiun Gubeng Surabaya, dan (2) bagaimana tanggapan 

pengguna dalam transformasi pelayanan publik tersebut. Penelitian ini 

bertujuan untuk mendeskripsikan bentuk transformasi pelayanan publik 

yang terjadi serta menganalisis tanggapan pengguna dalam perspektif teori 

konstruksi sosial Peter L. Berger. Penelitian ini menggunakan metode 

kualitatif dengan pendekatan fenomenologi. Teknik pengumpulan data 

dilakukan melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi terhadap 

pengguna layanan kereta api di Stasiun Gubeng Surabaya. Analisis data 

mengacu pada teori konstruksi sosial Peter L. Berger yang meliputi proses 

eksternalisasi, objektivasi, dan internalisasi. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa: (1) transformasi pelayanan publik melalui aplikasi Access by KAI 

tidak hanya mengubah aspek teknis layanan, tetapi juga memengaruhi 

struktur dan kultur pelayanan, seperti berkurangnya ketergantungan pada 

loket, perubahan peran petugas menjadi fasilitator, serta terbentuknya 

kebiasaan baru masyarakat dalam mengakses layanan secara mandiri; (2) 

tanggapan pengguna bersifat beragam, di mana kelompok dengan literasi 

digital tinggi memaknai layanan sebagai kemudahan dan efisiensi, 

sementara kelompok dengan literasi digital terbatas masih mengalami 

ketergantungan pada bantuan orang lain maupun layanan konvensional. 

Dalam perspektif konstruksi sosial, transformasi ini menunjukkan proses 

eksternalisasi melalui kebijakan digitalisasi oleh PT KAI, objektivasi ketika 

sistem digital diterima sebagai standar pelayanan, serta internalisasi yang 

tampak dari terbentuknya pola perilaku baru dalam masyarakat. 
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ABSTRACT 

 

Faricha Septia Nur Zakhilla, 2026, Public Service Transformation 

through the Application Access by KAI and User Responses at Gubeng 

Station, Surabaya, from a Social Construction Perspective, Thesis, 

Sociology Study Program, Faculty of Social and Political Sciences, UIN 

Sunan Ampel Surabaya 

 

Keywords: Public service transformation, Digitalization, Access by KAI 

 

This research is motivated by the transformation of public services 

in the railway sector through the digitalization of application-based 

services. The problem formulations in this research are (1) what is the form 

of public service transformation through the use of the Access by KAI 

application at Gubeng Station, Surabaya, and (2) how are users responding 

to this public service transformation. This research aims to describe the 

form of public service transformation that occurs and analyze user 

responses from the perspective of Peter L. Berger's social construction 

theory. This research uses a qualitative method with a phenomenological 

approach. Data collection techniques are carried out through interviews, 

observations, and documentation of train service users at Gubeng Station, 

Surabaya. Data analysis refers to Peter L. Berger's social construction 

theory which includes the processes of externalization, objectivation, and 

internalization. The results of the study show that: (1) the transformation of 

public services through the Access by KAI application not only changes the 

technical aspects of the service, but also affects the structure and culture of 

the service, such as reduced dependence on the counter, changing the role 

of officers to facilitators, and the formation of new habits in the community 

in accessing services independently; (2) user responses are diverse, where 

groups with high digital literacy interpret services as convenience and 

efficiency, while groups with limited digital literacy still experience 

dependence on the help of others or conventional services. From a social 

construction perspective, this transformation shows the externalization 

process through digitalization policies by PT KAI, objectification when 

digital systems are accepted as service standards, and internalization which 

is evident from the formation of new behavioral patterns in society. 
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