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MOTTO 

Jika kamu berbuat baik kepada orang lain (berarti) kamu berbuat baik pada 

dirimu sendiri… 

-QS.Al-Isral: 7 

 

“Maka ingatlah kepadaku, akupun akan mengingatmu” 

(QS. AI – AI Baqarah: 152) 

 

Hatiku tenang karena mengetahui bahwa apa yang melewatkanku tidak 

akan perah menjadi takdirku, dan apa yang ditakdirkan untukku tidak akan 

pernah melewatkanku. 

_Umar bin Khattab_ 

 

 

 

                                      Ku persembahkan kepada : 

 Allah subhanahu wa ta ala 

 Kedua orang tua tersayang 

 Kakakku tercintah 

 Sahabat – sehabatku 

 Himadife 

 Alamamaterku 
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KATA PENGANTAR  

 

Puji syukur kami panjatkan ke hadirat Tuhan Yang Maha Esa atas rahmat 

dan karunia-Nya sehingga kami dapat menyelesaikan laporan akhir yang berjudul 

“Prosedur Pelaporan dan Penyelesaian Kejadian Transaksi Double Deduct 

pada Saat Transaksi Menggunakan Kartu Elektronik (E-Toll) di Gerbang Tol 

Kramasan pada PT Waskita Sriwijaya Ruas Tol Kayu Agung – Palembang” 

ini dengan baik dan tepat waktu. Laporan ini disusun sebagai bentuk pertanggung 

jawaban dalam mendokumentasikan serta menganalisis permasalahan yang terjadi 

terkait dengan transaksi ganda (double deduct) saat pembayaran tol menggunakan 

e-toll di Gerbang Tol Kramasan. Penyusunan laporan ini bertujuan untuk 

memberikan pemahaman yang lebih mendalam mengenai prosedur pelaporan 

serta penyelesaian kejadian tersebut, sehingga dapat menjadi acuan dalam 

meningkatkan efisiensi operasional, transparansi, serta kepuasan pengguna jalan 

tol dalam menghadapi kendala transaksi elektronik. 

Dalam penyusunan laporan ini, kami memperoleh berbagai informasi dan 

dukungan dari berbagai pihak yang sangat berperan dalam penyelesaian studi ini. 

Oleh karena itu, kami ingin menyampaikan rasa terima kasih yang sebesar-

besarnya kepada semua pihak yang telah membantu dalam proses penyusunan 

laporan ini, terutama kepada dosen pembimbing yang telah memberikan arahan, 

pihak PT. Waskita Sriwijaya Tol yang telah memberikan kesempatan serta data 

yang dibutuhkan, dan keluarga yang selalu memberikan dukungan moral dan 

semangat. Bantuan dan dukungan dari berbagai pihak sangat berarti dalam 

menyelesaikan tugas akhir ini. 

          Dengan mengucapkan segala rasa Syukur kepada ALLAH SWT, serta 

mengucapkan sholawat kepada nabi Muhammad SAW sehingga, pada akhirnya 

laporan ini dapat saya persembahkan kepada : 

1. Kepada Cinta pertama dan panutanku, ayahanda Sanggat terimakasih atas 

segala pengorbanan dan tulus kasih sayang yang diberikan, Beliau 

memang tidak sempat merasakan Pendidikan sampai bangku perkuliahan, 

namun beliau mampu senantiasa memberikan yang terbaik, tak kenal 
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Lelah mendoakan serta memberikan perhatian dan dukungan sehingga 

penulis mampu menyelesaikan setudinya sampai selesai. 

2. Kepada Pintu surgaku, ibundah Endang Pitri terimakasih  atas doa yang 

selalu dilangitkan di setiap sholatmu, penulis percaya penulis bisa sampai 

dititik ini atas doa dan dukungan darimu sehinga penulis mampu 

menyelesaikan studi ini sampai selesai. 

3. Kepada kakak-kaka saya, Kakanda Salbi dan adinda santi, Terimaksih atas 

segala do’a, usaha dan support yang telah diberikan kepada penulis dalam 

proses menyelesaikan laporan akhir ini. 

4. Bapak Prof. Dr. Taufiq Marwa, S.E., M.Si. Selaku Rektor Universitas 

Sriwijaya. 

5. Ibu Hj. Rina Tjandakirana DP, S.E., M.M., AK Selaku Koordinator 

Program Studi Diploma III Akuntansi.  

6. Bapak Ahmad Fikriyansyah, S.E., M.Ak, selaku pembimbing Laporan 

Akhir, Saya mengucapkan terimakasih yang sebesar-besarnya telah rela 

melungakan waktunya untuk membimbing dan memberikan masukan serta 

nasihat kepada penulis selama peroses penulisan ini, berkat arahan dan 

dukungan yang diberikan, penulis dapat menyelesaikan laporan ini dengan 

baik. Semoga ilmu yang telah bapak bagikan menjadi berkah dan 

membawa manfaat bagi banyak orang.   

7. Ibu Media Kusumawardani, S.E., M.Si Selaku dosen pembimbing 

akademik, Saya mengucapkan terimakasih yang sebesar-besarnya yang 

telah memberikan arahan dan pengetahuan dari awal perkulihan hingga 

akhir perkuliahan. 

8. Kepada seluruh Dosen Bapak/Ibu Program Diploma III Akuntansi 

Universitas Sriwijaya, Saya mengucapkan terimakasih yang sebesar-

besarnya atas ilmu, bimbingan serta pengajaran yang telah diberikan 

dengan tulus selama saya menempuh Pendidikan.  

9. Bapak Hasbi Fadillah selaku Manager Area PT. Jasa Marga Toll Roud 

Kayu-Agung – Palembang Yang telah memberi izin kepada penulis untuk 

dapat melakukan praktek magang pada perusahaan ini, serta membantu 

dan mempermudah proses penulis selama praktek magang. 
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10. Bapak Sumarno selaku Deputy Manager Area PT. Jasa Marga Toll Roud 

Kayu-Agung – Palembang yang telah membimbing penulis selama 

melakukan praktek kegiatan magang. 

11. Seluruh Pegawai dan Staff PT. Jasa Marga Toll Roud Kayu-Agung – 

Palembang Khususnya yang di gerbang Kramasan bagian transaksi yang 

telah membantu kelancaran dan telah memberikan pengalaman kerja, serta 

informasi kepada penulis selama melakukan proses praktek kegiatan 

magang.  

12. Untuk My best friend seperjungan sekaligus teman magang (Della 

Puspitasari, Ira Novitasari, Afriyanti Barokah) Saya mengucapkan 

terimakasih banyak atas dukungan, motivasi, serta kebersamaan yang telah 

kita Jalani selama proses ini, semoga kita semua diberikan kesuksesan di 

masa depan dan bisa meraih segala Impian kita, Aamiin.  

13. Teman-teman Prodi Pendidikan Akuntansi Angkatan 2022, termakasih 

untuk semua pengalaman seru, suka, duka, dan Pelajaran hidup yang 

berharga selama perkuliahan, Semua momen ini pasti nggak bakal 

terlupakan, semoga kita semua berkembang jadi versi terbaik dari diri 

sendiri, sukses selalu buat kita semua. 

14. Seluruh pihak yang tidak bisa penulis sebutkan satu per satu namun telah 

memberikan kontribusi secara langsung maupun tidak langsung terkait 

dalam proses penulisan Laporan Akhir. 

15. SASMI, ya! Diri sendiri, yaitu sang penulis yang memiliki keinginan 

tinggi namun terkadang sulit dimengerti, seorang anak Perempuan berusia 

19 tahun yang keras kepalak namun sebenarnya mudah menangis, 

Terimakasih untuk segala perjuangan, kesabaran, kekuatan, dan ketekunan 

yang telah dilalui dalam setiap langkah yang penuh tantangan ini, untuk 

diri sendiri terimakasih sudah hadir dan bertahan sampai sejauh ini 

melewati banyak rintangan dan tantangan yang datang, sulit bisa bertahan 

sampai dititik ini, selalu merayakan dirimu sendiri, walaupun seringkali 

pengharapan tidak sesuai dengan ekspetasi, namun harus tetap bersyukur 

dan terimakasih selalu mau berusaha, bekerja sama dan tidak lelah 
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TANDA PERSETUJUAN BAB I 

 



1 

BAB I 

PENDAHULUAN 

  

1.1 Latar Belakang  

Perkembangan teknologi yang semakin maju ini banyak memberikan inovasi 

inovasi baru dalam pembayaran elektronik (electronic payment) (Sari et al., 2022). 

Jenis kartu e-toll di Indonesia sangat beragam dan sebagian besar merupakan 

kartu uang elektronik yang diterbitkan oleh bank atau pihak lain, seperti e-Money 

Mandiri, Flazz BCA, BNI TapCash, dan BRI Brizzi. Penggunaan kartu tol 

elektronik (e-toll), telah membawa perubahan signifikan dalam sistem 

pembayaran di jalan tol. Menurut Deary (2023), penggunaan kartu tol elektronik 

(e-toll) telah membawa dampak signifikan, di antaranya mengurangi antrean di 

pintu keluar tol, meringankan beban kerja petugas, serta meningkatkan efisiensi 

operasional. Selain itu, penerapan sistem tersebut berperan dalam mendorong 

masyarakat agar lebih terbiasa melakukan transaksi secara non-tunai, 

mempermudah pelacakan detail transaksi pengguna, dan menghemat waktu secara 

keseluruhan. Namun, seiring dengan peningkatan penggunaan e-toll, muncul pula 

permasalahan seperti kejadian transaksi ganda (double deduct), yang dapat 

merugikan pengguna jalan tol dan menurunkan kepercayaan terhadap sistem 

pembayaran elektronik ini (Napitupulu, 2022). 

Bagi pengguna jalan tol, keberadaan sistem e-toll sebenarnya sangat 

membantu dalam mempercepat mobilitas dan memberikan kenyamanan dalam 

berkendara. Akan tetapi, ketika terjadi kendala seperti double deduct, pengguna 

sering kali dirugikan karena harus meluangkan waktu dan tenaga untuk 

melakukan pengaduan serta menunggu proses pengembalian saldo. Hal ini dapat 

menimbulkan rasa kecewa dan mengurangi kepuasan pengguna terhadap layanan 

jalan tol. Oleh sebab itu, menjaga keandalan sistem sekaligus menyediakan 

mekanisme penanganan keluhan yang cepat dan transparan menjadi faktor penting 

untuk melindungi kepentingan pengguna dan menjaga kepercayaan terhadap 

sistem pembayaran elektronik. 
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Meskipun membawa banyak manfaat, perkembangan sistem e-toll juga 

menuntut adanya pengelolaan yang lebih cermat agar kualitas layanan tetap 

terjaga. Implementasi teknologi pembayaran elektronik pada skala besar tentu 

memerlukan kesiapan infrastruktur, standar operasional yang konsisten, serta 

mekanisme pengawasan yang ketat. Ketidakefektifan dalam pengelolaan dapat 

menimbulkan berbagai permasalahan teknis maupun operasional yang akhirnya 

mengakibatkan berkurangnya tingkat kepercayaan masyarakat terhadap sistem 

tersebut. Oleh karena itu, keberhasilan e-toll tidak hanya bergantung pada 

kecanggihan teknologinya, tetapi juga pada keandalan sistem pendukung serta 

respons cepat dalam menangani permasalahan yang terjadi. 

Implementasi sistem pembayaran e-toll di jalan tol juga menimbulkan 

hambatan tersendiri. Salah satu hambatan utama adalah memastikan keandalan 

dan keamanan sistem transaksi, sehingga dapat mencegah adanya kerugiaan 

penggunaan jalan tol. Kejadian transaksi double deduct merupakan salah satu 

contoh permasalahan yang perlu mendapatkan perhatian serius, karena dapat 

mempengaruhi persepsi masyarakat terhadap efektivitas dan keamanan sistem 

pembayaran e-toll. Selain itu, penanganan yang lambat dan tidak profesional 

terhadap keluhan pengguna jalan tol terkait transaksi double deduct juga dapat 

menurunkan tingkat kepercayaan masyarakat terhadap operator jalan tol. (Shiba et 

al., 2021). 

Adanya penerapan e-toll sebagai mekanisme pembayaran yang digunakan 

dalam proses transaksi di Gerbang Tol. Kramasan merupakan implementasi dari 

sistem pembayaran tol elektronik terintegrasi yang bertujuan untuk meningkatkan 

efisiensi dan mengurangi antrean. Gerbang Tol Kramasan, sebagai salah satu titik 

masuk dan keluar utama dari Jalan Tol Kayu Agung – Palembang, memiliki peran 

strategis dalam melayani mobilitas masyarakat dan distribusi barang di wilayah 

Sumatera Selatan. Dengan volume transaksi yang tinggi, efisiensi sistem 

pembayaran di gerbang tol ini memiliki dampak signifikan terhadap kelancaran 

arus lalu lintas secara keseluruhan. 

Implementasi e-toll di Gerbang Tol Kramasan mencakup infrastruktur fisik 

berupa gardu tol yang dilengkapi dengan perangkat pembaca kartu (reader), 
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sistem komunikasi data, serta sistem back-end yang terhubung dengan Bank 

penerbit kartu e-toll. Sistem ini memungkinkan pengguna jalan tol untuk 

melakukan pembayaran secara nontunai dengan menempelkan kartu e-toll pada 

perangkat reader. Proses transaksi yang cepat dan mudah diharapkan dapat 

mengurangi waktu tunggu di gerbang tol dan meningkatkan kepuasan pengguna 

jalan tol  (Napitupulu, 2022). 

Kompleksitas sistem e-toll juga membawa risiko terjadinya permasalahan 

teknis maupun operasional, termasuk kejadian transaksi double deduct. Transaksi 

double deduct dapat terjadi ketika sistem mencatat pembayaran ganda untuk satu 

kali transaksi, sehingga saldo kartu e-toll pengguna terpotong lebih dari 

seharusnya. Hal ini disebabkan oleh berbagai faktor, seperti gangguan pada 

perangkat reader, masalah koneksi jaringan, atau kesalahan konfigurasi system 

(Shiba et al., 2021).. 

Penelitian mengenai prosedur pelaporan dan penyelesaian kejadian transaksi 

double deduct di Gerbang Tol Kramasan menjadi hal yang cukup crusial. 

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis faktor yang menyebabkan bagaimana 

transaksi double deduct, mengevaluasi efektivitas prosedur pelaporan dan 

penyelesaian yang ada, serta memberikan rekomendasi perbaikan untuk 

meningkatkan kualitas layanan dan meminimalkan risiko terjadinya kejadian 

serupa di masa mendatang. Dengan demikian, diharapakam dapat meningkatkan 

kenyamanan pengguna jalan tol terhadap sistem pembayaran e-toll di Gerbang Tol 

Kramasan.  

Dalam beberapa tahun terakhir, pembangunan jalan tol di Indonesia 

mengalami pertumbuhan yang sangat signifikan. Johan Silas dalam Rendino et al. 

(2023) menjelaskan bahwa jalan tol berperan sebagai salah satu sarana utama 

dalam mempercepat laju pertumbuhan ekonomi. Selain itu, di berbagai negara, 

jalan tol juga difungsikan untuk mendorong pemerataan pembangunan sekaligus 

pengembangan wilayah (Rendino et al., 2023). Contoh yang dapat disebutkan 

ialah Jalan Tol Kayu Agung–Palembang, yang merupakan bagian krusial dari 

jaringan Tol Trans-Sumatera. Kehadiran infrastruktur ini diharapkan mampu 

memberikan dampak positif bagi kemajuan wilayah Sumatera Selatan. Dengan 
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adanya jalan tol tersebut, waktu tempuh antara Kayu Agung dan Palembang dapat 

dipersingkat, sehingga distribusi barang maupun pelayanan menjadi lebih efektif 

dan efisien (Shiba et al., 2021). 

PT Waskita Sriwijaya Toll Road (WSTR) memiliki peran krusial dalam 

pengelolaan dan operasional Jalan Tol Kayu Agung – Palembang, yang 

merupakan bagian integral dari jaringan Jalan Tol Trans-Sumatera. Sebagai 

operator jalan tol, WSTR bertanggung jawab untuk memastikan kelancaran, 

keamanan, dan kenyamanan pengguna jalan tol, termasuk pengelolaan sistem 

pembayaran tol yang efisien dan akurat. Implementasi sistem pembayaran e-toll di 

seluruh gerbang tol yang dikelola oleh WSTR, termasuk Gerbang Tol Kramasan, 

merupakan upaya untuk meningkatkan kualitas layanan dan mendukung program 

pemerintah dalam mengurangi transaksi tunai (Napitupulu, 2022). 

Kehadiran Jalan Tol Kayu Agung – Palembang tentu membutuhkan 

dukungan manajemen operasional yang optimal sehingga manfaatnya dapat 

dinikmati secara luas oleh masyarakat. Infrastruktur fisik yang telah dibangun 

harus berjalan beriringan dengan sistem pelayanan yang modern dan efisien, 

terutama dalam hal kelancaran transaksi pembayaran. Oleh karena itu, penerapan 

teknologi berbasis digital seperti sistem e-toll menjadi bagian penting dalam 

memastikan jalan tol tidak hanya menjadi sarana transportasi, tetapi juga 

representasi dari modernisasi layanan publik. 

Dalam konteks operasional, WSTR memiliki struktur organisasi yang 

kompleks, yang mencakup berbagai departemen dan unit yang bertanggung jawab 

atas aspek yang berbeda dari pengelolaan jalan tol. Departemen operasional 

bertanggung jawab atas pengelolaan lalu lintas, pemeliharaan jalan tol, dan 

penanganan kejadian darurat. Departemen keuangan memiliki tanggung jawab 

dalam pengelolaan keuangan perusahaan, termasuk pengelolaan pendapatan tol 

dan pembayaran kepada pihak ketiga. Departemen teknologi informasi 

bertanggung jawab atas pengelolaan penerapan sistem informasi serta teknologi 

dalam mendukung operasional jalan tol, termasuk sistem pembayaran e-toll. 

Struktur organisasi yang terintegrasi ini menunjukkan bahwa setiap 

departemen memiliki peran penting dalam mendukung keberhasilan implementasi 
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sistem e-toll. Sinergi antarunit menjadi kunci untuk menjaga kelancaran 

operasional, terutama karena sistem pembayaran elektronik sangat bergantung 

pada koordinasi antara teknologi, keuangan, dan layanan operasional di lapangan. 

Dengan adanya kolaborasi yang baik antar departemen, potensi gangguan dalam 

sistem dapat diminimalisasi, sehingga pengguna tetap merasakan layanan yang 

cepat, aman, dan efisien. 

Kejadian transaksi double deduct pada sistem pembayaran e-toll 

merupakan salah satu tantangan yang dihadapi oleh WSTR dalam operasional 

sehari-hari. Kejadian ini tidak hanya berdampak negatif terhadap pengguna jalan 

tol yang dirugikan, tetapi juga dapat mempengaruhi reputasi perusahaan dan 

menurunkan kepercayaan masyarakat terhadap sistem pembayaran e-toll. Oleh 

karena itu, WSTR perlu memiliki prosedur yang efektif dan efisien untuk 

menangani setiap laporan transaksi double deduct dengan cepat dan akurat (Shiba 

et al., 2021).  

Penelitian mengenai prosedur pelaporan dan penyelesaian kejadian 

transaksi double deduct di PT Waskita Sriwijaya Toll Road Kayu Agung – 

Palembang penting untuk dilakukan mengingat potensinya dalam memberikan 

kontribusi. positif bagi peningkatan kualitas layanan dan efisiensi operasional 

perusahaan. Output dari penelitian ini berfungsi sebagai landasan dalam proses 

evaluasi dan memperbaiki prosedur yang ada, serta memberikan rekomendasi 

perbaikan yang dapat diimplementasikan untuk mengurangi risiko terjadinya 

kejadian serupa di masa mendatang. Dengan demikian, diharapkan dapat 

meningkatkan kepuasan pengguna jalan tol dan memperkuat posisi WSTR sebagai 

operator jalan tol yang terpercaya dan profesional.  

 

1.2 Fokus Pengamatan  

Fokus pengamatan mencakup beberapa aspek utama terkait prosedur 

pelaporan dan penyelesaian kejadian transaksi double deduct pada penggunaan 

kartu elektronik (E-Toll) di Gerbang Tol Kramasan, yang dikelola oleh PT Waskita 

Sriwijaya Toll Road pada ruas Kayu Agung – Palembang. Berikut adalah beberapa 

aspek penting yang dapat menjadi fokus pengamatan: 
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a. Identifikasi dan Penyebab Kejadian Double Deduct 

1. Faktor teknis dan sistem yang menyebabkan transaksi ganda 

(kesalahan pembacaan kartu, gangguan sistem tol, atau masalah pada 

server Bank). 

2. Frekuensi dan pola kejadian di Gerbang Tol Kramasan. 

3. Dampak terhadap pengguna jalan dan operator tol. 

4. Prosedur Pelaporan dan Verifikasi Kejadian 

 

b. Alur pelaporan oleh pengguna jalan  

1. Proses pengecekan dan verifikasi data oleh tim pengelola tol (rekam 

transaksi, CCTV, dan sistem Bank). 

2. Waktu yang dibutuhkan untuk memastikan validitas laporan. 

3. Mekanisme Penyelesaian dan Pengembalian Dana 

 

c. Langkah-langkah koreksi dan refund ke pengguna (melalui bank penerbit 

kartu e-toll atau saldo dikembalikan otomatis). 

1. Koordinasi antara PT Waskita Sriwijaya Toll Road dengan penyedia 

layanan e-money. 

2. Evaluasi dan peningkatan sistem untuk mencegah kejadian serupa di 

masa depan. 

 

1.3 Tujuan Penulisan 

Tujuan penulisan adalah sebagai berikut: 

a. Mengidentifikasi penyebab terjadinya transaksi double deduct 

(pemotongan saldo ganda) saat pengguna melakukan pembayaran tol 

menggunakan kartu elektronik di Gerbang Tol Kramasan. 

b. Menguraikan langkah-langkah yang harus dilakukan oleh pengguna jalan 

tol maupun petugas dalam melaporkan kejadian double deduct, termasuk 

kanal pelaporan yang tersedia (misalnya layanan pelanggan, atau loket 

pengaduan). 

c. Menjelaskan prosedur yang diterapkan oleh PT Waskita Sriwijaya Toll 

Road dalam menangani dan menyelesaikan laporan transaksi double 
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deduct, termasuk proses verifikasi, validasi data, hingga pengembalian 

dana (refund) kepada pengguna yang mengalami kejadian tersebut. 

 

1.4 Manfaat Penulisan 

a. Manfaat Akademis 

1. Menambah wawasan dan literatur mengenai prosedur penanganan 

transaksi ganda dalam sistem pembayaran tol elektronik. 

2. Sebagai referensi bagi penelitian selanjutnya terkait sistem 

pembayaran elektronik dan manajemen risiko transaksi digital. 

 

b. Manfaat Praktis 

1. Memberikan pemahaman yang lebih baik kepada pihak operator tol 

dalam menangani keluhan pelanggan terkait transaksi double deduct. 

2. Membantu PT Waskita Sriwijaya Toll Road dalam menyusun atau 

memperbaiki prosedur penyelesaian masalah transaksi elektronik agar 

lebih efektif dan efisien. 

 

c. Manfaat Pengguna Jalan Tol  

1. Meningkatkan transparansi dan kepercayaan pengguna e-toll terhadap 

sistem pembayaran elektronik di gerbang tol. 

2. Memastikan adanya mekanisme penyelesaian yang jelas dan cepat bagi 

pengguna yang mengalami transaksi double deduct. 
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