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MOTTO 

 

“ Allah tidak akan membebani seseorang melainkan sesuai dengan 

kesanggupannya.” ( QS. Al Baqarah : 286 ) 

“ Sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan. “ ( QS. Al-Insyirah : 6 ) 

“ Maka jangan sekali – kali membiarkan kehidupan dunia ini 

memperdayakan kamu. “ (QS. Fatir : 5 ) 

 

 

    kupersembahkan kepada : 

         ⸭ Allah SWT 

     ⸭ Kedua Orang Tua Tercinta 

                                                                                 ⸭ Saudara/Saudariku  

         ⸭ Dosen pembimbing 

         ⸭ Teman-teman Seperjuangan 

                     ⸭ Almamaterku 
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kelancaran dalam menyelesaikan Laporan Akhir yang berjudul “Sistem Pelayanan 

Transaksi Top-up Saldo Di Gerbang Tol Kramasan Berbasis Uang Elektronik Pada 

PT. Waskita Sriwijaya Tol Ruas Kayu Agung – Palembang“. 

Laporan ini membahas mengenai Sistem Pelayanan Sistem Informasi 

Akuntansi yang diterapkan pada Sistem Pelayanan Top-up berbasis uang elektronik 

pada gerbang Tol Kramasan PT. Waskita Sriwijaya Tol. Penulis berusaha untuk 

menyajikan informasi yang akurat dan efesiensi berdasarkan hasil observasi serta 

kajian literatur yang mendukung. Harapan penulis, Laporan ini dapat memberikan 

manfaat bagi perusahaan dalam mengevaluasi serta meningkatkan Sistem Informasi 

Akuntansi yang ada. 

Perkembangan teknologi dalam sistem pembayaran telah mengubah pola 

transaksi konvensional menjadi lebih modern dan efesiensi. Salah satu inovasi yang 

diterapkan dalam layanan infrastruktur jalan tol adalah sistem transaksi berbasis 

uang elektronik, termasuk dalam proses top-up saldo yang memungkinkan 

pengguna jalan tol melakukan pengisian saldo kartu elektronik secara cepat dan 

praktis. Laporan ini fokus pada sistem pelayanan top-up. 

Tujuan penulis dalam menyusun laporan akhir ini adalah untuk memenuhi 

salah satu syarat dalam menyelesaikan studi pada jurusan Akuntansi Keuangan 

Umum Program Diploma III Fakultas Ekonomi Universitas Sriwijaya.  

Dalam penyusunan laporan ini penulis menyadari bahwa tanpa dukungan, 

doa, dan bimbingan dari berbagai pihak terutama pada Perusahaaan PT. Waskita 

Sriwijaya Tol yang telah memberikan izin kepada penulis untuk melakukan praktik 

magang, Laporan ini tidak akan dapat terselesaikan dengan baik.  

Perjalanan dalam menyusun Laporan Akhir ini tidaklah mudah. Banyak 

tantangan, rintangan, serta perjuangan yang harus dilewati. Oleh karena itu dengan 

kerendahan hati. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan teknologi digital di era modern saat ini telah membawa 

perubahan besar dalam berbagai aspek kehidupan manusia, termasuk dalam sistem 

pembayaran. Digitalisasi layanan keuangan mendorong masyarakat untuk beralih 

dari transaksi berbasis tunai menuju transaksi berbasis elektronik yang dinilai lebih 

efesiensi, aman, dan praktis. Salah satu implementasi nyata dari perkembangan 

tersebut terlihat pada sektor transportasi, khususnya dalam sistem transaksi Jalan 

Tol. Kebijakan pemerintah melalui Badan Pengatur Jalan Tol (BPJT) yang 

mendorong penggunaan uang elektronik di seluruh ruas Tol Di Indonesia 

merupakan langkah strategis dalam menciptakan efesiensi, transparansi, serta 

peningkatan pelayanan publik. Dengan adanya pembayaran berbasis uang 

elektronik, diharapkan tidak hanya mempercepat waktu transaksi, tetapi juga 

mengurangi potensi kemacetan yang sering terjadi akibat sistem pembayaran 

manual (Harahap 2020). 

Sebagian bagian dari kebijakan tersebut, operator jalan Tol Di Indonesia 

dituntut untuk menghadirkan sistem pembayaran yang berbasis uang elektronik 

secara terintegrasi. PT. Waskita Srwijaya Tol, selaku pengelola Jalan Tol Kayu 

Agung – Palembang, menjadi salah satu perusahaan yang turut berkomitmen 

mendukung penerapan sistem transaksi non-tunai Di Gerbang Tol. Salah satu 

bentuk implementasinya adalah penyediaan layanan top-up saldo secara langsung 

Di Gerbang Tol Kramasan. Kehadiran layanan ini bertujuan untuk memberikan 

kemudahan bagi pengguna jalan yang sering menghadapi kendala saldo tidak 

mencukupi saat melakukan perjalanan. Dengan adanya fasilitas top-up saldo 

berbasis uang elektronik, pengguna jalan tol tidak perlu lagi keluar dari area tol 

untuk melakukan pengisian saldo, sehingga arus lalu lintas tetap terjaga, potensi 

antrean panjang dapat ditekan, dan kualitas pelayanan kepada masyarakat dapat 

meningkat. Inovasi ini sejalan dengan visi pemerintah dalam menciptakan sistem 

transportasi modern berbasis digital yang aman, efektif, dan efesien (Ramadhan, 

Andini, and Adiningsih 2022). 
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Penggunaan uang elektronik dalam transaksi jalan tol sendiri memberikan 

banyak manfaat. Dari sisi pengguna, waktu transaksi jauh lebih singkat yaitu hanya 

sekitar 4 detik, dibandingkan dengan transaksi tunai yang membutuhkan waktu 

lebih lama. Dari sisi operator, penggunaan uang elektronik mampu menekan biaya 

operasional karena tidak ada lagi biaya tambahan untuk pengelolaan uang tunai, 

mulai dari pengumpulan, penyetoran, hingga pemindahan uang ke bank. Lebih dari 

itu, sistem ini juga dapat meminimalisir adanya penyimpangan atau moral hazard, 

sebab petugas tol tidak menerima uang tunai secara langsung. Dengan layanan e-

toll, pengguna jalan cukup menempelkan kartu elektronik pada alat pembaca 

(Reader) berbasis contactless, dan saldo yang tersimpan di dalam chip kartu akan 

otomatis berkurang sesuai dengan tarif tol yang berlaku tanpa menggunakan PIN 

ataupun tanda tangan. Hal ini merupakan bagian dari upaya modernisasi transaksi 

di jalan tol yang lebih aman, nyaman, serta mendukung efesiensi pelayanan 

(Ramadhan, Andini, and Adiningsih 2022). 

Meskipun demikian, implementasi sistem pembayaran elektronik Di 

Gerbang Tol tidak terlepas dari tantangan, terutama yang berkaitan dengan kualitas 

pelayanan. Berdasarkan teori pelayanan, terdapat enam elemen utama yang 

mempengaruhi tingkat kualitas pelayanan Di Gerbang Tol, yaitu sumber (populasi), 

kedatangan pelanggan, antrean, disiplin pelayanan, mekanisme pelayanan, serta 

kepergian pelanggan. Pada praktiknya, antrean panjang Di Gerbang Tol sering 

terjadi, khususnya pada jam sibuk, akibat tingginya volume lalu lintas yang tidak 

seimbang dengan kapasitas pelayanan. Sejak dioperasikannya Gerbang Tol 

Kramasan pada tahun 2019, pertumbuhan jumlah kendaraan yang melintas semakin 

meningkat signifikan. Kondisi ini menuntut adanya kajian lebih lanjut mengenai 

efektivitas sistem pelayanan transaksi, khusunya terkait waktu pelayanan di 

gerbang tol, guna memastikan bahwa Standar Pelayanan Minimal (SPM) jalan tol 

benar – benar terpenuhi (Supriono 2021). 

Selain faktor kapasitas gardu dan volume kendaraan, keberhasilan sistem 

pelayanan transaksi top-up saldo berbasis uang elektronik juga sangat dipengaruhi 

oleh ketersediaan perangkat dan infrastruktur teknologi yang memadai. Salah satu 

perangkat utama yang digunakan dalam layanan top-up dalam layanan top-up saldo 

di gerbang tol adalah mesin Electronic Data Capture (EDC). Mesin EDC berfungsi 



3 
 

sebagai sarana untuk melakukan transaksi top-up secara real-time, sehingga sangat 

membutuhkan kualitas jaringan atau sinyal yang stabil. Namun dalam pratiknya, 

sering terjadi kendala seperti gangguan jaringan, lemahnya sinyal, bahkan 

pemadaman listrik yang dapat menghambat kelancaran proses transaksi. Kondisi 

ini berpotensi menimbulkan antrean panjang karena transaksi tidak dapat diproses 

dengan cepat. Dalam menghadapi situasi tersebut, petugas tol dituntut untuk 

memberikan pelayanan alternatif, misalnya dengan mengarahkan pengguna jalan 

agar melakukan pembayaran di gardu lain, menggunakan saldo yang masih 

tersedia, atau memanfaatkan prosedur manual sementara hingga sistem kembali 

normal. Dengan demikian, keterampilan dan kesiap siagaan petugas tol menjadi 

faktor penting dalam menjaga kualitas pelayanan, terutama saat terjadi gangguan 

teknis di lapangan (Sari and Nugroho 2021). 

Selanjutnya, perlu dipahami bahwa kelancaran arus lalu lintas jalan tol 

sangat dipengaruhi oleh sistem pelayanan transaksi Di Gerbang Tol. Apabila jumlah 

gardu tol yang tersedia terlalu sedikit, maka akan menimbulkan antrean panjang 

yang berpotensi menimbulkan kemacetan. Sebaliknya, jika jumlah gardu terlalu 

banyak, justru menimbulkan biaya operasional yang tinggi bagi pengelola tol. Oleh 

sebab itu, pengelolaan ssitem pelayanan transaksi berbasis uang elektronik, 

termasuk layanan top-up saldo di gerbang tol, perlu dirancang secara tepat agar 

efesiensi operasional dan kelancaran lalu lintas dapat berjalan seimbang (Handika, 

Widyastuti, and Buana 2020). 

Sebagai penyedia jasa jalan tol, PT. Waskita Sriwijaya Tol dituntut untuk 

memberikan pelayanan terbaik yang mampu memenuhi kebutuhan masyarakat, 

terutama dalam hal kelancaran, kenyamanan, dan keamanan pengguna jalan. Untuk 

mengukur tingkat pelayanan tersebut, terdapat beberapa indikator yang dapat 

dijadikan tolak ukur, diantarnya waktu pelayanan di gardu tol, waktu tempuh 

perjalanan, kelancaran arus lalu lintas, kelengkapan fasilitas, tingkat keluhan 

pelanggan, serta kapasitas pelayanan. Dengan memperhatikan indikator – indikator 

tersebut, sistem pelayanan transaksi top-up saldo berbasis uang elektronik Di 

Gerbang Tol Kramasan diharapkan mampu menjadi solusi efektif dalam mengatasi 

permasalahan saldo tidak mencukupi sekaligus mendukung peningkatan kualitas 

pelayanan sesuai standar yang berlaku (Makmur 2021). 
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1.2 Fokus Pengamatan  

Berdasarkan latar belakang yang penulis uraikan, fokus pengamatan penulis 

yaitu mengenai pembahasan “Sistem Pelayanan Transaksi Top-up Saldo Di 

Gerbang Tol Kramasan Berbasis Uang Elektronik Pada PT. Waskita Sriwijaya Tol 

Ruas Kayu Agung”. Dalam Laporan ini lebih difokuskan pada tingkat pelayanan 

pintu gerbang yang harus dimiliki enam elemen utama yaitu ( populasi), kedatangan 

pelanggan, bariasan antrean, disiplin pelayanan, mekanisme pelayanan dan 

kepergian pelanggan. Di karenakan kegiatan kontribusi barangan dan jasa yang 

terjadi pada komponen jalan tol sering menimbulkan keterlambatan atau kemacetan 

sehingga terjadi macet pada jam – jam sibuk.  

1.3 Tujuan Penulisan  

Dalam penyusunan Laporan Akhir ini , penulis memiliki tujuan yaitu: 

Untuk menganalisis Sistem Pelayanan Transaksi Top-up Saldo Berbasis 

Uang Elektronik Di Gerbang Tol Kramasan pada PT. Waskita Sriwijaya Tol Ruas 

Kayu Agung - Palembang, serta mengidentifikasi potensi pengembangan guna 

meningkatkan kualitas layanan, mengurangi antrean, dan memastikan transaksi 

berjalan cepat serta aman.  

1.4 Manfaat Penulisan  

Adapun manfaat penulisan laporan akhir ini yaitu : 

1.4.1 Manfaat Teoritis  

Hasil Laporan ini di harapkan mampu untuk menambah wawasan 

dan memperkaya kajian ilmiah mengenai sistem pelayanan transaksi Top-

up saldo berbasis uang elektronik di gerbang tol.  

1.4.2 Manfaat Universitas  

Hasil Laporan Akhir Ini diharapkan sebagai tambahan referensi 

akademik yang dapat digunakan oleh mahasiswa dan dosen dalam bidang 

sistem informasi akuntansi, teknologi keuangan, serta manajemen 

pelayanan di sektor infrastruktur. 
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1.4.3 Manfaat Perusahaan  

Hasil Laporan Akhir ini diharapkan dapat memberikan wawasan 

mengenai efektivitas Sistem Pelayanan Transaksi Top-up Saldo Berbasis 

Uang Elektronik Di Gerbang Tol Kramasan pada PT. Waskita Sriwijaya Tol 

Ruas Kayu Agung - Palembang. Dengan adanya penelitian ini, perusahaan 

dapat mengidentifikasi kelebihan serta kendala yang dihadapi dalam proses 

transaksi, sehingga dapat dijadikan dasar untuk meningkatkan kualitas 

layanan. 
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