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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji keberhasilan sistem informasi akuntansi Rail
Ticket System (RTS) pada tingkat kepuasan pengguna. Keberhasilan sistem informasi akuntansi
RTS diukur melalui kepuasan pelanggan atas kualitas. layanan Rail Ticket System. Kualitas
layanan yang diteliti meliputi aspek tangible, reliability, dan Responsiveness. Rail Tickets System
(RTS) adalah sistem yang dirancang oleh PT Kereta Api Indonesia (Persero) sebagai aplikasi
pembackup semua data milik PT. KAI baik itu data pegawai, data keuangan perusahaan, data
manifes penumpang kereta api dengan melalui RTS/PT.KAI memberikan kemudahan bagi
penumpang untuk mendapatkan tiket kereta api dengan tiket online.

Populasi penelitian adalah penumpang Kereta Api Daerah Operasi VI Yogyakarta di stasiun
Yogyakarta (Tugu) dan Stasiun. Lempuyangan, karena di Stasiun Tugu dan Stasiun
Lempuyangan sudah disediakan Vending Machine sebagai salah satu fasilitas pembelian tiket
online dengan aplikasi rail ticket system (RTS). Sampel dari penelitian ini adalah penumpang
kereta api di Daerah Operasi VI Yogyakarta pada stasiun Yogyakarta (Tugu) dan Stasiun
Lempuyangan. sample penelitian dipilih menggunakan metode. Purposive random sampling,
Sedangkan data penelitian dikumpulkan dengan kuesioner. Alat analisis yang dipakai adalah
metode analisis regresi-linier berganda.

Hasil dari penelitian menunjukan variabel Tangible tidak berpengaruh terhadap kepuasan
pengguna, variabel yang kedua yaitu Reliability tidak berpegaruh terhadap kepuasan pengguna,
dan variabel yang ketiga adalah Responsiveness yang berpengaruh positif terhadap kepuasan
pengguna.

Kata Kunci: Rail Ticketing System (RTS), Tangible, Reliability, dan Responsiveness
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ABSTRACT

The purpose of this study is to test the success of the Rail Ticket System (RTS) accounting
information system at the level of user satisfaction. The success of the RTS accounting
information system is measured by customer satisfaction with the service quality of the Rail
Ticket System. The quality of services studied-included tangible aspects, reliability, and
responsiveness. Rail Tickets System (RTS).is a system designed by PT Kereta Api Indonesia
(Persero) as a backup application for all data belonging to PT. KAI, be it employee data,
company financial data, train passenger manifest data through RTS PT. KAI makes it easy for
passengers to get train tickets with online tickets.

The study population was passengers of the Operational Region VI Yogyakarta Train at
Yogyakarta (Tugu) and Lempuyangan Stations, because at Tugu Station and Lempuyangan
Station a Vending Machine was provided as a facility for purchasing tickets online with the rail
ticket system (RTS) application. The sample of this study is train passengers in the Operation
Region VI Yogyakarta at Yogyakarta (Tugu) station and Lempuyangan Station. The research
sample was selected using.the method. Purposive random sampling, while the research data were
collected by means of.a questionnaire. The analytical tool used is the method of multiple linear
regression analysis.

The results of the study show that the Tangible variable has no effect on user satisfaction, the
second variable, namely Reliability, has no effect on user satisfaction, and the third variable is
Responsiveness which has a positive effect on user satisfaction.

Keywords: Rail Ticketing System (RTS), Tangible, Reliability, and Responsiveness
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Peran transportasi sangat penting dalam kehidupan bermasyarakat sebagai
penghubung bagi berjalannya kehidupan ekonomi, sosial budaya dan politik. Oleh
karena itu kebutuhan akan transportasi umum di Indonesia merupakan unsur utama
terwujudnya penyelenggaraan transportasi yang andal. Tidak hanya di dukung
dengan tersedianya infrastuktur yang semakin. luas, namun juga dengan
pengembangan layanan yang semakin cepat dan tepat. PT KAI sudah menerapkan
teknologi informasi untuk dalam tata kelola, dan pengembangan berbagai inovasi
dalam bidang pelayanan sehingga meningkatkan kualitas layanan kepada
pelanggan. Pada awal tahun 2018 PT Kereta Api Indonesia (Persero) meraih
penghargaan The Best IT Data Governance dan The Best IT Data Network untuk
kategori lembaga negara. Pada kesempataan tersebut, Direktur Utama KAI, Bapak
Edi Sukmoro juga meraih penghargaan sebagai The Best CEO 2018. Penghragaan
Data Gov Al Award 2018 adalah penghargaan yang diberikan kepada dunia usaha
serta institusi yang sukses menerapkan Tata Kelola Teknologi Informasi, termasuk

transformasi teknologi data menghadapi disrupsi digital dan era ledakan data.

Penerapan teknologi informasi terus dikembangkan PT. Kereta Api
Indonesia (persero) untuk meningkatkan akses pelayanan yang lebih baik kepada
pengguna jasa atau pelanggan. Untuk menunjang kinerja perusahaan dalam
memberikan pelayanan prima, salah satu pengembangannya vyaitu bidang

Teknologi Informasi (T1). PT. KAI (Persero) dalam Road Map Pengembangan TI



2
menjelaskan rencana pembangunan infrastruktur T1 dalam jangka waktu lima tahun
dimulai dari tahun 2010 hingga 2015. Seperti yang telah dijelaskan pada Horison |
Fase Dasar (Baselin Phase), Bulan November 2011, PT Kereta Api Indonesia
(persero) meluncurkan sistem informasi ticketing yang bernama Rail Ticketing
System (RTS). Aplikasi ini termasuk sistem informasi akuntansi (SIA) untuk
mendukung penyediaan informasi penjualan tiket kereta api yang terintegrasi dan
terpusat dalam sebuah server melalui jaringan internet. Dengan demikian melalui
aplikasi RTS, sistem informasi akuntansi dapat mendukung manajemen PT KAl
dalam mengambil keputusan (decission support system). Manfaat penerapan sistem
informasi akuntansi dalam aplikasi RTS, Manajemen segera melihat jumlah tiket
yang terjual, tujuan perjalanan yang kehabisan tiket, sehingga manajemenn juga
dapat mengetahui apakah jumlah tiket yang terjual sudah melampaui break even
point. Sebagaimana disebutkan Romney, et all(2015: 11), penerapan SIA dapat
menambah nilai bagi perusahaan, termasuk bagi PT KAI, antara lain pertama,
meningkatkan kualitas dan mengurangi biaya produk atau jasa. Dengan penerapan
sistem informasi PT-KAI dapat menyediakan layanan pembelian tiket dengan lebih
baik, mengurangi antria, dan kemudahan lain yang dinikmati pembeli tiket. Kedua,
meningkatkan efisiensi. Adanya vending machine PT KAI dapat mencapai efisiensi
biaya sunber daya manusia. Ketiga, meningkatkan pengambilan keputusan, simtem
informasi akuntansi dalam RTS mampu menyediakan data real time untuk
pengambilan keputusan manajemen. Penerapan suatu sistem dalam perusahaan
dihadapkan kepada dua hal, apakah perusahaan mendapatkan keberhasilan

penerapan sistem atau kegagalan sistem (Montazemi dalam Istianingsih, 2009).

Penerapan teknologi informasi terus dikembangkan oleh PT KAI dengan

menyediakan fasilitas vending machine di stasiun untuk mempermudah masyarakat
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dalam mendapatkan tiket kereta api dan mengurangi antrian panjang di stasiun yang
mengakibatkan ketidaknyamanan pengguna jasa kereta api. PT KAI memfasilitasi
pembelian tiket kereta api melalui banyak channel reservasi dan berbagai pilihan
cara pembayaran. Calon penumpang dapat melakukan reservasi dan pembayaran
tiket kapan saja (anytime), dimana saja (anywhere), dengan media apa saja
(anydevice).

Pelayanan kepada pelanggan oleh PT KAI bukan hanya didukung dengan
penerapan teknologi informasi yang modern saja namun juga adanya kualitas
pelayanan yang baik yang dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan. Oleh
karena itu, peneliti mengadopsi model keberhasilan sistem informasi (Information
System Success) yang dikembangkan oleh DelLone & McLean (2003). Dalam
modelnya ditunjukkan faktor yang smempengaruhi kepuasan pengguna system
antara lain kualitas informasi, kualitas sisten dankualitas layanan. Dalam penelitain
ini yang diperhatikan adalah kualitas layanan PT KAI kepada pelanggan dalam
membeli tiket, melalui RTS.  Kualitas layanan mencakaup aspek tangible,
reliability dan~responsiveness (Parasuraman, 2008). Ketiga dimensi kualitas
layanan sistem informasi RTS tersebut diteliti pengaruhnya terhadap kepuasan
pengguna jasa kereta api. Penelitian dilakukan di wilayah PT. Kereta Api Indonesia
(Persero) Daerah Operasi VI Yogyakarta melingkupi wilayah Stasiun Yogyakarta
(Stasiun Tugu) dan Stasiun Lempuyangan, topik analisis keberhasilan Sistem
Informasi Akuntansi pada Rail Ticket System (RTS) PT. Kereta Api Indonesia
(Persero) Daerah Operasi VI Yogyakarta.

Berdasarkan penjelasan diatas, peneliti tertarik untuk menganalisis dan
menilai bagaimanakah pengaruh sistem informasi akuntansi rail ticket system (RTS)

yang diterapkan telah efektif pada penumpang yang membeli tiket kereta api
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melalui vanding machine. Penulis tertarik melakukan penelitian ini karena masih

sangat sedikit penelitian tentang keberhasilan sistem informasi akuntansi rail tiket

system pada vanding machine. Berdasarkan latar belakang dan penelitian terdahulu,

maka judul penelitian ini adalah Analisis Keberhasilan Sistem Informasi

Akuntansi Rail Ticket System (RTS) PT. Kereta Api Indonesia (Persero)

Daerah Operasi VI Yogyakarta.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, rumusan masalah

penelitian adalah:

a.

Bagaimanakah pengaruh Tangible (fasilitas  fisik): terhadap kepuasan
pengguna Rail Ticket System ?
Bagaimanakah pengaruh -Reliability (reliabilitas) terhadap kepuasan
pengguna Rail Ticket System ?
Bagaimanakah pengaruh Responsiveness (responsivitas) terhadap kepuasan

pengguna Rail Ticket System?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan-rumusan masalah tersebut, maka dapat disusun tujuan dari

penelitian ini adalah:

a.

Untuk menguji pengaruh Tangible (fasilitas fisik) terhadap kepuasan
pengguna Rail Ticket System

Untuk menguji pengaruh Reliability (reliabilitas) terhadap kepuasan Rail
Ticket System

Untuk menguji pengaruh Responsiveness (responsivitas) terhadap kepuasan

pengguna Rail Ticket System.



1.4 Manfaat

Penulis mengharapkan penelitian ini dapat memberikan hasil yang
bermanfaat, sejalan dengan tujuan penelitian diatas. Hasil dari penelitian ini
diharapkan dapat berguna baik secara teoritis maupun praktis sebagai berikut :
1) Manfaat secara teoritis

a. Penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi pengetauan terkait
dengan dimensi kualitas layangan dan kepuasan pengguna sistem
informasi akuntansi, khususnya Rail Ticket System (RTS) PT KA.

b. Hasil penelitian diharapkan dapat bermanfaat dan menjadi salah satu
referensi untuk memberikan sumbangan pemikiran dalam memperkaya
wawasan konsep dan teori terhadap penelitian selanjutnya pada bidang
yang sama.

2) Manfaat praktis

a. Hasil penelitian diharapkan dapat menjadi masukan bagi PT. Kereta Api
Daerah Operasi VI Yogyakarta sebagai sumbangan pemikiran yang
berkaitan dengan kualitas pelayanan RTS untuk mempertahankan kepuasan

pelanggan PT KAI Daop VI Yogyakarta.

1.5 Batasan Penelitian
Agar tujuan penelitian dapat dicapai, maka diberi batasan penelitian yang

meliputi:

1. Penelitian dilakukan PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Daerah Operasi VI
Yogyakarta dengan Stasiun Tugu dan Stasiun Lempuyangan sebagai tempat

penelitian. Kedua stasiun tersebut dipilih karena Stasiun Tugu dan Stasiun



6
Lempuyangan sudah memiliki vending machine sebagai salah satu fasilitas
pembelian tiket online dengan aplikasi rail ticket system (RTS) yang dapat
mengurangi antrian pembelian tiket di loket. Selain itu, penyediaan vending
machine di stasiun merupakan salah satu tujuan pengembangan inovasi
teknologi informasi termasuk sistem informasi akuntansi rail ticket system
(RTS) untuk memudahkan calon penumpang membeli tiket dan mengurangi
petugas loket.
Keberhasilan sistem informasi akuntansi RTS diukur melalui kepuasan
pelanggan atas kualitas layanan RTS. Ukuran tersebut mengacu pada salah
satu strategi bisnis PT KAI dalam menerapkan teknologi informasi dalam
tata kelola dan pengembangan inovasi di bidang pelayanan adalah untuk
meningkatkan kualitas layanan kepada pelanggan.
Kualitas pelayanan yang diteliti mengacu pada indikator kualitas layanan
yang meliputi tangible atau fasilitas fisik berupa ketersediaan teknologi
peralatan dan perlengkapan yang dipergunakan, reliability atau reabilitas
berupa-layanan informasi yang dijanjikan secara akurat, tepat waktu, dan
dapat dipercaya, dan Responsiveness atau responsiv berupa kemauan dan
ketersediaan bantuan fasilitas layanan dengan memberikan informasi serta

layanan yang baik dan cepat ( A.Parasuraman, 2008).



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan dan diuraikan maka
dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:
a. Variabel Tangible tidak berpengaruh terhadap kepuasan pengguna kereta
api di Daerah Operasi VI Yogyakarta
b. Variabel Reliability tidak berpengaruh terhadap kepuasan pengguna kereta
api di Daerah Operasi VI Yogyakarta
c. Variabel Responsiviness berpengaruh positif terhadap Kepuasan pengguna
kereta api di Daerah Operasi VI Yogyakarta
Kesimpulan di atas menyatakan dimensi kualitas pelayanan yatu responsiveness
terbukti berpengaruh secara positif terhadap kepuasan pelanggan PT KAI. Dengan
kata lain, kesimpulan tersebut menunjukkan bahwa pelanggan PT KAI merasa puas
dengan layanan pembelian tiket dengan RTS. Pengguna merasa puas dengan
aplikasi Rail Ticket system selain dapat membeli tiket melalui aplikasi ini, Rail
Ticket System juga-memberi kelebihan lain yaitu dapat membatalkan tiket dengan
proses yang cepat dan pengembalian uang juga tidak memakan waktu lama.
Hal ini mengindikasikan keberhasilan dari sistem informasi akuntansi dalam rail
tickect system atau RTS. Sebab, bagi seorang calon penumpang kereta api, proses
pembelian tiket dan kemudahan mendapatkan tiket adalah hal yang sangat utama

untuk perjalanannya dengan transportasi kereta api.
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5.2 Keterbatasan Penelitian
Pada penelitian ini kajian keberhasilan sistem informasi akuntansi: rail
ticketing system dikaji dari sisi pengguna.
5.3 Saran
a. Mengingat variabel responsiveness terbukti mempengaruhi kepuasan
pelanggan, maka PT KAI khusunya Daerah Operasi VI Yogyakarta
mempertahankan dan meningkatkan layanan sistem yang terkait dengan
aspek-aspek responsiveness.
b. Saran bagi penelitian selanjutnya adalah: (1) menambah metode wawancara
untuk pengumpulan data. (2) menambah bidang kajian terhadap

keberhasilan sistem informasi akuntansi rail ticketing system.
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