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BAB IV 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

 Diawali dari kondisi perubahan yang terjadi di PT. KAI untuk semakin 

berupaya meningkatkan kualitas perubahan sistem yang dilakukan untuk 

membawa PT.KAI menuju perusahaan jasa yang berkualitas dalam segala 

pelayanan terhadap penumpang. Perubahan sistem tiket ini yang saat ini 

menggunakan sistem online membawa dampak yang cukup besar baik di dalam 

dan diluar lingkungan perusahaan. Dengan memberikan adanya keputusan atau 

mengkonstruksi kebijakan perusahaan  juga termasuk memberikan inovasi atas 

aktivitas atau kegiatan yang perubahan yang dilakukan. Kegiatan ini menjadi 

salah satu aktivitas adaptasi lingkungan organisasi yang tercermin pada salah satu 

teori yang peneliti gunakan yakni teori sosiokultural.  

Teori yang dikemukakan oleh Karl Weick adalah teori informasi organisasi, 

yang mendukung dua teori besar lain, yakni teori sosiokultural dan teori sistem 

umum. Teori sosiokultural ini adalah salah satu teori yang terdapat dalam teori 

informasi organisasi yang dicetuskan oleh Weick, yang disisi lain juga terdapat 

teori sistem umum. Teori sistem umum membahas cara organisasi dalam 

mengelola informasi serta keterlibatan dari para anggota organisasi untuk 
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mengetahui kegiatan dan informasi yang ada di organisasi. Keterkaitannya berada 

di direktorat komersial PT. KAI yang melibatkan tiga unit utama dalam direktorat  

komersial mengenai permasalahan regulasi, pelayanan dan eksekusi penjualan 

serta pengawasan tiket yang dijual. Organisasi melibatkannya dengan melakukan 

rapat per unit dan rapat per sub unit untuk memberitahukan kondisi tiket yang 

berhubungan dengan penjualan, serta informasi yang digunakan untuk 

memaksimalkan cara online agar dapat diterima dan dilakukan oleh penumpang.  

Teori informasi organisasi menjadi teori besar yang digunakan sebagai dasar 

penelitian di Direktorat Komersial PT.KAI. Teori ini membahas bahwa organisasi 

sebagai sistem untuk mengumpulkan, mengelola dan menggunakan informasi 

yang diterima dan dikomunikasikan kembali pada lingkungan, informasi 

diinterpretasikan menjadi masuk akal dan terbagi pada tiga proses yakni 

enactment, seleksi dan retensi sehingga perusahaan dapat melakukan konstruksi 

suatu kebijakan. 

 Adapun asumsi yang digunakan dalam menganalisis proses informasi ini 

antara lain: 

1. Organisasi manusia ada dalam sebuah lingkungan informasi. Lingkungan 

berada dalam lingkaran sebuah organisasi. Lingkungan juga selalu mengawasi 

setiap adanya perubahan yang dilakukan. Di dalamnya, terdapat berbagai 

macam informasi yang dapat berguna untuk organisasi. Namun informasi 
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tersebut memiliki ketidakjelasan bagi organisasi. Maka, organisasi harus 

memahami informasi yang positif dan bermanfaat bagi organisasi. Pada 

direktorat komersial, asumsi ini sesuai dengan tahap melakukan pengumpulan 

informasi. Informasi yang diperoleh ini dilakukan oleh dua buah unit yakni 

unit CP dan unit CH. Unit CP memperoleh informasi dari laporan-laporan unit 

direktorat komersial lainnya dan dari  luar daerah operasi. Sedangkan unit CH 

CH melalui para petugas customer care (service dan call center) 

mengumpulkan informasi keluhan dan masukan dari pelanggan KA. 

2.  Informasi yang diterima sebuah organisasi berbeda dalam hal ketidakjelasan. 

Setelah dilakukan pengumpulan informasi ini, maka informasi ini pun diolah 

kembali untuk mengurangi ketidakjelasan informasi yang timbul. Pengelolaan 

ini dilakukan sesuai dengan tahapan yang dilakukan dalam organisasi. Kedua, 

setelah pengumpulan informasi yang dilakukan, maka melalui rapat 

koordinasi, unit CP yang juga dibantu sebagian oleh unit CT menyeleksi 

informasi yang masuk dan memilahkan informasi yang relevan dan tidak 

tentang aturan tiket KA. Penyeleksian informasi ini berperan untuk 

mengurangi keambiguitasan informasi yang terjadi selama pengumpulan 

informasi yang dilakukan (menyamakan persepsi permasalahan informasi 

yang akan diperoleh).  
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3. Organisasi manusia terlibat di dalam pemrosesan informasi untuk mengurangi 

ketidakjelasan informasi. Dalam mengurangi ketidakjelasan informasi 

diperlukan sebuah cara atau metode yang dilakukan oleh unit, sehingga 

pemrosesan informasi dapat berjalan lancar dan sesuai dengan informasi yang 

dibutuhkan.  Jika terjadi ketidakjelasan informasi pada direktorat komersial 

bagian ticketing, maka akan dilakukan rapat koordinasi per sub unit, 

kemudian pertemuan antar unit untuk membahas informasi yang telah 

didapatkan dan dikelola untuk dilakukan kesepakatan mengkomunikasikan 

hasil rapat yang juga telah dirapatkan dengan pimpinan kepada pelanggan. 

Organisasi akan menganalisis informasi tersebut berguna atau tidak dengan 

cara menghubungkannya pada tujuan organisasi dan kondisi yang terjadi saat 

ini di lingkungan organisasi. Jika telah tersepakati maka akan dilakukan 

pengkomunikasian informasi melalui media internal dan eksternal.  

Jadi, menjawab perumusan masalah yang terdapat pada penelitian ini 

yakni proses informasi organisasi yang dilakukan Direktorat Komersial PT 

KAI dalam melakukan kebijakan online tiket yakni,  diketahui bahwa Dalam 

proses informasi organisasi ini, dilakukan oleh direktorat komersial dengan  

melakukan tiga proses informasi seperti enactment, seleksi dan retensi. 

Dasarnya bahwa PT KAI mengalami perubahan lingkungan seperti  

perubahan visi dan misi perusahaan semenjak  Mei 2010, serta ingin menjadi 

perusahaan yang  mengikuti perkembangan zaman, tidak ingin ditinggal oleh 
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para pelanggannya, maka PT KAI berupaya untuk mengumpulkan informasi 

dari lingkungan, dengan mengonstruksi kebijakan sistem tiket yang ada, 

sistem online digunakan untuk menjadi salah satu upaya perusahaan menjaga 

eksistensinya dengan mengikuti perkembangan saat ini. 

Banyaknya informasi yang diperoleh dari luar mengenai kebijakan sistem 

online ini atau ketidakjelasan yang ikut masuk dalam informasi, membuat 

perusahaan harus melakukan penetapan lingkungan, salah satunya dengan 

mengadakan rapat dengan internal organisasi atau survey kepada pelanggan 

KA tentang adanya kebijakan ini. Sistem online ini menjadi memiliki makna 

yang positif dan negative bagi perusahaan, maka dilakukanlah pengelolaan 

informasi atau mengintepretasikan informasi agar menjadi masuk akal. 

Informasi yang telah diproses tersebut di gunakan perusahaan untuk menjadi 

sebuah keputusan bagi perusahaan. Keputusan tersebut berakhir pada 

diterapkannya kebijakan online ticketing bagi pelanggan KA, demi fasilitas 

kemudahan, kecepatan, mengikuti perkembangan teknologi sehingga dapat 

menciptakan ketertiban bagi pelanggan kereta api. 

B. Saran 

  Dalam menjalankan penelitian dan melakukan wawancara terkait proses 

informasi organisasi dalam menerapkan sistem online ticketing kereta api di  

PT. Kereta Api Indonesia (Persero) ada beberapa saran yang ingin disampaikan 
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sesuai dengan manfaat penelitian. Saran yang diberikan meliputi akademis dan 

praktis.  

 1. Saran akademis 

  Penelitian ini yang menggunakan model kerangka berpikir yang 

dikemukakan oleh Weick bahwa dalam organisasi yang membutuhkan 

sebuah siklus untuk memproses sebuah informasi menjadi informasi yang 

berguna bagi organisasi. Aktivitas siklus komunikasi atau 

menginterpretasikan sebuah informasi menjadi informasi yang berguna  

bagi organisasi dalam proses informasi ini untuk mengkonstruksi sebuah 

kebijakan dapat dilakukan oleh praktisi PR. PR disini sebagai orang yang 

bertanggung jawab dan memberikan kontribusi ilmu komunikasinya untuk 

melakukan aktivitas proses informasi ini, salah satunya sebagai cultural 

organizational interpreter sehingga informasi yang didapatkan dan 

diputuskan dapat menjadi kebijakan yang dapat berjalan lama dan selalu 

mengikuti kondisi lingkungan organisasi.   
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 2. Saran praktis 

 Dalam mengelola informasi dari lingkungan dan anggota organisasi, 

akan lebih baik bila terdapat unit khusus yang melakukan proses 

pengorganisasian tersebut, sehingga laporan yang masuk ke dalam 

perusahaan telah tersaring dan terkategorisasikan dengan begitu, informasi 

yang terkomunikasikan juga lebih terarah dan berkurang dari 

ketidakjelasan informasi. Selain itu juga dapat dilakukan peningkatan 

kegiatan bersama antar unit dan direktorat (diluar jobdesk) untuk 

menambah pengetahuan dan informasi dari berbagai pihak.  
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