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KATA PENGANTAR

Pertumbuhan kota-kota di Indonesia cenderung meningkat. Pertumbuhan
ini menyebabkan meningkatnya kegiatan sosial ekonomi masyarakat yang
mendorong peningkatan volume lalu lintas. Jalan arteri yang seharusnya
digunakan untuk lalu lintas jarak jauh telah bercampur fungsinya, baik
dengan jalan kolektor maupun jalan lokal. Keadaan seperti itu

menimbulkan kemacetan lalu lintas dan menghambat roda ekonomi.

Hal inilah yang mendasari pertimbangan ekonomi untuk
membangun jalan arteri yang bertipe bebas hambatan. Untuk mewujudkan
jalan seperti ini dibutuhkan dana yang sangat besar, sementara dana
Anggaran Pendapatan dan Belanja Negara sangat terbatas. Sehingga

ditetapkan sistem tol pada jalan bebas hambatan .

Pemerintah mengeluarkan Undang-undang Nomor 38 Tahun 2004
tentang infrastruktur jalan, dalam rangka untuk memperlancar
operasionalisasi jalan. Peraturan Pemerintah nomor 15 Tahun 2005
tentang jalan tol merupakan sarana dalam operasionalisasi jalan Tol.
Harapan jalan Tol yang baik sesuai yang diinginkan pengguna bisnis
tertuang di dalam kedua peraturan tersebut.

Dalam kenyataannya masih banyak keluhan dari pengguna
khususnya pengguna bisnis yang menjadi sasaran dari penyelenggaraan

jalan tol ini sesuai bunyi BAB Il Pasal 2 ayat (2) bahwa

“Penyelenggaraan jalan tol bertujuan meningkatkan efisiensi pelayanan
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jasa distribusi guna menunjang peningkatan pertumbuhan ekonomi
(bisnis) terutama di  wilayah yang sudah tinggi tingkat

perkembangannnya”.

Puji syukur saya panjatkan atas kehadirat ALLAH SWT, atas
rahmat dan hidayahnya, shalawat dan salam tercurah kepada junjungan
Nabi besar Muhammad SAW, serta keluarga dan sahabatnya, akhirnya
Penulis dapat menyelesaikan buku ini. Penulis menyadari bahwa buku ini
tidak mungkin diselesaikan tanpa arahan, dorongan, bantuan dan perhatian
berbagai pihak dimana selama Penulis menyelesaikannya, oleh karenanya
dengan segala kerendahan hati, pada kesempatan yang berbahagia ini
Penulis mengucapkan terimakasih kepada semua pihak yang akan Penulis
sebutkan dibawah ini. Prof. Dr. H. Sucherly, SE, MS, selaku pembimbing
Penulis, dimana dengan ketulusan, keikhlasan dan kesabaran beliau yang
telah membimbing Penulis dalam meniti pendidikan ke jenjang S3. Bagi
Penulis beliaulah yang memotivasi Penulis untuk melanjutkan pendidikan
S3, terlebih pada saat menjadi Promotor, banyak waktu dan pikiran yang
diluangkan untuk Penulis sehingga Penulis dapat menyelesaikan penelitian
ini, beliau bukan saja sebagai promotor tetapi Penulis anggap sebagai
orang tua yang banyak membantu dan membimbing Penulis dalam Penulis
menyongsong kehidupan dimasa yang akan datang. Beliau juga sebagai
teladan bagi Penulis yang selalu membina untuk mengembangkan
kreativitas dan kemampuan dalam ilmu manajemen Pemasaran, sehingga

tidak henti-hentinya bersedia membimbing dan mengarahkan Penulis.

Pimpinan Fakultas Ekonomi Universitas Padjadjaran, Pimpinan
Program Doktor Ilmu Ekonomi Kekhususan Manajemen Bisnis, serta
rekan-rekan di DMB angkatan V UNPAD yang telah memberikan
dorongan kepada Penulis untuk menyelesaikan buku ini. Para Pimpinan

PT. Jasa Marga, PT. Citra Marga Nusapala dan para Pengguna Bisnis jalan
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_Tol di DKI Jakarta dan Jawa Barat, serta instansi lainnya yang telah
memberikan data baik primer maupun sekunder sehingga memungkinkan
Penulis untuk memperoleh informasi yang sangat berharga. Serta semua
pihak yang tidak mungkin disebutkan satu persatu yang turut memberikan

dorongan moril guna penyelesaian studi.

Almarhumah Ibu Hj. Fatimah yang telah tiada , yang sebelumnya
pada saat masih berada dilingkungan keluarga, selalu membimbing dan
mengingatkan untuk selalu beribadah dan tekun dalam memperoleh Ilmu
Pengetahuan yang berguna untuk diamalkan kepada masyarakat luas.
Terima kasih juga Penulis sampaikan kepada Ayahanda tercinta Prof,,
Drs. H.Tama Sembiring, SH, MM, yang sampai saat ini selalu membina
dan mendidik dan memotivasi Penulis sehingga Penulis dapat
menyelesaikan buku ini, secara khusus Penulis menyampaikan terima
kasih kepada Istri tercinta Yani Maryani, Amd, serta anak-anakku,
Nurikha Pramudita Br Sembiring, Nurita Faulika Br Sembiring, Nuresya
Mulia Fatmatika Br Sembiring Muhammad Arfan Nurfadly Sembiring dan
anakku yang telah tiada Muh.Nurizal Sembiring, yang telah menemani
dengan setia dalam perjuangan Penulis dalam menyelesaikan studi dan
dengan sabar telah memberikan dorongan, dukungan serta semangat untuk
menyelesaikan studi, juga kepada Ibu Hj.Misrofingah,SE,MM., adik-
adikku tersayang, Dr. H. M. R. Ulung Sembiring. SE, MM., Rosmaniar Br
Sembiring, SE, MM., H. Malikuddin Sembiring, SE, MM, Hj. Rosaidah
Permanasari Br Sembiring, SE, MM., Hj. Fatmaita Br Sembiring, SE, SSi,
Apt, MM.,l Dr. H.Rahmat Sembiring, SE, MM., Muhammad Wira Utama
Sembiring dan Afifah Utami Br Sembiring serta adik-adik iparku H.
Khairudin, SE, MM., H. Achmadi, Drs, MM., Rr. Suharjanti, SE., Hj.
Naily Nikmah, SE, MM., dan Diana Otoluwa yang selalu mendoakan

sehingga Penulis tetap tegar dalam menyelesaikan studi ini.
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~  Seluruh Teman-teman di Universitas Tama Jagakarsa yang telah
memberikan bantuan dorongan dan motivasi sehingga studi dapat
terselesaikan , secara khusus kepada Bapak Prof.Dr.H.Yuhara Sukra,
Msc., yang selalu membangkitkan semangat Penulis untuk dapat dengan

cepat menyelesaikan bukuini.

Akhirnya Penulis berharap bahwa buku ini dapat memberikan
sumbangan bagi pengembangan Ilmu Manajemen khususnya IImu
Manajemen Pemasaran dengan harapan lain buku ini merupakan
sumbangan praktis bagi para operator jalan Tol dan pengguna jalan Tol
untuk menumbuhkan kepercayaan kepada pengguna jalan Tol, serta
peneliti lain yang ingin mengembangkan penelitian ini lebih lanjut.
Semoga Allah SWT, melimpahkan Ramat, Hidayah serta karuniaNya

kepada kita semua, Amin.

Jakarta, Januari 2011

Penulis

H. M. Noor Sembiring
H. Bachtiar Sembiring
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BAB | - PENDAHULUAN

Dalam era pasar global dan kompetisi global, informasi dan teknologi
menjadi sangat penting, sehingga seolah-olah antara satu Negara dengan
Negara lain sudah tidak ada batas lagi, namun komunikasi tatap muka
masih tetap diperlukan. Karena itu perlu adanya sarana prasarana yang
dapat memperlancar dan mempercepat pergerakan komunikasi tatap muka
tersebut, terutama dalam kegiatan bisnis yang dihadapkan pada perubahan
lingkungan bisnis yang cepat serta situasi persaingan yang tinggi
(hypercompetitive).

Sejak Pelita satu tahun 1969 — 1974 pertumbuhan kota-kota di
Indonesia cenderung meningkat. Pertumbuhan ini menyebabkan
meningkatnya kegiatan sosial ekonomi masyarakat yang mendorong
peningkatan volume lalu lintas. Jalan arteri yang seharusnya digunakan
untuk lalu lintas jarak jauh telah bercampur fungsinya, baik dengan jalan
kolektor maupun jalan lokal. Keadaan seperti itu menimbulkan kemacetan

lalu lintas dan menghambat roda ekonomi.

Hal inilah yang mendasari pertimbangan ekonomi untuk
membangun jalan arteri yang bertipe bebas hambatan. Untuk mewujudkan
jalan seperti ini dibutuhkan dana yang sangat besar, sementara dana
Anggaran Pendapatan dan Belanja Negara sangat terbatas. Sehingga

ditetapkan sistem tol pada jalan bebas hambatan pertama di Indonesia
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yaitu ruas Jakarta-Cibinong sepanjang 27 Km yang merupakan bagian dari

jalan tol Jagorawi.

Dalam rangka untuk memperlancar operasionalisasi jalan tol dan
dalam meningkatkan kegiatan bisnis, Pemerintah mengeluarkan Undang-
undang Nomor 38 Tahun 2004 tentang infrastruktur jalan, karena sarana
jalan merupakan suatu proyek strategis dalam rangka memperlancar
perputaran roda bisnis di Indonesia, khususnya di daerah DKI Jakarta dan
Jawa Barat yang merupakan lokasi strategis dalam penerimaan dan
pengiriman suatu produk melalui jalan darat dari Jawa Timur dan Jawa

Tengah ke Sumatera atau sebaliknya.

Namun pada sisi lain, infrastruktur jalan yang tersedia masih relatif
kurang memadai dibanding dengan jumlah kendaraan yang melaluinya,
sehingga sering terjadi kemacetan pada waktu-waktu tertentu, karena itu
diperlukan sarana jalan yang bebas hambatan dan yang bisa dilalui hanya
oleh kendaraan roda empat atau lebih untuk mengantisipasi kemacetan
yang akhirnya roda pergerakan bisnis akan terhambat yang berimplikasi
pada pemasukan pendapatan masyakarat bisnis dan Pemerintah itu sendiri
dari sektor pajak. Berkenaan dengan hal itu pemerintah membuat suatu
Peraturan Pemerintah nomor 15 Tahun 2005 tentang jalan tol,
sebagaimana yang tertulis pada BAB II Pasal 2 ayat (2) bahwa
“Penyelenggaraan jalan tol bertujuan meningkatkan efisiensi pelayanan
jasa distribusi guna menunjang peningkatan pertumbuhan ekonomi

(bisnis) terutama di wilayah yang sudah tinggi tingkat perkembangannya™.

Peran jalan tol dewasa ini semakin nyata dalam mendorong
pertumbuhan ekonomi dan bisnis di Indonesia, serta oleh pemerintah
peran tersebut di masa datang diharapkan dapat semakin besar lagi. Untuk
maksud tersebut pemerintah telah mengeluarkan berbagai kebijakan dan

regulasi sektor sarana transportasi yang intinya adalah memberi peluang
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.dan kemudahan kepada pihak swasta untuk terlibat dalam pembangunan
dan pengelolaan sektor sarana transportasi tersebut. Hal ini juga
merupakan indikasi bahwa posisi pemerintah sebagai pemegang saham

mayoritas, secara bertahap di masa datang akan semakin kecil.

Untuk mengoperasikan jalan tol tersebut pada tanggal 1 Maret
1978 didirikanlah PT Jasa Marga (Persero) melalui Peraturan Pemerintah
No. 4 tahun 1978. Kemudian berdasarkan Keppres No. 38 tahun 1981 PT
Jasa Marga (Persero) ditugasi untuk menyelenggarakan sembilan ruas

Jjalan/jembatan tol di Indonesia.

Di samping PT. Jasa Marga (Persero) yang dikelola oleh
pemerintah, salah satu perusahaan swasta yang menyediakan jasa
pengelolaan sarana transportasi jalan Tol adalah PT Citra Marga
Nusaphala Persada Tbk. (PT CMNP) dewasa ini membuat dan mengelola
sarana jalan layang Tol Cawang — Tanjung Priok — Pluit, yang merupakan
sarana  transportasi yang cukup berperan dalam pengembangan
perekonomian dan bisnis di Indonesia. Hal ini mengindikasikan bahwa
pemerintah telah mempercayai fihak swasta untuk membuat sarana
transportasi jalan Tol yang akhir-akhir ini telah digunakan jalan Tol lintas
Bandung — Jakarta, yaitu jalan tol Cipularang. Sehingga dengan adanya
jalan Tol Cipularang roda perekonomian dan bisnis Jakarta-Bandung dan
bahkan distribusi barang dari Jawa Timur dan Jawa Tengah ke Jakarta
atau sebaliknya menjadi semakin meningkat, hal ini dapat dilihat
berdasarkan data Jasa Marga pintu tol Pasteur Bandung (2005) bahwa
terdapat peningkatan yang tinggi sekitar 62% kendaraan dari dan ke

Jakarta yang keluar/ masuk melalui pintu tol ini.

Namun pada sisi lain, keberadaan jalan Tol juga memacu
pertumbuhan kawasan industri dan pemukiman baru, serta berdampak

terhadap peningkatan volume lalu lintas di jalan Tol, sehingga tidak jarang
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terjadiﬁya kemacetan yang cukup panjang, terutama apabila terjadi
kecelakaan, mau masuk kota-kota besar, dan dibiarkannya kendaraan yang
undisipliner. Karena itu berdasarkan wawancara (2005) dengan beberapa
pengemudi yang mengemudikan kendaraan untuk bisnis di sekitar pintu
masuk Jakarta (Pondok Gede, Halim) serta pintu masuk Bandung (Pastuer,
Kopo, Buah Batu, dan Cileunyi), juga jalan Tol Kota Jakarta (Cawang dan
Soekarno Hatta) pada umumnya mereka menyatakan untuk tidak masuk
jalan Tol lagi pada waktu-waktu jam macet, kecuali tujuan yang mutlak
harus menggunakan jalan Tol, schingga kepercayaan penggunaan bisnis
jalan tol pada waktu-waktu tertentu menjadi menurun. Pada penelitian ini
pengguna bisnis yang diteliti, karena di samping mendukung visi
pemerintah dalam pemanfaatan jalan Tol untuk kelancaran distribusi
barang, juga pengguna bisnis ini memiliki kontribusi terbesar dalam
kemacetan jalan Tol, mengingat melibatkan kendaraan-kendaraan yang

besar serta kecepatan yang rendah (Jasa Marga, 2007).

Survei yang dilakukan TARP (Technical Assistance Research
Program) di Washington D.C. membuktikan bahwa tidak semua
konsumen yang kecewa terhadap pelayanan perusahaan dengan senang
hati menyampaikan keluhannya, artinya meski mereka tidak
menyampaikan keluhannya, bukan berarti secara otomatis dianggap puas,
justru 96% konsumen yang tidak puas secara diam-diam berpindah ke jasa
pesaing. Mereka yang kecewa tidak hanya meninggalkan perusahaan,

tetapi juga menceritakan keburukan jasa yang diterima pada orang lain.

Haksever, Render, Russel, dan Murdick, (2000 ; 131 - 132) dan
Ravald (1996 ; 19-30), menyatakan organisasi yang bergerak di bidang
jasa (service) menggunakan bauran pemasaran jasa untuk membantu
strategi mereka dalam mencapai nilai jasa/ konsumen yang tinggi menurut

konsumen (customer value) yang akhirnya menentukan kinerja
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- pemasarannya. Berdasarkan pernyataan di atas, rendahnya kepercayaan
penggunaan jalan Tol diduga disebabkan oleh nilai jasa sarana
transportasi jalan Tol rendah. Hal ini dapat dilihat dari kenaikan tarif jalan
Tol yang kurang diimbangi oleh pelayanan yang lebih baik, sehingga
terjadi kemacetan yang berdampak pada kerugian waktu, fisik, dan psikis
pengguna bisnis jalan Tol tersebut, karena ketepatan waktu dan
ketenangan mereka berkendara merupakan suatu sarana yang baik dan

memperlancar kegiatan bisnis mereka.

Di dalam Peraturan Pemerintah No 15 tahun 2005 pasal 68 ayat 1
menyatakan * Evaluasi dan penyesuaian tarif Tol dilakukan setiap 2(dua)
tahun sekali oleh BPJT berdasarkan tarif lama yang disesuaikan dengan
pengaruh inflasi sesuai dengan formula  Tarif Baru = tariff lama

(1+inflasi).”

Perubahan tarif ini terjadi pada April 2006 sebesar 10% (sepuluh
persen), tetapi pada segi pelayanan jalan tol masih jauh dari harapan
konsumen, dan pengenaan tarif ini di dasari pada klasifikasi kendaraan
yang terdiri dari :

» Kendaraan Golongan I : sedan, jip, bus kecil, truk kecil (3/4)

dan bus sedang

» Kendaraan Golongan IIA: truk besar dan bus besar dengan dua

gardan

» Kendaraan Golongan IIB : truk besar dan bus besar dengan

tiga gardan atau lebih.

Dengan kenaikan tarif yang terjadi di harapkan terdapat peningkatan pada
sisi pelayanan yang di berikan oleh pengelola jalan tol tetapi pada
kenyataannya masih banyak pada ruas-ruas jalan tol yang masih jauh dari

harapan yang terdapat pada Visi PT. Jasa Marga yaitu ” Penyelenggara
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jalan tol yang Profesional, Unggul dan Terpercaya." dan Misi PT.Jasa

marga :

Memberikan pelayanan yang optimal kepada pemakai jalan
Mengembangkan pembangunan dan operasi jalan tol yang
layak dan mendukung pembangunan nasional.

Mengelola Perusahaan secara profesional agar sehat, tumbuh
dan berkembang.

Melakukan pembinaan organisasi dan karyawan secara
sistimatis dan terarah.

Menjalankan usaha dengan memperhatikan kepentingan

masyarakat serta lingkungan.

Hal ini terbukti dengan keluhan yang di sampaikan pengguna bisnis yang

berhasil penulis wawancarai pada ruas tol Cipularang, dan ruas tol dalam

kota antara lain:

L.

Tikungan terlalu tajam tanpa peringatan : Normalnya,
diberbagai highway (yang malah gratis), makin tajam suatu
tikungan, maka makin besar/jelas peringatannya. Ini tidak
berlaku di Indonesia — contoh : Nyaris terjadi kecelakaan
ketika pertama kali mencoba jalan tol Serpong — Pondok
Indah, ada sebuah tikungan yang teryata sangat tajam; dan
schingga pengemudi nyaris menghantam pembatas jalan.
Padahal kendaraan tidak terlalu ngebut dan ketika itu
cukup wasapada.

Jalanan rusak : Jasa marga pernah menampilkan
beberapa advertorial mengenai bahaya pecah ban di jalan
tol , menghantam jalan rusak dalam kecepatan lebih 100

km cukup membantu untuk memecahkan ban mobil.
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Blind summit : Blind summit adalah jalanan yang
mendaki dengan cukup curam, sehingga kita tidak bisa
melihat apa yang ada di balik puncak jalan tersebut,
belum pernah ditemukan bilnd summit di  motorway
manapun — ke cuali di Indonesia. Dan baru saja pagi tadi
nyaris celaka - di jalan tol kota arah ke airport, persis
setelah bilnd summit disitu ternyata macet total, padahal
mobil sedang melaju kencang karena jalan tol sedang

kosong .

Informasi jalan tol : Jasa marga sangat minim
menyediakan layanan informasi keadaan jalan tol, memang
pernah ada beberapa papan informasi elektronik tapi
jarang. Kelihatanya mereka menghandalkan radio Sonora
(92 FM). Tapi tetap saja papan informasi penting, kalau di
negara lain biasanya jika ada kecelakaan pengguna sudah
tahu dari papan informasi jauh sebelumnya. Sehingga

pengguna bisa mengubah rute sebelum terjebak macet.

Penanganan kecelakaan : kemacetan total di ruas tol
dalam kota ternyata terjadi karena ada sebuah truk trailer
besar yang terbalik. Tetapi kejadiaannya jam 12 malam,
namun baru di handle oleh jasa marga jam 5 pagi (menurut
metro FM) dan pada jam 7 pagi masih belum selesai. Ini
-bisa dihindari kalau jasa marga mau meniru jalan tol
lainnya yang menaruh kamera — kamera monitor, atau

patroli yang lebih sering.

Jalanan bergelombang : Beberapa jalan tol sangat
bergelombang,  sampai  bisa terasa  beberapa kali

cengkraman ban pada jalan menjadi melemah. Ini jelas
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berbahaya, karena bisa menyebabkan kecelakaan karena

berkurangnya kontrol pengemudi terhadap kendaraan.

7. Middle —lane hogger : Adabanyak pengemudi kendaraan
yang malas pindah ke jalur kiri walaupun kecepatanya
pelan, dan tetap di jalur tengah atau kanan. Akibatnya,
sering terjadi traffic jam berkilo — kilometer karena 2
kendaraan berjalan lambat dengan paralel — padahal di
depannya jalanan kosong. Di negara lainnya yang seperti
ini sudah mulai menjadi sasaran polisi, karena
menurunnya efisiensi jalan yang sudah ada, menaikan

polusi udara, membuang percuma bensin dan waktu.

Demikian juga menurut hasil penelitian MRI (Marketing Research
Indonesia, 2004) pada studi profil pemakaian jalan Tol yang dikelola oleh
PT. Jasa Marga menyatakan bahwa “masih banyaknya keluhan yang
dilontarkan oleh pemakai jalan Tol tentang pelayanan pengelola jalan Tol,
secara langsung maupun melalui surat kabar”. Demikian juga akhir-akhir
ini sudah terjadi beberapa kali kerusakan jalan Tol Cipularang jalur

Jakarta-Bandung.

Selama ini Pengelola Jalan Tol telah berupaya untuk meningkatkan
pelayanannya, baik dipintu gerbang maupun disepanjang jalan Tol
tersebut dengan memberikan layanan pokok yang meliputi layanan
konstruksi jalan, layanan lalu lintas, layanan patroli/ Derek/ ambulans
gratis, layanan transaksi, layanan keamanan, dan layanan fasilitas umum.
Bahkan telah memberikan layanan tambahan yang berupa penghijauan
(landscaping), informasi kondisi lalu lintas jalan Tol layar lebar, /ot line

service, Asuransi untuk kecelakaan atau pengrusakan pada kendaraan.
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Dari beberapa layanan pokok dan tambahan tersebut diduga masih
belum dapat memenuhi harapan pemakai jalan Tol terutama jalan Tol
yang dikelola oleh CMNP yaitu jalan Tol Cawang — Tanjung Priok — Pluit,
serta jalan Tol yang dikelola Jasa Marga, seperti Jalan Tol Cipularang dan
Cikampek. Hal ini disebabkan masih adanya keluhan-keluhan dari
pemakai Jalan Tol mengenai kualitas permukaan Tol, perawatan Tol, dan
pemagaran Tol, walaupun sudah diadakan upaya peningkatan kualitas

pelayanan jalan Tol (MRI-Jasa Marga, 13).

Lovelock & Wright, (2002 : 69), menyatakan bahwa unsur jasa
yang dapat direspon oleh pelanggan dalam penyampaian jasanya adalah
bauran pemasaran jasa, product, price, place, promotion, phisical
support, process, and contact personnel. Namun berdasarkan survey awal
(Noor Sembirng, 2006) sebagaimana terlihat pada Gambar 1.1, ternyata
jelas bahwa dominasi pelayanan yang menyebabkan naik-turunnya nilai

jasa adalah personel/ petugas pelayanan, proses, dan prasarana fisik .
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Gambar 1.1. Tingkat Pertimbangan Pengguna Jalan Tol Vs Kinerja
Bauran pemasaran Jasa Jalan Tol

Pada Gambar 1.1 di atas, tampak bahwa unsur-unsur yang memiliki

tingkat pertimbangan yang tinggi, serta kinerja jasa yang rendah adalah

unsur petugas pelayanan, prasarana fisik, dan proses pelayanan (pada

kuadran 111). Hal ini dapat dilihat dari banyaknya keluhan dari pengguna

tol mengenai pelayanan petugas pelayanan (63.3%) yang menyatakan

kurang baik, demikian juga prasarana fisik dinilai oleh pengguna jalan Tol

(63.3%) kurang baik, seperti terjadinya longsor pada sisi jalan tol, aspal
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-yang tidak rata, dsb. Sedangkan proses pelayanan dinilai oleh pengguna
jalan tol sangat tidak baik (43.3%).

Pengguna jalan tol yang diambil datanya adalah pengguna bisnis,
karena sebagaimana tujuan diadakannya jalan tol itu sendiri oleh
pemerintah adalah untuk memperlancar perkembangan perekonomian dan
bisnis masyarakat Indonesia itu sendiri (Peraturan Pemerintah nomor 15
Tahun 2005, BAB II Pasal 2 ayat (2)), schingga sektor bisnis inilah yang
sangat membutuhkan kelancaran, kecepatan, ketepatan, dan keamanan
jalan tol yang dapat menjamin kelancaran transaksi bisnis mereka,
terutama dalam hal distribusi barang, sesuai juga dengan fungsi jalan tol
itu sendiri pada pasal 8, ayat (1), bahwa ™ Standar pelayanan minimal jalan
tol mencakup kondisi jalan tol, kecepatan tempuh rata-rata ( umunya
antara 60 s/s 100 km/jam), aksesibilitas, mobilitas, dan keselamatan, pada
ayat (2) nya menyatakan bahwa “Standar pelayanan minilal jalan tol
sebagaimana pada ayat (1) merupakan ukuran yang harus dicapai dalam
pelaksanaan penyelanggaraan jalan tol”. Namun pada kenyataannya
akuran tersebut pada jalan tol tertentu dan waktu tertentu terutama pada
kegiatan bisnis tidak dapat dicapai, sehingga jalan tol sudah tidak sesuai

lagi dengan fungsi dan standar pelayanan minimal yang diberlakukan.

Dalam hubungannya dengan pemasaran jasa, maka people yang
berfungsi sebagai penyedia jasa sangat mempengaruhi kualitas jasa yang
diberikan, keputusan dalam people ini berarti berhubungan dengan seleksi,

pelatihan, motivasi, dan manajemen sumber daya manusia.

Untuk mencapai kualitas terbaik maka people harus dilatih untuk
menyadari fungsinya, yaitu memberikan konsumen kepuasan dalam
memenuhi kebutuhannya dalam menggunakan jasa tol. Proses merupakan

gabungan semua aktivitas, umumnya terdiri atas prosedure, jadwal
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pekerjaan. Mekanisme, aktivitas, dan hal-hal rutin, di mana jasa dihasilkan
dan disampaikan kepada konsumen. (Haksever & Rendell, 2001 ; 200 ).

Dalam mencapai proses yang baik ada beberapa hal yang harus

diperhatikan oleh pengelola jalan tol yaitu :

Aktivitas di jalan tol

Tugas-tugas petugas di jalan tol

Rutinitas pengelola jalan tol

Mekanisme di jalan tol

Jadwal yang berlaku di jalan tol

Mengenai prosedur yang berlaku di jalan tol.

Kesemuanya itu akan mempengaruhi dari ketepatan dan kecepatan proses

di jalan tol.

Bangunan fisik jalan tol ada pada saat ini masih jauh dari harapan

bunyi Peraturan Pemerintah No.15 tahun 2005 seperti yang tertuang pada

pasal 3 ayat 1, 5 dan 6.

“Jalan Tol mempunyai tingkat pelayanan, keamanan dan

kenyamanan yang lebih tinggi dari jalan umum yang ada dan dapat

melayani arus lalu lintas jarak jauh dengan mobilitas tinggi”

“Pada tempat-tempat yang dapat membahayakan pengguna jalan

tol, harus diberi bangunan pengaman yang mempunyai kekuatan

dan struktur yang dapat meyerap energi benturan kendaraan. ”

“Setiap jalan tol wajib di lengkapi dengan aturan perintah dan

larangan yang dinyatakan dengan rambu lalu lintas, marka jalan

dan atau alat pemberi isyarat lalu lintas™
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BAB 2 . PETUGAS PELAYANAN,
PRASARANA ASIK, DAN PROSES
PELA7ANAN

Sebagaimana yang telah dikemukakan Lovelock & Wright di atas, bahwa
Jasa dapat dikatakan sebagai suatu sistem, yaitu sistem operasi jasa, sistem
penyampaian jasa, dan sistem pemasaran jasa yang dijewantahkan dalam
bauran pemasaran jasa, karena dalam sistem operasi jasa, elemen-elemen
Jasa yang dibuat adalah elemen-elemen dari bauran pemasaran jasa,
demikian juga dalam sistem penyampaian jasa, elemen-elemen jasa yang
disampaikan pada konsumen adalah elemen-elemen dari bauran

pemasaran jasa juga.

Pemasaran adalah tugas utama perusahaan menghasilkan kepuasan
pelanggan serta kesejahteraan konsumen dalam jangka panjang sebagai
kunci untuk memperoleh profit. Hal ini berlaku pada perusahaan yang
bergerak di bidang industri jasa maupun pada perusahaan yang bergerak di
bidang industri non-jasa. Walaupun terdapat kesamaan tujuan pada kedua
Jenis industri tersebut, diperlukan strategi pemasaran yang berbeda untuk
masing-masing jenis industri. Perbedaan strategi tersebut dipengaruhi oleh
ciri-ciri dasar yang berbeda dari jenis produk yang dihasilkan. Oleh karena
itu strategi dan taktik yang digunakan dalam pemasaran suatu produk
berupa barang kerap sekali tidak diterapkan begitu saja dalam pemasaran

produk berupa jasa.
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