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RINGKASAN 

Pelayanan Patroli Jalan Tol 

Palembang-  Penelitian ini menggunakan metode penelitian desktiptif 

kualitatif. Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif kualitatif 

dengan teknik pengumpulan data yang meliputi observasi, wawancara 

mendalam dan dokumentasi. Konsep yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 

konsep Pelayanan dari Parasuraman et al. Hasil penelitian ini dapat diketahui 

bahwa kinerja beberapa pekerjaan Jalan Tol Palindra akan menjadi 

pertimbangan, karena masih banyak memiliki kendala dari segi fasilitas yang 

disebabkan oleh beberapa indikator yang ada dalam dimensi yaitu, Tangibility 

(Wujud), Realiability (Kehandalan), Responsiveness (Ketanggapan), Assurance 

(Sikap) dan Emphaty (Empati) yang masih belum diterapkan sesuai dengan 

standar pelayanan.  

Kata Kunci: Pelayanan, Jalan Tol Palembang-Indralaya 
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SUMMARY 
 
 
This study discusses "Patrol Services system for the Palembang-Indralaya Toll 

Road". This study uses a qualitative descriptive research method. This study uses 

descriptive qualitative research methods with data collection techniques that 

include observation, in-depth interviews and documentation. The concept used in 

this research is the concept of Service from Parasuraman et al. The results of this 

study can be seen that the performance of several Palindra Toll Road works will be 

taken into consideration, because there are still many obstacles in terms of facilities 

caused by several indicators in the dimensions, namely, Tangibility, Realiability, 

Responsiveness, Assurance (Attitude) and Empathy which are still not implemented 

in accordance with service standards. 

Keywords: Service, Palembang-Indralaya Toll Road 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Pada umumnya, persoalan lalu lintas saat ini terletak pada kemampuan 

jalan yang tidak mampu melayani volume lalu lintas yang ada dan banyaknya 

infrastruktur yang tidak layak dari segi kondisi konstruksi dan kemampuan 

layanan. Prasarana yang menjadi inti dalam hal ini adalah prasarana perhubungan 

darat, yaitu Jalan Tol yang diharapkan dapat meningkatkan kapasitas Jalan Trans 

Sumatera, sehingga pemerintah berharap agar perekonomian suatu daerah akan 

menjadi lebih maju, yang juga akan dapat meningkatkan perekonomian nasional. 

Kondisi jalan lintas Sumatera yang berada di Provinsi Sumatera Selatan 

khususnya di kota Palembang dapat dibilang masih berada dibawah standar untuk 

memenuhi keselamatan pengguna jalan, karena kondisi jalan yang masih banyak 

berlubang serta ukuran lebar jalanan yang masih kurang lebar yang membuat 

pengguna jalan lintas masih belum mendapatkan kenyamanan dan keamanan 

tersendiri saat melintasi jalan lintas di Sumatera Selatan khususnya dikota 

Palembang. 

Pulau Sumatera sangat besar dalam mendukung pertumbuhan ekonomi 

nasional, untuk mempercepat pertumbuhan ekonomi tersebut, Pulau Sumatera 

mutlak memerlukan sarana pendukung berupa sarana transportasi. Dalam hal ini 

sarana transportasi yang dipilih yaitu moda transportasi darat berupa jalan Tol. 

Rencana pembangunan jalan Tol ini masuk ke dalam Peraturan Presiden Nomor 

100 Tahun 2014 tentang Percepatan Pembangunan Jalan Tol di Pulau Sumatera, 

dalam rangka mendorong pengembangan kawasan di Pulau Sumatera dan untuk 

mendukung pertumbuhan perekonomian nasional serta dalam rangka pelaksanaan 

Masterplan Percepatan Pembangunan dan Perluasan Ekonomi Indonesia 2010 - 

2025. Salah satu jalur lintas penghubung dalam pembangunan jalan Tol di Pulau 

Sumatera ini adalah di ruas Jalan Tol Palembang - Indralaya sepanjang 21,93 km 

yang berada dalam Jaringan Jalan Tol Trans Sumatera, yang terletak pada wilayah 

administratif Provinsi Sumatera Selatan, tepatnya di Kabupaten Ogan Ilir. Awal 

proyek terletak di Jalan Lingkar Selatan Palembang, trase berada di sisi Timur 
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jalan arteri Palembang - Indralaya dan akhir proyek di jalan arteri Kayu Agung  

Indralaya. Pembangunan jalan tol merupakan salah satu bentuk usaha pemerintah 

dalam memudahkan masyarakat di Indonesia untuk bisa melakukan mobilitas 

mereka, baik dalam hal ekonomi maupun sosial dengan baik dan cepat. 

Pembangunan dengan skala besar selain membutuhkan modal besar juga 

membutuhkan tanah untuk mendirikan bangunan tersebut. Jalan tol merupakan 

proyek yang digadang-gadang pemerintah dapat mengurai kemacetan, mengingat 

kemacetan merupakan masalah utama transportasi di Indonesia, jalan tol adalah 

salah satu solusi yang dikerjakan oleh pemerintah untuk mengurai kemacetan 

akibat kepadatan lalu lintas. 

Jalan tol biasa dikenal diindonesia dengan istilah jalan bebas hambatan 

yang tujuannya untuk mempersingkat waktu tempuh anda dari satu tempat ke 

tempat lainnya. Seperti namanya jalan tol memang dibuat bebas hambatan 

sehingga kendaraan  biasa  melaju  dalam kecepatan tinggi diatas  40  km/jam. 

Kendaraan yang bisa melalui jalan tol sendiri terdiri dari mobil, truk hingga bus, 

untuk dapat melewati jalan tol biasanya pengemudi akan dikenakan tarif tertentu 

yang biasa dilakukan saat hendak memasuki gerbang tol dengan cara 

menggunakan e-toll card. E-toll card yakni sebuah kartu yang berisi sejumlah dana 

yang bisa digunakan untuk membayar tarif tol. Jalan tol sendiri sudah ada sejak 

zaman babylonia dimana kala itu rezim Ashurbanipal pada abad ke 7 sebelum 

masehi berkuasa. Setelahnya jalan tol mulai dibangun di benua Eropa seperti 

Inggris hingga zaman kekaisaran Romawi pada abad ke 14-15. Abad ke 19 jalan 

tol biasanya pertama kali di Eropa yang memiliki jalur terpanjang yakni sepanjang 

50 km. Pada abad ke-21 tol mulai masuk ke Indonesia dan menugaskan PT. Jasa 

Marga sebagai pihak kontraktor yang membangun jalan raya yang didanai 

pemerintah. Fungsi tol sendiri juga beragam tak hanya mempersingkat jalur 

distribusi saja manfaat tol dapat dirasakan secara makro maupun mikro, seperti 

menghemat waktu dan bahan bakar, mengurangi kemacetan, membuka lowongan 

pekerjaan, dan pemerataan pembangunan. 

Jalan Tol Palembang - Indralaya termasuk ke dalam ruas Jalan Tol yang 

layak secara ekonomi namun belum layak secara finansial, sehingga dalam hal ini 

proses pelaksanaannya ditugaskan kepada Badan Usaha Milik Negara yaitu PT. 
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Hutama Karya (Persero). Pembangunan jalan Tol ini akan menghubungkan 

Sumatera Selatan bagian Selatan yang kaya akan hasil alam dengan bagian Utara 

sebagai pusat perekonomian. Jalan Tol ruas Palembang  Indralaya (untuk 

selanjutnya disingkat tol Palindra) terdiri dari 3 seksi yaitu : Seksi 1; Palembang - 

Pemulutan dengan jarak tempuh 7,10 km, Seksi 2; Pemulutan  KTM Rambutan 

dengan jarak tempuh 4,90 km, dan Seksi 3; KTM  Indralaya dengan jarak tempuh 

9,93 km, dengan total keseluruhan jumlah jarak tempuh Palembang  Indralaya 22 

km dengan waktu tempuh 15 menit pada kecepatan rata-rata 80 km/jam. 

Operasi dan Pemeliharaan Jalan Tol (OPJT) merupakan salah satu bagian 

divisi dari pelayanan perusahaan (Hutama Karya) yang bertugas melayani guna 

keamanan, kenyamanan, dan juga penanganan para pengguna jalan tol Palindra 

seperti pelayanan, Patroli, Derek, Rescue, Ambulance, dll. Sistem Patroli 

merupakan suatu bagian pelayanan dari divisi OPJT yang bertugas memonitoring 

jalan tol dalam memantau kondisi di jalan tol untuk memastikan ada atau tidaknya 

gangguan perjalanan yang dialami oleh para pengguna jalan tol dan juga melayani 

maupun membantu pengendara ketika mengalami gangguan perjalanan di jalan 

tol. Tidak hanya itu, petugas patroli juga bertugas dalam mewujudkan 

keselamatan, ketertiban, dan juga kelancaran selama di jalan tol, seperti 

menertibkan para pengguna jalan tol yang sedang berhenti disisi jalan demi 

mewujudkan keselamatan para pengguna jalan tol dan juga kelancaran dalam 

perjalanan selama di jalan tol. Bukan hanya sekedar berpatroli, kalau ada 

gangguan keamanan ataupun kenyamanan, petugas juga bisa menangani 

walaupun penanganannya nanti diserahkan ke pihak yang lebih berwajib. 

Proses pelayanan sistem patroli yang ada di jalan tol Palindra yaitu dengan 

menghubungi nomor pelayanan patroli tol Palindra, lalu pengguna jalan yang 

mengalami gangguan perjalanan melaporkan kendala yang sedang terjadi dalam 

perjalanan, kemudian selanjutnya petugas patroli akan mendatangi tempat 

kendaraan yang melaporkan gangguan perjalanannya tersebut, biasanya mobil 

patroli akan datang selama 10 sampai 15 menit tergantung jarak dari pengguna 

jalan yang mengalami gangguan tersebut. Untuk menghindari hambatan tersebut, 

seharusnya mobil yang melintas di jalan tol memiliki tingkat kesehatan mesin 

kendaraan yang baik, tingkat keamanan kendaraan yang tinggi untuk 



4  
 

Universitas Sriwijaya  

meminimalisir kerusakan kendaraan saat melewati jalan tol dan juga para 

pengendara harus selalu waspada dan selalu berhati-hati saat berada di jalan tol 

untuk mengurangi angka kecelakaan. 

Pada sistem pelayanan patroli jalan tol Palindra dibagi menjadi 2 jalur yaitu : 

1. Jalur Bandung : Indralaya  Palembang 

2. Jalur Ambon : Palembang  Indralaya 

Jalur Bandung dan Jalur Ambon adalah kode sandi HT (Handy Talky) 

sentral komunikasi untuk jalur jalan tol Palindra yang hanya berlaku untuk 

operator pelayanan jalan tol Palindra. 

Berdasarkan data dari pelayanan sentra komunikasi (SENKOM) tol 

Palindra pada bulan Januari-Desember 2019 terdapat 33 kali kasus kecelakaan lalu 

lintas, dan juga hambatan dalam perjalanan seperti pecah ban, ataupun gangguan 

pada mesin kendaraan di jalan tol Palindra. Demi kenyamanan dalam perjalanan, 

maka pihak PT. Hutama Karya menyediakan pelayanan berupa sistem patroli yang 

bertugas untuk memonitoring kondisi di jalan tol secara berkala demi tidak adanya 

hambatan guna kelancaran para pengguna jalan tol Palindra. Peneliti tertarik untuk 

mengambil topik penelitian ini untuk mengetahui sistem pelayanan patroli jalan 

tol Palembang - Indralaya tersebut. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka dirumuskan suatu 

permasalahan sebagai berikut  

Apa hambatan dalam sistem pelayanan patroli jalan tol  Palembang-

Indralaya? 

1.3 Tujuan Penelitian 

1.3.1 Tujuan Umum 

Tujuan umum penelitian ini yaitu untuk mengetahui sistem pelayanan 

patroli jalan tol Palembang-Indralaya. 

1.3.2 Tujuan Khusus 

Tujuan khusus dalam penelitian ini adalah, untuk mengetahui hambatan 

dalam sistem pelayanan patroli jalan tol Palembang-Indralaya. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Secara akademis penelitian ini diharapkan mampu memberikan 

sumbangan pemikiran dalam pengembangan ilmu pengetahuan yang berhubungan 

dengan kualitas pelayanan jasa dan berkaitan dengan mata kuliah sosiologi yaitu : 

K3, mengenai kesehatan dan keselamatan dalam bekerja, Sosiologi Industri, 

mengenai kualitas pelayanan masyarakat industri dan perusahaan. 
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