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ABSTRAK

Jalan tol dirancang untuk memberikan pengalaman berkendara yang lebih baik
daripada jalan non-tol. Dengan kepadatan lalu lintas yang tinggi, Jakarta membutuhkan
jalan tol sebagai alternatif terhadap jalan non-tol untuk memperlancar arus lalu lintas
dan meningkatkan pelayanan distribusi barang dan jasa. Salah satu ruas tol di Jakarta
dengan volume kendaraan paling tinggi adalah ruas Cawang-Pluit yang dioperasikan
oleh Jasa Marga. Selain mengoperasikan, Jasa Marga juga bertanggung memelihara
jalan tol serta sarana kelengkapannya agar jalan tol dapat berfungsi sebagai jalan bebas

hambatan yang memberikan manfaat lebih tinggi daripada jalan non-tol.

Penelitian ini menghasilkan analisis terhadap penilaian pengguna jalan tol
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan selama ini dengan memetakan atribut
layanan yang digunakan dalam penelitian ini kedalam empat kuadran berdasarkan
tingkat kepentingan dan tingkat kinerjanya dan mencari akar masalah dari atribut
layanan yang masuk kedalam kuadran yang menjadi prioritas perbaikan dengan
menggunakan diagram cause-and-effect untuk memberikan usulan perbaikan guna

meningkatkan kepuasan pengguna jalan tol terhadap pelayanan yang diberikan.

Kata kunci: Manajemen Operasi Jasa, Pelayanan Jalan Tol, Importance Performance

Analysis, Diagram Cause-and-Effect
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ABSTRACT

Toll roads are designed to provide a better driving experience than non-toll
roads. With high traffic density, Jakarta needs toll roads as an alternative to non-toll
roads to facilitate traffic flow and improve distribution of goods and services. One of
the toll roads in Jakarta with the highest volume of vehicles is the Cawang-Pluit
section, which is operated by Jasa Marga. Other than operating it, Jasa Marga is also
responsible for maintaining toll roads and their equipment so that toll roads can work
as freeways that provide higher benefits than non-toll roads.

This study produces an analysis of the assessment of toll road users on the
quality of services provided so far by mapping the service attributes used into four
quadrants based on the level of importance and level of performance and finding the
root of the problem from the attributes that are in the quadrant that for improvement
by using a cause-and-effect diagram to provide suggestions for improvements in order
to increase road user satisfaction to the services provided.

Keywords: Service Operation Management, Toll-road Services, Importance
Performance Analysis, Cause-and-Effect diagram
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