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LAMPIRAN V

TRANSKRIP WAWAN CARA

Transkrip Wawancara dengan Key Informan

Narasumber : Renita Febryana

Jabatan :Public Relations

of Communication & Engagement Section Head

PERTANYAAN

JAWABAN

di

mengenai

sedikit
ibu

atau

Bisa ceritakan
latar belakang
seperti

halnya jabatan

posisi, tanggung jawab, = serta

kesehariannya di Jasa Marga?

Saya Renita Febryana saya di divisi Humas
selaku Communication & Engagement Section
Head dan bertanggung jawab untuk menyusun
dan mengendalikan program komunikasi baik
untuk eksternal maupun internal Perusahaan
melalui media sosial dan media internal
perusahaan serta mengelola keluhan pelanggan
secara efektif untuk menghindari disinformasi
serta mendukung terbinanya hubungan baik

dengan pemangku kepentingan.

Apa yang melatarbelakangi

terbentuknya Aplikasi Travoy?

Pada dasarnya motif dari peluncuran aplikasi
Travoy itu untuk menghadapi perkembangan
teknologi, Jasa Marga terus melakukan inovasi,
sejalan dengan upaya peningkatan pelayanan,
Travoy hadir sebagai terobosan baru untuk
menjawab kebutuhan pengguna jalan. Jadi

aplikasi travoy itu adalah asisten digital bagi

pengguna jalan tol untuk memudahkan dalam




berkendara, tujuan dibuatnya adalah sebagai

salah satu syarat layanan bagi pengguna jalan

Bagaimana strategi komunikasi
yang digunakan Humas PT Jasa

Marga dalam mensosialisasikan

Mungkin yang lebih tepat adalah bagaimana

mempublikasikan aplikasi Travoy. Sejak

diluncurkannya aplikasi Travoy, Jasa Marga

Aplikasi  Travoy? Mengapa | mempublikasikannya  melalui  kanal-kanal
strategi komunikasi seperti itu | sosial media. Kami memiliki editorial plan,
yang digunakan dalam | melalui editorial plan, digital affection kami
mensosialisasikan Aplikasi | merencanakan waktu serta isi konten yang
Travoy Jasa Marga? akan dipublikasikan

Siapakah yang menjadi | Publikasi sudah pasti ditujukan untuk khalayak

khalayak/sasaran dari Humas PT

umum, karena pengguna jalan sangat beragam.

Jasa Marga dalam | Jadi aplikasi travoy ini secara market cukup

mensosialisasikan Aplikasi | besar, jadi kami mengajak pihak ketiga yaitu

Travoy? pihak independen eksternal untuk bersama-
sama melakukan survei bersama untuk
kebutuhan aplikasi travoy tersebut.

Bagaimana Humas PT Jasa | Kami mengadakan diskusi untuk menentukan

Marga menyusun pesan dalam
mensosialisasikan Aplikasi

Travoy?

editorial plan dan agenda setting saat launching
Travoy maupun ada pembaruan fitur, maka
menjadi mandatory content yang harus segera
dipublikasikan. Pesan yang disampaikan
berkaitan dengan kegunaan aplikasi Travoy

serta keunggulan dari fitur-fitur yang tersedia.

Bagaimana bentuk pesan yang
disampaikan Humas PT Jasa
Marga dalam mensosialisasikan

Aplikasi Travoy?

Melalui konten media sosial dan press release

seperti Instagram, melalui redaksi VMS,

campaign-campaign media jasamarga




Apakah terdapat perencanaan,
pelaksanaan, serta evaluasi yang
dilakukan oleh Humas PT Jasa
Marga dalam menyusun pesan
untuk mensosialisasikan

Aplikasi Travoy?

Tentu saja, kami  menyusun strategi

komunikasi sehingga dapat menentukan

editorial plan dan agenda setting. Setelah
juga
untuk

dipublikasikan  kami melakukan

monitoring  pemberitaan melihat

engagement serta tonalitas pemberitaan

Metode apa yang digunakan

dalam mensosialisasikan
Aplikasi  Travoy? Mengapa
metode  seperti itu  yang
digunakan?

Tidak ada metode khusus, kami hanya
Marketing &
Communication dengan menerapkan strategi
yang

menjadi agenda setting dan editorial plan.

menjalankan sesuai fungsi

komunikasi kemudian diturunkan

Apakah terdapat kelebihan dan
juga kekurangan dari metode

yang di gunakan tersebut?

Secara umum, strategi komunikasi yang tepat

tentu akan menghasilkan citra  positif

perusahaan. Selama ini publikasi aplikasi

Travoy telah berjalan sesuai rencana dan selalu

dimonitor sehingga dapat menjadi evaluasi

Dimulai  dari  kapan " kah
sosialisasi  Aplikasi  Travoy
dijalankan? Kapan Aplikasi

Travoy tersebut diterapkan?

Sejak aplikasi Travoy diluncurkan pada 2019

Apa saja hambatan yang

dirasakan Humas PT Jasa Marga
dalam mensosialisasikan

Aplikasi Travoy?

Perbedaan cara pandangan dikalangan
konsumen (Masyarakat), perbedaan
pemahaman, tidak adanya respon dan

tanggapan dari konsumen, tingkat usia, dan
pendidikan masyarakat dalam menanggapi
informasi yang disampaikan melalui media

humas Jasa Marga

Jika memang ada evaluasi

Respon masyarakat bisa menjadi perbaikan




dalam mensosialisasikan
Aplikasi Travoy, lalu apa saja
evaluasi yang dirasakan serta

dijalankan?

untuk pengembangan Aplikasi Travoy seperti
peningkatan pada kualitas aplikasi maupun
fitur yang disediakan




LAMPIRAN VI

TRANSKRIP WAWAN CARA

Transkrip Wawancara dengan Informan 1

Narasumber : Irwansyah
Jabatan : Media Relation & Promotion Section Head
PERTAN YAAN JAWABAN

Bisa di ceritakan sedikit mengenai
latar belakang bapak seperti halnya
jabatan atau posisi, tanggung jawab,

serta kesehariannya di Jasa Marga?

Saya Irwansyah selaku Media Relation &
Head yang

bertanggung jawab untuk menyusun dan

Promotion  Section
mengendalikan program komunikasi baik

secara eksternal dan internal melalui
media massa serta mengelola kegiatan
promosi perusahaan untuk meningkatkan
citra  Perusahaan sehingga terjalin
hubungan baik antara perusahaan dan
pemangku kepentingan eksternal seperti
wartawan media massa, KOL serta
fungsi kehumasan pemerintah/instansi

terkait lainnya

Bagaimana strategi komunikasi yang
digunakan Humas PT Jasa Marga
Aplikasi

Travoy? Mengapa strategi komunikasi

dalam mensosialisasikan

seperti itu yang digunakan dalam

Strategi awal yang dilakukan Humas kami

yaitu melalui perencanaan terlebih

dahulu, dimana perencanaan dilakukan
agar tujuan yang diharapkan dapat

berjalan dengan lancar, strategi serta




mensosialisasikan Aplikasi  Travoy

Jasa Marga?

perencanaan Yyang dilakukan Humas

yang
menjalankan fisikal

kami yaitu memilih metode

strategis  seperti

affection untuk mensukseskan

keberlangsungan publikasi  informasi
pelayanan pada aplikasi Travoy dengan
tujuan informasi tersampaikan secara
konkret dan terukur. Gak hanya yang
seperti dijelaskan sebelumnya oleh ka
Renita, namun tambahan lainnya yang
bisa saya jelaskan adalah sosialisasi
Travoy juga dilakukan melalui media
massa dengan bentuk press release saat
aplikasi Travoy diluncurkan, serta saat
ada penambahan fitur pada aplikasi
Travoy. Press Release yang telah dibuat
akan disebarkan melalui Whatsapp
Group dengan anggota wartawan media

nasional di Indonesia.

Apakah sejauh ini apakah masyarakat

pengguna tol sudah tau - dengan
keberadaannya  Aplikasi  Travoy?
Bagaimana cara bapak/ibu

mengetahui jika masyarakat sudah tau

tentang Aplikasi Travoy?

Mungkin tolak ukurnya adalah dapat dari
dilihat dari angka pengunduhan aplikasi
Travoy,

maupun melalui engagement

dari postingan mengenai Travoy.

Bagaimana bentuk pesan

yang
disampaikan Humas PT Jasa Marga
dalam mensosialisasikan  Aplikasi

Travoy?

Tambahan dari saya atas jawaban ka
Renita yaa.. dilain sisi kita juga lebih ke
openbooth seperti event - event bumn,
dll.  Dan yang

kebanyakan di rest area seperti di posko

kalau openstand




mungkin nah itulah contoh bentuk dari

fisikal affection.

Apakah terdapat tahapan menetapkan

Kita lebih ke editorial plan dan agenda

metode penyampaian dalam | setting

mensosialisasikan Aplikasi Travoy?

Mungkin dari cara pelaksanaannya

atau bentuk/isi pesan nantinya.

Lalu bagaimana bapak bisa mengukur | Kita lakukan dengan cara proses

keberhasilan dari metode | monitoring secara berkala. Melalui

penyampaian yang telah di susun? proses monitoring kami  dapat
mengetahui  tonalitas publikasi yang

diharapkan menghasilkan respon positif

Apakah dari semua metode-metode
yang telah disebut tersebut sudah

dijalankan semuanya?

Pastinya, karena kita menjalankan proses
tersebut dengan daily businesss yang

mana itu selalu kami lakukan.

Dalam mensosialisasikan  Aplikasi

Travoy, media apa saja yang di pilih

Melalui media sosial dan media massa,

kedua media tersebut merupakan arus

untuk  menjalankannya? Mengapa | media mainstream yang menjadi sumber
memilih media tersebut? informasi saat ini.
Dari  media-media yang dipilih | Pemilihan  media  tersebut  sudah

tersebut apa kelebihan dan juga

kekurangannya?

berdasarkan perencanaan yang matang
dengan melihat audiens dari media massa
yang
followers 250 ribu. Kemudian melalui

cukup besar dengan jumlah
media massa juga dapat menjangkau
pengguna jalan tol yang tidak aktif di

sosial media.




Apakah sosialisasi yang di jalankan
lebih banyak menggunakan media
online, atau offline (tatap muka secara

langsung)?

Sampai saat ini lebih banyak melalui

media online sih yaa.

Apa saja hambatan yang dirasakan
PT
mensosialisasikan Aplikasi Travoy?

Humas Jasa Marga dalam

Kegiatan publikasi yang telah dilakukan
oleh humas kami melalui beberapa media
internal  maupun  eksternal  telah
dilaksanakan. Akan tetapi masih belum
maksimal, karena  belum semua
masyarakat mengetahui Tentang Aplikasi

Travoy Jasa Marga

Jika di lihat dari fitur fitur yang
tersedia, apakah fitur fitur tersebut
yang memang di butuhkan oleh
masyarakat? Lalu apa kelebihannya

dari fitur-fitur tersebut?

Sebelumnya aplikasi Travoy memang
dirancang untuk menjawab kebutuhan
masyarakat mengenai jalan tol, jadi
secara garis besar, sudah menjawab
permasalahan yang ada di jalan tol atau
pengguna jalan tol melalui aplikasi
travoy dimana terdapat fitur tariff tol
yang berguna untuk melihat tarif tol
sebelum Kita berpergian, selain itu juga
ada layanan rest area, layanan derek
online, dsh. Aplikasi travoy akan selalu
diupdate sebagai upaya pengembangan
mengikuti kemajuan teknologi. Untuk
soal kelebihan sih balik lagi ke masing-
masing fitur yang ada di aplikasi ini, PT
Jasamarga hanya membuka akses untuk
tol dan CCTV lainnya yang tersebar di

seluruh ruas jalan tol milik Jasamarga




Group, lalu ada struk digital untuk
mengetahui riwayat transaksi dalam
bentuk digital, Rest area memberikan
informasi seputar rest area, lalu juga ada
informasi  lalu lintas terkini untuk
menampilkan semua kejadian yang ada
di tol jadi seperti ada kemacetan lalu
lintas, seperti waktu kemacetan di Tol
bekasi  kemarin, karena  memang
informasinya itu dapat diakses jadi
informasinya bisa didapatkan dimana-
mana jadi dapat dilaporkan bahwa
contraflow nya masih berlangsung, lalu
ada Laporan Anda seperti saran dan
keluhan ketika terjadi di ruas tol. Lalu
juga ada derek online , selain
menghubungi  call  center 14080
pengguna jalan juga bisa memesan derek

online melalui aplikasi tersebut

Lalu bagaimana cara = memastikan
kalau fitur fitur tersebut memang di

butuhkan oleh masyarakat?

Dapat dilihat dari peningkatan jumlah
unduhan aplikasi Travoy maupun dari
komentar pada sosial media maupun

tonalitas pemberitaan

Fitur apa saja yang dihadirkan pada

aplikasi Travoy 3.0 ini ?

Jadi kalau untuk fitur utama yang ada di
aplikasi travoy ada 7, yaitu CCTV Real
time untuk mengetahui kondisi lalu lintas
secara live dan realtime, Struk Digital

untuk mengetahui riwayat transaksi tol




dalam bentuk digital, Rest Area untuk
memberikan informasi seputar rest area
mulai dari lokasi, fasilitas, dll , Chat Us
untuk memberikan layanan customer
service yang mudah diakses melalui
platform WhatsApp untuk membantu
kebutuhan pengguna jalan dengan cepat
dan tepat, Informasi Lalu lintas Terkini
untuk memberikan informasi mengenai
kondisi lalu lintas, termasuk
pemberlakuan rekayasa lalu lintas seperti
contraflow, ganjil-genap, dan one way,
Cek saldo . untuk mengetahui jumlah
saldo bagi pengguna e-toll seperti Brizzi,
e-money, dan Tap-Cash dalam “ sekali
tap” , dan yang terakhir Tarif Tol untuk
memberikan informasi seputar tarif tol
berdasarkan golongan kendaraan. Tapi
kalau di total dari keseluruhan fitur yang
ada di aplikasi travoy terdapat 17 fitur di

dalam aplikasi.




LAMPIRAN VII

TRANSKRIP WAWANCARA

Transkrip Wawancara dengan Informan 2

Narasumber : Bilal
Jabatan : Pengguna Aplikasi Travoy
PERTANYAAN JAWABAN

Selamat Sore mas Bilal, terimakasih
sudah meluangkan waktunya untuk
bersedia wawancara

saya sebagal

pengguna aplikasi Travoy

Selamat sore mas Daffa, iya silahkan

mas...

Darimana anda tahu mengenai aplikasi
Travoy 3.0 ?

Saya mengetahui aplikasi travoy dari

media  sosial  yaitu  Instagram

Jasamarga.  Sehingga saya tahu

mengenai aplikasi ini dan tertarik untuk

mendownload.

Seberapa efektif kah aplikasi Travoy
3.0 ini dalam memudahkan mobilitas

anda ?

Menurut saya aplikasi travoy sangat

membantu karena pada aplikasi

yang

yang
mengenai

tersebut  banyak  fitur-fitur

menarik, terdapat juga fitur
memberikan  informasi
kondisi lalu lintas di jalan tol seperti
CCTV, ada juga fitur tarif tol , dan

struk digital

Menurut mas Bilal sebagai pengguna,

Menurut saya fitur yang sering saya




fitur apa yang biasanya anda gunakan
pada aplikasi Travoy 3.0 ?

gunakan pada aplikasi travoy yaitu fitur
CCTV, karena saya bisa melihat lalu
lintas atau keadaan di jalan tol seperti
kemacetan atau peristiwa yang sedang
terjadi.

Apakah fitur yang membuat anda
mendownload aplikasi Travoy 3.0 ini ?
Apakah fitur yang di sajikan selain yang
anda sebutkan itu menarik ? Contoh

seperti cctv, tarif tol , dll

Saya mendownload aplikasi travoy ini
dikarenakan pada postingan yang ada

di Instagram jasamarga itu menjelaskan
kalau aplikasi travoy ada fitur yang
menampilkan keadaan lalu lintas jalan
tol secara real time menggunakan fitur
CCTV vyang ada di aplikasi tersebut.
Menurut saya ada fitur lain juga yang
menarik yaitu fitur struk digital, jadi
kita tidak perlu tekan tombol resi di

GTO (gerbang tol otomatis).

Informasi apa saja yang anda dapat dari

aplikasi Travoy 3.0 ?

Saya bisa mendapatkan informasi
lintas, di

aplikasi tersebut terdapat fitur CCTV.

mengenai keadaan lalu
Selain -itu juga saya bisa mengakses
seputar informasi mengenai jalan tol
yang dapat diakses bagi semua
pengguna melalui

fitur Trav-Post.

Apakah menurut anda informasi yang
disajikan oleh aplikasi Travoy 3.0

mudah di terima oleh para penggunanya
?

Menurut saya informasi yang disajikan
oleh aplikasi travoy mudah diterima
oleh pengguna, karena sudah dijelaskan

kita bisa memilih fitur apa saja yang




ada di aplikasi tersebut sesuai dengan
kebutuhan Kita.

Apakah anda pernah  mengalami
kendala saat menggunakan aplikasi
travoy

?

Saya pernah mengalami kendala saat
menggunakan aplikasi travoy,
contohnya ketika saya login lalu ingin
melihat fitur CCTV, fitur yang saya
tadi
notifikasi jaringan sedang offline dan

unggulkan namun terdapat
pada saat Itu jaringan saya sedang
aman dan stabil, lalu saya menunggu
CCTV tampil
CCTV

banyak dan agak berat proses loginnya

dan kemudian fitur

kembali ~mungkin karena

dan bagi saya selebihnya masih aman.

Menurut anda, adakah masukan atau
kritikan terhadap aplikasi Travoy 3.0
ini agar aplikasi ini bisa berkembang

pesat?

Menurut saya untuk kritikan atau
masukan bagi aplikasi travoy ini yang
pertama , untuk CCTV harus dibenahi
agar tidak error karena fitur tersebut
merupakan fitur yang saya unggulkan
dan lebih mudah diakses pengguna agar
tidak terjadi error atau yang dapat
menghambat Kkita sebagai pengguna
ketika  hendak

masukan untuk aplikasi Travoy 3.0,

berpergian.  Lalu
Menurut saya mungkin aplikasi travoy
bisa dikembangkan dengan melakukan
integrasi

dengan  aplikasi-aplikasi

pendukung bisnis milik jasamarga




contohnya Jasa Marga memiliki banyak
bisnis di rest area, mungkin travoy ini
bisa dikembangkan lalu Kkita bisa
mengetahui di rest area tersebut Kkita
dapat melakukan pemesanan makanan.
Selain itu juga, ada pengembangan
bisnis milik Jasa Marga contohnya Let
It Flo yang merupakan transaksi
pembayaran sebagai inovasi terbaru
GTO melalui RFID. Jadi menurut saya
kita tidak perlu mendownload dua

aplikasi tetapi cukup satu aplikasi saja
keseluruhan  di

sudah  mencakup

aplikasi travoy.

Oke baik mas Bilal, terimakasih ya

sudah meluangkan waktunya dan

makasih udah bantuin aku wawancara

untuk penelitian ini

Sama-sama mas, semoga jawaban saya

bisa membantu yaa.
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