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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

 Kehadiran jalur tol pasti diperlukan oleh publik luas, sebab membagikan 

partisipasi yang lumayan besar untuk kelancaran lalu lintas, paling utama dalam 

menolong memperlancar kepadatan jalur raya serta kemacetan yang kerap terjalin. 

Salah satunya Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang berhubungan dengan 

pengelolaan prasarana jalur tol merupakan PT Jasa Marga ( Persero) Tbk.   

 PT Jasa Marga( Persero) Tbk merupakan industri BUMN (Badan Usaha 

Milik Negara) yang mempunyai Kewajiban penting merancang, membuat, 

melaksanakan serta menjaga jalur tol dan alat kelengkapannya supaya jalur tol 

bisa berperan selaku jalur bebas hambatan yang membagikan manfaat lebih besar 

dari jalur biasa bukan tol.  

 Walau sistem pembayaran konvensional atau cash sudah berpindah ke 

sistem pembayaran uang elektronik atau E- Toll tetapi masih saja hingga disaat ini 

kemacetan lalu lintas di ruas tol selalu terjadi, hal itu didasarkan dengan 

terdapatnya aspek dari human error, arus mudik atau arus libur nasional, 

bertambahnya pengguna jalan tol, serta kecelakaan yang tentunya di alami dari 

semua kalangan golongan kendaraan yang menggunakan jalan tol. Dalam hal ini 

golongan kendaraan yang ada didalam ruas tol terbagi menjadi 5 golongan:  

1. Golongan I: Sedan, Jip, Pick Up/Truk Kecil, dan Bus.  

2. Golongan II : Truk dengan 2 (dua) gandar 
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3. Golongan III: Truk dengan 3 (tiga) gandar 

4. Golongan IV: Truk dengan 4 (empat) gandar 

5. Golongan V: Truk dengan 5 (lima) gandar  

 

Gambar 1.1 Volume pengguna jalan tol berdasarkan gerbang transaksi dan golongan tarif kendaraan 

2019-2020 

Sumber: https://jakarta.bps.go.id/ 

 

 Berdasarkan dari laporan para pengguna tol terhadap sistem pembayaran 

yang telah ada saat ini masih sering mengalami kendala seperti kesalahan teknis 

atau masalah lain yang dihadirkan pada mesin itu sendiri. Seperti halnya kesulitan 

menggapai mesin tapping, saldo E-Toll habis, dsb.1  Dari adanya kendala tersebut 

                                                 
1
 Stanly Ravel, “Keluhan Pengguna Transaksi Non Tunai di Jalan Tol”, Oktober 04, 2022,  

https://otomotif.kompas.com/read/2017/09/12/173405515/keluhan-pengguna-transaksi-non-tunai-

di-jalan-tol?page=all  

https://jakarta.bps.go.id/
https://otomotif.kompas.com/read/2017/09/12/173405515/keluhan-pengguna-transaksi-non-tunai-di-jalan-tol?page=all
https://otomotif.kompas.com/read/2017/09/12/173405515/keluhan-pengguna-transaksi-non-tunai-di-jalan-tol?page=all
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tentu saja memicu kemacetan lalu lintas. Kemacetan lalu lintas di ruas tol tentu 

saja tidak bisa di hindari oleh para pengguna tol tanpa adanya informasi yang 

valid. Seiring perkembangan teknologi dan komunikasi saat ini yang telah 

mengalami banyak tahapan inovasi, dapat meluncurkan platform-platform seperti 

halnya, platfrom sosial media, platform berita, platform alat pembayaran, platform 

asisten digital, dan lain sebagainya. Berkat perkembangan tersebut, kini khalayak 

dapat mudah mengakses semua keperluan dalam mengirim pesan, menerima 

pesan, mencari sebuah informasi, dsb.  

  Peran teknologi informasi dan komunikasi sangat penting penting dan 

relevan dalam semua bidang kehidupan manusia. Hal tersebut Terbukti hampir 

seluruh masyarakat di Indonesia pernah mengalaminya menginternalisasi 

penggunaan internet saat melakukan aktivitas seperti transaksi, belanja, pekerjaan 

dan lain- lain dll. Dari adanya tuntutan kemajuan teknologi menjadikan arus 

informasi melalui berbagai media mendorong para pelaku bisnis untuk membuat 

sebuah wadah yang terhubung antar realita dengan masyarakat yaitu dengan 

menghadirkan sebuah aplikasi digital. Hal itu membuat PT Jasa Marga( Persero) 

Tbk mendesain suatu aplikasi yang bernama Travoy( Travel With Comfort and 

Joy) untuk membagikan segala informasi yang terdapat di dalam lingkup tol. 

Berikut ilustrasi dari Aplikasi Travoy yang di bikin oleh PT Jasa Marga( Persero) 

Tbk: 
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Gambar 1.2 Aplikasi Travoy 

Sumber: Website Kompas.com 

 Singkatnya, Travoy merupakan asisten digital para pengguna tol berbasis 

aplikasi yang dirancang oleh PT Jasa Marga (Persero) Tbk. Aplikasi Travoy telah 

dirilis oleh PT Jasa Marga (Persero) Tbk sejak 2019 lalu, motif latar belakang 

diluncurkannya Aplikasi Travoy pada saat 2019 adalah membantu para pemudik 

untuk memperoleh informasi dengan fitur- fitur yang terdapat di dalamnya. Hal itu 

dapat membantu para pengguna tol khususnya pemudik di saat menggunakan 

jalan tol. Seiring berjalannya waktu aplikasi Travoy mengalami beberapa 

pembaharuan sistem, pembaharuan tersebut datang dengan adanya tuntutan 

perkembangan teknologi masa kini dan juga kritik serta saran dari para pengguna 

tol ketika menggunakan aplikasi Travoy.  

 PT Jasamarga (Persero) Tbk. dalam mengelola aplikasi Travoy memiliki 

situs web resmi serta sosial media seperti Instagram, Twitter dan lain sebagainya. 

Melalui situs web serta media sosial yang didedikasikan untuk mendukung 

memberikan informasi tentang berkendara yang aman saat mudik, tips dan trik 

berkendara dengan kecepatan sesuai peraturan, hari libur nasional dan lainnya 

kepada masyarakat.   
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 Untuk bisa mendapatkan asisten digital, para pengendara di wajibkan 

untuk mendownload aplikasi Travoy yang ada di Play Store dan App Store. 

Nantinya, para pengendara dapat merasakan fitur-fitur yang telah tersedia di 

Aplikasi Travoy, diantaranya sebagai berikut: Travnews, Rest Area, SPBU, Yuk 

Mampir, Call Center, Derek Online, Panic Shake, Laporan Anda, Maps & CCTV, 

dan Travpost. 

 Humas atau PR merupakan hal yang sudah tidak lumrah dalam suatu 

lembaga, instansi, perusahaan, dan semacamnya. Di masa kini keberadaan humas 

di suatu perusahaan dan semacamnya memiliki posisi yang berpengaruh dalam 

kemajuan si perusahaan tersebut. Seseorang humas dapat dipandang berhasil pada 

saat mereka dapat membangun hubungan yang baik. Tentu hal itu juga bergantung 

dari cara humas dalam menggunakan strategi komunikasi yang baik dalam 

berkomunikasi. 

 Kedudukan Humas pada tiap perusahaan merupakan sesuatu tatanan yang 

wajib terdapat sebagai peran fungsional dalam perihal penyebaran data terkait 

sesuatu aktivitas perusahaan baik pada di dalam maupun di luar perusahaan pada 

khususnya terhadap publik sehingga kedudukan serta peranannya hubungan 

masyarakat mempunyai kepentingan terkait dalam mengembangkan perusahaan.  

 Strategi komunikasi menggambarkan kombinasi perencanaan komunikasi 

dalam menggapai tujuan yang telah ditetapkan. Dalam pelaksanaannya strategi 

komunikasi wajib memilah metode apa yang baik untuk berinteraksi, karna 

terdapat kaitannya dengan sarana yang kelak di gunakan. Strategi komunikasi jadi 

langkah dini yang nantinya bisa memutuskan gimana komunikasi akan di 
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laksanakan. Oleh karena itu, adanya pertimbangan dapat memperhitungkan faktor 

pendukung dan juga penghambat dari memperhatikan tahapan serta langkah-

langkah dalam strategi komunikasi.2  

 Sosialisasi merupakan proses dimana individu menerima kemudian 

menggeneralisasikan pola-pola serta kebudayaan mereka. Dalam hal ini proses 

sosialisasi berlangsung interaktif. Dengan begitu, individu akan mengetahui serta 

melaksanakan hak dan kewajibannya berlandaskan perannya.  Menurut Bruce J. 

Cohen tujuan dari sosialisasi diantaranya yaitu, bertujuan untuk mempersiapkan 

keterampilan, membuat komunikasi yang efektif dalam konteks kemampuan 

membaca, menulis, serta berbicara, melatih mawas diri yang akurat, membuat 

individu dapat beradaptasi dengan nilai ataupun kepercayaan yang ada di 

masyarakat, serta membentuk sistem perilaku melalui pengalaman.3  

  

                                                 
2
 Uud Wahyudin. “Strategi Komunikasi Lingkungan Dalam Membangun Kepedulian Masyarakat 

Terhadap Lingkungan”. Jurnal Common, Vol. 1, No. 2, 2017. hlm. 133  
3
 Isabella. “Sosialisasi Wawasan Kebangsaan Sebagai Upaya Penguatan Ketahanan Nasional 

Indonesia”. Jurnal Pemerintahan dan Polit ik, Vol. 3, No. 1, 2018, hlm. 3  
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 Dalam hal ini sosialisasi yang telah di lakukan oleh PT Jasa Marga 

(Persero) Tbk di dalam Aplikasi Travoy diantaranya seperti, press release 4, 

konferensi pers5, serta bekerjasama dengan media massa yang ada di masa kini. 

Peran humas PT Jasa Marga dalam mengedukasi masyarakat khususnya para 

pengguna jalan tol sangatlah berguna, hal tersebut juga merupakan salah satu 

kunci kesuksesan agar sosialisasi dari aplikasi Travoy dapat tertuju dengan baik. 

Melalui pendekatan seperti pendekatan persuasif dan edukatif humas PT Jasa 

Marga bisa meningkatkan strategi komunikasinya. Pendekatan persuasif yaitu 

dengan memrepresentasikan aplikasi Travoy kepada masyarakat secara langsung 

ataupun tidak langsung, melakukan monitoring dengan mengunjungi komunikan 

secara langsung ataupun tidak langsung. Dengan hal itu dapat mewujudkan 

komunikasi dua arah atau timbal balik, dan tentunya dapat membangun sarana 

komunikasi yang menghasilkan informasi lebih detail yang bersifat edukatif 

kepada masyarakat bagaimana menghadapi keluhan yang dirasakan.  

 Humas PT Jasa Marga dalam melakukan sosialisasi terkait inovasi terbaru 

kepada khalayak tentu membutuhkan strategi yang tersusun dengan baik, 

hambatan-hambatan tentu saja bisa terjadi ketika sosialisasi tersebut dilakukan, 

dengan itu disini peneliti ingin mengetahui bagaimana Strategi Komunikasi 

Humas PT Jasa Marga (Persero) Tbk dalam Mensosialisasikan Aplikasi Travoy. 

                                                 
4
Jasa Marga, “Akomodir Kebutuhan Pengguna Jalan Dalam Satu Aplikasi Terintegrasi, Jasa 

Marga Luncurkan Travoy 3.0”, April 03, 2022, 

https://www.jasamarga.com/public/id/akt ivitas/detail.aspx?tit le=Akomodir%20Kebutuhan%20Pen

gguna%20Jalan%20Dalam%20Satu%20Aplikasi%20Terintegrasi,%20Jasa%20Marga%20Luncur

kan%20Travoy%203.0  
5
 Kompas.com, “Jasa Marga Keluarkan Aplikasi Travoy” Mei 27, 2019, 

https://megapolitan.kompas.com/read/2019/05/27/14080661/ jasa-marga-keluarkan-aplikasi-travoy  

https://www.jasamarga.com/public/id/aktivitas/detail.aspx?title=Akomodir%20Kebutuhan%20Pengguna%20Jalan%20Dalam%20Satu%20Aplikasi%20Terintegrasi,%20Jasa%20Marga%20Luncurkan%20Travoy%203.0
https://www.jasamarga.com/public/id/aktivitas/detail.aspx?title=Akomodir%20Kebutuhan%20Pengguna%20Jalan%20Dalam%20Satu%20Aplikasi%20Terintegrasi,%20Jasa%20Marga%20Luncurkan%20Travoy%203.0
https://www.jasamarga.com/public/id/aktivitas/detail.aspx?title=Akomodir%20Kebutuhan%20Pengguna%20Jalan%20Dalam%20Satu%20Aplikasi%20Terintegrasi,%20Jasa%20Marga%20Luncurkan%20Travoy%203.0
https://megapolitan.kompas.com/read/2019/05/27/14080661/jasa-marga-keluarkan-aplikasi-travoy
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1.2 Batasan Masalah 

 Berlandaskan latar belakang masalah yang sudah dipaparkan diatas, 

peneliti membuat batasan dengan tujuan agar penelitian tersebut terarah dalam 

suatu pembahasan sehingga tujuan penelitian tercapai. Adapun batasan 

masalahnya adalah Strategi Komunikasi Humas PT Jasa Marga (Persero) Tbk 

dalam Mensosialisasikan Aplikasi Travoy (Travel With Comfort and Joy) 

1.3 Rumusan Masalah 

 Berlandaskan uraian latar belakang yang sudah dipaparkan diatas, 

sehingga tersusunlah rumusan masalah pada penelitian ini sebagai berikut : 

Bagaimana strategi komunikasi PT Jasa Marga (persero) Tbk dalam 

mensosialisasikan aplikasi Travoy? 

1.4 Tujuan Penelitian 

 Tujuan utama pada penelitian ini ialah untuk mengetahui strategi 

komunikasi Humas PT Jasa Marga (persero) Tbk dalam mensosialisasikan 

aplikasi Travoy.  

1.5 Manfaat Penelitian 

Dari penelitian ini diharapkan sanggup memberikan manfaat dengan cara teoritis 

serta praktis selaku selanjutnya: 

a. Manfaat Teoritis:  

 Manfaat teoritis, dengan riset ini diharapkan dapat memajukan penelitian 

ilmu komunikasi, memberi wawasan mengenai strategi komunikasi yang 

dibubuhkan dalam mensosialisasikan suatu aplikasi asisten digital.  
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b. Manfaat Praktis: 

 Penelitian ini diharapkan bisa dijadikan sebagai rekomendasi agar 

pembaca lebih memahami tentang strategi komunikasi. Mampu memberikan 

gambaran yang jelas bagi PT Jasa Marga (Persero) Tbk  guna menentukan 

rencana strategi komunikasi dalam mensosialisasikan sebuah inovasi terbaru 

untuk para pengguna tol nantinya. 

1.6 Sistematika Penulisan 

 Dalam menyusun penelitian ini, peneliti menjabarkan tiap-tiap bab serta 

beberapa sub bab yang isinya berkaitan satu sama lain, dengan maksud agar lebih 

mudah untuk dipahami nantinya. Adapun sistematika penulisan proposal 

penelitian ini, diantaranya sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini menjelaskan terkait latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian, serta sistematika penulisan. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini membahas tentang landasan teori atau landasan konseptual yang relevan, 

dalam bab ini juga terdapat kerangka berfikir.  

BAB III METODOLOGI PENELITIAN  

Bab ini membahas terkait gambaran objek penelitian, teknik pengumpulan data, 

teknik penarikan informan, analisis data, dan juga perencanaan lokasi serta jadwal 

penelitian. 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini berisikan penjabaran mengenai hasil penelitian secara keseluruhan terkait 
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fokus penelitian yang telah dibahas, mencakup tentang gambaran umum objek 

penelitian, biodata informan, hasil penelitian berbentuk wawancara peneliti 

dengan subjek penelitian dan pembahasan mengenai hasil penelitian.  

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 

BAB V sebagai penutup dari skripsi yang dibuat oleh peneliti, yang berisikan 

kesimpulan serta saran dari hasil penelitian yang diberikan oleh peneliti.  


