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pilil'H#fl5"
I ja.lan tol sepanjang

) .500 ki lometervang kernu di,
an diapresia,si positif olch ba-
rl ak pernerintah daer ah. Di
Ja$a Barat, Sumedangterca-
tat sebagai pemerinLrh kabu-
paten lng bersemangat un_
tul< membangun Tol Cileunfl-
Sunedang dengan masuk ke
;orlsoniium investor jal an tol
lelat Jasa Snrana.

. _ 
Kabupate[ B'andunE mulai me_

lxul(nn qktMtas melnl,anrun tol
sorea ng.P.urjrk)j a scpanJ qni ls kr-
.omeler dengan menggandeDg pi-
3x_ -Ira{g dan mengarggarka[
-1! oUU rultar.
. Sebagai kegtatan bisnis, tol tidak
i_anya mampu henghasi lkan Den-
:apatal asli daera,S dan pendaoaF
ar hegar-4 tetapi iuqa n.,rlu diim_
:angi dengan urraya memuaskan
:er ngjqan. lGuntu ngan }?ng djha_juan sepatutDya berusal dari ke-
1 asaa konsurnen lang terus mo_
:U,kat. Kcpuasal konsumen se-
:-ng k _ll tergahAqu o [eh banva] hrl
','-16 "gentayanqan" di ialan iol_

Xualitas lalan yang [laal rnema_
:er urtuk sebual !ol. misalnva hrrqr hal luar biasa ketika ialan rer-i.tut bergdombrmI, beriekuk. ka-
i.l-, dan berlublng. Menszunakan
:jlan tol dengan kohdisi d;mikian
Entu bujgrn pedalanan yanq me-
-l.enanglon dan dapat henlqalA_
:::riar gargguan pada kendaraan
t:.19 drtumpangi, atau b.$.kan an_

=:nan ke(elalGan ketika konsu_
=-n menghjndari gelombang iltau
. : J.-ng dehgan cara zig-zrg.

l(emacetalt ( lan seringnva orarts
:ennain di pinggir tol pirii waktri
-.a tenrpat tertentu meruDakan
+1qguan. Kehhan konsum;n de-
;an kondisi semacam id sering

-:iontar urtuk kemudian menSl
ar&tip kemacetan sebaEai suaiu
:.;: .?ng lunr-rai,. Sementiuaorans
.-.ng he rm ain di bibir tol sering ke:
i Jtan ditangani kendatj sud.; di-

sumen menganElgapnya sebugai
nalyangwajar

Itampaknya, snnrokin b:rrrvrrk
sala yrnl melakuka r lxjlJnqral.iu).
r Ir at< pol is i pun.iarang terlihat me-
lakukar pe negu, an kcpada pelan(_
gar. Kalaupuh serjng ada kendar;-
an yang ditilMg umurnva kcnda-
raan tersebut adalah inskutrn
umunr barang atau penumpang
rairpa penyctrab yang jelas mens-
apo di herhe ntikan.

(iarnbaran ringkas di aLas tam_
paknya perlu dilihat sebrgai qanq-
guan terhadirp konsumen. Haria
tiket tol tehtu saja perlu diimb.u"ci
dengan jalainan keselamatan ke--
rlarnanan, dan keamanan. Mem-
brarkan gahgguan terus beriBlan
bemrti tidal< ada perlindunga; ter-
t)adapkunsumcn.

Undrng-UnrJ16p' No,llor 8 Ta-
h,un 1999 tentrrg perlindungan
.r\.ohsumen mcntpertimbanskan
ba})wa ketenturn hukum yang"me_
0 nOungl kepen tinAc n ko nsurnen d i
lDdonesia belum metnadai. Mens_
anglat harkatdan m.rrtabat kons;-
men dengan cara men(hindrtri ek-
ses negatif adalah salahsatu tuiu.urllU tercel,ut. Ada dua hal yanA ti-
oa{ oroturnya, yaknihak atrs kak,,_
ya.m inte)ekual (rIAKD dan lins-
kungan hidup karena telah ad",
aturn! yang memalrnginya. Kon-
sumen penglluna tolsangat munq-
lon mendapat perlindunsu sesu;i
UU tersebut

MelirT dungi Lonsumen penpor_
na tol tidakharus berarti rneni;.-
nya, tetapimelayaninya denga; [e-
sun[guhan hati. Lima lndilatorDe_
layanan yang diperkcnatkan pir-
asulaman dopilt dinrtikirn schulai
(rpaya perlirdungan trrlladaD kon-
sumen. Pertama, r"e/tarrlty mem_

Banya} petugas yang ranlah. te_
tapr tldal banyal membanfu . 

petu-
gis yang pandai tersen\,,unt. merlq_
unggu k, da n my nllucapkan selan);t
pag, srang, sore, dan n:a]a]n tidak
dlkatalan cerdas bil a tidal cekatah
membantr konsulnen J,€ng sedanq
mehgtatnt kesrlitat) dan ganAqu:
an. (erllratannya, n,encari SiMylng cerdas rida.k terlalu $ulit dxri
JutJan pendudul usia kerja Indo_
nesra]'angterdjdik

Kecekatan SDM

Keti94 resporslyen.,ss daDat di-
wujudkan nlelalui ketersidiaan
lillM ynng lemadai. Kecepatan
nrelayanl konslrmen tenfu saia me_
rupakan.nilai tambai yang perlu
rerus olnngkatkan. Balkan, ketika
ada konsumen yang mengadukan
Sangguirn, peLuga3 deuqan :enat
mehLku_kan tindakan trenaisqu_
tangan. Jika ada kemacc,ian. se ra
dibelitahukan kepada konsuiren
s(,1)cll I nt(,lckr hlcln0suki Djntu
tol.I(eluhan konsumun lainnia iu_
ga dapat di'arggrrlangi dengin ie_

pat dan sigap. UnfuI ltu. Detusas
perlu selalu siaga z+ jam- unfrrk
menEaDtisipasi kemungkinan bu-
ru( vxng dapat menimpa konsu_
mennya.

I(eempat, .tssurarce,)erbirara
tentang etjka dan moml. narnhn
yarg dipasang bulan hiasan. dan
perafuran yang ada bukan naiaro-
ttrl cangguah perlu disikiui dE
ngan komitmen moral unnik m._
ne€al*an aturan yar,g a&" Jalan
tolJugaperlu menjadiaiang Derdi_
dr-kan berlalu lintas. Tinrian aan
penegakan atureu tidak harus sela_
lu mcnyin&juhg perasaan konsu-
men.

. Ktnsumen semestinya bersedia
dan senang djtegur dan d iluruskan
sehihgga dapat menjadj konsumen
vohg n)enlerti kow{ihonnj.r. l,c-
tugas ysru| menc rrikesalahan ko n -
sumen dan memojokkarr nya haaya
afiah nlemperpanjahq kelulun dan
gerutu_ Nerunruhah orang yang
Dermaln dt pjnggjr tol daDat dide_
kati dari sisi ctika-mcral- meratui
sosiaiisasi dfln kuhjutEan silatu_
rallm I dengan war(a sekita r tnl

Denq:rn silatur;hmi ini. tcntu
srja akrLt menrmpatl(an w;rea se_
ktar tol sebagai mjtra yang diha_
rapkan nnmpu me0 hantu Dens.-
lol.r tol. Penggunaan rturan Lit;-
putih dengan warga sekitar tol ti-
dak lebih cfektifdibandinEkan de_
ngan penggu-naan etika-m5ral_
. Kelima, empati perlu menekan
kecemasan dan ketakutan seloli_
gusmet ngkatkan harapandan ke-
lnulnan konsuhen, Keselamatan.
Iteamanan, dan kentumanan ada_
lah harapan konsumen plnfguna
tor. Semuanya perlu djjuhjung
Irng$ oleh pengelola denqan ber_
oagal tnovasi dar $easi vans Ine-
mungkinkan harapaa konsimer
dapat dipenuhi. Grhgguan dan ke-
Jahatan terus diberantas. peilr(rs
nakal terus ditek rn. dar pelayala n
Duruk LenN diperbaiki, bahkan
mungkin hrif tol yang tjdak sesuai
dengrur kondisi tol sebenarnya tc_
rUsqrevalursi
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: : sang pagarp-elrgaman,
roL meruBdt tawaD Eang(uan-

: .t}an s€krlidua kali lionsimen
=enJadi kolban l)elumparan atau
G anatar dan tidak dapat disele ia_
-!=n denuan funtas. Kendati seri|lrJ
--,rhat patlolj polisi di jalan toi(: \r"spadaannla terbatas sehrns-
+ Edj* mampu mcDgatasi pers;_
i-an iftamatlatr saat teriadi kema_
=ian dan lalu lalangorang.

Perlifi dungan konsumeD tentu_
nya perlu terus diusalaknn sehins.
ga dapat b.rdampal positif terhi-
dap bisnis tol. Lemahnya perlin.
olngan konsum(rn samn artinva
dcngan buruknya pelayanan terhi_
oap pengguna tol. Bisnjs tol vang
meng$urkan perlu juga diimbanqi
dengan pelayanah tol }?n( men;_
grur*an puJa sefungga tidal meri_
bangun pandangar buruk masvr-
ral<at te rhadap bisnisjasa ialan ter-
sebot. Untuk itu, perlu dirioavakan
peningkatar kemampuan melaya-
nrlonsumen secara memuaskan,
hukan hlemuakkan_
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