1ol dan Perlindungan
Konsumen

A emerintah pusat be-
rencana membangun
jalantol sepanjang

1.500 kilometer yang kemudi-
an diapresiasi positifolch ba-
7vak pemerintah daerah. Di
Jawa Barat, Sumedan gterca-
tatsebagai pemerintah kabu-
paten yangbersemangat un-
tuk membangun Tol C ileunyi-
Sumedang dengan masuk ke
xonsorsiuminvestor jalan tol
lewat Jasa Sarana,

Kabupaten Bandung mulai me-
‘zkukan aktivitas membangun tol
Soreang-Pasirkoja sepanjang 15 ki-
lometer dengan menggandeng pi-
nzk swasta dan menganggarkan
2p 500 miliar,

Sebagai kegiatan bisnis, tol tidak
hznya mampu menghasilkan pen-
Capatan asli daerah dan pendapat-
20 negara, tetapi juga perlu diim-
Sangi dengan upaya memuaskan
pelanggan, Keuntungan yang diha-
su4an sepatutnya berasal dari ke-
puasan konsumen yang terus me-
mingkat. Kepuasan konsumen se-
ring kali terganggu oleh banyalk hal
¥ang "gentayangan” dijalan tol.

Kualitas jalan yang tidak mema-
=2l untuk sebuah tol, misalnya, bu-
<an hal luar biasa ketika jalan ter-
s=but bergelombang, berlekuk, ka-
sz, dan berlubang. Menggunakan
:2lan tol dengan kondisi demikian
‘zntu bukan perjalanan yang me-
=renangkan dan dapat mengaki-
“ztkan gangguan pada kendaraan
rang ditumpangi, atau bahkan an-

an kecelakaan ketika konsu-
n menghindari gelombang atau
“2bangdengan carazig-zag.

Kemacetai dan seringnya orang
~=rmain di pinggir tol pada waktu
-=0 tempat tertentu merupakan
zangguan. Keluhan konsumen de-
“zan kondisi semacam ini sering
t=rlontar untuk kemudian meng-
anggap kemacetan sebagai suatu
nz! ang lumrab, Sementara orang
g hermain di bibir tol sering ke-
sulitan ditangani kendati sud: h di-
Fasangpagar pengaman.

Tol menjadi rawan gangguan,
Fukan sekali-dua kali konsumen
=enjadi korban pelemparan atau
s=izhatan dan tidak dapat diselesa-
“czn dengan tuntas. Kendati sering
z=rlihat patroli polisi di jalan tol,
“=waspadaannya terbatas sehing-
ddrk mampu mengatasi perso-
=2n keamanan saat terjadi kema-
-=tandan lalulalangorang,

Perlindungan konsumen
Pelanggaran konsumen sering

Oleh

kali menjadi
pengganggu ba-
gi konsumen lain,
Hampir pasti pelang-
garan kecepatan (60-80
kmy/jan) sering dilakukan
konsumen, Belum lagi pe-
nyalipan dari bahu kiri jalan
atau lajur untuk mendahului
digunakan sebug.i lajur lambat,
Petugas juga jarang menyampai-
kan pelanggaran ini sehingga kon-
sumen menganggapnya schagai
halyang wajar.

Dampaknya, semakin banyak
saja yang melakulka) pelanggaran,
Fihak polisi punjarang terlihat me-
lalukan penegui an kepada pelang-
gar. Kalaupun sering ada kendara-
an yang ditilang, umumnya kenda-
raan tersebut adalah angkutan
umum barang atau penumpang
tanpa penyebab yang jelas meng-
apadiberhentikan,

Gambaran ringkas di atas tam-
Dbaknya perlu dilihat sebagai gang-
guan terhadap konsumen, Harga
tiket tol tentu saja perlu diimbangi
dengan jaininan keselamatan, ke-
nyamanan, dan keamanan. Mem-
biarkan gangguan terus berjalan
berarti tidak ada perlindungan ter-
hadap konsumen.

Undang-Undang Nomor 8 Ta-
hun 1999 tentang Perlindungan
Konsumen mempertimbangkan
bahwa ketentuan hukum yang me-
lindungi kepentingan konsumen dj
Indonesia belum memadai, Meng-
angkat harkat dan martabat konsuy -
men dengan cara menghindari k-
ses negatif adalah salah satu tujuan
UU tersebut. Ada dua hal yang ti-
dak diaturnya, yakni hak atas keka-
yaan intelektual (HAKI) dan ling-
kungan hidup karena telah ada
aturan yang memayunginya. Kon-
sumen pengguna tol sangat mung-
kin mendapat perlindungan sesuai
UUtersebut.

Melindungi konsumen penggu-
na tol tidak harus berarti menjaga-
nya, tetapi melayaninya dengan ke-
sungguhan hati. Lima indikator pe-
layanan yang diperkenalkan Par-
asuraman dapat diartikan sehagai
upaya perlindungan terhadap kon-
sumen. Pertama, reliability mem-
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berikan

pelayanan
yang tepat dan
benar. Bisa saja ta-
riftol tei lalumahal,
lelapi jangan sampai
ketika melewati tol ma-
sih  banyak  gangguan.
Mungkin sistem diskon
wnyy  adalah tindakan yang
tepat ketika pe ayan-
annya belum dapat memuaskan
konsumen. Kenaikan tarif to] da-
pat dianggap sebagai tindakan
yang benar jika diiring dengan sg-
mukin besarnya kemampuan pe-

ngelola memberangus gangguan,

Kedua, tangible mensyuratkan
dipenuhinya sumber daya manusia
(SDM) dan sumber lainnya yang
memuadai, Penamnvilan, kecerdas-
an, dan kecekatan petugas meru-
pakan faktor penting dalam mcJa-
yani konsumen. Front line excel-
lent (FLE) menuntut adanya SDM
yang cerdas dalam melayani kon-
sumen. Konsep FLE tidak cukup
dengan ramah, tetapi Jjuga harus
mampu membantu konsumen de-
ngan cekatan,

Banyak petugas yang ramah, te-
tapitidak banyak membantu, Petu-
gas yang pandai tersenyum, meng-
angguk, dan mengucapkan selamat
pagi, siang, sore, dan malam tidak
dikatakan cerdas bila tidak cekatan
membantu konsumen yangsedang
mengalami kesulitan dan ganggu-
an. Kelihatannya, mencari SDM
yang cerdas tidak terlalu sulit dari
Jjutaan penduduk usia kerja Indo-
nesiayangterdidik,

Kecekatan SDM

Ketiga, responsiveness dapat di-
wijudkan melalui  ketersediaan
SDM yang memadai, Kecepatan
melayani konsumen tentu sajame-
rupakan nilai tambah vang perlu
terus ditingkatkan. Bahkan, ketika
ada konsumen yang mengadukan
gangguan, petugas dengan cepat
melakukan tindakan penanggu-
langan. Jika ada kemacetan, segera
diberitahukan kepada konsumen
sehelum mereka memaguki pintu
tol. Keluhan konsumen lainnya ju-
ga dapat dj *anggulangi dengan ce-

pat dan sigap. Untuk itu, petugas
perlu selalu siaga 24 jam untuk
mengantisipasi kemungkinan bu-
ruk yang dapat menimpa konsu-
mennya,

Keempat, assurance Serbicara
tentang etika dan moral. Rambuy
yang dipasang bukan hiasan, dan
peraturan yang ada bukan pajang-
an. Gangguan perlu disikapi de-
ngan komitmen moral untuk me-
negakkan aturan yang ada. Jalan
tol juga perlu menjadi aj ang pendi-
dikan berlalu lintas, Teguran dan
penegakan aturan tidak harus sela-
Iu menyinggung perasaan konsu-
men,

Kansumen semestinya bersedia
dan senang ditegur dan diluruskan
sehingga dapat menjadi konsumen
yang mengerti kewajibannya, Pe-
tugas yang mencari kesalahan kon-
sumen dan memojokkan nyahanya
akan memperpanjang keluhan dan
gerutu. Kerumunan orang yang
bermain di pinggir tol dapat dide-
kati dari sisi etika-moral mealui
sosialisasi dan kunjungan silatu-
rahmi dengan warga sekitar tol.

Dengan silaturahmi ini, tentu
saja akin menempatkan warga se-
kitar tol sebagai mitra yang diha-
rapkan mampu men bantu penge-
lola tol. Penggunaan aturan hitam-
putih dengan warga sekitar tol ti-
dak lebih efektif dibandingkan de-
ngan penggunaan etika-moral,

Kelima, empati perlu menekan
kecemasan dan ketakutan sekali-
gus meningkatkan harapan dan ke-
inginan konsumen, Keselamatan,
keamanan, dan kenyamanan ada-
lah harapan konsumen pengguna
tol. Semuanya perlu dijunjung
tinggi oleh pengelola dengan ber-
bagai inovasi dan ireasi yang me-
mungkinkan harapan konsume;.
dapat dipenuhi. Gangguan dan ke-
Jjahatan terus diberantas, Petugas
nakal terus ditekan, dan pelayanan
buruk terus diperbaiki, bahkan
mungkin tarif tol yang tidak sesuai
dengan kondisi to] sebenarnya te-
rus dievaluasi,

Perlindungan konsumen tentu-
nya perlu terus diusahakan sehing-
ga dapat bardampak positif terha-
dap bisnis tol. Lemahnya perlin-
dungan konsumen sama artinya
dengan buruknya pelayanan terha-
dap pengguna tol, Bisnis tol yang
menggiurkan perlu juga diimbangi
dengan pelayanan tol yang meng-
giurkan pula sehingga tidak mem-
bangun pandangan buruk masya-
rakat terhadap bisnis jasa jalan ter-
sebut. Untukitu, perlu diupayakan
peningkatan kemampuan melaya-
ni konsumen secara memuaskan,
bukan memuakkan.
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