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PEDOMAN WAWANCARA
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PENGGUNA JALAN TOL YANG MENGALAMI KECELAKAAN DI

JALAN TOL”

Narasumber : Hendra A.P.D, S.E., selaku Representative Officer
PT. JASA MARGA (PERSERO) TBK

Tanggal waktu wawancara : 10 Mei 2025

Tempat : JI. Teuku Umar RT.003/RW.001, Sepanjang Jaya,
Kec. Rawalumbu, Kota Bks, Jawa Barat 17114

No. Pertanyaan Jawaban
1 | Bisa bapak jelaskan bagaimana kronologi Baik, kejadian di jalan tol yang
kejadian terjadinya lubang di jalan tol yang | mengakibatkan terjadinya pecah ban
menyebabkan kerusakan pada puluhan kendaraan mobil golongan I di KM. 39
mobil? arah Jakarta pada tanggal 07 Februari

tahun 2021 akibat melindas lubang,
intensitas hujan yang cukup tinggi
menjadi salah satu faktor penyebab
permukaan jalan jadi berlubang.

2 | Sejak kapan lubang tersebut diketahui oleh Lubang tersebut diketahui setelah

. . 0
pihak pengelola jalan to? kajadian pecah ban terjadi dan

informasi didapat melalui aduan dari
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pengguna jalan tol ke Call center Jasa

Marga di nomor 14080

Apakah ada laporan sebelumnya dari
pengguna jalan atau petugas patroli
mengenai kondisi jalan yang berlubang?

Sebelumnya kami tidak ada menerima
laporan terkait jalan berlubang baik
dari pengguna jalan maupun dari
petugas kami di lapangan (Mobile
Costumer Service)

Apa langkah-langkah yang telah diambil
oleh pihak perusahaan setelah mengetahui
kejadian ini?

Setelah mendapat informasi dari Call
center kami langsung mengarahkan
petugas Mobile Costumer Service
(MCS) ke lokasi kejadian tepatnya di
KM. 39 arah Jakarta untuk segera
membantu mengamankan pengguna
jalan yang mengalami gangguan pecah
ban tersebut dan secepatnya untuk
dapat melanjutkan perjalanan

Berapa lama waktu yang dibutuhkan untuk
memperbaiki lubang tersebut?

Perbaikan dapat diselesaiakan pada
malam itu juga dan butuh waktu 3-4
jam setelah kejadian tepatnya pada
Pkl. 01.00 Wib lubang tersebut sudah
tertutup dan dapat dilalui

Apakah ada sistem pemantauan rutin yang
dilakukan untuk mendeteksi kerusakan
jalan?

Pemantaun kami lakukan rutin setiap
hari baik dari petugas MCS yang selalu
melakukan patroli 3 shift/hari maupun
inspeksi  dari  Service  Provider
Jasamarga  Tolroad  Maintenance
selaku pemelihara perawatan jalan tol

Apakah pihak pengelola tol bersedia
bertanggung jawab atas kerusakan kendaraan
pengguna jalan akibat insiden ini?

Ya, Jasa Marga bertanggung jawab atas
penggantian kerusakan akibat kejadian
tersebut

Bagaimana mekanisme pengajuan klaim
ganti rugi bagi pengguna jalan yang
terdampak?

Mekanisme  penggantian  klaim
didasarkan pada peraturan perusahaan
sesuai SK Direksi PT Jasamarga
Transjawa Tol :

e Batas Pengajuan Klaim maksimum
3x24 jam (tiga kali dua puluh
empat jam) sejak kejadian

e Surat permohonan dari pengguna
jalan
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e Surat keterangan dari petugas

perseroan
e Surat keterangan dari
Kepolisisan/PJR

Foto Copy SIM,STNK dan KTP
Foto saat kejadain

Kwitansi asli dari bengkel

History etoll atau struk tanda bukti
transaksi

9 | Sudah berapa banyak laporan atau klaim Setelah kejadian tersebut untuk angka
yang masuk dari pengguna jalan setelah pasti tidak dapat kami sampaikan
kejadian tersebut?

10 | Apa langkah preventif yang akan dilakukan | Langkah preventif yang kami lakukan
agar kejadian serupa tidak terulang kembali? | adalah selalu memastikan petugas

untuk melakukan inspeksi permukaan
jalan dan melakukan pemeliharaan
rutin terhadap permukaan jalan yang
ada potensi kerusakan

11 | Apakah perusahaan akan meningkatkan Ya, kami pastikan petugas kami
kualitas pengawasan dan pemeliharaan jalan | dilapangan melakukan pengawasan
tol setelah kejadian ini? dan pemeliharaan selama 24 jam/hari

12 | Apakah ada kendala dalam melakukan Adapun kendala itu pada saat

penanganan dan klaim ganti rugi?

penanganan kejadian yang terhambat
akibat volume kendaraan yang
banyaks serta penumpukan lalu lintas
akibat kecelakaan tersebut dan jumlah
kendaraan yang mengalami kerusakan
juga banyak sehingga ada
keterlambatan dalam penanganan.
Untuk klaim ganti rugi terkendala dari
pengumpulan pelaporan klaim yang
pada saat itu cukup lama untuk

mencakup keseluruhan klaim.
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13 | Pada kejadian tersebut banyak yang Ganti rugi secara inmaterial tidak ada
menanyakan terkait ganti rugi secara . . .
. . . - karena sampai saat ini belum ada juga
inmateriil dan terdapat juga jurnal yang
mebahas terkait hal tersebut, apakah ada diatur terkait hal tersebut baik menurut
ganti rugi secara inmateriil dan apaa UU, PP, maupun SK. Direksi, kami
pendapat bapak?
memberikan ganti rugi berdasarkan
peraturan yang berlaku khususnya
berdasarkan SK. Direksi.
14 | Apa pesan Anda kepada para pengguna jalan | Sebelumnya kami mohon maaf atas
tol yang merasa dirugikan oleh kejadian ini? | ketidak nyamanan yang terjadi dan
Jasa Marga secara terus menerus
melakukan perbaikan jalan tol secara
rutin dan kami berharap kejadian
tersebut tidak terulang kembali.
15 | Bagaimana perusahaan akan memastikan Kami selalu menjaga dan memastikan

kepercayaan publik terhadap keamanan dan
kelayakan jalan tol tetap terjaga?

kepercayaan publik terhadap
keamanan dan kenyamanan
berkendara di jalan tol melalui
pemenuhan Standar ~ Pelayanan
Minimum  (SPM) yang telah
ditetapkan oleh Kementrian Pekerjaan
Umum melalui Badan Pengatur Jalan
Tol (BPJT)
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