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Abstrak:	 Transformasi digital telah mengubah pendekatan tata kelola menjadi 
tata kelola digital yang memainkan peran penting dalam meningkatkan kinerja 
dan kualitas layanan di berbagai sektor, termasuk industri jalan tol. Artikel ini 
mengeksplorasi implementasi tata kelola digital dalam layanan lalu lintas jalan tol 
di Indonesia.  Metode penelitian menggunakan pendekatan kualitatif dengan teknik 
pengumpulan data melalui observasi, studi literatur, diskusi kelompok terpumpun, 
dan wawancara mendalam dengan waktu studi selama enam (6) bulan pada periode 
September 2023 sampai Februari 2024. Hasil kajian menunjukkan bahwa pengguna 
jalan tol menghadapi berbagai permasalahan dalam layanan lalu lintas jalan tol 
di Indonesia, seperti kemacetan lalu lintas, tempat istirahat yang over kapasitas, 
permasalahan toilet berbau serta kurang air, kekurangan fasilitas stasiun pengisian 
bahan bakar umum (SPBU), dan kurangnya informasi tentang titik-titik macet serta 
alternatif rutenya. Sebagai sebuah BUMN yang bergerak di bidang pengusahaan jalan 
tol di Indonesia, PT Jasa Marga (Persero) Tbk meluncurkan aplikasi Travoy untuk 
memberikan solusi praktis bagi pengguna jalan tol untuk mendapatkan pelayanan 
informasi yang diperlukan. Hasil studi menegaskan pentingnya investasi berkelanjutan 
dalam teknologi digital dan pengolahan data yang efektif untuk memastikan kepuasan 
dan kenyamanan pengguna jalan tol di masa depan.

Kata Kunci:	tata kelola digital; transformasi digital; kebijakan jalan tol; inovasi digital; 
layanan lalu lintas jalan tol.

Abstract:	 Digital transformation has transformed the governance approach into 
digital governance, essential in improving performance and service quality in various 
sectors, including the toll road industry. This article explores the implementation 
of digital governance in toll road traffic services in Indonesia. The research method 
uses a qualitative approach with data collection techniques through observation, 
literature studies, focus group discussions, and in-depth interviews with a study time 
of six (6) months from September 2023 to February 2024. The study results show that 
toll road users face various problems in toll road traffic services in Indonesia, such 
as severe traffic congestion, over-capacity rest areas, dirty toilets, lack of gas station 
facilities, and lack of information about congestion points and alternative routes. As 
an Indonesian state-owned enterprise engaged in toll road operations, PT Jasa Marga 
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Tbk launched the Travoy application to provide practical solutions for toll road users to 
get the necessary information services, facilitate the search for rest areas, and reduce 
congestion by managing traffic distribution. The study results confirm the importance of 
continued investment in digital technology and effective data processing to ensure the 
satisfaction and convenience of future toll road users.

Keywords:	 digital governance; digital transformation; highway policy; digital 
innovation; toll road traffic services.

1.	Pendahuluan
Pesatnya transformasi digital di semua bidang turut menggeser pendekatan tata 
kelola ke arah tata kelola digital (Erkut, 2020). Tata kelola digital hadir sebagai 
respons terhadap tantangan manajerial dan tata kelola yang timbul dari transformasi 
digital itu sendiri (Jia & Chen, 2022; Melitski dkk., 2011). Transformasi digital terbukti 
mengubah interaksi antarpemangku kepentingan yang terjadi di lingkungan menjadi 
lebih dinamis (Barsei dkk., 2023; Wong & Chu, 2020). Di sini tata kelola digital menjadi 
sarana yang penting untuk adaptasi terhadap lingkungan yang makin dinamis dengan 
adanya transformasi digital tersebut. Selain mengubah interaksi antarpemangku 
kepentingan, transformasi digital juga menuntut bentuk tata kelola yang mampu 
merespons kebutuhan publik yang makin kompleks (Wong & Chu, 2020).

Tata kelola digital memungkinkan interaksi yang lebih dinamis antarpemangku 
kepentingan dan mempromosikan partisipasi publik dalam penyediaan pelayanan 
publik dengan kemudahan akses yang ditawarkan (Idzi & Gomes, 2022). Lebih lanjut, 
tata kelola digital juga berkontribusi pada peningkatan efisiensi, kualitas, efektivitas, 
akuntabilitas, dan kepercayaan dalam pemberian pelayanan (Esposito dkk., 2024; 
Yunas dkk., 2023). Selain itu, tata kelola digital turut mempermudah proses bisnis di 
suatu negara (Kumar dkk., 2023). Melalui penerapan strategi tata kelola digital yang 
efektif, sebuah organisasi—negara dalam konteks yang lebih besar—dapat merespons 
tantangan zaman digital dengan lebih baik serta dapat menciptakan lingkungan yang 
kondusif untuk inovasi dan pertumbuhan berkelanjutan.

Perkembangan teknologi informasi komunikasi (TIK), seperti gawai, jejaring 
sosial, data raya, kecerdasan buatan, dan internet of things mendorong adanya tata 
kelola digital (Chen, 2017). Perkembangan teknologi yang sangat pesat memicu 
berbagai sektor, termasuk industri, menjadi lebih kompetitif untuk berinovasi melalui 
tata kelola digital. Ehiane dkk. (2019) mendefinisikan tata kelola digital sebagai 
penggunaan teknologi informasi dan komunikasi oleh pemerintah untuk menyediakan 
informasi dan pelayanan yang berkualitas kepada publik secara efisien, transparan, 
dan akuntabel. Keberhasilan tata kelola digital ditentukan oleh berbagai faktor 
yang meliputi lingkungan organisasi, teknologi, strategi, keterlibatan karyawan, dan 
dukungan manajemen puncak (Alojail dkk., 2023; de la Boutetière dkk., 2018).

Sementara itu, Gómez Díaz dkk. (2023) menekankan perlunya memperhatikan 
empat pilar utama dalam implementasi tata kelola digital, yaitu (1) kebutuhan akan 
rencana jangka panjang yang didukung oleh teknologi, (2) peningkatan kinerja, (3) 
peningkatan proses, dan (4) ketergantungan pada data.

Penggunaan teknologi yang begitu masif, seperti penggunaan teknologi 
navigasi, layanan transportasi berbasis aplikasi, dan automasi manajemen lalu 
lintas, mentransformasi industri transportasi dengan cepat (Elsagheer Mohamed & 
AlShalfan, 2021; Javid dkk., 2021; Vasilenko dkk., 2021). Pengelolaan dan pelayanan 
jalan tol dapat berjalan lebih efisien dengan memanfaatkan peluang perkembangan 
teknologi (Hitt & Brynjolfsson, 1996; Welde & Odeck, 2011). Badan usaha jalan tol 
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memerlukan kepekaan dalam merespons peningkatan ekspektasi pengguna seiring 
adanya perkembangan teknologi terhadap pelayanan yang diberikan. Pengadopsian 
teknologi digital dalam tata kelola digital harus turut memperhatikan tantangan yang 
mengikuti, seperti tantangan hukum, regulasi, dan isu teknis lainnya (Cruz & Sarmento, 
2018; Vasilenko dkk., 2021).

Di Indonesia, Jasa Marga, sebagai satu-satunya BUMN pengelola jalan tol di 
Indonesia, menekankan perlunya inovasi untuk meningkatkan pelayanan dan 
pengelolaan jalan tol dengan komitmen yang kuat terhadap pengadopsian teknologi 
digital dan peningkatan kemampuan teknologi digital dalam pengimplementasian tata 
kelola digital (Jasa Marga, 2023b; Khin & Ho, 2019). Perkembangan teknologi digital 
yang turut memengaruhi industri jalan tol, misalnya kehadiran pembayaran otomatis 
dan pemantauan lalu lintas secara langsung (real-time), mengubah pola pemberian 
pelayanan kepada pengguna jalan tol sebagai penerima layanan (Ganguli & Roy, 
2010). Badan usaha jalan tol harus memperhatikan kualitas layanan yang diberikan 
karena pengguna jalan tol memiliki ekspektasi tertentu terhadap pelayanan yang 
diterima (Rohman dkk., 2017). Ekspektasi pengguna jalan tol yang tinggi terhadap 
pelayanan yang diterima merupakan hal yang wajar karena pengguna jalan tol sudah 
membayarkan sejumlah tarif tol (Rohman dkk., 2017). Sebagai bentuk respons 
terhadap ekspektasi pengguna jalan tol, Jasa Marga mengadopsi dan meluncurkan 
berbagai teknologi digital (Jasa Marga, 2023b).

Komitmen terhadap kepuasan pelanggan menjadi pendorong utama bagi Jasa 
Marga untuk terus berinovasi, utamanya inovasi digital dalam memberikan pelayanan 
yang terbaik (Jasa Marga, 2023b). Era yang serba digital menuntut kemampuan untuk 
terus beradaptasi terhadap perkembangan teknologi digital agar tidak tertinggal 
(Yunas dkk., 2023). Oleh karena itu, Jasa Marga turut meluncurkan sebuah aplikasi 

Gambar 1.	 Publikasi Travoy di Berbagai 
Saluran

Sumber:	 Jasa Marga (2024)
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bernama Travoy sebagai respons terhadap perkembangan teknologi digital yang 
mengubah dan memengaruhi industri jalan tol (Gambar 1).

Travoy yang menjadi wujud komitmen Jasa Marga terhadap kepuasan pelanggan 
merupakan asisten digital bagi pengguna jalan tol yang memberikan pengalaman 
mengasyikkan dan menyenangkan bagi pengguna jalan tol. Travoy menyediakan 
beragam informasi tentang jalan tol secara langsung (real-time). Selain menyediakan 
informasi secara langsung, Travoy juga menyediakan berbagai fitur layanan darurat. 
Dalam perkembangannya, Travoy sudah mengalami beberapa kali pembaruan 
(update) dengan penambahan berbagai fitur. Beberapa fitur unggulan Travoy, antara 

lain, informasi mengenai lalu lintas dan tarif tol, informasi mengenai fasilitas tempat 
istirahat, dan fitur pengisian saldo uang elektronik, seperti terlihat pada Gambar 2.

Pengimplementasian Travoy menghadapi tantangan yang kompleks karena 
berinteraksi secara langsung dengan pengguna jalan tol sebagai penerima layanan 
yang dinamis, di mana aplikasi Jasa Marga lainnya tidak berinteraksi langsung dengan 
pengguna jalan tol. Urgensi pengimplementasian Travoy terletak pada kebutuhan 
mendesak untuk meningkatkan kualitas layanan jalan tol secara keseluruhan dan 
mengatasi berbagai masalah yang dihadapi oleh pengguna, seperti kemacetan, 
kurangnya fasilitas, dan kurangnya informasi real-time.

Travoy juga menjadi satu-satunya pengadopsian teknologi digital oleh Jasa Marga 
yang mengintegrasikan lima aspek layanan Jasa Marga sekaligus. Kelima aspek 
tersebut meliputi layanan transaksi, layanan lalu lintas, layanan pemeliharaan, 
layanan rest area, dan layanan informasi (Jasa Marga, 2024). Artikel ini bertujuan 
untuk menganalisis tata kelola digital pada aplikasi Travoy bagi pengguna layanan 
jalan tol Jasa Marga.

Gambar 2.	 Fitur Aduan dan Layanan 
Darurat Travoy

Sumber:	 Jasa Marga (2024)
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2.	Metode
Artikel ini menggunakan pendekatan kualitatif yang berfokus pada makna dan proses 
realitas sosial yang tidak dapat diukur atau dianalisis secara objektif dengan tujuan 
untuk memahami bagaimana fenomena sosial dibentuk dan dipahami (Neuman, 
2014). Artikel ini menggunakan teknik pengumpulan data wawancara mendalam dan 
studi kepustakaan. Wawancara bertujuan untuk mendalami informasi dari berbagai 
sumber melalui diskusi dengan narasumber secara langsung atau tatap muka 
atau melalui media pendukung, seperti telepon, dan juga dapat dilakukan secara 
berkelompok (Creswell & Creswell, 2018), dengan  jenis wawancara semi terstruktur 
yang menekankan pada pedoman wawancara dengan pertanyaan terstruktur (Fontana 
& Frey, 2005). Studi kepustakaan digunakan untuk membangun gagasan dan belajar 
dari pengetahuan yang terhimpun dalam penelitian-penelitian yang pernah dilakukan 
oleh peneliti sebelumnya (Neuman, 2014).

Setelah data dikumpulkan, peneliti menggunakan teknik analisis tematik untuk 
mengidentifikasi, menganalisis, dan melaporkan pola (tema) dalam data (Braun & 
Clarke, 2006). Proses analisis dimulai dengan transkripsi wawancara, pembacaan 
berulang, dan pengodean data secara sistematis. Pengodean dilakukan dengan 
memberi label pada segmen data yang relevan untuk penelitian. Setelah pengodean, 
data dikelompokkan ke dalam tema-tema yang bermakna. Validitas data dijaga melalui 
triangulasi data, yaitu dengan membandingkan informasi yang diperoleh dari berbagai 
sumber data dan metode pengumpulan data. Reliabilitas dicapai dengan melakukan 
cross-checking antar peneliti untuk memastikan konsistensi dalam interpretasi data. 
Dengan pendekatan ini, analisis data kualitatif dapat memberikan wawasan yang 
mendalam dan memastikan bahwa data yang dihasilkan valid dan dapat diandalkan.

3.	Hasil dan Pembahasan
Kehadiran jalan tol sebagai infrastruktur sangat memengaruhi kualitas hidup dan 
kegiatan ekonomi masyarakat (Rohman dkk., 2017). Pentingnya jalan tol di Indonesia 
dipertegas dalam Undang-Undang Nomor 38 Tahun 2004 tentang Jalan sebagaimana 
diubah oleh UU No. 22 Tahun 2022 tentang Perubahan Kedua atas UU No. 38 Tahun 
2004 tentang Jalan. Tantangan pengoperasian jalan tol dewasa ini semakin meningkat 
seiring dengan berkembangnya infrastruktur jalan tol (Badan Pengatur Jalan Tol 
Kementerian Pekerjaan Umum Perumahan Rakyat Republik Indonesia, 2020). Dalam 
konteks perkembangan teknologi digital, perkembangan infrastruktur jalan tol juga 
menghadapi tantangan untuk merespons perkembangan teknologi digital tersebut. 
Komitmen Jasa Marga terhadap kepuasan pelanggan tercermin dari indeks kepuasan 

Gambar 3.	 Indeks Kepuasan Pelanggan 
Jasa Marga Tahun 2022-2023

Sumber:	 MUC Consulting Group (2024)
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pelanggan Jasa Marga pada tahun 2023 sebesar 5,01 (MUC Consulting Group, 2024). 
Gambar 3 memperlihatkan peningkatan indeks kepuasan pelanggan Jasa Marga 
keseluruhan pada tahun 2023 dari tahun sebelumnya sebesar 0,09 poin.

3.1.	 Kebutuhan akan Rencana Jangka Panjang yang Didukung 
Teknologi

Jasa Marga meluncurkan Travoy sebagai respons terhadap kebutuhan pengguna akan 
informasi perjalanan secara real-time, terutama saat musim puncak (Jasa Marga, 
2019a). Berdasarkan data keluhan melalui layanan pelanggan dan digital Jasa Marga 
per 2019, pengguna selama musim puncak menghadapi berbagai permasalahan, 
seperti kemacetan, toilet yang antre, kesulitan isi bahan bakar, kebersihan toilet yang 
kurang, dan kapasitas tempat istirahat yang over.

Lebih merinci, data keluhan yang terkumpul menunjukkan bahwa 43% keluhan 
berkaitan dengan kondisi tempat istirahat, 40% tentang kondisi jalan tol, 11% terkait 
gerbang tol, dan 6% tentang layanan dan informasi (Jasa Marga, 2019a). Dengan akses 
ke informasi real-time melalui Travoy, pengguna dapat menikmati perjalanan yang 
lebih lancar dan nyaman sekaligus menghindari tempat istirahat yang over kapasitas. 
Travoy bertujuan untuk meningkatkan kenyamanan dan kepuasan pengguna jalan 
tol selama perjalanan sekaligus mengurangi potensi masalah yang dapat terjadi di 
lapangan.

Travoy juga hadir sebagai komitmen Jasa Marga terhadap pentingnya customer 
care berbasis digital. Selain itu, Travoy memungkinkan pengguna untuk memberikan 
umpan balik secara real-time tentang kondisi jalan dan fasilitas yang mereka gunakan. 
Umpan balik secara real-time oleh pengguna memberikan kesempatan bagi pengelola 
jalan tol untuk segera menanggapi keluhan dan meningkatkan kualitas layanannya. 
Pengguna dapat menggunakan fitur “Hubungi 14080” dan “Chat Us” (lihat Gambar 2).

Selain itu, pengguna dapat menggunakan fitur “Derek Online” jika memerlukan jasa 
mobil derek. Customer care berbasis digital melalui Travoy tidak hanya meningkatkan 
pengalaman pengguna selama perjalanan, tetapi juga membantu Jasa Marga dalam 
mengelola dan memperbaiki layanan yang diberikan secara lebih efektif. Gambar 4 
menunjukkan Travoy akan terus mengembangkan fitur-fiturnya untuk memenuhi 
kebutuhan pengguna jalan tol (Jasa Marga, 2023b).

Beberapa peningkatan yang direncanakan, termasuk redesain tampilan pengguna, 
penyediaan fitur, fitur transit plan dengan pilihan berbagai moda transportasi lain, fitur 

Sumber:	 Jasa Marga (2024)

Gambar 4.	 Fitur Utama Travoy 4.9
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sebagai sarana pembayaran tol, fitur poin serta diskon untuk transaksi digital atau di 
mitra Travoy, fitur pembelian dan pembayaran di Travoy untuk produk digital atau di 
mitra Travoy, termasuk mitra rest area, fitur layanan bengkel, serta pemesanan dan 
pembayaran derek online.

Ke depannya, Travoy juga berencana untuk menjadi aplikasi berbasis Mobility as a 
Service (MaaS) dengan menyediakan layanan perjalanan yang dapat dipersonalisasikan 
dan dioptimalkan sesuai kebutuhan pengguna ke dalam satu platform digital, 
memudahkan pengguna untuk merencanakan dan melakukan perjalanan. Ekosistem 
MaaS melibatkan berbagai pemangku kepentingan, di antaranya operator transportasi, 
penyedia data, teknologi, dan infrastruktur, serta regulator dan investor.

Sebagai upaya untuk meningkatkan layanan dan pengalaman pengguna, Travoy 
akan bekerja sama dengan Google. Kerja sama ini akan mencakup penggunaan data 
kepadatan dan kecepatan lalu lintas yang disediakan oleh Google, pengelolaan data 
kecerdasan buatan untuk suggestion aktivitas pengguna dan rute, serta penggunaan  
data bersama geolokasi dan utilitas.

Selain itu, Travoy akan memanfaatkan data history pengguna Google, seperti 
riwayat perjalanan dan tempat yang sering dikunjungi, untuk memberikan rekomendasi 
yang lebih akurat dan dapat dipersonalisasikan sesuai karakter pengguna. Kerja sama 
dengan Google diharapkan dapat memberikan solusi mobilitas yang lebih efisien dan 
terintegrasi bagi pengguna Travoy. Secara keseluruhan, Travoy bertujuan menjadi 
aplikasi yang berpusat pada pengguna dengan memberikan pengalaman yang 
unik bagi pengguna dan memperluas jangkauan layanannya untuk meningkatkan 
kenyamanan dan kepuasan pengguna jalan tol.

Sejalan dengan berbagai temuan, seperti dalam studi oleh Roco (2008) dan 
Levchaev (2021), digitalisasi dan inovasi teknologi menjadi elemen yang penting dalam 
pengadopsian tata kelola digital untuk memastikan keberlanjutan dan efektivitas 
pengelolaan sumber daya digital dalam industri jalan. Dalam konteks digitalisasi 
dan inovasi teknologi dalam pengadopsian tata kelola digital, Travoy hadir sebagai 
komitmen Jasa Marga untuk mengintegrasikan teknologi digital dalam operasional 
dan layanan jalan tol yang sejalan dengan kebutuhan untuk terus beradaptasi dan 
berinovasi yang dituntut oleh digitalisasi (Y. Zhang dkk., 2019). Travoy tidak hanya 
memberikan solusi real-time untuk permasalahan pengguna jalan tol, tetapi juga 
mendorong peningkatan produktivitas dan kinerja bisnis perusahaan melalui fitur-fitur 
inovatif yang ditawarkannya.

Travoy sebagai inovasi digital dalam industri jalan tol yang dihadirkan oleh Jasa 
Marga memperlihatkan perhatian khusus pada aliran informasi dan pengelolaan jalan 
tol berbasis internet of things yang berpotensi meningkatkan akurasi dan efisiensi 
dalam pengumpulan tarif tol serta pengelolaan pendapatan tarif tol (Mir dkk., 2021; 
X. Zhang & Liu, 2017).

Keberadaan Travoy menunjukkan adopsi teknologi baru yang penting untuk masa 
depan infrastruktur jalan tol. Selain itu, kehadiran Travoy juga memberikan jaminan dan 
dukungan untuk peningkatan nilai tambah rantai nilai perusahaan. Dengan demikian, 
Travoy menjadi contoh konkret dari penerapan inovasi digital dalam industri jalan tol 
yang sejalan dengan strategi tata kelola digital dengan berfokus pada keberlanjutan 
dan inovasi teknologi.
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3.2.	 Peningkatan Kinerja
Jasa Marga mencatatkan kinerja yang mengesankan per tahun 2022 di tengah kondisi 
perekonomian global dan nasional yang penuh ketidakpastian (Jasa Marga, 2023a). 
Jasa Marga berhasil mencatat volume lalu lintas transaksi sebesar 1,2 miliar transaksi 
yang melebihi target rencana sebesar 4,6% atau 53,9 juta transaksi. Peningkatan 
volume transaksi ini mencapai 15,3% dibandingkan dengan tahun 2021 yang 
didorong oleh penurunan kasus COVID-19 dan peningkatan mobilitas masyarakat 
setelah Pemberlakuan Pembatasan Kegiatan Masyarakat (PPKM) diturunkan menjadi 
level 1. Dalam hal infrastruktur, per-tahun 2022 Jasa Marga memiliki konsesi jalan tol 
sepanjang 1.906 km dengan 1.260 km di antaranya telah beroperasi.

Dari sisi keuangan, Jasa Marga membukukan pendapatan usaha di luar konstruksi 
sebesar Rp13.782,6 miliar dengan kontribusi utama dari pendapatan tol sebesar 
Rp12.444,0 miliar. Kinerja EBITDA yang solid tercapai sebesar Rp8.680,0 miliar, 
melebihi target sebesar 9,2%. Kinerja yang baik didukung oleh pengendalian beban 
usaha yang baik, khususnya dalam aktivitas administrasi yang memengaruhi beban 
umum dan administrasi. Di sisi lain, beban bunga terealisasi lebih rendah 8,9% dari 
rencana berkat upaya penurunan suku bunga melalui program refinancing. Posisi aset 
Jasa Marga pada akhir tahun 2022 tercatat sebesar Rp91.139,2 miliar, sedangkan 
liabilitas dan ekuitas terealisasi masing-masing sebesar Rp65.517,8 miliar dan 
Rp25.621,4 miliar. Kinerja keuangan yang baik mencerminkan kemampuan Jasa 
Marga dalam mengelola aset dan liabilitasnya dengan efektif di tengah tantangan 
ekonomi yang ada.

Jasa Marga telah menerapkan berbagai strategi teknologi melalui berbagai inisiatif 
untuk meningkatkan kinerja termasuk pengembangan rencana bisnis dan platform 
konsolidasi, pembuatan master plan IT terintegrasi serta penentuan peran untuk fungsi 
IT/Teknologi. Jasa Marga juga telah melakukan digitalisasi transaksi keuangan dan 
menggunakan teknologi electronic toll collection. Selain itu, Jasa Marga menggunakan 
social media ranger, mengimplementasikan WIM, dan mengadopsi pemeliharaan 
berbasis kecerdasan buatan, motorway incident detection and automatic signaling 
yang  digunakan untuk layanan lalu lintas, dan pemanfaatan kecerdasan buatan 
diterapkan untuk pemonitoran lalu lintas dan rekayasa lalu lintas. Pengembangan 
aplikasi Travoy melibatkan implementasi geofencing, dan JM Click dikembangkan 
sebagai teknologi terintegrasi. Terakhir, otomatisasi proses internal telah diterapkan 
untuk meningkatkan efisiensi.

Peningkatan kinerja Jasa Marga seiring dengan digitalisasi dan tata kelola 
digital yang menjadi faktor kunci dalam meningkatkan kinerja perusahaan melalui 
pengadopsian teknologi informasi dan komunikasi (TIK) sejalan dengan temuan 
Dimitriev dan Krasilnikova (2020). Sikap adaptif Jasa Marga terhadap perkembangan 
teknologi, seperti terlihat dalam pengimplementasian berbagai inisiatif teknologi 
dan pengembangan aplikasi Travoy, memiliki dampak positif terhadap kinerjanya. 
Pengadopsian tata kelola digital oleh Jasa Marga yang berfokus pada penyederhanaan 
proses bisnis dan peningkatan kepuasan pelanggan menunjukkan bagaimana 
penerapan teknologi secara strategis dapat mendorong efisiensi, transparansi, dan 
pertumbuhan berkelanjutan (Linkov dkk., 2018; Manita dkk., 2020; Tiwari, 2022). 
Dengan demikian, strategi digitalisasi dan tata kelola digital yang diadopsi oleh Jasa 
Marga membantu dalam meningkatkan daya saing perusahaan di pasar global dan 
memperkuat fondasi untuk inovasi berkelanjutan.
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3.3.	 Peningkatan Proses
Jasa Marga meluncurkan aplikasi Travoy sebagai solusi atas berbagai masalah yang 
dihadapi pengguna jalan tol, terutama selama musim puncak (Jasa Marga, 2019a). 
Berbagai permasalahan yang dihadapi pengguna jalan tol meliputi kemacetan lalu 
lintas di jalan tol, tempat istirahat yang over kapasitas, toilet berbau serta kurang air, 
kekurangan fasilitas SPBU, dan kurangnya informasi tentang titik-titik macet serta 
alternatif rutenya.

Jasa Marga meluncurkan aplikasi Travoy untuk dapat memberikan solusi praktis 
bagi pengguna jalan tol untuk mendapatkan informasi yang diperlukan, memudahkan 
pencarian tempat istirahat, dan mengurangi kemacetan dengan mengatur distribusi 
lalu lintas. Selain itu, Travoy juga bertujuan untuk meningkatkan pengalaman 
berkendara pengguna dengan menyediakan layanan yang lebih baik dan efisien.

Menyadari kebutuhan pengguna yang makin berkembang, Jasa Marga 
mengembangkan Travoy 2.0 dengan menambahkan berbagai fitur baru (Jasa 
Marga, 2019b). Lalu, pada tahun 2020, Jasa Marga meluncurkan Travoy 3.0 yang 
menyediakan layanan perjalanan yang dapat dipersonalisasikan sesuai kebutuhan 
pengguna dengan menggabungkan berbagai layanan ke dalam satu platform digital 
(Jasa Marga, 2021). Travoy versi 3.0 mempunyai berbagai fitur unggulan, seperti cek 
saldo, topup saldo, tarif tol, dan “Yuk Mampir” (Jasa Marga, 2023b). Pada tahun 2021, 
Jasa Marga meluncurkan Travoy versi terbarunya. Dalam versi terbaru ini, Travoy 4.0 
memiliki fitur unggulan CCTV real-time, setruk digital, rest area, chat us, informasi lalu 
lintas terkini, cek saldo, dan tarif tol (Jasa Marga, 2023b). Pada tahun 2024, untuk 
menghadapi musim puncak mudik, meluncurkan fitur baru bernama “Travoy Journey” 
yang memberikan pengguna informasi mengenai estimasi jarak, waktu tempuh, tarif 
tol, informasi lalu lintas, dan CCTV real-time selama menempuh rute perjalanan. 
Gambar 5 menunjukkan transformasi aplikasi dan pengembangan aplikasi Travoy dari 
versi 1.0 sampai dengan 4.0.

Jasa Marga juga melakukan kajian untuk menemukan kebutuhan dan user pain 
pengguna jalan tol untuk mendukung Travoy sebagai aplikasi bantuan jalan tol yang 
layak dan andal (Salt.id, 2023). Berdasarkan kajian yang dilakukan, pengguna jalan 
tol membutuhkan berbagai informasi terkait lalu lintas, tarif tol, dan fasilitas tol. 
Rekomendasi utama dari kajian tersebut, meliputi pengembangan Travoy sebagai 
aplikasi yang berfokus pada pengguna yang menyediakan informasi tentang kondisi 
lalu lintas jalan tol, tarif jalan tol, navigasi yang tepat, mengisi ulang saldo e-toll, 
menghubungi pusat bantuan, dan mendapatkan informasi tentang fasilitas jalan tol. 
Selain itu, kajian yang dilakukan mendorong peningkatan pengguna Travoy melalui 

Gambar 5.	 Perkembangan Travoy

Sumber:	 Jasa Marga (2023c)
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saluran pemasaran daring, terutama media sosial, agar dapat menjangkau lebih 
banyak pengguna potensial.

Pengembangan aplikasi Travoy oleh Jasa Marga mengindikasikan bahwa 
peningkatan proses dan pembaruan perangkat tata kelola digital terbukti menjadi 
aspek krusial dalam tata kelola digital.

Transformasi digital yang dilakukan Jasa Marga melalui peluncuran dan 
pengembangan berbagai versi Travoy menunjukkan pemanfaatan teknologi yang maju 
dan terus berkembang untuk meningkatkan efektivitas tata kelola digital (Kirchmer, 
2021). Gambar 6 menunjukkan tampilan Travoy versi terbaru.

Adopsi metode yang terstruktur dan melibatkan berbagai pemangku kepentingan, 
seperti yang dilakukan melalui kajian kebutuhan pengguna jalan tol, memungkinkan 
Jasa Marga untuk memanfaatkan sepenuhnya potensi digital dalam proses bisnisnya 
(Denner dkk., 2018). Selain itu, strategi tata kelola yang adaptif terhadap tantangan 
keberlanjutan yang ditimbulkan oleh digitalisasi, seperti yang terlihat dalam 
pengembangan fitur-fitur baru Travoy, memastikan keberhasilan transformasi digital 
dan keberlanjutan organisasi dalam jangka panjang (Linkov dkk., 2018).

3.4.	 Ketergantungan pada Data
Travoy, sebagai aplikasi asisten digital yang berfokus pada pengguna jalan tol, sangat 
bergantung pada data untuk operasionalnya.  Ketergantungan pada data menjadi kunci 
dalam menyediakan layanan yang akurat, relevan, dan responsif bagi pengguna. Data 
merupakan dasar dari semua fitur yang ditawarkan oleh Travoy, mulai dari informasi 
lalu lintas real-time, tarif tol, hingga fasilitas tempat istirahat. Penggunaan data yang 

Sumber:	 Peneliti (2024)

Gambar 6.	 Tampilan Halaman Depan 
Travoy
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efektif memungkinkan Travoy untuk memberikan rekomendasi yang tepat sesuai 
dengan kondisi terkini di jalan tol. Misalnya, data lalu lintas yang diperbarui secara 
real-time memungkinkan pengguna untuk menghindari kemacetan dengan memilih 
rute alternatif. Demikian pula, informasi tarif tol yang akurat membantu pengguna 
dalam mengelola pengeluaran perjalanan mereka.

Selain itu, data juga memainkan peran penting dalam pengembangan fitur baru dan 
peningkatan layanan yang ada. Analisis data pengguna dapat membantu Jasa Marga 
dalam memahami kebutuhan dan preferensi pengguna sehingga memungkinkan 
perusahaan untuk menyempurnakan Travoy agar lebih sesuai dengan ekspektasi 
pengguna (Salt.id, 2023).

Peranan data yang krusial dalam operasional aplikasi Travoy mengonfirmasikan 
temuan Zine dkk. (2022) bahwa penggunaan data terbuka dalam tata kelola digital 
memainkan peranan yang penting dalam memperkuat transparansi dan inovasi di 
berbagai sektor. Pengolahan data kolektif menjadi kunci dalam mengembangkan tata 
kelola digital yang fleksibel, seperti yang dilakukan oleh Travoy dalam menganalisis 
data pengguna untuk meningkatkan layanannya (Mukhametov, 2021). Pentingnya 
pengolahan data yang baik terlihat dalam pengolahan data pribadi pengguna Travoy 
menekankan perlunya kerangka kerja pengolahan data yang mencakup pengawasan 
etis, keberlanjutan, dan perlindungan data (Tiffin dkk., 2019).

Dalam konteks industri jalan tol (lihat Gambar 7), tantangan implementasi 
penggunaan data bersama di Travoy menggarisbawahi kebutuhan akan pengolahan 
data yang efektif untuk memastikan kontrol data yang aman (Hellmeier dkk., 2023).

Berdasarkan latar belakang di atas, tata kelola digital yang efektif dan etis dalam 
operasional Travoy bergantung pada praktik pengolahan data yang bertanggung jawab 
dan menyoroti perlunya kerangka kerja pengolahan data yang kuat dan inklusif untuk 
mendukung transformasi digital di industri jalan tol.

3.5.	 Pembagian Kewenangan
Tata kelola digital mencerminkan pembagian kewenangan antarpemangku kepentingan 
dalam mengambil keputusan strategis. Jasa Marga perlu mengembangkan kerangka 
tata kelola yang jelas dan terstruktur, yang mencakup peran dan tanggung jawab 

Gambar 7.	 Alur Data-Informasi di Jasa 
Marga Tollroad Command Center (JMTC)

Sumber:	 Jasa Marga (2023a)
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masing-masing pemangku kepentingan, termasuk operator jalan tol, penyedia 
teknologi, pengguna, dan regulator.

Tata kelola digital yang efektif harus didukung oleh kolaborasi yang erat antara 
semua pemangku kepentingan untuk memastikan pengambilan keputusan yang 
transparan dan akuntabel. Pembagian kewenangan yang jelas akan membantu dalam 
menetapkan tanggung jawab yang tepat, menghindari tumpang tindih tugas, dan 
memastikan bahwa semua pihak bekerja menuju tujuan yang sama.

Untuk meningkatkan kualitas layanan Travoy, Jasa Marga harus memastikan adanya 
mekanisme feedback loop yang efisien di mana masukan dari pengguna dapat diterima 
dan ditindaklanjuti secara cepat. Selain itu, perlu ada koordinasi yang baik antara tim 
internal Jasa Marga dan mitra teknologi seperti Google untuk memanfaatkan data 
secara optimal dan mengembangkan fitur-fitur yang relevan sesuai dengan kebutuhan 
pengguna.

Dengan desain tata kelola yang kuat, Jasa Marga dapat memastikan bahwa 
Travoy tidak hanya berfungsi sebagai alat bantu digital, tetapi juga sebagai platform 
yang terus berkembang dan berinovasi, memberikan nilai tambah yang signifikan 
bagi pengguna jalan tol. Desain tata kelola ini akan menjadi fondasi untuk mencapai 
efisiensi operasional, kepuasan pelanggan, dan keberlanjutan bisnis dalam jangka 
panjang.

4.	Kesimpulan
Tata kelola digital telah terbukti menjadi faktor penting dalam meningkatkan kinerja 
dan kualitas layanan di industri jalan tol. Inovasi digital seperti Travoy menunjukkan 
bagaimana penggunaan teknologi dapat meningkatkan pengalaman pengguna, 
menyediakan informasi real-time, dan memfasilitasi layanan darurat, serta 
menanggapi ekspektasi pengguna yang terus berkembang. Dengan fokus pada empat 
pilar utama, yaitu rencana jangka panjang yang didukung teknologi, peningkatan 
kinerja, peningkatan proses, dan ketergantungan pada data, Travoy berhasil 
mengatasi berbagai tantangan yang dihadapi pengguna jalan tol, seperti kemacetan 
dan ketidaknyamanan selama musim puncak.

Pertama, rencana jangka panjang yang didukung teknologi terwujud dalam 
pengembangan dan pembaruan berkelanjutan aplikasi untuk memastikan bahwa 
layanan tetap relevan dan mampu memenuhi kebutuhan pengguna jalan tol yang 
terus berkembang. Kedua, peningkatan kinerja mencakup peningkatan efisiensi 
perusahaan itu sendiri saat pengadopsian tata kelola digital. Ketiga, peningkatan 
proses mencakup pengembangan proses yang lebih efisien untuk pembaruan aplikasi, 
pengumpulan dan analisis data pengguna, serta penanganan umpan balik dan keluhan 
dari pengguna. Keempat, ketergantungan pada data mencakup penggunaan data lalu 
lintas real-time, analisis perilaku pengguna, serta integrasi data dari berbagai sumber 
untuk meningkatkan akurasi dan relevansi informasi yang disediakan.

Pengembangan dan pembaruan berkelanjutan Travoy dari versi awal hingga versi 
terbaru menunjukkan komitmen Jasa Marga dalam menyediakan layanan yang inovatif 
dan responsif terhadap kebutuhan pengguna. Transformasi digital melalui Travoy tidak 
hanya memperkuat posisi Jasa Marga dalam industri jalan tol, tetapi juga menetapkan 
standar baru dalam pelayanan dan manajemen jalan tol di Indonesia. Oleh karena 
itu, penting bagi Jasa Marga untuk terus menginvestasikan dalam teknologi digital 
dan pengolahan data yang efektif untuk memastikan kepuasan dan kenyamanan 
pengguna jalan tol di masa depan.
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4.1.	 Keterbaruan
Erjavec dkk. (2016) dan Zuna dkk. (2016) mengidentifikasi adanya kekurangan 
studi terkait evaluasi menyeluruh terhadap aspek kualitas layanan di industri jalan 
tol. Kurangnya studi terhadap aspek kualitas layanan jalan tol menunjukkan bahwa 
terdapat kekosongan dalam penelitian yang mampu memberikan pemahaman yang 
lebih mendalam tentang kualitas layanan jalan tol yang mempengaruhi pengalaman 
pengguna. Studi terhadap inovasi digital melalui pengadopsian tata kelola digital, 
seperti aplikasi Travoy, yang berfungsi sebagai asisten digital bagi pengguna jalan tol 
menawarkan solusi untuk mengisi kekosongan studi tersebut.

4.2.	 Implikasi
Studi ini menyajikan implikasi teoretis dan praktis dalam konteks industri jalan tol 

dan implementasi teknologi digital. Secara teoretis, studi ini memperkaya literatur 
dengan menyediakan pemahaman yang lebih mendalam tentang bagaimana teknologi 
digital dapat digunakan untuk meningkatkan kinerja layanan di sektor jalan tol. Hal ini 
memberikan landasan bagi penelitian lebih lanjut untuk mengembangkan dan menguji 
model tata kelola digital yang inovatif dalam konteks layanan transportasi. Secara 
praktis, hasil studi ini memberikan panduan bagi industri jalan tol untuk merancang 
strategi yang lebih efektif dalam meningkatkan layanan yang diberikan. Studi ini juga 
memberikan wawasan bagi pembuat kebijakan dan regulator dalam merumuskan 
kebijakan yang memanfaatkan teknologi digital untuk mencapai hasil yang optimal 
bagi semua pemangku kepentingan.

4.3.	 Keterbatasan
Studi ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu dipertimbangkan. Pertama, 
studi  menggunakan teori empat pilar tata kelola digital oleh Gómez Díaz dkk. (2023) 
yang tidak sepenuhnya mencakup semua aspek tata kelola digital industri jalan tol. 
Kedua, studi ini menggunakan pendekatan kualitatif sehingga peneliti harus memiliki 
pengetahuan yang mendalam tentang apa yang mereka ulas.

4.4.	 Saran
Studi lanjutan dapat mempertimbangkan beberapa hal berikut untuk memberikan 
implikasi praktis. Pertama, menggunakan teori tata kelola lain untuk memperoleh 
pemahaman yang lebih komprehensif tentang berbagai aspek tata kelola digital 
dalam industri jalan tol, selain empat pilar tata kelola digital (Gómez Díaz dkk., 
2023). Misalnya, teori tata kelola berbasis pemangku kepentingan dapat digunakan 
untuk menilai bagaimana keterlibatan dan koordinasi antarpihak memengaruhi 
implementasi teknologi digital.

Kedua, menggunakan pendekatan kuantitatif atau metode campuran antara 
kualitatif dan kuantitatif untuk mengukur dampak tata kelola digital secara lebih akurat 
dan memungkinkan generalisasi temuan. Misalnya, studi survei terhadap pengguna 
jalan tol mengenai kepuasan dan efisiensi penggunaan Travoy dapat memberikan 
data yang lebih terukur dan actionable.

Ketiga, studi lanjutan dapat memperluas cakupannya pada berbagai teknologi 
digital lainnya dalam Jasa Marga, seperti WIM, dokumentasi ETLE, ETC, JID, JIMMS, 
dan JMTC, untuk mendapatkan gambaran yang lebih lengkap tentang pengaruh 
teknologi digital terhadap kinerja dan layanan jalan tol. Penelitian ini dapat membantu 
Jasa Marga dalam merancang strategi integrasi teknologi yang lebih holistik dan 
terkoordinasi.
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Keempat, penelitian yang dilakukan selama periode yang lebih panjang dapat 
membantu mengidentifikasi tren jangka panjang dan variasi musiman dalam 
penggunaan dan efektivitas tata kelola digital. Studi longitudinal dapat memberikan 
wawasan yang lebih mendalam tentang bagaimana kebijakan dan teknologi digital 
berdampak pada kinerja operasional dan kepuasan pengguna dari waktu ke waktu, 
serta mengidentifikasi area yang memerlukan perbaikan atau penyesuaian strategi.
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