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ABSTRAK

Peningkatan mobilitas dan kepadatan lalu lintas di era modern memunculkan kebutuhan mendesak
akan fasilitas peristirahatan yang efisien untuk memenuhi kebutuhan pengguna jalan. Rest area, yang
merupakan bagian integral dalam sistem transportasi, memegang peran krusial dalam memberikan
pelayanan dan fasilitas yang mendukung kenyamanan perjalanan. Penelitian ini dilaksanakan
dengan tujuan menganalisis pengalaman pengguna terkait fasilitas dan layanan di rest area, dengan
fokus utama pada koridor Surabaya-Mojokerto. Rest area dianggap tidak bermanfaat jika tidak
dilengkapi oleh fasilitas yang memadai. Definisi rest area sebagai area dekat jalan yang dirancang
khusus untuk menampung fasilitas kebutuhan pengguna jalan menekankan pentingnya perannya.
Dalam konteks koridor Surabaya-Mojokerto yang padat lalu lintas, rest area menjadi simpul penting
dalam memenuhi kebutuhan pengguna jalan. Analisis kualitatif pengalaman pengguna terhadap
fasilitas dan layanan di rest area di sepanjang jalur ini dilakukan melalui wawancara mendalam dan
observasi lapangan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ruang istirahat dianggap sebagai fasilitas
tambahan yang memberikan nilai tambah, memungkinkan pengguna untuk beristirahat sejenak.
Keberadaan masjid juga diakui sebagai kontributor positif terhadap kenyamanan dan kepuasan
pengguna selama perjalanan. Meskipun terdapat kekurangan fasilitas bermain anak-anak, respon
positif pengguna terhadap ruang istirahat dan masjid mencerminkan keberhasilan pengelola dalam
menciptakan lingkungan yang mendukung kenyamanan pengguna. Pentingnya konsistensi dalam
menjaga kebersihan toilet umum menjadi poin positif, meskipun terdapat potensi untuk peningkatan
pelayanan, terutama pada jam-jam sibuk. Memberikan dasar bagi pengembangan dan pemeliharaan
rest area yang lebih inklusif dan ramah pengguna, menyoroti bahwa peningkatan pengalaman
pengguna dapat dicapai dengan lebih memperhatikan fasilitas pendukung seperti area bermain anak-
anak. Pengelola memiliki potensi untuk meningkatkan pelayanan dengan penyesuaian pada jam
sibuk untuk mengakomodasi peningkatan aktivitas pengguna.

Kata Kunci: Fasilitas, Layanan, Pemahaman Dan Pengalaman.

ABSTRAK
The increasing mobility and traffic density in the modern era has generated an urgent need for
efficient rest facilities to meet road users' requirements. Rest areas, which constitute an integral part
of the transportation system, play a crucial role in providing services and facilities that support
travel comfort. This research was conducted with the objective of analyzing user experiences related
to facilities and services at rest areas, with a primary focus on the Surabaya-Mojokerto corridor.
Rest areas are considered ineffective if they are not equipped with adequate facilities. The definition
of rest areas as roadside areas specifically designed to accommodate facilities for road users' needs
emphasizes the importance of their role. In the context of the heavily trafficked Surabaya-Mojokerto
corridor, rest areas serve as important nodes in fulfilling road users' needs. Qualitative analysis of
user experiences regarding facilities and services at rest areas along this route was conducted
through in-depth interviews and field observations. The research findings indicate that rest spaces
are regarded as additional facilities that provide added value, enabling users to take momentary
breaks. The presence of mosques is also recognized as a positive contributor to user comfort and
satisfaction during travel. Despite the lack of children's play facilities, positive user responses to
rest spaces and mosques reflect the management's success in creating an environment that supports
user comfort. The importance of consistency in maintaining the cleanliness of public toilets emerges

495


mailto:vickysatria54@gmail.com1
mailto:nsdedhie@gmail.com2
mailto:rahayu.mardikaningsih@gmail.com3

as a positive point, although there is potential for service improvement, particularly during peak
hours. This study provides a foundation for developing more inclusive and user-friendly rest area
development and maintenance, highlighting that enhanced user experience can be achieved by
paying greater attention to supporting facilities such as children's play areas. Management has the
potential to improve services through adjustments during busy hours to accommodate increased
user activity.

Keywords: Facilities, Service, Awareness And User Experience.

PENDAHULUAN

Peningkatan mobilitas masyarakat dan kepadatan lalu lintas di era modern yang
ditandai dengan pertumbuhan ekonomi, urbanisasi yang pesat, dan perkembangan teknologi
transportasi, telah menciptakan dinamika perjalanan yang semakin kompleks dan menuntut.
Fenomena ini tidak hanya terjadi di wilayah perkotaan, tetapi juga merambah ke daerah
suburban dan rural, menciptakan jaringan transportasi yang saling terhubung dan
interdependen. Kondisi tersebut menghasilkan kebutuhan yang mendesak akan adanya
fasilitas peristirahatan yang tidak hanya efisien dari segi operasional, tetapi juga mampu
memenuhi berbagai spektrum kebutuhan pengguna jalan yang semakin beragam dan
kompleks.

Dalam hal ini, pengguna jalan tidak hanya memerlukan tempat istirahat fisik semata,
melainkan juga fasilitas pendukung yang dapat mengakomodasi kebutuhan biologis,
psikologis, sosial, dan teknologi mereka selama perjalanan. Kebutuhan tersebut mencakup
akses terhadap makanan dan minuman berkualitas, fasilitas sanitasi yang bersih dan
memadai, area istirahat yang nyaman, layanan kesehatan darurat, akses internet, fasilitas
pengisian bahan bakar, serta berbagai amenitas lainnya yang dapat meningkatkan kualitas
perjalanan.

Rest area tidak bermanfaat bagi pengguna jalan jika rest area tidak didistribusikan
dengan fasilitas yang memadai (Perez-Acebo & Romo-Martin, 2019). Salah satu elemen
jalan yang bertujuan untuk meningkatkan kondisi yang lebih aman adalah rest area. Area
layanan secara umum didefinisikan sebagai area yang dekat dengan jalan yang dirancang
khusus untuk menampung fasilitas kebutuhan pengguna jalan. Rest area biasanya diartikan
sebagai tempat di samping jalan dengan area untuk parkir mobil, truk dan karavan, serta
fasilitas bagi pengguna jalan sebagai tempat beristirahat dalam perjalanan mereka (Banerjee
et al., 2013; Gates et al., 2013). Seiring dengan pertumbuhan jaringan transportasi, rest area
tidak hanya berfungsi sebagai tempat singgah untuk beristirahat dan makan, tetapi juga
sebagai titik pertemuan sosial, pusat informasi, dan penyedia layanan tambahan. Melibatkan
sudut pandang kualitatif, penelitian ini mencoba menjawab pertanyaan penting mengenai
bagaimana pengguna merespons dan mengalami berbagai aspek dari fasilitas dan layanan
di rest area.

Berdasarkan data dari PT Jasa Marga (2023), koridor ini dilengkapi dengan beberapa
rest area strategis seperti Rest Area Travoy KM 725A dan Rest Area KM 726 yang
menyediakan berbagai fasilitas komprehensif mulai dari SPBU, tempat ibadah seperti
Masjid Asy Syamsu Al Abadiyah, hingga fasilitas komersial dan rekreatif. Mardiana (2021)
dalam penelitiannya tentang evaluasi kemanfaatan rest area dalam jaringan jalan tol antar
kota menekankan bahwa efektivitas rest area tidak hanya diukur dari aspek fisik semata,
tetapi juga dari perspektif pengalaman pengguna yang mencakup aspek kenyamanan,
aksesibilitas, dan kualitas layanan yang diberikan. Surabaya-Mojokerto sebagai jalur yang
ramai dilalui pengguna jalan setiap harinya, mendorong perlunya pemahaman lebih dalam
terkait bagaimana rest area di sepanjang jalur ini memenuhi harapan dan kebutuhan
pengguna. Analisis kualitatif yang dilakukan akan mencakup berbagai aspek, mulai dari
aksesibilitas, kebersihan, kenyamanan, hingga pelayanan pelanggan. Melalui pendekatan
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ini, diharapkan dapat terungkap pola-pola perilaku dan preferensi pengguna yang menjadi
dasar penting bagi pengembangan lebih lanjut dari fasilitas dan layanan di rest area ini.

Pentingnya memahami perspektif pengguna dalam pengembangan dan pemeliharaan
rest area merupakan fondasi utama dalam menciptakan fasilitas pelayanan jalan yang
berkualitas tinggi. Pendekatan User-Centered Design (UCD) yang menekankan keterlibatan
pengguna dalam setiap fase proses desain telah terbukti efektif dalam meningkatkan kualitas
layanan secara keseluruhan (Norman & Draper, 1986). Pemahaman mendalam terhadap
kebutuhan dan ekspektasi pengguna tidak hanya membantu meningkatkan standar
pelayanan, tetapi juga memberikan kontribusi signifikan terhadap perancangan ruang yang
lebih inklusif, ramah pengguna, dan berkelanjutan.

Melalui pendekatan kualitatif, penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan
mendalam terhadap persepsi, preferensi, dan harapan pengguna terhadap rest area.
Sebagaimana dijelaskan dalam penelitian kualitatif, penelitian kualitatif mengutamakan
pemahaman mendalam terhadap fenomena dengan fokus pada konteks dan makna Konsep
Penelitian Kualitatif dengan menggunakan data berupa wawancara, observasi, dan analisis
teks yang dapat menggali persepsi, nilai, dan sikap subjek penelitian secara komprehensif.
Hasil analisis ini diharapkan dapat menjadi dasar untuk meningkatkan manajemen dan
pengembangan rest area, menciptakan lingkungan yang mendukung dan memenuhi
kebutuhan beragam pengguna jalan. Pendekatan ini sejalan dengan prinsip bahwa
kebermanfaatan rest area dalam mengurangi tingkat kelelahan pengemudi di jalan tol perlu
dievaluasi melalui pemahaman karakteristik pengemudi dan pemanfaatan fasilitas yang
tersedia.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan paradigma interpretatif
untuk menganalisis fasilitas dan layanan rest area di tol Surabaya-Mojokerto dari perspektif
pemahaman dan pengalaman pengguna. Metodologi kualitatif adalah pendekatan penelitian
yang bertujuan untuk menggali dan memahami makna dari pengalaman manusia, interaksi
sosial, atau fenomena tertentu. Pendekatan ini dipilih karena sesuai dengan tujuan penelitian
yang ingin memahami secara mendalam pengalaman pengguna dalam memanfaatkan
fasilitas dan layanan rest area.

Penelitian kualitatif dalam konteks ini memungkinkan peneliti untuk mengeksplorasi
dimensi subjektif dari pengalaman pengguna, termasuk persepsi mereka terhadap kualitas
fasilitas, kepuasan layanan, dan faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan mereka dalam
menggunakan rest area. Metode kualitatif adalah pendekatan yang berfokus pada eksplorasi
mendalam terhadap fenomena sosial, budaya, atau perilaku manusia yang dalam hal ini
berkaitan dengan perilaku pengguna jalan tol dalam memanfaatkan fasilitas rest area.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Gambaran Umum Rest Area KM 725A Surabaya-Mojokerto

Rest Area KM 725A Travoy yang berlokasi di Jalan Tol Surabaya-Mojokerto
merupakan rest area tipe A dengan luas lahan 7,5 ha yang telah beroperasi penuh.
Berdasarkan observasi dan wawancara mendalam yang dilakukan, rest area ini memiliki
posisi strategis dalam koridor tol Trans Jawa dan menjadi salah satu rest area yang paling
ramai dikunjungi di ruas Surabaya-Mojokerto.

Karakteristik demografis pengguna rest area menunjukkan keberagaman yang tinggi,
mulai dari pengemudi pribadi, keluarga yang bepergian, pengemudi komersial, hingga
wisatawan. Pola kunjungan menunjukkan peningkatan signifikan pada akhir pekan, libur
panjang, dan periode mudik, dengan rata-rata waktu kunjungan berkisar antara 15-45 menit
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per pengguna.
Analisis wawamcara

Berdasarkan analisis hasil wawancara Responden rest area tol surabaya-mojokerto
dengan memberikan pertanyaan terbuka mengenai “(1)Apakah pengguna rest area
Surabaya-Mojokerto menemukan keberadaan ruang istirahat sebagai fasilitas tambahan
yang memberikan nilai tambah dalam pengalaman mereka di rest area? (2)Sejauh mana
pengguna menganggap keberadaan masjid di rest area memberikan kontribusi positif
terhadap kenyamanan dan kepuasan mereka selama perjalanan? (3)Bagaimana persepsi
pengguna terkait area bermain anak di rest area Surabaya-Mojokerto, dan sejauh mana
kehadiran fasilitas tersebut memengaruhi kepuasan keluarga atau pengguna yang membawa
anak-anak? (4)Bagaimana persepsi Anda terkait dengan upaya pemeliharaan kebersihan
toilet umum di rest area tersebut?”

Pengguna rest area Surabaya-Mojokerto seringkali menemukan ruang istirahat sebagai
fasilitas tambahan yang memberikan nilai tambah dalam pengalaman mereka di rest area.
Keberadaan ruang istirahat dianggap penting karena memberikan kesempatan bagi para
pengguna untuk beristirahat sejenak, melepaskan penat, dan menyegarkan diri sebelum
melanjutkan perjalanan. Pengguna menyambut baik adanya ruang istirahat sebagai aspek
yang memperkaya pengalaman mereka, terutama dalam menciptakan atmosfer yang
nyaman dan santai di tengah perjalanan mereka.

Selanjutnya, masjid di rest area dianggap memiliki kontribusi positif terhadap
kenyamanan dan kepuasan pengguna selama perjalanan. Keberadaan masjid memenuhi
kebutuhan spiritual pengguna yang ingin melaksanakan ibadah di tengah perjalanan mereka.
Fasilitas ini juga dianggap sebagai bentuk pelayanan yang memperhatikan keberagaman
kebutuhan pengguna, menciptakan lingkungan yang inklusif dan ramah.

Ketidakadanya taman bermain anak-anak di rest area telah menimbulkan keinginan
dan usulan dari sejumlah responden. Menanggapi kurangnya fasilitas ini, sebagian dari
mereka menyarankan untuk menghadirkan taman bermain anak-anak di area tersebut.
Usulan ini mencerminkan pentingnya ruang bermain yang aman dan menyenangkan bagi
anak-anak selama perjalanan, serta menjadi indikator kebutuhan yang perlu
dipertimbangkan dalam perencanaan dan pengembangan fasilitas rest area untuk
meningkatkan pengalaman pengguna.

Dalam pengamatan fasilitas toilet umum di rest area ini, terlihat bahwa pengelola
menunjukkan konsistensi dalam menjaga kebersihan dengan petugas kebersihan yang
secara rutin melakukan pembersihan berkala. Fasilitas toilet umum terjaga dengan baik, dan
perlengkapan seperti tisu toilet dan sabun cuci tangan selalu tersedia, menciptakan
lingkungan yang terawat dengan baik. Meski demikian, diperhatikan bahwa perhatian ekstra
selama jam-jam sibuk dapat meningkatkan kebersihan secara keseluruhan. Secara
keseluruhan, rest area ini terbilang berhasil dalam menjaga kebersihan fasilitas toilet
umumnya, tetapi perlu dicatat bahwa pengelola masih memiliki potensi untuk meningkatkan
pelayanan, terutama dalam mengatasi potensi peningkatan aktivitas pengguna pada jam-jam
sibuk.

Hasil

Berdasarkan analisis wawancara dengan responden rest area Tol Surabaya-Mojokerto,
ruang istirahat menonjol sebagai fasilitas tambahan yang memberikan nilai tambah
signifikan dalam pengalaman pengguna jalan tol. Ruang istirahat dianggap sangat penting
karena memberikan kesempatan bagi pengguna untuk beristirahat sejenak, melepaskan
penat, dan menyegarkan diri sebelum melanjutkan perjalanan. Hal ini diperkuat oleh
penelitian Eko Yusmawan Widodo et al. (2021) yang menyatakan bahwa Rest area Tipe A
dilengkapi dengan fasilitas seperti bengkel, rumah makan, SPBU, telepon umum, suplai air,
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kamar mandi, taman, tempat parkir, dan ruang istirahat yang bertujuan untuk memberikan
kenyamanan bagi pengguna jalan tol. Pengguna secara positif merespons keberadaan ruang
istirahat, mengakui kontribusinya dalam menciptakan atmosfer yang nyaman dan santai di
tengah perjalanan panjang. masjid atau mushola di rest area dianggap sebagai faktor positif
yang berkontribusi pada kenyamanan dan kepuasan pengguna selama perjalanan.
Keberadaan fasilitas ibadah ini tidak hanya memenuhi kebutuhan spiritual pengguna yang
ingin melaksanakan ibadah di tengah perjalanan mereka, tetapi juga dianggap sebagai upaya
pelayanan yang memperhatikan keberagaman kebutuhan pengguna, menciptakan
lingkungan yang inklusif dan ramah. Pentingnya fasilitas masjid ini diakui sebagai satu
fasilitas penting bagi pelayanan di rest area dan bahkan telah berkembang menjadi berbagai
masjid dengan desain unik dan iconic di rest area yang memberikan nilai tambah estetika
dan spiritual bagi pengguna.

Namun, kekurangan fasilitas area bermain anak-anak menarik perhatian sejumlah
responden, yang mengusulkan adanya taman bermain anak-anak sebagai respons terhadap
kebutuhan keluarga yang membawa anak-anak selama perjalanan. Usulan ini
menggarisbawahi pentingnya ruang bermain yang aman dan menyenangkan bagi anak-anak,
menunjukkan bahwa pengelola perlu mempertimbangkan kebutuhan keluarga dalam
perencanaan dan pengembangan fasilitas rest area untuk meningkatkan pengalaman
pengguna terutama bagi keluarga. Berbagai penelitian menunjukkan bahwa bermain aktif di
luar ruangan penting bagi kesehatan dan perkembangan anak, dan taman bermain
menyediakan tempat yang baik untuk bermain Peran taman bermain dalam meningkatkan
kesehatan anak, sehingga keberadaan fasilitas bermain di rest area tidak hanya memberikan
hiburan tetapi juga mendukung perkembangan fisik dan mental anak-anak selama
perjalanan keluarga.Pengamatan fasilitas toilet umum di rest area ini, kekonsistenan dalam
menjaga kebersihan dan ketersediaan perlengkapan menjadi poin positif, meskipun
pengelola masih memiliki potensi untuk meningkatkan pelayanan, terutama pada jam-jam
sibuk yang dapat mengakibatkan peningkatan aktivitas pengguna yang mengindikasikan
perlunya protokol kebersihan yang lebih komprehensif, terutama selama periode puncak
penggunaan menunjukkan bahwa kualitas fasilitas toilet memiliki dampak langsung
terhadap tingkat kepercayaan dan kenyamanan pengguna terhadap suatu fasilitas publik.

KESIMPULAN

Dapat disimpulkan bahwa ruang istirahat dianggap sebagai fasilitas tambahan yang
memberikan nilai tambah dalam pengalaman pengguna. Pengguna rest area seringkali
menemukan keberadaan ruang istirahat penting karena memberikan kesempatan untuk
beristirahat sejenak, melepaskan penat, dan menyegarkan diri sebelum melanjutkan
perjalanan. Respons positif pengguna terhadap ruang istirahat menandakan keberhasilan
pengelola rest area dalam menciptakan lingkungan yang mendukung kenyamanan
pengguna. Selanjutnya, keberadaan masjid di rest area juga diakui sebagai kontributor
positif terhadap kenyamanan dan kepuasan pengguna selama perjalanan. Masjid tidak hanya
memenuhi kebutuhan spiritual pengguna, tetapi juga dianggap sebagai upaya pelayanan
yang memperhatikan keberagaman kebutuhan pengguna, menciptakan lingkungan yang
inklusif dan ramah.

Namun, ketidakadanya fasilitas area bermain anak-anak menarik perhatian dan usulan
dari sejumlah responden. Usulan untuk menghadirkan taman bermain anak-anak sebagai
respons terhadap kebutuhan keluarga yang membawa anak-anak selama perjalanan
mencerminkan pentingnya mempertimbangkan kebutuhan keluarga dalam perencanaan dan
pengembangan fasilitas rest area. Kesimpulan ini menggarisbawahi bahwa peningkatan
pengalaman pengguna, terutama bagi keluarga, dapat dicapai melalui perhatian lebih lanjut
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terhadap fasilitas pendukung seperti area bermain anak-anak.

Dalam konteks fasilitas toilet umum, pengelola rest area menunjukkan konsistensi
dalam menjaga kebersihan, namun, ada potensi untuk peningkatan pelayanan, terutama pada
jam-jam sibuk. Meskipun demikian, rest area ini secara keseluruhan telah berhasil menjaga
kebersihan fasilitas toilet umumnya. Kesimpulan ini menunjukkan bahwa pengelola
memiliki potensi untuk meningkatkan pelayanan dengan penyesuaian tertentu terhadap jam-
jam sibuk agar dapat mengakomodasi peningkatan aktivitas pengguna.
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