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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Persepsi  Peyandang Disabilitas Terhadap 

Pelayanan Transportasi LRT di Kota Palembang. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan metode deskriptif. Populasi dalam penelitian ini 

berjumlah 100 orang dan menggunakan teknik accidental sampling dengan tingkat 

kesalahan 10%, maka jumlah sampel dalam penelitian ini menjadi 73 orang. 

Dokumentasi, kuisioner dan wawancara sebagai teknik pengumpulan data. 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi penyandang disabilitas 

kategori positif baik dari segi tangibles, emphaty, reliability, responsive,  assurance, 

dan kepuasan pelanggan hal tersebut dapat dilihat dari skor rata-rata kelima teori 

kualitas pelayanan yaitu berdasarkan tangibles 85%, emphaty 83%, reliability 82%, 

responsive 82%, assurance 82%, kepuasan pelanggan 88% dan rata-rata 84% 

sehingga dapat dibuktikan bahwa hasil penelitian menunjukkan kriteria positif 

mengenai pelayanan transportasi LRT  yang sudah memenuhi kriteria transportasi 

yang ramah terhadap penyandang disabilitas dan kemampuan LRT dalam 

memberikan pelayanan terbaik dapat dirasakan langsung oleh penyandang disabilitas. 
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ABSTRACT 

This study aims to determine the Perception of Persons with Disabilities to LRT 

Transportation Services in Palembang City. This study uses a quantitative approach 

with a descriptive method. The population in this study amounted to 100 people and 

used an accidental sampling technique with an error rate of 10%, the number of 

samples in this study became 73. Documentation, questionnaires and interviews as 

data collection techniques. , emphary, reliability, responsiveness, assurance and 

customer satisfaction it can be seen from the average score of the five theories of 

service quality, namely based on tangibles 85%, empathy 83%, reliability 82% 

responsive 82%, assurance 82%, customer satisfaction 88% and an average of 84% so 

it can be proven that the results of the study show positive criteria regarding LRT 

transportation services that have met the criteria for transportation that are friendly to 

persons with disabilities and the ability of LRT to provide the best services can be felt 

directly by persons with disabilities. 
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1 
 

BAB 1 

PENDAHULUAN 

  

1.1 Latar Belakang 

Hak asasi manusia merupakan hak yang melekat pada semua manusia, 

termasuk seorang penyandang disabilitas. Penyandang disabilitas digolongkan  

sebagai salah satu kelompok rentan yaitu kelompok yang paling sering menerima 

perlakuan diskriminasi dan hak-haknya sering tidak terpenuhi. Hal ini bukan tanpa 

sebab, karena penyandang disabilitas sering kali dianggap sebagai orang cacat 

yang paling banyak mendapat perlakuan diskriminasi serta masih banyak hak-hak 

lain yang belum terpenuhi bagi kaum disabilitas. Penyandang disabilitas memiliki 

kedudukan, hak dan kewajiban yang sama dengan masyarakat non disabilitas   

Menurut Undang-undang Nomor 19 Tahun 2011 tentang Pengesahan 

Convention On The Right Of The Person with Disabilities (Konvensi Mengenai 

Hak-hak Disabilitas) adalah orang yang memiliki keterbatasan fisik, mental, 

intelektual, atau sensorik dalam jangka waktu lama yang dalam berinteraksi 

dengan lingkungan dan sikap masyarakatnya dapat menemui hambatan yang 

menyulitkan untuk berpartisipasi penuh dan efektif berdasarkan persamaan hak. 

Pemenuhan hak-hak tersebut tentu tidak bisa dilepaskan dari kewajiban 

pemerintah seperti tertuang dalam Pasal 28I ayat (4) UUD 1945 menyatakan 

bahwa “Perlindungan, kemajuan, penegakan dan pemenuhan hak asasi manusia 

adalah tanggung jawab negara, terutama pemerintah”. Kemudian Pasal 28H ayat 

(2) UUD 1945 menyatakan bahwa “Setiap orang berhak mendapatkan kemudahan 

dan perlakuan khusus untuk memperoleh kesempatan dan manfaat yang sama 

guna mencapai persamaan dan keadilan”. Namun dalam implementasi kebijakan, 

penyandang disabilitas masih diperlakukan diskriminasi. Salah satu faktor yang 

mempengaruhi implementasi kebijakan adalah persepsi. Persepsi menjadi 

indikator utama dalam keberpihakan kebijakan yang ramah disabilitas. Persepsi 

merupakan  tindakan menyusun, mengenali, dan menafsirkan informasi guna 

memberikan gambaran dan pemahaman tentang lingkungan disekitarnya sebagai 

hasil stimulasi pancaindera sebagai pembentukan pembelajaran, ingatan, harapan 
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dan perhatian (Riwukore dan Habaora, 2019; Riwukore etal., 2019). Satu hal yang 

masih perlu dihilangkan dalam masyarakat tentang persepsi yang keliru atau 

stigma negatif yang melekat dalam diri penyandang disabilitas mereka dianggap 

tidak mampu. Penyandang disabilitas banyak yang kebingungan berkendaraan  

baik menggunakan angkutan umum maupun berkendara sendiri dengan sepeda 

motor atau mobil. Hal ini dikarenakan kendaraaan umum kebanyakan belum 

dilengkapi fasilitas khusus  bagi penyandang disabilitas. misalnya kemudahan 

untuk naik turun penumpang maupun kursi khusus untuk disablitas.  

  Berdasarkan Undang-undang Nomor 8 Tahun 2016 tentang penyandang 

disabilitas menyebutkan bahwa penyandang disabilitas adalah : 

 “Penyandang disabilitas berhak atas hak hidup, bebas dari stigma, privasi,        

keadilan dan perlindungan hukum, pendidikan, pekerjaan, kewirausahaan dan    

koperasi, kesehatan, politik, keagamaan, keolahragaan, kebudayaan dan 

pariwisata, kesejahteraan sosial, aksesibilitas, pelayanan publik”. 

 

Dari uraian Undang-undang diatas maka pelayanan publik itu merupakan 

salah satu hak yang harus dipenuhi bagi penyandang disabilitas guna 

melaksanakan fungsi sosial yang baik. Menurut Undang-undang 25 Tahun 2009 

tentang Pelayanan Publik, pelayanan publik merupakan kegiatan dalam rangka 

pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan 

bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa, atau pelayanan 

administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. Pelaksanaan 

pelayanan publik harus sesuai dengan harapan masyarakat yang tentunya 

menginginkan pelayanan yang sesuai dengan standar pelayanan terutama bagi 

penyadang disabilitas. Ridwan dan Sudrajat (2009:103) mengemukakan bahwa 

“Setiap penyelenggaraan pelayanan publik harus memiliki standar pelayanan dan 

dipublikasikan sebagai jaminan adanya kepastian bagi penerima pelayanan”.  

Kondisi transportasi di Kota Palembang saat ini mulai menghadapi 

beberapa permasalahan transportasi perkotaan pada umumnya, yaitu kemacetan 

lalu lintas dan minimnya pelayanan angkutan umum. Masyarakat Kota Palembang 

sering menghadapi kesulitan dalam melakukan mobilitas dalam mendukung 

aktivitas hariannya, karena pelayanan angkutan umum yang terbatas dalam 

memberikan pelayanan keseluruhan area Kota Palembang, sehingga dalam 
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kesehariannya masyarakat sering mengandalkan penggunaan mobil pribadi, taksi, 

angkutan ojek pangkalan atau ojek online. Untuk itu peran angkutan massal di 

Kota Palembang dalam melayani masyarakat bertransportasi dengan aman, 

nyaman dan terjangkau dengan cakupan yang luas Kota Palembang menjadi 

sesuatu yang mendesak untuk diwujudkan. 

Transportasi merupakan salah satu pelayanan publik, transportasi adalah 

komponen utama dalam sistem kehidupan. Transportasi merupakan penunjang 

bagi seseorang untuk melakukan fungsi sosialnya, maka setiap penyandang 

disabilitas berhak mendapatkan pelayanan publik yang baik dan layak. 

pemerintah telah mengeluarkan Undang-undang No. 29 Tahun 2009 tentang 

pelayanan publik dengan tujuan untuk memberikan kejelasan tentang pelayanan 

publik bagi setiap warga negara termasuk penyandang disabilitas. Undang-undang 

Nomor 29 Tahun 2009 memperjelas bahwa didalam pelayanan publik mempunyai 

asas yang mempertegas kemudahan bagi penyandang disabilitas tetapi pada 

kenyataannya undang-undang tersebut belum dapat menjadi pegangan bagi 

pelanggaran pemerintah, masih banyak pelayanan publik  khususnya transportasi 

masih belum layak untuk penyandang disabilitas di Indonesia khususnya di 

Palembang. Setiap penyandang disabilitas memiliki pelayanan yang sama dengan 

orang yang normal. Beberapa permasalahan muncul yang berkaitan dengan 

mobilitas, transportasi bagi disabilitas yaitu : 

1. Terminal dan halte belum didesain sesuai dengan ramah disabilitas seperti 

loket yang masih tinggi, lantai yang tidak memiliki ram, jembatan 

penyeberangan yang tidak bisa dilalui oleh pengguna kursi roda,dll. 

2. Armada yang digunakan tidak mempunyai ruang khusus bagi penyandang 

disabilitas yang menggunakan kursi roda 

Menurut Dwiyanto dan Widodo (2013) beberapa karakteristik dari 

pelayanan inklusif yang harus dipahami terlebih dahulu diantaranya sebagai 

berikut: 

a. Kebersamaan : Karakteristik yang harus dipahami dalam pelayanan inklusif 

harus memiliki nilai kebersamaan yaitu harus ada dorongan kebersamaan 
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semua pihak untuk dapat mengakses secara bersama terhadap suatu pelayanan 

publik. 

b. Pengakuan : Adanya pengakuan terhadap diversitas, yaitu adanya kesamaan 

dan perbedaan antara manusia satu dengan manusia yang lain, maka hal ini 

harus dipandang sebagai suatu kekayaan sehingga menjadi inspirasi untuk 

memberikan pelayanan sesuai kebutuhan masyarakat. 

c. Tanpa lebel : Artinya tidak adanya paratur penyedia pelayanan yang melakukan 

labelling kepada kelompok tertentu sehingga mereka merasa menjadi kaum 

marginal. Pelayanan inklusif meniscayakan terbentuknya kepedulian dan 

empati masyarakat terhadap kelompok yang rentan. 

Pelayanan inklusif adalah usaha untuk mewujudkan kesamaan akses setiap 

warga terhadap pelayanan publik, sebagai proses perubahan sistem pelayanan dan 

aparatur penyelenggara pelayanan (dari segi responsivitas, perilaku, sikap dan 

lainnya) dalam pemenuhan hak semua pihak untuk dapat mengakses secara sama 

dan bersama akan pelayanan publik. 

  Berikut ini ada beberapa indikator menyelenggarakan pelayanan publik 

inklusif :  

1. Kualitas kebijakan : Pemerintah harus meninjau kembali keseluruhan peraturan 

dalam penyelenggaraan layanan publik. Apakah ada peraturan perundang-

undangan yang bertentangan dan tidak harmonis dengan prinsip-prinsip 

penyelenggaraan layanan yang menjunjung nilai-nilai pluralism, kreativitas dan 

keadilan. 

2. Prosedur pelayanan : Pelayanan publik harus bersifat terbuka, partisipasi, 

resposivitas dan mudah diakses oleh siapa saja, termasuk warga yang 

mempunyai keterbatasan fisik, status dan karakteristik sosial ekonomi, umur 

atau kendala geografis mengalami kesulitan untuk mengakses pelayanan secara 

wajar. 

3. Ruang diskresi : Untuk sumber daya manusia (aparatur): system pelayanan 

harus memberikan ruang diskresi yang memadai bagi aparat birokrasi 

pelayanan untuk merespon kebutuhan kelompok warga yang memiliki 

karakteristik yang berbeda. Ruang diskresi untuk sumber daya manusia 
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(aparatur) mutlak diperlukan agar birokrasi dan aparatnya dapat merespon 

dengan cepat dan tepat berbagai kondisi khusus yang memungkinkan dihadapai 

oleh pelayanan birokrasi ketika melayani warga yang berkebutuhan khusus.  

4. Pengarustamaan Gender : Birokrasi pemerintah perlu melakukan pengutamaan 

gender pelayanan terhadap kelompok rentan atau marginal. 

Sebagai lembaga negara yang berwenang mengawasi penyelenggaraan 

pelayanan publik yang salah satu tugasnya melakukan upaya pencegahan terhadap 

maladministrasi dalam penyelengaraan pelayanan publik (Pasal 7 huruf g Undang-

Undang Nomor 37 Tahun 2008 tentang Ombudsman Republik Indonesia). Sejak 

tahun 2013, Ombudsman RI melaksanakan survey kepatuhan yang bertujuan 

untuk mendorong instansi penyelenggaraan pelayanan publik menjalankan amanat 

dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik. 

Terdapat indikator yang digunakan dalam mengukur kepatuhan instansi 

penyelenggaraan pelayanan publik bagi masyarakat berkebutuhan khusus, salah 

satunya tentu kelompok  penyandang disabilitas. 

Hasil survey tersebut, misalnya di tahun 2019. Pada tingkat kementerian, 

lembaga, dan pemerintah daerah (kabupaten/kota) menunjukkan bahwa salah satu 

indikator yang paling banyak belum dipenuhi yaitu ketersediaan layanan khusus 

bagi pengguna berkebutuhan khusus. Berturut-turut pada tingkat kementerian 

sebesar 23,14% lembaga, 32,21% pemerintah provinsi, 35,4% pemerintah 

kabupaten, 55,09%, dan pemerintah kota, 56,12% yang sudah memenuhi indikator 

ketersediaan layanan khusus bagi pengguna berkebutuhan khusus. 

Berdasarkan hasil survey Ombudsman, dapat disimpulkan bahwa 

penyelenggara palayanan publik di Indonesia belum memberikan pelayanan 

kepada penyandang disabilitas, sesuai amanat Undang-undang Nomor 25 Tahun 

2009 tentang pelayanan publik. Tentu hal ini merupakan pekerjaan rumah bagi 

Pemerintah Indonesia untuk mendorong penyelenggaraan layanan lebih peka 

terhadap pemberian pelayanan bagi penyandang disabilitas. 

Hasil survey tersebut ditegaskan pula oleh (Dwiyanto 2010) bahwa 

kemampuan birokrasi untuk menerjemahkan pelayanan terkadang masih minim, 

karena selama ini birokrasi hanya menerjemahkan bahwa layanan yang wajib 
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diberikan kepada masyarakat adalah yang bersifat standard dan umum. Akibatnya 

mereka tidak akan bisa responsive memenuhi pelayanan publik bagi masyarakat 

berkebutuhan khusus. 

Untuk itu dapat disimpulkan bahwa diperlukannya pemahaman yang sama 

oleh penyelenggara pelayanan publik tentang kedudukan penyandang disabilitas 

dengan pelayanan publik dengan menggunakan pendekatan inklusif bagi 

penyandang disabilitas dalam pelayanan publik di Indonesia (Dwiyanto, Agus 

(2010). Manajemen Pelayanan Publik .Peduli, Inklusif dan Kolaboratif. 

Yogyakarta. Universitas Gadjah Mada. 

Kota Palembang merupakan salah satu kota besar di Indonesia yang 

memiliki tingkat pertumbuhan yang cukup tinggi, karena Kota Palembang juga 

berfungsi sebagai Ibukota dari Sumatera Selatan yang saat ini memiliki penduduk 

sekitar 1.623.098 jiwa, yang selalu meningkat setiap tahunnya. Lonjakan 

penduduk ini merupakan salah satu faktor yang menyebabkan kemacetan di Kota 

Palembang. Hal ini mengharuskan pemerintah merencanakan pembangunan yang 

bisa meminimalisir kemacetan pada titik tertentu untuk menunjang mobilitas 

masyarakat. 

Dalam rangka untuk meningkatkan pelayanan publik di Kota Palembang, 

pemerintah merencanakan pembangunan di bidang transportasi yaitu 

pembangunan Light Rail Transit (LRT) yang merupakan sistem transportasi 

angkutan penumpang tanpa hambatan dengan lintas rel terpadu. LRT Palembang 

memiliki lebar sepur 1.067mm, yang membentang sepanjang 23,4km (14,5 mi) 

dari Stasiun Bandara SMB II menuju ke Stasiun DJKA yang terletak diarah OPI 

dengan kecepatan maksimum 80km/jam, LRT Sumatera Selatan memiliki 8 

trainset dapat mengangkut 434 penumpang,dengan kapasitas penumpang yang 

duduk lebih dari 230 penumpang. Waktu tempuh yang dibutuhkan dari Bandara 

SMB II ke Jakabaring yaitu 49 menit per trainset.  

Angkutan Light Rail Transit (LRT) Sumatera Selatan adalah salah satu 

transportasi umum berbasis kereta yang diharapkan dapat menyelesaikan 

permasalahan transportasi di Kota Palembang. Angkutan umum massal lainnya 

yang telah beroperasi di Kota Palembang saat ini adalah angkutan BRT Trans 
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Musi. Trans musi adalah angkutan umum massal berbasis bus yang telah 

beroperasi dan sangat membantu masyarakat dalam mobilitas harian di kota 

Palembang. Selain angkutan BRT Trans Musi, masih ada angkutan umum yang 

beroperasi dan digunakan oleh masyarakat di Kota Palembang adalah angkutan 

umum perkotaan dan angkutan lingkungan seperti ojek pangkalan. Angkutan LRT 

Sumatera Selatan, beroperasi di perkotaan Kota Palembang, melintasi 13 stasiun 

dengan 74 perjalanan dalam sehari dengan waktu operasi dari pukul 06.00 WIB 

hingga pukul 20.25 WIB dan terhubung dengan layanan angkutan bus Trans Musi 

dan DAMRI yang telah beroperasi sebelumnya. Tarif yang dikenakan LRT ialah 

sebesar Rp.5.000, sedangkan untuk tujuan stasiun bandara dikenakan Rp.10.000.  

 Kepuasan pelanggan sebagai pengguna jasa transportasi umum berupa 

LRT sangat mempengaruhi persepsi mereka dan mendorong konsumen untuk 

kembali menggunakan jasa yang diberikan sehingga menimbulkan hal positif bagi 

pelayanan LRT . Berdasarkan studi pendahuluan yang dilakukan pada tanggal 26 

Juli 2020 dibeberapa stasiun  Light Rail Transit (LRT) dapat disimpulkan alasan 

konsumen terutama penyandang disabilitas menggunakan jasa pengangkutan 

umum LRT karena kualitas produk LRT berupa rangkaian gerbong kereta yang 

sangat modern, dari segi kualitas palayanan LRT sangat membuat penumpang 

merasa nyaman karena di ruang tunggu disediakan tempat duduk yang sangat 

bagus dan bagi penyandang disabilitas juga disediakan kursi roda, didukung 

dengan kondisi  AC yang dingin, toilet khusus bagi penyandang disabilitas, LRT 

juga menyediakan area khusus pengguna kursi roda bagi penyandang disabilitas 

yang berada di sisi pintu kereta yang dilengkapi penanda stiker serta bantalan 

dinding kereta dan tali pengikat kursi roda. Tetapi LRT, tidak menyediakan kursi 

khusus bagi penyandang disabilitas, penyandang disabilitas hanya duduk di 

rangkaian kursi yang sama dengan penumpang umum, hanya posisinya saja yang 

didekatkan dengan pintu masuk dan keluar.   

Berdasarkan latar belakang diatas, peneliti merasa tertarik untuk meneliti 

tentang persepsi penyandang disabilitas terhadap pelayanan transportasi Light 
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Rail Transit (LRT) di Kota  Palembang, fokus penelitian ini yaitu pelayanan yang 

LRT berikan terhadap  penyandang disabilitas.  

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka dalam penelitian ini akan 

diambil permasalahan yaitu bagaimana persepsi penyandang disabilitas terhadap 

pelayanan transportasi light rail transit (LRT) di Kota Palembang ? 

1.3 Tujuan Masalah 

 Berdasarkan rumusan masalah diatas penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui persepsi penyandang disabilitas terhadap pelayanan transportasi light 

rail transit (LRT) di Kota Palembang. 

1.4 Manfaat Penelitian  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat baik secara teoritis 

maupun secara praktis. 

1.4.1 Secara Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber informasi bagi 

pengembangan pelayanan publik bagi penyandang disabilitas dan juga informasi 

bagi pemerintah untuk meningkatkan kinerja dalam aspek pelayanan transportasi 

bagi penyandang disabilitas khususnya di Kota Palembang. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

Penelitian ini dapat memberikan gambaran terhadap pemerintah dalam 

meningkatkan pelayanan terhadap kualitas Pelayanan transportasi bagi 

penyandang disabilitas. Penyandang disabilitas agar dapat terlibat memberikan 

masukan kepada pemerintah untuk kualitas pelayanan transportasi yang lebih 

baik. Penelitian ini bisa menjadi referensi dan bisa melakukan penelitian lebih 

lanjut mengenai pelayanan transportasi terhadap penyandang disabilitas dengan 

anailisis yang berbeda. 
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