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ABSTRACT

This study examines the quality of public services that are friendly to persons with
disabilities in the city of Palembang (a case study on Trans Musi, Palembang). This
study identified six aspects of public service. The problems identified are related to the
quality of public services that are friendly to persons with disabilities in the city of
Palembang. These problems include problems with service procedures, turnaround
times, service products, service costs, facilities and infrastructure and the competence
of service personnel. This service is carried out using a descriptive-quaittanve method
with data collection techniques through observation, interviews and documentation.
This study uses Afandi’s theorv (2018) that there are six aspects in service, namely
service procedures, service time, service products, service costs, facilities and
infrastructure and the competence of service personnel. The results of this study state
that the Quality of Friendly Public Services for Persons with Disabilities in Palembang
City (Case Study on Transmutation in Palembang City) is not optimal and maximal.
This is because there are still problems related to aspects of service, namely, service
procedures are only known to employees in the office, service products are unknown
to persons with disabilities, the problem solving time is delayed while waiting for the
results of a complaint to the Central Ministry, service fees for persons with disabilities
are not specifically informed for persons with disabilities, many terminal and bus stop
Jacilities and infrastructure are found to be inappropriate for persons with disabilities.

Keywords: Quality, Public services, Disability, Accessibility, Transportation

Ad

b

—
)r. M. Nur Budiyanto, S.Sos., MPA

NIP. 19691110994011001

Palembang,  July 2023
Head Of Public Administration Department
Faculty Of Social and Political Science

74 .

Dr. M. Nur Budivanto, S.Sos.. MPA
NIP. 19691110994011001



ABSTRAK

Penclitian ini menguji kualitas pelayanan public yang ramah bagi penyandang
disabilitas di kota Palembang (Studi kasus pada Trans Musi kota Palembang). Stud:
ini mengidentifikasi cnam aspek pelayanan public. Masalah yang diidentifikasi
berkaitan dengan kualitas pelayanan public yang ramah bagi penyandang disabilitas di
kota Palembang. Masalah-masalah ini mencakup masalah prosedur pelayanan, waktu
penyclesaian, produk pelayanan, biaya pclayanan, sarana dan prasarana sera
kompetensi petugas pelayanan. Pelayanan ini dilakukan dengan menggunakan metode
deskriptif-kualitatif dengan Teknik pengumpulan data melalui observasi, wawancara
dan dokumentasi. Penclitian ini menggunakan teor Afandi (tahun 2018) bahwa ada
enam aspek dalam pelayanan yaitu prosedur pelayanan, wakiu pelayanan, produk
pelayanan, biaya pelayanan, sarana dan prasarana dan kompcetensi petugas pelayanan.
Hasil penelitian ini menyebutkan hahwa Kualitas Pelayanan Publik yang Ramah Ragi
Penyandang Disabilitas di Kota Palembang (Studi Kasus pada Transmusi Kota
Palembang) belum optimal dan maksimal. Hal tersebut dikarenakan masih ditemukan
masalah yang berkaitan dengan aspek aspek pelayanan yakni, prosedur pelayanan
hanya diketahui olch pegawai yang ada di kantor, produk pelayanan yang udak
diketahui olch penyandang disabilitas, waktu penyclesaian masalah ditangguhkan
karcna menunggu hasil aduan kepada Kementenian Pusat, biaya pelayananan untuk
penyandang disabilitas tidak diinformasikan secars khusus uatuk penyandang
disabilitas, sarana dan prasarana terminal dan halte banyak ditemukan tidak layak
untuk penyandang disabilitas.

Kata kunci : Kualitas, Pelayanan public, Disabilitas, Aksesibilitas, Transportasi
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dalam penyelenggaraan pemerintahan yang baik, pada dasarnya diharapkan
mencakup semua bagian dari koordinator kepentingan, seperti organisasi dalam iklim
kekuasaan publik, dan wilayah rahasia yang berlangsung sebagai perluasan kekuasaan
publik ke wilayah lokal. Organisasi pemerintahan yang baik adalah pemerintahan yang
menjaga dan dekat dengan semua pertemuan. Dengan terselenggaranya administrasi
publik dapat menunjukkan hakikat pemerintahan. Hal ini sesuai dengan strategi pusat
desentralisasi dan kemandirian teritorial yang memberikan penyesuaian kepada setiap
kabupaten dalam menangani daerahnya dengan pedoman yang sesuai untuk bekerja
pada sifat administrasi publik. Peraturan Pemerintah Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Administrasi Negara mencirikan administrasi publik sebagai berikut: ‘“Administrasi
publik adalah pelaksanaan atau rangkaian kegiatan untuk memenuhi kebutuhan
administrasi yang ditunjukkan dengan pedoman hukum bagi setiap penduduk dan
penduduk atas tenaga kerja dan produk atau administrasi pengaturan yang ditawarkan

dengan dukungan terbuka pemasok" .

Administrasi publik bertujuan untuk memberikan pemenuhan dan administrasi
sesuai dengan keinginan daerah setempat atau administrasi secara keseluruhan.
Tuntutan dan keinginan daerah setempat merupakan petunjuk atau fokus sifat
administrasi publik bagi otoritas publik sebagaimana Pendeta Pendeta Pengukuhan
Kontraksi Negara No. 62 Tahun 2003 tentang penyelenggaraan administrasi publik
pada dasarnya harus memuat fokus-fokus yang menyertainya Kesederhanaan dan

kejelasan.

15



Merupakan contoh administrasi publik yang memanfaatkan inovasi data dan
persuratan yang merupakan robotisasi dan komputerisasi alat angkut administrasi dan
bersifat online sehingga dapat menyesuaikan dengan keinginan dan keterbatasan klien.
Administrasi publik juga memiliki beberapa perintah yang harus diberikan kepada
publik yang dapat dikelompokkan menjadi dua klasifikasi mendasar, yaitu;
persyaratan penting administrasi dan administrasi publik. Mahmudi (2005) memaknai
tatanan administrasi publik sebagai Administrasi persyaratan penting dan Administrasi

public.

Selain melayani persyaratan penting, otoritas publik sebagai organisasi
spesialis publik juga harus menawarkan jenis bantuan publik ke daerah setempat.
Administrasi publik yang harus diberikan oleh otoritas publik dibagi menjadi tiga
kelompok, yaitu administrasi otoritatif, produk manfaat yang tak ada habisnya.
Sedangkan menurut Moenir dalam Kurniawan 2005: 7 adalah latihan yang dilakukan
oleh individu atau kelompok yang didasarkan pada unsur material melalui kerangka,
teknik dan strategi tertentu dengan tujuan akhir untuk memuaskan kepentingan orang
lain sesuai dengan kebebasannya. Penyelenggaraan administrasi publik oleh aparatur
pemerintah ke daerah sebenarnya merupakan konsekuensi dari kemampuan alat negara

sebagai bantuan publik. (Dila Trisna Wulandari, 2017)

Sementara itu, administrasi publik di Indonesia sendiri, seiring dengan
perkembangan zaman, juga mengikuti perkembangan pergeseran ke arah yang lebih
baik, seperti digitalisasi administrasi publik yang tiada henti yang bekerja dengan
semua kegiatan pelayanan terbuka di Indonesia. Bantuan umum menurut undang-
undang pemerintah Indonesia merupakan komitmen aparat pemerintah untuk
memenuhi kebutuhan dan kebebasan setiap komponen masyarakat dan lapisannya.
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Di Indonesia sendiri sudah banyak bermunculan pelayanan publik yang baru
dan kreatif, namun jika melihat berbagai pelayanan publik yang tersedia untuk
masyarakat umum, ternyata ada kelompok yang kurang diperhatikan dalam memenuhi
hak istimewanya, yaitu kelompok penyandang disabilitas. Hal yang sama juga terjadi
di kota Palembang di mana para ilmuwan mengumpulkan informasi tentang gelar ini,
orang-orang difabel merasa pada dasarnya mempengaruhi administrasi publik kreatif
dari otoritas publik. Penilaian ini sesuai dengan hipotesis yang dikemukakan oleh

Parasuraman, DKK (2015) bahwa kualitas pertolongan ada lima aspek.

Disabilitas adalah seseorang yang mengalami hambatan fisik, ilmiah, mental
dan taktil untuk jangka waktu yang signifikan. Jadi, saat berkomunikasi dalam iklim
umum, ada beberapa kendala. Sementara itu, dalam Rujukan Kata Besar Bahasa
Indonesia (KBBI), kedifabelan dicirikan sebagai suatu keadaan seperti sakit atau luka
yang merugikan atau membatasi kemampuan psikologis dan aktual seseorang. Dalam

keadaan ini, seseorang tidak dapat menyelesaikan sesuatu dengan cara standar.

Dalam Undang- Undang Republik Indonesia No 8 Tahun 2016 Tentang
Penyandang disabilitas, dimaklumi kalau ketidakmampuan merupakan tiap orang yang
hadapi keterbatasan raga, ilmiah, mental serta raga dalam waktu yang lumayan lama
dalam bekerja sama dengan hawa bisa hadapi hambatan. serta kesusahan buat
berpartisipasi seluruhnya serta betul- betul dengan penduduk lain sehubungan dengan

kebebasan yang setara.

Mengacu pada Pasal 4 Undang— Undang Nomor. 8 Tahun 2018 tentang

Penyandang Disabilitas, hingga macam disabilitas dipecah ke dalam 4 jenis, ialah
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Penyandang Disabilitas Raga, Penyandang Disabilitas Intelektual, Penyandang

Disabilitas Mental, serta Penyandang Disabilitas Sensorik.

Sedangkan alterasi ataupun spektrum pada tiap jenis ataupun tipe disabilitas
sangat luas sehingga ciri tiap- tiap jenis disabilitas juga jadi berbeda. Berikut
merupakan uraian 4 macam disabilitas beserta ciri serta uraian gimana kita

berhubungan dengan tiap- tiap macam disabilitas.

Penyandang disabilitas raga, yang di warga biasa diucap selaku Penyandang
Disabilitas Daksa ataupun Orang dengan Kendala Mobilitas. Mereka merupakan orang
yang hadapi ketidakmampuan buat memakai kaki, lengan, ataupun batang badan
secara efisien sebab kelumpuhan, kekakuan, perih, ataupun kendala yang lain.
Keadaan ini bisa jadi disebabkan keadaan kala lahir, penyakit, umur, ataupun musibah.
Walaupun demikian, keadaan ini bisa berganti dari hari ke hari serta keadaan ini pula
bisa berkontribusi pada disabilitas lain semacam kendala bicara, kehabisan ingatan,

badan pendek, serta kendala rungu.

Orang dengan kendala mobilitas serta kendala gerak kerapkali terhambat secara
sosial serta raga buat berpartisipasi di dalam warga. Hambatan sosial berbentuk stigma
negatif di warga sedangkan hambatan raga merupakan area yang tidak aksesibel. Oleh
sebab itu, penerimaan warga serta area yang aksesibel sangat diperlukan buat
membenarkan para penyandang disabilitas raga ini bisa berpartisipasi serta
berkontribusi di dalam warga.Terkait dengan kondisi penyandang disabilitas fisik,
maka ada beberapa hal yang perlu untuk diperhatikan, antara lain: Perlu disediakan
bidang miring atau lift pada setiap perbedaan ketinggian pada lantai Perlu disediakan

toilet (kamar mandi) yang khusus dengan dilengkapi fasilitas untuk berpegangan
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Disediakan tempat duduk prioritas pada ruang-ruang publik dan tempat duduk tersebut
sebaiknya dekat dengan pintu keluar dan masuk ruangan Alat bantu bagi penyandang
disabilitas daksa seperti tongkat, kruk, dan kursi roda adalah barang pribadi yang

penting, sehingga jangan digunakan atau diperlakukan sebagai mainan.

Mengingat pentingnya memenuhi kebebasan dalam penyelenggaraan
pemerintahan terbuka sebagaimana diatur dalam Undang-Undang Nomor 8 Tahun
2016 tentang Penyandang Disabilitas (Sambungan) dan dijunjung tinggi oleh PP
Nomor 42 Tahun 2020 tentang Penyelenggaraan Keterbukaan Permukiman,
Penyelenggaraan Kependudukan, dan Keamanan dari Fiascos bagi Masyarakat dengan
ketidakmampuan. Keistimewaan penyandang disabilitas juga tertuang dalam
Peraturan Kepala DPRD Sumsel Nomor 52 Tahun 2014 tentang Penyelenggaraan
Penyelenggaraan Asuransi dan Bantuan Pemerintah Sosial Bagi Penyandang
Disabilitas (Penyandang Difabel) dan selanjutnya Peraturan Daerah Daerah. Sumsel
No. 6 Tahun 2014 tentang Penyelenggaraan Jaminan dan Bantuan Pemerintah Sosial
Bagi Penyandang Disabilitas ( terlampir). Memperhatikan teori yang dikemukakan
oleh Afandi (2018) menyatakan bahwa dalam meningkatkan kualitas pelayanan, perlu
diperhatikan dimensi-dimensi kualitas pelayanan yaitu Prosedur Pelayanan, Waktu
Penyelesaian, Pelayanan, Produk Pelayanan, Sarana Prasarana, dan Kompetensi
petugas pemberi layanan.

Maka seharusnya otoritas publik menawarkan jenis bantuan yang besar untuk
semua komponen masyarakat, termasuk orang-orang yang tidak mampu. Di Kota
Palembang khususnya, masih ada beberapa pemerintahan yang saat ini sangat bagus
untuk masyarakat namun belum ramah terhadap masyarakat dalam kerangka berpikir

kaum difabel yang mana dari banyaknya jenis pelayanan publik dalam penelitian ini
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membahas tentang pelayanan transportasi umum dan pada studi kasus ini adalah

transmusi kota palembang.

Transmusi adalah kerangka transportasi jenis Transport Quick Travel (BRT) di
Kota Palembang, Indonesia. Trans Musi dinaungi oleh PT Trans Musi Palembang Jaya
yang merupakan Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) Kota Palembang. Kerangka
transportasi Trans Musi mengaitkan berbagai metode transportasi seperti terminal

udara, stasiun kereta api, terminal transportasi dan terminal transportasi air.

Kerangka Angsuran Trans Musi hanya berupa tiket kertas seharga Rp 5.000 yang
telah aktif sejak Senin, 21 April 2014. Pada awalnya, Trans Musi bekerja pada Januari
2010 dengan memberikan bantuan sebanyak 15 unit angkutan Transmusi dari Divisi
Perhubungan. Saat itu, Trans Musi baru melayani dua lintas, yakni lorong 1 dan lorong
2. Hingga 2012, armada Trans Musi telah tiba sebanyak 120 unit. Hingga tahun 2014

armada angkutan Trans Mus telah tiba sebanyak 150 unit.

Berdasarkan informasi faktual yang dikutip dari Focal Measurements
Organization, disebutkan bahwa pada tahun 2020 tingkat populasi lumpuh mencapai
usia 15 tahun dan lebih dari hanya 0,18%. Mengingat informasi ini, sangat mungkin
terlihat bahwa orang-orang yang Disabilitas adalah minoritas. Semua hal dianggap
sama, bukan berarti mereka tidak memenuhi syarat untuk administrasi serupa seperti
yang lain. Penulis menyebutkan fakta-fakta yang dapat diamati pada Transmusi Kota
Palembang, yang memiliki 134 halte bisa ditemukan bahwa ada beberapa sarana dan
prasarana yang menyediakan tangga sebagai akses untuk pengguna kursi roda, serta
keadaan lantai terminal bus yang saat ini tidak layak untuk penyandang disabilitas.

Sedangkan pada angkutan sebenarnya masih terdapat kekurangan tempat khusus bagi
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penyandang disabilitas, dan pada saat pemberhentian bus untuk naik angkutan, pintu
samping yang diberikan tidak banyak dibuka, melainkan pintu depan yang lebih sering
digunakan. . Sementara itu, di tempat atau posko terminal, hanya diberikan bangku
pijakan besi sementara yang tidak ada rangka penyangganya bagi penyandang
disabilitas. Sejatinya, seperti yang kita ketahui, Trans Musi Kota Palembang
merupakan transportasi umum yang patut diapresiasi dan digunakan oleh semua

kalangan masyarakat bagaimanapun caranya.

Maka dari itu penulis mengangkat isu tersebut dalam penelitian yang berjudul :
“Kualitas pelayanan public yang ramah bagi penyandang disabilitas di Kota

Palembang (Studi Kasus Transmusi Kota Palembang)”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, dapat disimpulkan bahwa rumusan masalah
pada penelitian ini adalah : “Bagaimana kualitas pelayanan publik yang ramah bagi

penyandang disabilitas? (Studi kasus pada Transmusi Kota Palembang).

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengetahui Kulitas Pelayanan publik yang ramah bagi penyandang disabilitas (studi

kasus pada transmusi kota Palembang).

1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat laporan ini diharapkan berguna untuk :

21



1. Manfaat Teoritis

Dipercaya penjajakan ini dapat memberikan sumbangsih pemikiran bagi Kajian
Implementasi Kebijakan dalam konvergensi area publik eksekutif, khususnya dalam
pelaksanaan pelayanan publik bagi penyandang disabilitas di Kota Palembang.
Demikian pula, eksplorasi ini seharusnya memiliki opsi untuk menyumbangkan

informasi sehubungan dengan kualitas pelayanan publik.

2. Manfaat Praktis

A. Bagi peneliti

Hasil penelitian ini dibutuhkan bisa meningkatan pengetahuan peneliti terkait topik

penelitian yang sudah ditulis.

B. Bagi mahasiswa

Penelitian ini diharapkan mampu menambah pengetahuan serta menaikkan wawasan

serta dijadikan acuan buat penelitian selanjutnya.

C. Bagi akademik

Penelitian ini diharapkan bisa menjadi bahan referensi menjadi masukan bagi
penelitian selanjutnya yg sejenis dan menjadi bentuk sumbangan gagasan di bidang

pengelolaan kearsipan.

D. Bagi peneliti selanjutnya

hasil penelitian ini dibutuhkan bisa menjadi bahan penilaian dan referensi terkait

pembahasan tentang kualitas pelayanan publik.
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