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ABSTRACT 

 

This research analyzes the accessibility of commuter line public transportation services 

for people with physical disabilities at Manggarai Station, South Jakarta. This research is 

motivated by the high level of public interest in using the KRL Commuter Line which is not 

comparable to the capacity of the Manggarai station, making it difficult for people with 

disabilities who often choose the KRL to travel. The aim of this research is to analyze 

accessibility and supporting factors for commuter line public transportation services for 

people with disabilities at Manggarai Station, South Jakarta. The research method uses a 

qualitative approach by collecting data through in-depth interviews and observation. The 

results of this research show that the accessibility of commuter line public transportation 

services for people with disabilities at Manggarai Station, South Jakarta, is said to be not 

optimal. This is expressed in 3 of the 4 dimensions that are not yet optimal, namely 

convenience, usability and independence. For optimal dimensions, namely safety. This is based 

on the theory put forward by John Black (in Endang Sri Wahyuni, 2016) which states that there 

are 4 indicators of accessibility, namely convenience, usability, safety and independence. 
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PENDAHULUAN 

A.   Latar Belakang 

Pelayanan publik diperuntukkan 

bagi seluruh warga negara dan penduduk, 

namun hingga saat ini masih sering terjadi 

diskriminasi dalam bidang pelayanan 

publik bagi penyandang disabilitas. 

Diskriminasi terhadap penyandang 

disabilitas dalam pelayanan publik terjadi 

dalam berbagai bentuk, seperti kurangnya 

aksesibilitas fisik, kebijakan dan standar 

operasional yang netral dalam pemberian 

layanan publik kepada penyandang 

disabilitas. Diskriminasi terhadap 
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penyandang disabilitas seringkali 

dipengaruhi oleh pandangan para 

pengambil kebijakan yang tetap berpegang 

pada paradigma tradisional dan medis 

dalam menangani penyandang disabilitas. 

Penelitian sebelumnya telah 

mengkonfirmasi hal ini. Misalnya 

penelitian Ishak Salim DKK dalam buku 

Difabel Merebut Bilik Suara yang 

menjelaskan bahwa masih kuatnya 

paradigma medis yang dimiliki oleh 

penyelenggara negara yang menyebabkan 

pada kurangnya kesempatan penyandang 

disabilitas dalam mengakses haknya (Salim 

I, 2015).  

Merujuk pada pendekatan model 

sosial, maka lingkungan sosial yang dalam 

konteks ini adalah pelayanan publik harus 

beradaptasi dengan kondisi penyandang 

disabilitas yang berbeda-beda. Hal ini 

tentunya sesuai dengan Konstitusi 

Indonesia dan undang-undang yang 

dihasilkan tentang perlindungan, 

penghormatan dan pemenuhan hak asasi 

manusia. Namun, pemerintah dan 

masyarakat mengabaikan hak-hak 

penyandang disabilitas, termasuk hak atas 

pelayanan publik. Padahal pemerintah 

Indonesia berkomitmen memenuhi hak-hak 

penyandang disabilitas sebagaimana diatur 

dalam Undang-Undang Nomor 19 Tahun 

2011 Convention on the Rights of Persons 

with Disabilities (Undang-undang No. 19 

Tahun 2011 tentang Pengesahan United 

Convention On The Rights For Persons 

With Disabilities, t.t.)  

Indonesia menekankan pengakuan 

terhadap hak-hak penyandang disabilitas 

dengan menerbitkan Undang-Undang 

Nomor 8 Tahun 2016 tentang Penyandang 

Disabilitas. Salah satu ketentuan Konvensi 

PBB tentang Hak-Hak Penyandang 

Disabilitas yang diadopsi dalam UU No. 8 

Tahun 2016 tentang Penyandang 

Disabilitas, menurut Pasal 19 UU Nomor 

19, terdapat ketentuan mengenai 

penyediaan akomodasi yang layak. 

Transportasi darat merupakan salah 

satu bagian terpenting dan terbesar dalam 

dunia transportasi Indonesia. Angkutan 

umum di tanah air terdiri dari kereta api, 

bus, angkutan umum/minibus. Ketika 

angkutan umum tidak dapat mengangkut 

sebagian orang dan banyak kesenjangan 

dalam pelayanan penumpang, sebagian 

masyarakat beralih ke kendaraan pribadi, 

yaitu sepeda motor dan mobil. Banyaknya 

angkutan umum dan kendaraan pribadi di 

jalan menimbulkan permasalahan lalu 

lintas di ibu kota dan sekitar Jakarta yaitu 

kemacetan lalu lintas. Kemacetan lalu lintas 

semakin hari semakin meningkat, terutama 

saat hujan dan banjir. Hingga kemacetan 

kini sulit diatasi (Deslida Saidah, 2017). 

Kereta api adalah salah satu bentuk 

transportasi darat yang tersedia untuk 

umum, transportasi kereta api adalah salah 

satu bentuk transportasi yang bergerak di 



atas kereta api. Kereta api merupakan alat 

transportasi yang murah, hemat energi, dan 

rendah polusi karena massanya yang besar, 

sehingga diharapkan dapat memenuhi 

kebutuhan transportasi masyarakat. 

Pelayanan angkutan umum salah satunya 

kereta api juga disebutkan dalam Peraturan 

No. PM 63 Tahun 2019 Menteri 

Perhubungan Republik Indonesia tentang 

Standar Minimal Pelayanan Angkutan 

Penumpang Kereta Api. 

Permasalahan terbesar DKI terkait 

transportasi adalah masalah kemacetan, 

salah satu solusi untuk mengatasi masalah 

transportasi dan kemacetan tersebut adalah 

penerapan sistem angkutan cepat massal 

(Statistik Transportasi DKI Jakarta, 2016). 

Salah satu moda transportasi yang 

mengusung sistem angkutan massal cepat 

adalah transportasi kereta api, seperti KRL 

Commuter Line. Berdasarkan data KAI 

Commuter, jumlah penumpang KRL 

Commuter Line tahun 2018-2023 

ditunjukkan pada gambar sebagai berikut: 

 

Gambar Jumlah Penumpang KRL 

Commuter Line Jabodetabek 2018-2023 

Sumber: databoks.katadata.co.id 

Pada gambar di atas 

menggambarkan terkait jumlah penumpang 

KRL Commuter Line dari tahun 2018-2021 

yang mengalami penurunan namun kembali 

meningkat di tahun 2022-2023. Salah satu 

moda transportasi yang mengusung sistem 

angkutan cepat massal adalah transportasi 

kereta api, seperti Commuter Line. 

Tabel Data Penumpang Disabilitas 

Stasiun Manggarai 2018-2023 

NO TAHUN 

PNP 

DISABILITAS 

RATA 

RATA 

PERBULAN 

RATA 

RATA 

PERHARI 

1 2018 4464 372 12 

2 2019 4500 375 13 

3 2020 204 17 1 

4 2021 1800 150 5 

5 2022 5100 425 14 

6 2023 6828 569 19 

Sumber: Data PT KAI 

Berdasarkan tabel di atas dapat 

dijelaskan bahwa volume penumpang 

disabilitas pengguna commuter line di 

stasiun Manggarai memiliki peningkatan 

yang signifikan setiap tahunnya. Tentunya 

di karenakan stasiun Manggarai sebagai 

stasiun besar yang digunakan untuk 

melakukan transit ke rute lain. 

Pada tanggal 28 Mei 2022, PT KAI 

Commuter Indonesia memberlakukan 

switch over (SO) ke-5 Stasiun Manggarai, 

hal ini terjadi sejumlah perubahan 

diantaranya mengubah pola operasi jalur 

Bogor, Bekasi, Depok, dan Cikarang, 

perubahan jadwal perjalanan kereta, dan 

perubahan rekayasa lalu lintas kereta 

api. Kegiatan switch over ini dilakukan 

untuk menata dan mengkondisikan jalur 



kereta api sehingga pembangunan Stasiun 

Manggarai dapat dilaksanakan dan selesai 

sesuai jadwalnya.  

Antrean panjang penumpang Kereta 

Rel Listrik (KRL) Commuter Line juga 

terjadi di Stasiun Manggarai. Dikutip dalam 

katadata.co.id seorang penumpang 

Commuter Line, Bernama Abdul Azis, 

mengatakan bahwa saat menggunakan 

KRL dengan rute Tanah Abang-Manggarai, 

sesaatnya sampai di Stasiun Manggarai, 

penumpang yang ingin turun dari kereta 

untuk melakukan transit di stasiun 

Manggarai harus berdesakan dengan 

penumpang yang mengantre di peron, dan 

terjadi antrean di tangga peron.  

Penelitian mengenai aksesibilitas 

fasilitas publik bagi penyandang disabilitas 

juga pernah dilakukan oleh Jane Kartika 

Propiona (2021), namun penelitian tersebut 

tidak terfokus meneliti tentang Commuter 

Line, tetapi membahas secara keseluruhan 

terkait aksesibilitas penyandang disabilitas 

dalam menggunakan fasilitas publik di DKI 

Jakarta. Dari penelitian ini, dapat dijelaskan 

bahwa implementasi kebijakan peraturan 

daerah terkait fasilitas publik bagi 

penyandang disabilitas masih belum 

optimal. Masih ditemukannya fasilitas 

publik yang belum ramah dan tidak dapat 

diakses secara leluasa oleh penyandang 

disabilitas. 

Fokus penulis adalah pada hak-hak 

penyandang disabilitas terkait aksesibilitas 

angkutan umum menurut UU No. 8 tahun 

2016. Sesuai undang-undang a quo, dimana 

kebijakan ini memiliki fokus utama yaitu 

pada aksesibilitas pelayanan publik kepada 

penyandang disabilitas. Karena 

aksesibilitas memili arti kenyamanan yang 

diberikan kepada pengguna jasa 

berkebutuhan khusus untuk mencapai 

kesetaraan kesempatan (Peraturan Menteri 

Jalan tentang Penyediaan Aksesibilitas 

Pelayanan Transportasi, 2017). 

B.   Perumusan Masalah 

1.   Identifikasi Masalah 

1. Tingginya tingkat animo masyarakat 

dalam menggunakan KRL Commuter 

Line yang tidak sebanding dengan 

kapasitas stasiun Manggarai sehingga 

menyusahkan bagi para disabilitas yang 

sering memilih KRL dalam berpergian, 

2. Adanya sistem switch over perubahan 

rute sehingga diharuskannya transit di 

stasiun Manggarai menyebabkan 

bertambahnya jumlah pengguna di 

stasiun Manggarai, 

3. Sulitnya aksesibilitas penyandang 

disabilitas pengguna KRL Commuter 

Line dalam transit tangga manual dan 

eskalator, 

4. Fasilitas pendukung bagi penumpan 

disabilitas yang masih sering tidak 

dapat digunakan, 

5. Kurangnya kepekaan terhadap 

penyandang disabilitas. 

2.   Rumusan Masalah 



Berdasarkan latar belakang yang telah 

diuraikan di atas, maka rumusan masalah 

dalam penelitian ini:  

1. Bagaimana aksesibilitas pelayanan 

transportasi publik commuter line bagi 

penyandang disabilitas di stasiun 

Manggarai Jakarta Selatan? 

2. Apa saja faktor pendukung aksesibilitas 

pelayanan transportasi publik 

commuter line bagi penyandang 

disabilitas di stasiun Manggarai Jakarta 

Selatan? 

C.   Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini: 

1. Menganalisis aksesibilitas pelayanan 

transportasi publik commuter line bagi 

penyandang disabilitas di stasiun 

Manggarai Jakarta Selatan. 

2. Menganalisis faktor pendukung 

aksesibilitas pelayanan transportasi 

publik commuter line bagi penyandang 

disabilitas di stasiun Manggarai Jakarta 

Selatan. 

D.   Kajian Teori 

1.   Administrasi Publik 

Administrasi publik adalah ilmu 

perencanaan pemerintahan yang baik 

(Thoha, 2008:94). Administrasi publik 

adalah langkah koordinasi merancang, 

menerapkan kebijakan untuk 

mensejahterakan masyarakat dan mencapai 

tujuan negara (Wirman, 2012:25). 

Selanjutnya menurut Ibrahim (2009:17) 

yaitu penyelenggaraan birokrasi melalui 

pengelolaan pemerintahan dengan cara 

kerja dan dukungan SDM. Kemudian 

Dwight Waldo (dalam Syafiie, 2010:25) 

mendeskripsikan sebagai pengelolaan 

organisasi dari untuk mencapai tujuan 

bangsa. Administrasi publik merupakan 

kerja sama dalam organisasi publik 

meliputi yudikatif, legislatif dan eksekutif 

(Nigro dan Nigro dalam Anggara, 

2016:46), Sedangkan Pasolong (2013:8) 

menggambarkan administrasi publik adalah 

kerja sama untuk melaksanakan fungsi 

pemerintahan untuk memenuhi kebutuhan 

masyarakat secara efektif dan efisien. 

2.  Transportasi Publik 

Dikutip dari website 

Kompasiana.com Pendapat Marie Thynell 

(2007), pakar transportasi asal Swedia dari 

University of Gothenburg, menyatakan ada 

13 indikator yang dapat digunakan untuk 

menilai apakah sistem transportasi umum 

suatu kota/negara memenuhi kebutuhan 

dan harapan penduduk. Indikator-indikator 

tersebut adalah sebagai berikut: (1) 

Aksesibilitas (Accessibility). Aksesibilitas 

adalah kemudahan untuk mencapai suatu 

tempat yang diukur berdasarkan jarak, 

waktu tempuh, kapasitas kendaraan, 

frekuensi pelayanan, metode pembayaran, 

cakupan, dan kualitas. (2) Mobilitas 

(Mobility). (3) Ketersediaan (Availability). 

(4) Keterjangkauan (Affordability). (5) 

Ketepatan (Appropriateness). (6) 

Keandalan (Reliability). (7) Keselamatan 



(Safety). (8) Keamanan (Security). (9) 

Kesehatan (Health). (10) Informasi 

(Information). (11) Keterlibatan 

masyarakat (Public involvement). (12) 

Menghemat waktu (Time saving). (13) 

Manfaat ekonomi (Economic benefit). 

3.   Aksesibilitas 

Menurut Jhon Black (dalam Endang Sri 

Wahyuni, 2016) terdapat 4 indikator 

aksesibilitas: (1) Kemudahan, artinya 

siapapun dapat mengakses seluruh area 

publik atau bangunan yang ada di subdivisi, 

(2) Kegunaan, yaitu setiap orang harus 

dapat memanfaatkan suatu tempat atau 

bangunan umum yang ada di lingkungan 

tersebut, (3) Keselamatan, Lingkungan 

binaan setiap bangunan publik harus 

menjamin keselamatan, yaitu keselamatan 

semua orang, (4) Kemandirian, yaitu setiap 

orang harus dapat pergi dan menggunakan 

seluruh tempat umum atau bangunan yang 

ada di lingkungannya tanpa bergantung 

pada bantuan orang lain. 

4.   Definisi Penyandang Disabilitas 

Menurut International Labour 

Organization (2014), Penyandang 

disabilitas adalah seseorang yang 

mempunyai keterbatasan fisik, sensorik, 

intelektual atau psikososial yang dapat 

mempengaruhi kemampuan seseorang 

dalam melakukan aktivitas sehari-hari. 

Menurut The United States Department of 

Justice (2016). Menurut Undang-Undang 

Nomor 8 Tahun 2016, penyandang 

disabilitas adalah seseorang yang 

mempunyai cacat fisik, intelektual, mental, 

dan/atau sensorik jangka panjang yang 

dapat menimbulkan hambatan. dan 

kesulitan. dalam interaksi dengan 

lingkungan untuk berinteraksi secara penuh 

dan efektif dengan warga negara lainnya. 

5.   Faktor Kualitas Pelayanan 

Menurut Moenir dalam Manajemen 

Pelayanan Umum di Indonesia (2014:88- 

119) faktor dalam pelayanan umum yaitu 

Faktor Kesadaran, Faktor Aturan, Faktor 

Organisasi, Faktor Pendapatan, Faktor 

Sarana Pelayanan, dan Faktor Kemampuan 

dan Keterampilan. 

 

METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian yang digunakan adalah 

penelitian kualitatif deskriptif. Teknik 

pengumpulan data yang digunakan melalui 

pengambilan purposive sampling seperti 

informasi kunci atau karakteristik sosial 

dengan tepat melalui wawancara, 

dokumentasi, dan observasi. Penelitian ini 

dilakukan di stasiun Manggarai Jl. 

Manggarai Utara, RW.1, Manggarai, Kec. 

Tebet, Kota Jakarta Selatan, Daerah Khusus 

Ibukota Jakarta 12850, dan kantor KAI 

Commuter Stasiun Juanda, Jl. Ir. H. Juanda 

I - Jakarta Pusat 10120 Indonesia. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Aksesibilitas Pelayanan Transportasi 

Publik Commuter Line bagi 



Penyandang Disabilitas di Stasiun 

Manggarai Jakarta Selatan 

a) Kemudahan 

Dalam penelitian ini melihat 

kemudahan bagi setiap penyandang 

disabilitas dapat mencapai semua 

tempat atau bangunan yang bersifat 

umum dalam suatu lingkungan 

menggunakan kereta commuter line di 

stasiun Manggarai. Kemudahan dapat 

dilihat dari akses informasi bagi 

penumpang disabilitas dan akses 

komunikasi bagi penumpang 

disabilitas. Berdasarkan hasil 

penelitian, didapatkan bahwa akses 

informasi bagi penumpang disabilitas 

belum optimal, hal ini ditunjukkan 

dengan: 

1. Penyajian rute rangkaian KRL 

yang ada di atas setiap pintu keluar 

kereta berukuran kecil susah untuk 

dibaca oleh penumpang disabilitas 

2. Papan informasi tidak berupa LED 

display yang lebih memudahkan 

penumpang disabilitas mengetahui 

informasi rute perjalanan 

Selanjutnya berdasarkan hasil 

penelitian, didapatkan bahwa akses 

komunikasi bagi penumpang disabilitas 

sudah optimal, hal ini ditunjukkan 

dengan: 

1. Belum adanya petugas yang dapat 

berbahasa isyarat 

2. Sulit menemukan petugas saat 

stasiun sedang ramai 

Berdasarkan dari hasil analisis kedua 

gejala tersebut dapat dinyatakan bahwa 

dimensi kemudahan pada Aksesibilitas 

Pelayanan Transportasi Publik 

Commuter Line bagi Penyandang 

Disabilitas di Stasiun Manggarai 

Jakarta Selatan belum optimal. 

b) Kegunaan 

Dalam penelitian ini melihat kegunaan 

setiap penyandang disabilitas harus 

dapat mempergunakan tempat atau 

bangunan yang bersifat umum dalam 

stasiun kereta commuter line di stasiun 

Manggarai. Kegunaan dapat dilihat 

dari celah peron dengan kereta, 

kapasitas kereta bagi penumpang 

disabilitas, kemudahan berpindah 

tempat bagi penumpang disabilitas di 

area stasiun.  

Berdasarkan hasil penelitian, 

didapatkan bahwa celah peron dengan 

kereta belum optimal, hal ini 

ditunjukkan dengan jarak antara peron 

dengan pintu kereta masih menyulitkan 

bagi pengguna kursi roda dan 

penumpang disabilitas Tunanetra harus 

dibantu oleh petugas. 

Selanjutnya, berdasarkan hasil 

penelitian, didapatkan bahwa kapasitas 

kereta bagi penumpang disabilitas bagi 

Penumpang Disabilitas belum optimal, 

hal ini ditunjukkan dengan: 



1. Tidak terdapatnya area untuk 

penumpang pengguna kursi roda 

2. Area tempat duduk khusus prioritas 

yang digunakan oleh penumpang 

yang tidak masuk dalam kategori 

prioritas 

Selanjutnya, berdasarkan hasil 

penelitian, didapatkan bahwa 

kemudahan berpindah tempat bagi 

penumpang disabilitas di area stasiun 

belum optimal, hal ini ditunjukkan 

dengan: 

1. Fasilitas penunjang lift masih sering 

tidak dapat digunakan 

2. Terdapat lift yang tidak terhubung 

dengan guiding block 

3. Pintu masuk stasiun Manggarai yang 

tidak terdapat fasilitas guiding block 

Berdasarkan dari hasil analisis 

ketiga gejala tersebut dapat 

dinyatakan bahwa kegunaan dalam 

Aksesibilitas Pelayanan 

Transportasi Publik Commuter 

Line bagi Penyandang Disabilitas  

di Stasiun Manggarai Jakarta 

Selatan belum optimal. 

c) Keselamatan 

Dalam penelitian ini keselamatan 

berarti setiap bangunan yang bersifat 

umum dalam lingkungan stasiun 

Manggarai, harus memperhatikan 

keselamatan bagi semua orang 

termasuk penyandang disabilitas. 

Keselamatan dapat dilihat dari 

ketersediaan petugas, peringatan dan 

tanda keselamatan bagi penumpang 

disabilitas, dan kenyamanan bagi 

penyandang disabilitas. 

Berdasarkan hasil penelitan, 

didapatkan bahwa ketersediaan 

petugas sudah optimal, hal ini 

ditunjukkan dengan: 

1. Sudah tersedia nya pusat layanan 

secara online 

2. Sign contact center yang bisa di 

hubungi di dalam kereta 

3. Petugas yang sigap berjaga di area 

stasiun 

Selanjutnya, berdasarkan hasil 

penelitian, didapatkan bahwa 

peringatan dan tanda keselamatan bagi 

penumpang disabilitas sudah optimal, 

hal ini ditunjukkan dengan: 

1. Peringatan dan tanda-tanda 

keselamatan yang jelas dan mudah 

dipahami bagi penyandang 

disabilitas 

2. Tersedianya tanda-tanda 

keselamatan di area stasiun dan di 

dalam kereta 

3. Tersedianya papan tanda 

keselamatan di area tempat duduk 

prioritas 

Selanjutnya, berdasarkan hasil 

penelitian, didapatkan bahwa 

kenyamanan bagi penyandang 

disabilitas belum optimal, hal ini 

ditunjukkan dengan: 



1. Tidak leluasanya penumpang 

disabilitas menggunakan commuter 

line di jam sibuk 

2. Kurangnya penerangan di malam 

hari untuk melihat nama stasiun 

saat ingin transit 

Berdasarkan dari hasil analisis 

ketiga gejala tersebut dapat dinyatakan 

bahwa keselamatan dalam 

Aksesibilitas Pelayanan Transportasi 

Publik Commuter Line bagi 

Penyandang Disabilitas  di Stasiun 

Manggarai Jakarta Selatan sudah 

optimal. 

d) Kemandirian 

Dalam penelitian ini kemandirian 

berarti setiap penyandang disabilitas 

harus bisa mencapai masuk dan 

mempergunakan semua tempat atau 

bangunan yang bersifat umum di 

lingkungan stasiun Manggarai tanpa 

membutuhkan bantuan orang lain. 

Kemandirian dapat dilihat dari fasilitas 

pendukung bagi penyandang 

disabilitas dan koneksi antar-moda 

bagi penumpang disabilitas. 

Berdasarkan hasil penelitian, 

didapatkan bahwa fasilitas pendukung 

bagi penyandang disabilitas belum 

optimal, hal ini ditunjukkan dengan: 

1. Sering tidak dapat digunakan 

karena sedang dalam perbaikan 

2. Kondisi lift yang masih terlalu 

sempit apabila digunakan untuk 

berbarengan 

Selanjutnya, berdasarkan hasil 

penelitian, didapatkan bahwa koneksi 

antar-moda bagi penumpang 

disabilitas belum optimal, hal ini 

ditunjukkan dengan: 

1. Jauhnya jarak yang harus ditempuh 

dari salah satu pintu keluar 

2. Salah satu pintu keluar idak disertai 

fasilitas penunjang seperti lift dan 

tangga eskalator 

Berdasarkan dari hasil analisis kedua 

gejala tersebut dapat dinyatakan bahwa 

kemandirian dalam Aksesibilitas 

Pelayanan Transportasi Publik 

Commuter Line bagi Penyandang 

Disabilitas  di Stasiun Manggarai 

Jakarta Selatan belum optimal. 

 

2. Faktor Pendukung Aksesibilitas 

Pelayanan Transportasi Publik 

Commuter Line bagi Penyandang 

Disabilitas di Stasiun Manggarai 

Jakarta Selatan 

a) Faktor Kesadaran 

Pada faktor int menganalisis 

kesadaran petugas dalam melayani 

penumpang disabilitas sehingga 

penumpang disabilitas dapat merasa 

puas terhadap pelayanan yang 

diberikan di stasiun Manggarai. Faktor 

kesadaran dapat dilihat dari 



kesungguhan hati dan kedisiplinan 

dalam bertugas. 

Berdasarkan hasil penelitian, 

didapatkan bahwa kesungguhan hati 

dalam faktor kesadaran sudah baik, hal 

ini ditunjukkan dengan: 

1. Petugas yang selalu sigap dan stand 

by dalam melayani 

2. Sikap atau perilaku petugas tidak 

meremehkan atau menganggap 

enteng tugas-tugas dan tanggung 

jawab mereka dalam melayani 

penumpang disabilitas 

Selanjutnya, berdasarkan hasil 

penelitiam didapatkan bahwa 

kedisiplinan dalam bertugas dalam 

faktor kesadaran sudah baik, hal ini 

ditunjukkan dengan: 

1. Adanya prosedur yang 

memprioritaskan dalam pelayanan 

terhadap penumpang disabilitas 

2. Mengutamakan adanya komunikasi 

dan konfirmasi dalam setiap 

bertugas 

Berdasarkan dari hasil analisis kedua 

gejala tersebut dapat dinyatakan bahwa 

faktor kesadaran dalam faktor kesadaran 

terkait Faktor pendukung Aksesibilitas 

Pelayanan Transportasi Publik 

Commuter Line bagi Penyandang 

Disabilitas  di Stasiun Manggarai Jakarta 

Selatan sudah baik. 

b) Faktor Aturan 

Dalam penelitian ini faktor aturan 

berarti merupakan perangkat penting 

dalam mengatur tindakan dan perbuatan 

orang. Pada faktor ini menganalisis 

regulasi yang digunakan oleh staff 

stasiun Manggarai dalam mendisipinkan 

petugas dalam melakukan pelaksanaan 

pelayanan terhadap penumpang 

disabilitas. Faktor aturan dapat dilihat 

dari regulasi. 

Berdasarkan hasil penelitan, 

didapatkan bahwa Regulasi dalam faktor 

aturan sudah baik, hal ini ditunjukkan 

dengan: 

1. Sudah adanya regulasi dan kebijakan 

yang mengatur tentang pelayanan 

disabilitas yang tertuang dalam SPM 

Permenhub No. 63 Tahun 2019 

2. Adanya layanan dan pusat bantuan 

bagi penumpang disabilitas secara 

umum maupun secara khusus 

Berdasarkan dari hasil analisis gejala 

tersebut dapat dinyatakan bahwa faktor 

aturan dalam faktor kesadaran terkait 

Faktor pendukung Aksesibilitas 

Pelayanan Transportasi Publik 

Commuter Line bagi Penyandang 

Disabilitas di Stasiun Manggarai Jakarta 

Selatan sudah baik. 

c) Faktor Organisasi 

Faktor organisasi dapat dilihat dari 

standar layanan bagi penumpang 

disabilitas dan kondisi pekerjaan. 

https://peraturan.bpk.go.id/Details/149248/permenhub-no-63-tahun-2019
https://peraturan.bpk.go.id/Details/149248/permenhub-no-63-tahun-2019


 Berdasarkan hasil penelitian, 

didapatkan bahwa standar layanan bagi 

Penumpang Disabilitas dalam faktor 

organisasai sudah baik, hal ini 

ditunjukkan dengan: 

1. Kebiasaan petugas stasiun 

Manggarai yang selalu melakukan 

koordinasi antar petugas apabila 

terdapat penumpang disabilitas dari 

awal naik hingga tiba di stasiun yang 

dituju 

2. Petugas stasiun Manggarai sudah 

memiliki standar pelayanan terhadap 

penumpang disabiltias dengan serius 

Selanjutnya, berdasarkan hasil 

peneltian, didapatkan bahwa kondisi 

pekerjaan dalam faktor organisasi sudah 

mendukung, hal ini ditunjukkan dengan 

keadaan kondisi pekerjaan bagi petugas 

stasiun Manggarai dalam melayani 

penumpang disabilitas sudah didukung 

dengan kelengkapan fasilitas bagi 

penumpang disabilitas. 

Berdasarkan dari hasil analisis gejala 

tersebut dapat dinyatakan bahwa faktor 

aturan dalam faktor organisasi terkait 

Faktor pendukung Aksesibilitas 

Pelayanan Transportasi Publik 

Commuter Line bagi Penyandang 

Disabilitas di Stasiun Manggarai Jakarta 

Selatan sudah baik. 

d) Faktor Pendapatan 

Dalam penelitian ini faktor pendapatan 

berarti merupakan imbalan yang 

didapatkan oleh staff stasiun Manggarai 

atas tenaga dan pikiran yang telah 

diberikan untuk organisasi sebagai 

pendukung pelaksanaan pelayanan.  

Faktor pendapatan dapat dilihat dari gaji. 

 Berdasarkan hasil penelitian, 

didapatkan bahwa gaji dalam faktor 

pendapatan sudah baik, hal ini 

ditunjukkan dengan: 

1. PT KAI sangat memperhatikan 

kesejahteraan petugas dengan 

memberikan gaji yang sesuai dan 

tepat waktu 

2. Petugas juga mendapatkan 

tunjangan-tunjangan kerja dan 

memberikan kenyamanan bagi 

petugas KAI dalam bekerja 

Berdasarkan dari hasil analisis gejala 

tersebut dapat dinyatakan bahwa faktor 

pendapatan dalam faktor organisasi 

terkait Faktor pendukung Aksesibilitas 

Pelayanan Transportasi Publik 

Commuter Line bagi Penyandang 

Disabilitas di Stasiun Manggarai Jakarta 

Selatan sudah baik. 

e) Faktor Sarana Pelayanan 

Sarana terbagi menjadi dua macam yaitu 

sarana kerja dan fasilitas. Sarana kerja 

meliputi peralatan, perlengkapan,dan 

alat bantu. Faktor sarana pelayanan 

dapat dilihat dari mempercepat 

pelaksanaan kerja. 

 Berdasarkan hasil penelitian, 

didapatkan bahwa mempercepat 



pelaksanaan kerja dalam faktor sarana 

dan pelayanan sudah baik, hal ini 

ditunjukkan dengan kelengkapan 

fasilitas pendukung yang ada bagi 

penumpang disabilitas dapat membantu 

petugas dalam meningkatkan efisiensi 

dan efektivitas pelayanan 

 Berdasarkan dari hasil analisis 

gejala tersebut dapat dinyatakan bahwa 

faktor sarana pelayanan dalam faktor 

organisasi terkait Faktor pendukung 

Aksesibilitas Pelayanan Transportasi 

Publik Commuter Line bagi Penyandang 

Disabilitas di Stasiun Manggarai Jakarta 

Selatan sudah baik. 

f) Faktor Kemampuan dan 

Keterampilan 

Dalam penelitian ini berarti kemampuan 

petugas dalam memiliki pemahaman 

yang memadai. Faktor kemampuan 

disini menganalisis mengenai pelatihan 

yang diberikan oleh penyelenggara 

layanan kepada petugas di stasiun 

Manggarai. Pelatihan yang diberikan 

kepada petugas bertujuan untuk 

memiliki kemampuan dalam mengatasi 

situasi darurat. Faktor kemampuan dan 

keterampilan dapat dilihat dari 

kemampuan teknis dan pemberian 

pelatihan. 

 Berdasarkan hasil penelitian, 

didapatkan bahwa kemampuan teknis 

dalam faktor kemampuan dan 

keterampilan sudah baik, hal ini 

ditunjukkan dengan petugas KAI 

memiliki keterampilan dan kemampuan 

dalam pengoperasian peralatan dan 

fasilitas penunjang secara khusus 

 Selanjutnya, berdasarkan hasil 

penelitian, didapatkan bahwa pemberian 

pelatihan dalam faktor kemampuan dan 

keterampilan sudah baik, hal ini 

ditunjukkan dengan diberikannya 

pelatihan kepada petugas setiap 6 bulan 

sekali, tentunya hal ini dapat 

meningkatkan efektivitas dan kemajuan 

dalam memberikan pelayanan kepada 

penumpang. 

 Berdasarkan dari hasil analisis 

kedua gejala tersebut dapat dinyatakan 

bahwa faktor kemampuan dan 

keterampilan dalam faktor organisasi 

terkait Faktor pendukung Aksesibilitas 

Pelayanan Transportasi Publik 

Commuter Line bagi Penyandang 

Disabilitas di Stasiun Manggarai Jakarta 

Selatan sudah baik. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan 

pembahasan yang telah dijelaskan dalam 

Bab 3, maka dapat disimpulkan beberapa 

hal sebagai berikut: 

4.1.1. Aksesibilitas Pelayanan Transportasi 

Publik Commuter Line bagi Penyandang 

Disabilitas di Stasiun Manggarai Jakarta 

Selatan dikatakan belum optimal, hal ini 

dikarenakan terdapat 3 dari 4 dimensi yang 



belum optimal yaitu kemudahan, kegunaan, 

dan kemandirian. Untuk dimensi yang 

sudah optimal yaitu keselamatan, dilihat 

dari: 

1. Kemudahan 

Aksesibilitas Pelayanan Transportasi 

Publik Commuter Line bagi 

Penyandang Disabilitas di Stasiun 

Manggarai Jakarta Selatan dilihat 

dalam dimensi kemudahan belum 

optimal ditunjukkan dengan: (1) Akses 

Penyajian rute rangkaian KRL yang ada 

di atas setiap pintu keluar kereta 

berukuran kecil susah untuk dibaca oleh 

penumpang disabilitas, (2) Papan 

informasi tidak berupa LED display 

yang lebih memudahkan penumpang 

disabilitas mengetahui informasi rute 

perjalanan, (3) Belum adanya petugas 

yang dapat berbahasa isyarat, (4) Sulit 

menemukan petugas saat stasiun sedang 

ramai. 

2. Kegunaan 

Aksesibilitas Pelayanan Transportasi 

Publik Commuter Line bagi 

Penyandang Disabilitas di Stasiun 

Manggarai Jakarta Selatan dilihat 

dalam dimensi kegunaan belum optimal 

ditunjukkan dengan: (1) Jarak antara 

peron dengan pintu kereta masih 

menyulitkan bagi pengguna kursi roda 

dan penumpang disabilitas Tunanetra 

harus dibantu oleh petugas, (2) Tidak 

terdapatnya area untuk penumpang 

pengguna kursi roda, (3) Area tempat 

duduk khusus prioritas yang digunakan 

oleh penumpang yang tidak masuk 

dalam kategori prioritas, (4) Fasilitas 

penunjang lift masih sering tidak dapat 

digunakan, (5) Terdapat lift yang tidak 

terhubung dengan guiding block, (6) 

Pintu masuk stasiun Manggarai yang 

tidak terdapat fasilitas guiding block. 

3. Keselamatan 

Aksesibilitas Pelayanan Transportasi 

Publik Commuter Line bagi 

Penyandang Disabilitas di Stasiun 

Manggarai Jakarta Selatan dilihat 

dalam dimensi keselamatan sudah 

optimal ditunjukkan dengan: (1) Sudah 

tersedia nya pusat layanan secara 

online, (2) Sign contact center yang bisa 

di hubungi di dalam kereta, (3) Petugas 

yang sigap berjaga di area stasiun, (4) 

Peringatan dan tanda-tanda 

keselamatan yang jelas dan mudah 

dipahami bagi penyandang disabilitas, 

(5) Tersedianya tanda-tanda 

keselamatan di area stasiun dan di 

dalam kereta, (6) Tersedianya papan 

tanda keselamatan di area tempat duduk 

prioritas, (7) Tidak leluasanya 

penumpang disabilitas menggunakan 

commuter line di jam sibuk, (8) 

Kurangnya penerangan di malam hari 

untuk melihat nama stasiun saat ingin 

transit. 

4. Kemandirian  



Aksesibilitas Pelayanan Transportasi 

Publik Commuter Line bagi 

Penyandang Disabilitas di Stasiun 

Manggarai Jakarta Selatan dilihat 

dalam dimensi kemandirian belum 

optimal ditunjukkan dengan: (1) Sering 

tidak dapat digunakan karena sedang 

dalam perbaikan, (2) Kondisi lift yang 

masih terlalu sempit apabila digunakan 

untuk berbarengan dengan penumpang 

disabilitas pengguna kursi roda, (3) 

Jalan masuk yang ditutup sehingga 

harus mencari petugas, (4) Vending 

machine dan loket tidak dapat diakses 

oleh semua disabilitas, (5) Jauhnya 

jarak yang harus ditempuh dari salah 

satu pintu keluar, (6) Salah satu pintu 

keluar idak disertai fasilitas penunjang 

seperti lift dan tangga eskalator. 

4.1.2. Sedangkan, Faktor Pendukung 

Aksesibilitas Pelayanan Transportasi 

Publik Commuter Line bagi Penyandang 

Disabilitas di Stasiun Manggarai Jakarta 

Selatan dikatakan sudah mendukung 

dilihat dari keseluruhan dimensi yang 

sudah mendukung yaitu faktor 

kesadaran, faktor aturan, faktor 

organisasi, faktor pendapatan, faktor 

sarana pelayanan, dan faktor 

kemampuan dan keterampilan. 

 

SARAN 

Penulis memberikan saran terkait 

Aksesibilitas Pelayanan Transportasi 

Publik Commuter Line bagi Penyandang 

Disabilitas di Stasiun Manggarai Jakarta 

Selatan sebagai berikut: 

1. Kemudahan dalam Aksesibilitas 

Pelayanan Transportasi Publik 

Commuter Line bagi Penyandang 

Disabilitas di Stasiun Manggarai 

Jakarta Selatan dilihat belum optimal. 

Untuk mengatasi hal ini PT KAI dan 

pihak terkait perlu dilakukan evaluasi 

terhadap fasilitas informasi agar lebih 

aksesibel oleh semua kategori 

penumpang disabilitas. Dalam rangka 

meningkatkan fasilitas infomasi maka 

dapat dilakukan dengan cara 

mengembangkan aplikasi atau digital 

platform yang dapat digunakan oleh 

penumpang untuk mendapatkan 

informasi tentang jadwal, rute, dan 

layanan transportasi. Fitur-fitur seperti 

teks berbasis, pengenalan suara, atau 

opsi pengaturan aksesibilitas dapat 

membantu penumpang disabilitas untuk 

mengakses informasi dengan lebih 

mudah. 

2. Kegunaan dalam Aksesibilitas 

Pelayanan Transportasi Publik 

Commuter Line bagi Penyandang 

Disabilitas di Stasiun Manggarai 

Jakarta Selatan dilihat belum optimal. 

Untuk mengatasi PT KAI dapat 

melakukan penyesuaian kesesuaian 

fasilitas pendukung yang ada bagi 

penumpang disabilitas. Dalam rangka 



meningkatkan kegunaan dapat 

melakukan pengecekan berkala 

terhadap fasilitas bagi penumpang 

prioritas guna mencegah adanya 

kerusakan yang menyebabkan 

perbaikkan yang berkepanjangan. PT 

KAI juga bisa menyediakan area di 

setiap sudut kereta yang kosong dari 

tempat duduk, sehingga pengguna kursi 

roda tidak perlu pindah ke tempat 

duduk di kereta dan tetap bisa duduk di 

kursi roda nya agar lebih efisien. 

3. Kemandirian dalam Aksesibilitas 

Pelayanan Transportasi Publik 

Commuter Line bagi Penyandang 

Disabilitas di Stasiun Manggarai 

Jakarta Selatan dilihat dalam dimensi 

kemandirian belum optimal. Untuk 

meningkatkan PT KAI seharusnya 

melakukan perombakan fasilitas 

penunjang yang dikhususkan untuk 

pengguna kereta bandara menjadi 

fasilitas umum yang bisa digunakan 

untuk penumpang commuter line local 

tidak menyulitkan penumpang untuk 

berpindah transportasi dan mengakses 

jalan keluar. Untuk meningkatkan hal 

ini PT KAI dapat menetapkan gerbong 

khusus penumpang disabilitas, 

sehingga penumpang disabilitas juga 

memiliki kesetaraan hak menggunakan 

kereta yang sama di waktu kapan pun. 
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