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ABSTRAK 

Nama : Aisya Putri Kaligis 

NIM : 083002000056 

Judul : Evaluasi Kinerja Pelayanan Transjakarta Cares bagi 

Penyandang Disabilitas di Daerah Khusus Jakarta 

Pembimbing I : Martina Cecilia Adriana, S.T., M.Sc 

Pembimbing II : Dr. Ir. Rahel Situmorang, M.Plan 

 
Berdasarkan Undang – Undang No. 19 Tahun 2011, penyandang disabilitas memiliki hak 

untuk hidup bebas dan mengakses mobilitas personal. Namun nyatanya, pilihan moda 

transportasi yang tidak beragam menyebabkan penyandang disabilitas kesulitan dalam 

bermobilisasi secara mandiri. Pada tahun 2016, PT. Transportasi Jakarta menghadirkan 

layanan transportasi khusus bagi penyandang disabilitas, yaitu Transjakarta Cares. Layanan 

ini tidak dikenakan biaya dan dapat digunakan seluruh jenis penyandang disabilitas untuk 

bermobilisasi di Jakarta. Meskipun demikian, penyelenggara layanan Transjakarta Cares 

menilai bahwa terbatasnya jumlah unit layanan menyebabkan pelayanan Transjakarta Cares 

belum optimal karena belum bisa sepenuhnya meningkatkan akses transportasi bagi 

penyandang disabilitas. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi persepsi 

penyandang disabilitas terhadap kinerja pelayanan Transjakarta Cares di Jakarta. 

Pendekatan penelitian yang digunakan adalah penelitian kualitatif dengan pengumpulan 

data melalui wawancara terhadap pengguna Transjakarta Cares, yang meliputi 6 tunanetra 

dan 3 tunadaksa. Hasil wawancara kemudian dianalisis menggunakan Metode Tematik 

Analisis. Hasil penelitian menunjukkan bahwa mayoritas pengguna memberikan respon 

positif terhadap keamanan, keselamatan, serta kesetaraan layanan. Namun, kenyamanan 

moda masih dapat ditingkatkan dengan mempertimbangkan kebutuhan tiap jenis disabilitas. 

Selain itu, keandalan, keteraturan, ketersediaan, serta layanan pelanggan juga masih 

membutuhkan peningkatan guna memenuhi permintaan perjalanan pengguna. Studi ini 

dapat menjadi pertimbangan dalam pengembangan layanan.  

 

Kata Kunci: kinerja pelayanan, penyandang disabilitas, Transjakarta Cares. 
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ABSTRACT 

Name : Aisya Putri Kaligis 

Student ID : 083002000056 

Title : Service Performance Evaluations of Transjakarta Cares 

Services for Persons with Disabilities in Jakarta  

Supervisor I : Martina Cecilia Adriana, S.T., M.Sc 

Supervisor II : Dr. Ir. Rahel Situmorang, M.Plan 

 
According to Undang – Undang No. 19 Tahun 2011, persons with disabilities (PWD) have 

the right to live freely and access personal mobility. However, in reality, the limited choice 

of transportation modes causes persons with disabilities to face difficulties in mobilizing 

independently. In 2016, PT Transportasi Jakarta introduced a special transportation service 

for persons with disabilities, called Transjakarta Cares. This service is free of charge and 

can be used by all types of persons with disabilities to mobilize within Jakarta. Nevertheless, 

the providers of Transjakarta Cares service assess that due to the limited unit of modes, it 

has not yet been fully optimal in improving transportation access for persons with 

disabilities. This study aims to identify the perceptions of persons with disabilities regarding 

the performance of Transjakarta Cares services in Jakarta. The research approach used is 

qualitative research with data collection through in-depth interviews with Transjakarta 

Cares users, including 6 visually impaired and 3 physically impaired individuals. The 

interview results are then analyzed using Thematic Analysis Method. The results of the 

study show that the majority of users give positive responses regarding safety, security, and 

service equality. However, the comfort of the mode of transportation still needs 

improvement by considering the needs of each type of disability. Additionally, reliability, 

regularity, availability, and customer service also require enhancements to meet the travel 

demands of users. This study can be considered in the development of the services.  

 

Keywords: persons with disabilities, service performances, Transjakarta Cares. 
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No. Jurnal/Penulis Rumusan Masalah Tujuan Penelitian Variabel dan Indikator 
Metode 

Analisis 
Kesimpulan 

d. Bantuan yang diberikan 

oleh pengemudi 

e. Penolakan perjalanan 

8. Tarif 

a. Intergrasi struktur tarif 

paratransit 

b. Kemudahan pembayaran 

c. Kesesuaian struktur tarif 

9. Keselamatan dan keamanan 

a. Keamanan dari 

kecelakaan  

b. Keamanan dari 

pencurian/perampokan 

c. Keamanan dari 

penyerangan/pelecehan 

d. Ketersediaan informasi 

lengkap pengemudi 

e. Tampilan nomor bantuan 

di halte dan di dalam 

moda 

6. Importance – 

Performance 

Analysis (IPA) 

of bus attributes: 

A case study in 

developing 

country.  

Esmailpour, J., 

Aghabayk, K., 

Sedikitnya validitas 

dan reabilitas 

dipertimbangkan 

dalam 

mengidentifikasi 

kinerja atribut layanan 

angkutan umum 

dibandingkan dengan 

kepentingannya. 

Untuk 

mengidentifikasi 

komponen utama 

atribut layanan bus. 

1. Kenyamanan 

a. Kebersihan moda 

b. Kebersihan halte 

c. Ketersediaan ventilasi 

d. Ketersediaan fasilitas 

khusus bagi penyandang 

disabiltias 

e. Ruang bagasi yang cukup 

Kuantitatif. 

390 samples. 

Metode 

Importance – 

Performance 

Analysis. 

Lembaga angkutan 

umum dan pembuat 

kebijakan perlu 

meningkatkan 

atribut-atribut 

terkait kenyamanan 

seperti ventilasi, 

kebersihan bus, dan 

penyediaan fasilitas 
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BAB III  

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Pendekatan Penelitian 

Pada penelitian ini, pendekatan yang digunakan adalah pendekatan 

deskriptif-kualitatif. Penelitian kualitatif merupakan suatu jenis riset yang 

bersifat deskriptif dan cenderung menganalisis perspektif informan dengan 

strategi-strategi yang bersifat interaktif dan fleksibel (Wekke, 2019). 

Pendekatan penelitian ini telah dipuji karena ketelitiannya dalam hal 

validitas dibandingkan metode penelitian kuantitatif, hal ini disebabkan 

karena pada pendekatan kualitatif peneliti menempatkan partisipan sebagai 

pusat penelitian untuk mengautentikasi data dari sudut pandang partisipan 

(Boateng, 2018). Selain itu, penelitian ini juga memudahkan peneliti dalam 

mengeksplorasi dan mengidentifikasi berbagai faktor yang berkontribusi 

terhadap suatu kejadian(Bhangu dkk., 2023). Adapula ciri dari pendekatan 

deskriptif-kualitatif adalah peneliti bertindak sebagai pengamat yang 

langsung terlibat ke lapangan untuk mengamati fenomena, tidak 

memanipulasi variabel serta menitikberatkan pada observasi ilmiah (Wekke, 

2019). 

3.2 Variabel Penelitian 

Variabel serta indikator yang sebelumnya teleh ditentukan kemudian 

menjadi suatu kebutuhan data untuk menunjang penelitian. Data-data 

tersebut dibagi berdasarkan jenis data serta sumber datanya. 

 

 

 


