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ABSTRAK 

 

Isu yang diangkat oleh UNWTO pada tahun 2016 pada Hari Pariwisata Sedunia 
dengan tema Tourism Promoting Universal Accessibility membahas tentang hak dasar 
pariwisata diseluruh dunia yang harus terpenuhi salah satunya hak penyandang 
disabilitas. PerMen Perhubungan Republik Indonesia Nomor PM.47 Tahun 2014 telah 
mengatur tentang pelayanan dan Tindakan khusus untuk penyandang disabilitas. 
(Tjiptono, 2007) mengatakan bahwa Kualitas Pelayanan merupakan suatu tolok ukur 
sejumlah tingkah dalam pelayanan yang diberikan sesuai ekspektasi konsumen. 
Berdasarkan latar belakang diatas, penelitian ini mengangkat tema tentang kualitas 
pelayanan untuk penyandang disabilitas. Tujuan penelitian ini ialah untuk mengetahui 
optimalisasi kualitas pelayanan yang diberikan oleh DAOP 1 Jakarta untuk 
penyandang disabilitas di Stasiun Gambir.  

Penelitian ini menggunakan metode statistik deskriptif dari daftar pertanyaan 
dengan objek penelitian yaitu penyandang disabilitas. Teknik pengambilan sample 
pada penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling dengan jumlah sample 60 
responden dengan alat penelitian kuesioner yang ditambahkan dengan narasi yang 
dibagikan kepada penyandang disabilitas yang telah menggunakan kereta api dari atau 
ke Stasiun Besar Gambir. 

Hasil penelitian kepada penyandang disabilitas tuna daksa menunjukkan bahwa 
kelima dimensi kualitas pelayanan diberikan oleh pihak pengelola Stasiun Besar 
Gambir dapat disimpulkan bahwa pemenuhan kualitas pelayanan sudah baik dengan 
memperoleh nilai 84.1% pada dimensi Reabilitas, 83.3% dimensi Daya Tanggap, 
83.1% dimensi Jaminan, 80.6% dimensi Empati dan 79% dimensi Bukti Fisik.  
 
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Penyandang Disabilitas, Stasiun Besar Gambir. 

  



 

 

 

ABSTRACT   
 

 
The issue that raised by UNWTO in 2016 on World Tourism Day with the theme 

"Tourism Promoting Universal Accessibility" discusses the basic rights of tourism 
throughout the world which must be fulfilled, one of the example’s is the rights of 
persons with disabilities. Minister of Transportation's Regulation of the Republic of 
Indonesia PM.47 of 2014 has regulated services and special measures for persons with 
disabilities. (Tjiptono, 2007) said that Service Quality is a measurement of the number 
of behaviors in services provided according to consumption expectations. Based on the 
background above, this study raises the theme of service quality for people with 
disabilities. The purpose of this study was determined to the optimization of the quality 
of services provided by DAOP 1 Jakarta for persons with disabilities at the Gambir 
Station. 

This study uses descriptive statistical methods from a list of questions with 
research people with disabilities as the object of the sampling technique in this study 
uses purposive sampling with a sample size of 60 respondents asthe research tool a 
questionnaire and narrative. 

The results of this study chows that five dimensions of service quality are 
provided by the manager of Gambir Station, that the fulfillment of service quality are 
all values above 84.1% on reliability dimension, 83.3% on responsiveness dimension, 
83.1% assurance dimension, 80.6% empathy dimension and 79% tangible dimension. 
This research is expected to be able to provide input for the management of Gambir 
Station to improve the quality of services and needs of disabilities who use railroad 
transportation services. 

 
Keywords: Service Quality, Disability, Gambir Station. 
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