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ABSTRAK  

Penelitian ini menganalisis pengalaman komunikasi interpersonal penyandang 

invisible disability dalam mengakses layanan publik TransJakarta menggunakan 

pendekatan analisis naratif William Labov. Invisible disability merupakan kondisi 

disabilitas yang tidak tampak secara fisik tetapi berdampak signifikan terhadap 

kehidupan sehari-hari individu. Penyandang invisible disability sering 

menghadapi tantangan dalam mengakses layanan publik, terutama dalam hal 

komunikasi dengan petugas dan lingkungan sekitar. 

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan deskriptif dan 

teknik pengumpulan data melalui wawancara mendalam serta observasi. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa penyandang invisible disability mengalami 

hambatan dalam berkomunikasi akibat kurangnya pemahaman masyarakat dan 

penyedia layanan terhadap kebutuhan mereka. Faktor stigma dan kurangnya 

aksesibilitas juga menjadi kendala utama dalam penggunaan layanan 

TransJakarta. 

Temuan penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan kesadaran masyarakat dan 

penyedia layanan publik mengenai pentingnya komunikasi yang inklusif bagi 

penyandang invisible disability. Selain itu, penelitian ini memberikan 

rekomendasi strategi komunikasi interpersonal yang dapat diterapkan guna 

menciptakan lingkungan transportasi publik yang lebih ramah dan aksesibel bagi 

semua kelompok masyarakat. 

Kata kunci: Analisis naratif, komunikasi interpersonal, invisible disability, layanan 

publik, TransJakarta. 

 



 

ABSTRACT 

This study analyzes the interpersonal communication experiences of individuals 

with invisible disabilities in accessing TransJakarta public services using William 

Labov's narrative analysis approach. Invisible disabilities refer to conditions that 

are not physically apparent but significantly impact an individual's daily life. 

People with invisible disabilities often face challenges in accessing public 

services, particularly in communicating with staff and their surrounding 

environment. 

This research employs a qualitative method with a descriptive approach, utilizing 

in-depth interviews and observations for data collection. The findings indicate 

that individuals with invisible disabilities encounter communication barriers due 

to the lack of awareness among the public and service providers regarding their 

needs. Stigma and limited accessibility also serve as major obstacles to their use 

of TransJakarta services. 

The findings of this study are expected to raise awareness among the public and 

service providers about the importance of inclusive communication for individuals 

with invisible disabilities. Additionally, this research offers recommendations for 

interpersonal communication strategies that can be implemented to create a more 

inclusive and accessible public transportation environment for all. 

Keywords: Narrative analysis, interpersonal communication, invisible disability, 

public services, TransJakarta..  
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