KUALITAS PELAYANAN PENUMPANG DI PELABUHAN
TERMINAL FERRY DOMESTIK SEKUPANG
DI KOTA BATAM

SKRIPSI

DEWI ARISKHA SIMATUPANG
NIM. 190565201001

PROGRAM STUDI ILMU PEMERINTAHAN
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK
UNIVERSITAS MARITIM RAJA ALI HAJI
TANJUNGPINANG
2023



KUALITAS PELAYANAN PENUMPANG DI PELABUHAN
TERMINAL FERRY DOMESTIK SEKUPANG
DI KOTA BATAM

SKRIPSI

Diajukan untuk Memenuhi Salah Satu Syarat Memperoleh Gelar Sarjana
IlImu Pemerintahan (S.1P)

DEWI ARISKHA SIMATUPANG
NIM. 190565201001

PROGRAM STUDI ILMU PEMERINTAHAN
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK
UNIVERSITAS MARITIM RAJA ALI HAJI
TANJUNGPINANG
2023



LEMBAR PERSEMBAHAN

Skripsi ini penulis persembahkan kepada Diri sendiri,
terimakasih sudah kuat berjuang menyelesaikan nya
walaupun banyak air mati yang tumpah, kedua Orang Tua
tercinta, Ayahanda Agus Sumantri Simatupang dan
Ibunda Donna Erry Nainggolan yang selalu bertanya
kapan wisuda dari anaknya semester 1, Kakak Tersayang
Bellayanni Sulastry Simatupang yang selalu mengatakan
semua sesuai kehendak Tuhan kalo belum waktunya tidak
bisa diri kita memaksa kehendak yang Maha Kuasa dan
Adik Tersayang Celia Natania Dinella Simatupang yang
selalu meminta oleh-oleh setiap penulis pulang, serta
keluarga besar, pasangan penulis yang selalu tiada bosan
menemani penulis bimbingan walaupun pulang nya sambil
menangis dijalan seperti pasangan kelahi dijalan padahal
habis revisi, sahabat dan teman yang tidak bisa penulis
sebutkan satu persatu yang mendoakan tiada henti,
membantu selalu tanpa pamrih, memberikan semangat,
dukungan, nasehat dan motivasi selalu kepada penulis

dalam menyelesaikan skripsi ini.

MOTTO

“Indah Pada waktunya”
(Pengkotbah 3:11)



PERNYATAAN ORISINALITAS SKRIPS!

Saya yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama : Dewi Ariskha Simatupang
Nomor Induk Mahasiswa  : 190565201001

ARRR ARy

NIM. 190565201001




PENGESAHAN

Skripsi ini diajukan oleh:

Noma : Dewi Ariskha Simatupang
Nomor Induk Mahasiswa  : 190565201001

Program Studi : Iimu Pemerintahan
Fakultas : Tlmu Sosial dan llmu Politik

4. Assist. Prof. Dr. Eki Da . )
NIDN. 0027129002 :%' 5

5. Lecture, Rizky Octa Putri Charin, S.IP., M.A ~ Anggotad (. A )
NIDN, 0004109502




PERSETUJUAN

SKRIPSI UNTUK DIUJIANKAN

Dosen Pembimbing Skripsi mahasiswa:

Nama : Dewi Ariskha Simatupang

Nomor Induk Mahasiswa ;190565201001

Program Studi/Departemen/

Konsentrasi : llmu Pemerintahan/Timu Sosial Dan
Timu Politik

Judul Skripsi : Kualitas Pelayanan Penumpang di
Pelabuhan Terminal Ferry Domestik

Sekupang di Kota Batam
Setelah mempelajari dan menilai sistematika dan materi masing-masing bab dalam
Skripsi ini, dinyatakan memenuhi ketentuan normatif dan kriteria metode penclitian
ilmiah, untuk itu dinilai layak serta disetujui untuk diujiankan.

Menyetujui, tanggal: ................ Menyetujui, tanggal: ......
Pembimbing Utama, Pembimbing Pendamping,

Assist. Prof. Dr. Bi Ari S Sos. M.Si Ardi P SIP.MIP
NIP/NIDN.198005292014041001 NIP/NIDN. 0019109204

Mengetahui
Keump?nﬂi Ilmu Pemerintahan

NIP/NIDN, 0115068301

Vi



KATA PENGANTAR

Puji syukur Penulis ucapkan atas kehadirat Tuhan Yang Maha Esa yang
telah melimpahkan Rahmat dan Hidayah-Nya sehingga penulis dapat
menyelesaikan skripsi dengan judul “Kualitas Pelayanan Penumpang di
Pelabuhan Terminal Ferry Domestik Sekupang Di Kota Batam”. Penelitian skripsi
ini disusun guna untuk memenuhi salah satu syarat dalam memperoleh gelar
Sarjana llmu Pemerintahan (S.IP) pada program studi S1 IlImu Pemerintahan
Universitas Maritim Raja Ali Haji.

Dalam melakukan penelitian dan menyusun laporan skripsi ini penulis telat
mendapatkan bantuan dan dukungan dari berbagai pihak. Maka pada kesempatan
ini penulis ingin menyampaikan terimakasih kepada semua pihak yang
memberikan banyak bantuan dan dukungan kepada penulis dalam penyusunan
skripsi kepada :

1. Bapak Prof. Agung Damar Syakti, S.Pi, DEA, selaku Rektor

Universitas Maritim Raja Ali Haji (UMRAH) Tanjungpinang.

2. Bapak Dr. Oksep Adhayanto, SH., MH., selaku Dekan Fakultas IImu
Sosial dan Ilmu Politik (FISIP) Universitas Maritim Raja Ali Haji
(UMRAH) Tanjungpinang.

3. Bapak Yudhanto Satyagraha Adiputra S.IP., M.A selaku Ketua
Program Studi Ilmu Pemerintahan Fakultas IImu Sosial dan lImu Politik
(FISIP) Universitas Maritim Raja Ali Haji (UMRAH) Tanjungpinang.

4. Bapak Nazaki S.Sos., M selaku Wakil Dekan Il Fakultas Ilmu Sosial
dan Politik (FISIP) Universitas Maritim Raja Ali Haji (UMRAH)
Tanjungpinang, sekaligus sebagai Pembimbing Akademik yang telah
banyak membantu, memberi arahan, nasehat kepada penulis selama
masa perkuliahan.

5. Bapak Dr. Bismar Arianto, S.Sos., M.Si selaku Dosen Pembimbing 1
yang telah banyak membantu, memberikan arahan dan nasehat kepada

penulis dalam menyelesaikan Skripsi ini.

vii



10.

11.

Bapak Ardi Putra S.IP., M.IP selaku Dosen Pembimbing 2 yang telah
banyak membantu, membeeikan arahan dan nasehat kepada penulis
dalam menyelesaikan Skripsi ini.

Seluruh Dosen dan Staff Khususnya Program Studi llmu Pemerintahan
Fakultas llmu Sosial dan Politik (FISIP) Universitas Maritim Raja Ali
Haji (UMRAH) Tanjungpinang yang telah memberikan llmu yang
bermanfaat selama penulis menempuh pendidikan sarjana S-1 Program
Studi llmu Pemerintahan.

Kepada Bapak Dendi selaku Direktur Badan Usaha Pelabuhan BP
Batam yang telah mempermudah dan membantu penulis dalam
penulisan SKripsi.

Kepada Bapak Rianto selaku Direktur Pelabuhan Terminal Ferry
Domestik Sekupang yang telah membantu dalam hal kemudahan untuk
penulis dalam memperoleh data yang penulis butuhkan selama
penelitian skripsi.

Kepada kedua Orang Tua penulis tercinta, Ayahanda Agus Sumantri
Simatupang, Ibunda Donna Erry Nainggolan, Kakak tersayang
Bellayanni Sulastry Simatupang dan Adik tersayang Celia Natania
Dinella Simatupang beserta keluarga besar penulis yang selalu
mendoakan, memberikan semangat, dukungan dan motivasi selalu
selama hidup penulis.

Kepada kekasih tersayang Bripda Raju Dopa Simanjuntak yang selalu
senantiasa ada untuk penulis, menyempatkan diri untuk menemani
penulis dalam penulisan skripsi ini, selalu memberikan semangat penuh
kepada penulis dan dengan sabar mendengar keluh kesah penulis dalam
menyelesaikan skripsi.

12. Kepada sahabat seperjuangan penulis dari awal menduduki bangku
perkuliahan sampai dengan sekarang,Rima Listiyani, Ana Lamtiar,
Wulandari dan Nurisa Nazira Putri yang selalu menjadi tempat terbaik
untuk berceritamenjadi penyemangat dan tempat bertukar pikiran

penulis dalam menyelesaikan skripsi.

viii



13. Kepada Sahabat tercinta penulis Theresia Silitonga, Imelda Maria
dan Tari Novia Putri, sebagai sahabat penulis yang selalu ada untuk
penulis dan penyemangat dalam hal apapun.

14. Kepada Teman tercinta Lis Veronica, Dessy Olivia, Lidya Agatha,
Dessy Natalia dan Devi Natalia team healing agar penulis tidak stres
dalam penulisan skripsi.

15. Kepada teman-teman seperjuangan khususnya Prodi limu
Pemerintahan angkatan 2019 yang sama- sama berjuang demi
meraih masa depan.

Penulis menyadari bahwa penelitian ini masih jauh dari kesempurnaan.
Untuk itu kritik dan saran yang membangun dari semua pihak sangat diperlukan
demi penyempurnaan penelitian ini dimasa yang akan datang.

Aknhir kata dari penulis semoga Tuhan Yang Maha Esa memberikan balasan
setimpalatas segala jasa yang telah diberikan kepada penulis, dan penulis beeharap

semoga skripsi ini bisa berguna bagi kita sesmuanya, Amin.

Tanjungpinang

Penulis

Dewi Ariskha Simatupang



PERNYATAAN
PERSETUJUAN PUBLIKASI KARYA ILMIAH

Saya yang bertanda tangan di bawah ini, sebagai sivitas akademika Universitas
Maritim Raja Ali Haji:

Nama : Dewi Ariskhn Simatupang
Nomor Induk Mahnsiswa  : 190565201001
Program Studi : llmu Pemerintahan

Xii



DAFTAR ISl

SAMPUL (COVER)
HALAMAN JUDUL SKRIPSI..cuiuiiuiiiiiiniiiiiiiiiiiiieiiniiiiiiniieciinenecaenns il
LEMBAR PERSEMBAHAN. ..c.ctiitiiiiiiiiniitietntiitaciessessessssssssnsiins il
PERNYATAAN ORISINALITAS SKRIPSI......cc.cccvetuteiesarnenesnrnenecnsnenns iv
PENGESAHARE . N............ ... o i —— ... S T e aeeaeeaeas %
KATA PENGANTAR. . utitittetiettetttetsasntassssnsessesassssssnssssssmsmnseriions vi
ABSTRAISEEEY. ....... SSSESEESEEEEE | SR . . ... ... .. . ....... IX
ABSTREIEN . ...... SESS—————"" . L} IR . . . .. . . S .. . ... X
PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI KARYA ILMIAH.............. Xi
DAFTIEERNIS|.... E——........... 00 ......... R ......... - Xii
DAFTIAR TADEIRSS—.Y . ... W CSSSSSSS—— 5. W Xiv
DAFTEERIGAM BEUSEN . oot . W N ... Xii
DAFTAR LAMPIRAN. ..ottt sttt Xiii
BAB 1 PENBAHU N o s o /i f ST, A, ......... 1
1.1, Latar BelaKang .......cccoeiiiiiiiiiiiieee e 1
1.1. RUMUSAN MaSalaN..........ccooiiiiiiii e e 8
1.3, TUJUAN PeNEIITIAN. ......iiiieiiie ittt 8
1.4. Manfaat Penelitian...........cccoiiiiiiii e 8
BAB 2 KAJIAN PUSTAKA ..ot 10
2.1.TINJAUAN PUSEAKA. ........coiiiiieiiiee e 10
2.2. KerangKa TEOK ......ccueeiieiieiie ettt ae s 16
2.3. Kerangka PemIKIran...........coeiviieiie e 18
2.4, DEfiNISI KONSEP.....uviiiiiiiieieie ittt 18
BAB 3 METODE PENELITIAN .....coiiiiiiieieese e 24



3.1. Pendekatan Penelitian ......coooeeeeeeeeee 24

3.2. Objek dan Lokasi PENelitian .........ccccceveiiieniiiiinieiceee e 24
3.3. FOKUS PeNElItIaN ..o 25
3.4, SUMDEE DALA......c.civiieeeiiiieieeee e 26
3.5. Teknik Pengumpulan Data ...........cceeeiieiieiicie e 26
3.6, INFOIMIAN ... 27
3.7. TeKnik ANaliSis Data............curiiieiieieiiieiesi s 28
3.8. Jadwal Penelitian........cccouriiiiiiiiieiiscie s 30
BAB 4 HASIL DAN PEMBAHASAN ..o 31
4.1. Deskripsi Objek dan Lokasi Penelitian .............ccocoovvoiiiiiiiieicnccces 31
4.1.1. Gambaran Umum Pelabuhan Fery Sekupang ..........c.ccccoecevvveivenveenncnne. 32
4.2. HaSH PENEIITIAN .......cviviiiiiicc e 34
4.2.1. Dimensi Reliabilitas..............ccooiiiiiiii 34
4.2.2. DIMENSI DAYa TANGUAP ....vevevirririieiieieiesie sttt sie s s s anneneas 42
4.2.3. DIMENST JAMINAN ...ttt sb e 50
4.2.4. DIMENST EMPALE ...cveiviiiiiiiece ettt sra e 57
4.2.5. DIMENSI BUKLEH FISTK ......oviiiiiiiiiiiisieieen e 63
BAB 5 PENUWRIP a....cc.ciocoor . ... @ eeeeeeenenennes 69
5.1, KESIMPUIAN ... et srae e naeesneas 69
0.2, SAMAN ...t e 71
DAFTAR PUSTAKA . . et 73
LAMPIRAN. ..t tiiiiiiiiiitiiiiittiiiintiitetsteeiesstsssssscssessscsssssossssssssnnsnnns 78
DAFTAR RIWAYAT HIDUP ..o 185

Xiv



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Daftar Nama Pelabuhan di Kepulauan Riau....................
Tabel 1.1 Data Trayek Alur Perjalanan Kapal
Tabel 1.2 Data Trafik Penumpang Domestik Pelabuhan Sekupang
Tabel 1.3 Data Trafik Penumpang Domestik Pelabuhan Sekupang

Tabel 3.1 Informan Penelitian

XV



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Kerangka PEmIKiran...........cccooeviiiiieiie i 23
Gambar 4.1 Pelabuhan Ferry Domestik Sekupang..............c.cooeiiinnn. 34
Gambar 4.2. Fasilitas Pelabuhan Fery Sekupang.................coooeiiin.o 67

XVi



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1. Surat Rekomendasi Penelitian Dari Fakultas................ 78

Lampiran 2. Surat Keterangan Telah Melaksanakan Penelitian Dari

INSEANST. ... 79
Lampiran 3. Surat Keputusan Penetapan Dosen Pembimbing........... 80

Lampiran 4. Surat Keputusan Penetapan Dewan Penguji Usulan

Penelitian... SR .. .. ... .. ...l 82
Lampiran 5. Surat Keputusan Dewan Penguji Sidang Skripsi.............. 84
Lampiran 6. Perbaikan Skripsi Setelah Disidangkan........................... 86
Lampiran 7. Dokumentasi Informan Penumpang.......................... 87

Lampiran 8. Dokumentasi Bersama Satker dan Wasatker Pelabuhan

Fe S K Upar Gy, o A o, . ....... }§ 91
Lampiran 9. Dokumentasi Bersama Agen Tiket Kapal........................ 92
Lampiran 10. Dokumentasi Pelabuhan Fery Sekupang Batam............ 93
Lampiran 11. Transkip WawanCara..........ccccvevvevveiieeivesiiee e anvee e 9

Xvii



