
 
 

ANALISIS PELAYANAN PUBLIK PADA PELABUHAN 

PENYEBRANGAN RUTE SINABANG-LABUHAN HAJI 
 

 

 

 

 

 

SKRIPSI 

 

 

 

 

 

Diajukan Oleh:  

 

FIRA ASNIRIDAYA 

NIM. 180802094 

 

Mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Pemerintahan 

Program Studi Ilmu Administrasi Negara 

 

 

 

 

  

 

 
PROGRAM STUDI ILMU ADMINISTRASI NEGARA 

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU PEMERINTAHAN 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI AR-RANIRY BANDA ACEH 

TAHUN 2024/2025 









 

v 

 

ABSTRAK 

Kabupaten Simeulue terdapat sebuah pelabuhan yang menghubungkan 

masyarakat menuju kabupaten Aceh Selatan, tepatnya di ujung pesisir laut bagian 

timur beribu kota Labuhan Haji. Untuk menuju ketempat tujuan tersebut 

masyarakat mengunakan sarana angkutan transportasi laut yang berupa kapal 

ferry, dengan biaya yang lumayan murah dengan jarak penyeberangan ditempuh. 

Semakin jauhnya jarak angkutan penyeberangan ini, harus pula diikuti dengan 

peningkatan kualitas, terutama dari segi keselamatan. Tak terkecuali, didalam 

pengunaan kapal ferry ini banyak juga yang harus diketahui oleh masyarakat 

semestinya, diantaranya kelayakan kapal, fasilitas yang belum tertata dan begitu 

juga dengan faktor-faktor kenyamanan, kesejahteraan penumpang dalam 

pelayaran menuju tempat tujuan dengan selamat. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui  dan menganalisis bagaimana analisis pelayanan publik pada kapal 

penyebrangan rute sinabang-labuhan haji dan untuk mengetahui bagaimana 

penentuan jadwal keberangkatan penyebrangan rute sinabang-labuhan haji. 

Metode penelitian yang digunakan adalah kualitatif deskriptif. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa (1)Kualitas pelayanan publik di Pelabuhan Sinabang-

Labuhan Haji sudah cukup baik dan sesuai dengan harapan dari pengguna jasa 

atau penumpang. Hal ini terlihat dari beberapa dimensi seperti sistem, mekanisme, 

dan prosedur yang telah memberikan kejelasan pelayanan bagi penumpang. 

(2)Tantangan pelayanan publik pada pelabuhan penyebrangan rute Sinabang-

Labuhan Haji dalam proses pemberian layanan, antara lain pada sisi informasi 

pelayanan publik. Informasi pelayanan publik merupakan kegiatan dalam rangka 

memberikan layanan informasi yang dibutuhkan oleh pengguna jasa. Penyediaan 

informasi pelayanan publik dapat membantu pengguna jasa dalam mendapatkan 

informasi yang cepat dan tepat waktu.  

 

Kata kunci: Pelayanan Publik, Pelabuhan Penyebrangan, Rute. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Pelayanan adalah kegiatan yang dilaksanakan oleh penyelenggara 

pelayanan berkaitan dengan suatu bentuk upaya pemenuhan kebutuhan penerima 

pelayanan yaitu setiap warga negara dan penduduk. Setiap individu tentu tidak 

terlepas dalam membutuhkan sebuah pelayanan baik dalam bentuk jasa, barang, 

maupun lainnya dengan tuntutan dari masyarakat yang tentu mengharapkan 

pelayanan bersifat memuaskan.1 Pelayanan publik merupakan hal penting yang 

dibutuhkan oleh masyarakat. Para penyelenggara wajib untuk memberikan 

pelayanan yang baik kepada masyarakat karena penilaian yang diberikan 

masyarakat menjadi tolak ukur keberhasilan suatu pemerintahan dalam melayani 

khalayak publik. 2  Pelayanan publik adalah segala bentuk kegiatan pelayanan 

umum yang dilaksanakan oleh instansi pemerintah pusat, di daerah dan 

lingkungan badan usaha milik negara atau daerah dalam barang atau jasa baik 

dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun pelaksanaan 

ketertiban. 3  Berdasarkan uraian di atas disimpulkan bahwa pelayanan publik 

menjadi acuan untuk mengukur keberhasilan kinerja pemerintah. 

Pelayanan publik dilandasi oleh kepastian hukum dengan kebijakan 

pemerintah yaitu Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan 

                                                           
1 Saputra, Dema Prayuda, and Agus Widiyarta. "Efektivitas Program SIPRAJA Sebagai 

Inovasi Pelayanan Publik di Kecamatan Sidoarjo Kabupaten Sidoarjo." Jurnal Penelitian 

Administrasi Publik 7.2 (2021): 194-211. 
2 Azizah, Aulia, Reno Affrian, and Agus Surya Dharma. "Kualitas Pelayanan Pada Mall 

Pelayanan Publik Pada Kabupaten Tabalong." Jurnal Pelayanan Publik 1.4 (2024): 1111-1121. 
3  Hidayatullah, Gusti Muhammad. "Penerapan Pelayanan Prima Pada Mal Pelayanan 

Publik Kabupaten Hulu Sungai Utara." Sentri: Jurnal Riset Ilmiah 3.3 (2024): 1219-1229. 
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Publik. Menurut Pasal 5 Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009, ruang lingkup 

pelayanan publik meliputi pelayanan jasa, barang, dan/atau pelayanan 

administratif. Dalam ruang lingkup tersebut, pemenuhan bidang pendidikan, 

pengajaran, pekerjaan dan usaha, tempat tinggal, komunikasi dan informasi, 

lingkungan hidup, kesehatan, jaminan sosial, energi, perbankan, perhubungan, 

sumber daya alam, parawisata, dan sektor strategis lainnya.4 

Sejalan dengan Peraturan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang 

Pelayanan Publik bahwa pelayanan jasa salah satunya meliputi transportasi 

perhubungan laut yang memiliki peran penting untuk menjangkau wilayah satu 

dengan lainnya melalui perairan. Jasa transportasi menjadi pendukung untuk 

pengadaan fasilitas dan pengembangan sektor pertanian, perdangangan, industri 

dari daerah-daerah yang terpencil dan yang berada di perbatasan. Penyelenggara 

pelayanan publik berkewajiban untuk melakukan pemenuhan hak-hak kebutuhan 

dasar masyarakat dengan menjamin penyediaan pelayanan publik sesuai dengan 

asas-asasnya.  

Kabupaten Simeulue terdapat sebuah pelabuhan yang menghubungkan 

masyarakat menuju kabupaten Aceh Selatan, Aceh barat, dan Aceh Singkil 

tepatnya di ujung pesisir laut bagian timur beribukota Labuhan Haji. Untuk 

menuju ketempat tujuan tersebut masyarakat mengunakan sarana angkutan 

transportasi laut yang berupa kapal penumpang yang biasa disebut juga dengan 

kapal ferry, dengan biaya yang lumayan murah dengan jarak penyeberangan 

ditempuh 85 mil laut (157,42 km). Semakin jauh jarak angkutan penyeberangan 

                                                           
4 Ahdar, M. Bahri, Sufirman Rahman, and Askari Razak. "Analisis Pelayanan Publik 

Berdasarkan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 Sebagai Sarana Mewujudkan Tata Kelola 

Yang Baik." Journal of Lex Philosophy (JLP) 5.1 (2024): 214-223. 
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ini, harus pula diikuti dengan peningkatan kualitas pelayanan, terutama dari segi 

keselamatan 5  Merujuk pada Pada Peraturan Menteri Perhubungan Nomor 39 

Tahun 2015 Tentang Standar Pelayanan Penumpang Angkutan Penyeberangan 

bahwa penyedia jasa pelabuhan penyeberangan harus memenuhi standar 

pelayanan penumpang meliputi keselamatan, keamanan, kehandalan atau 

keteraturan, kenyamanan, kemudahan atau keterjangkauan, dan kesetaraan.6 

Berdasarkan observasi awal yang dilakukan oleh peneliti pada tanggal 25 

Maret 2023 menunjukkan bahwa pelayanan pelabuhan penumpang di Pelabuhan 

Sinabang-Labuhan Haji masih banyak kendala dan belum berjalan secara 

maksimal. Peneliti melihat dari sarana dan prasarana untuk fasilitas publik yang 

tersedia di Pelabuhan Sinabang-Labuhan Haji masih kurang memadai. 

Diantaranya seperti tidak tersedianya pendingin ruangan maupun kipas angin, 

tidak tersedianya ruang khusus bagi ibu menyusui, tidak tersedianya smoking 

area, serta fasilitas kursi penumpang diruang tunggu yang terbatas, sebagai contoh 

di lapangan ketika musim liburan banyaknya penumpang yang duduk dan 

menunggu dilesehan bahkan ditangga-tangga gedung. Dalam hal kenyamanan dan 

keamanan pelayanan masih sangat kurang, terlihat dari kondisi jalur penumpang 

yang akan naik/turun dari kapal menjadi satu dengan kendaraan, serta tidak 

tertibnya pedagang yang berjualan disebelah kanan pintu masuk kapal hingga 

berjarak beberapa meter dari pintu masuk kendaraan dan penumpang. 

                                                           
5 Veranita, V., & Saputra, F. “Analisis Kualitas Pelayanan Kapal Teluk Sinabang Sebagai 

Jalur Pengembangan Wisata Bahari Rute Labuhan Haji-Simeulue”. Jurnal Teknik Sipil dan 

Teknologi Konstruksi, 2(2).2018. h.89 
6 Suryani, Suryani, and Imam Muazansyah. "Standar Pelayanan Angkutan Penyeberangan 

Tanjung Selor–Tarakan." Governance, JKMP (Governance, Jurnal Kebijakan & Manajemen 

Publik) 10.2 (2020): 152-161. 
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 Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dipaparkan di atas maka 

peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Analisis Pelayanan 

Publik Pada Pelabuhan Penyebrangan Rute Sinabang-Labuhan Haji” 

1.2 Identifikasi  Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas peneliti mengidentifikasi beberapa 

permasalahan seperti terbatasnya kualitas pelayanan publik pada kapal 

penyebrangan rute sinabang-labuhan haji, dan terbatasnya kewenangan penentuan 

jadwal kapal keberangkatan penyebrangan rute sinabang-labuhan haji. Maka dari 

itu peneliti ingin mengetahui lebih lanjut bagaimana analisis pelayanan publik 

pada kapal penyebrangan rute Sinabang-Labuhan Haji. 

1.3 Rumusan Masalah 

Berdasarkan  penjelasan diatas. Peneliti ingin memfokuskan penelitiannya 

kearah yang lebih jelas  dalam mengimplementasikan hasil penelitian ini dalam 

skripsi nanati, berdasarkan hal tersebut peneliti merumusakan permasalahan ialah:  

1. Bagaimana kualitas pelayanan publik di Pelabuhan Sinabang-Labuhan 

Haji?  

2. Apa yang menjadi hambatan pelayanan publik di Pelabuhan Sinabang-

Labuhan Haji? 

1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah tersebut maka tujuan dari penelitian ini 

adalah:  
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1. Untuk mengetahui  kualitas pelayanan publik di Pelabuhan Sinabang-

Labuhan Haji.  

2. Untuk mengetahui hambatan pelayanan publik di Pelabuhan Sinabang-

Labuhan Haji. 

1.5 Manfaat Penelitian 

Berdasarkan permasalahan diatas, penelitian ini diharapkan memberikan 

manfaat antara lain: 

1. Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan mampu menambah pengetahuan dan 

wawasan khususnya yang berkaitan dengan analisis pelayanan publik pada 

kapal penyebrangan rute sinabang-labuhan haji, dan penelitian ini juga 

diharapkan dapat memberi masukan kepada pegawai pelabuhan untuk 

menyelenggarakan pelayanan yang baik dan nyaman kepada penumpang 

kapal 

2. Manfaat Teoritis  

a. Bagi peneliti, penelitian ini dapat menambah pengetahuan dan 

kemampuan peneliti dalam penerapan ilmu yang didapat selama 

menjalani masa kuliah dan implementasinya di lapangan. 

b. Bagi peneliti selanjutnya, penelitian ini diharapkan agar dapat 

dijadikan bahan rujukan dan referensi dalam melakukan penelitian 

selanjutnya, khususnya yang berkaitan dengan analisis pelayanan 

publik pada kapal penyebrangan rute Sinabang-Labuhan Haji. 
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