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Abstract. This study examines passenger service procedures on the KM Gunung Dempo at PT PELNI's
Sorong Branch, specifically related to the efficiency of the embarkation and disembarkation processes. This
study was motivated by operational constraints such as long queues, limited terminal facilities, and low
staff productivity. Using a qualitative descriptive method with a quantitative approach, data was collected
through observation, interviews, and documentation. Analysiswas conducted by calculating time efficiency
and service productivity. The results revealed a time efficiency level of 66.7% (categorized as inefficient),
where the actual time reached 180 minutes from the standard of 120 minutes. In addition, staff productivity
was only 0.73 passengers/minute, still below the ideal standard (> 1 passenger/minute). The main
inhibiting factors include a lack of personnel, a manual ticket verification system, minimal terminal
facilities, and weak inter-agency coordination.

Keywords: Passenger Service, Operational Efficiency, Embarkation, Disembarkation, Officer Productivity,
PT PELNI..

Abstrak. Penelitian ini mengkaji prosedur pelayanan penumpang pada KM Gunung Dempo di PT PELNI
Cabang Sorong, khususnya terkait efisiensi proses embarkasi dan debarkasi. Studi ini dilatarbelakangi oleh
adanya kendala operasional seperti antrean panjang, fasilitas terminal yang terbatas, dan rendahnya
produktivitas petugas. Menggunakan metode deskriptif kualitatif dengan pendekatan kuantitatif, data
dikumpulkan melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi. Analisis dilakukan dengan menghitung
efisiensi waktu serta produktivitas layanan. Hasil penelitian mengungkapkan tingkat efisiensi waktu sebesar
66,7% (kategori tidak efisien), di mana waktu aktual mencapai 180 menit dari standar 120 menit. Selain itu,
produktivitas petugas hanya sebesar 0,73 penumpang/menit, masih di bawah standar ideal (> 1
penumpang/menit). Faktor penghambat utama meliputi kurangnya personel, sistem verifikasi tiket manual,
sarana terminal yang minim, dan lemahnya koordinasi antarinstansi

Kata Kunci: Pelayanan Penumpang, Efisiensi Operasional, Embarkasi, Debarkasi, Produktivitas Petugas,
PT PELNI

1. LATAR BELAKANG

Indonesia merupakan negara maritim dengan lebih dari 17.000 pulau dan
menjadi negara kepulauan terbesar di dunia, sehingga sektor transportasi laut
memegang peranan strategis dalam konektivitas nasional (Saransi & Erlinda, 2024).
Transportasi laut berperan penting dalam menghubungkan mobilitas penduduk dan
logistik antar pulau, terutama di wilayah yang tidak sepenuhnya terjangkau oleh
transportasi udara karena keterbatasan kapasitas dan biaya (Haruju et al., 2025).
Kapal laut tetap menjadi pilihan utama masyarakat kelas menengah ke bawah untuk
mobilisasi jarak jauh karena kemampuan angkutnya yang besar dan biaya relatif
lebih ekonomis dibanding moda lain (Ghozi, 2025). Efektivitas moda ini sangat

ditentukan oleh integrasi antara armada kapal yang memadai dan infrastruktur
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pelabuhan yang efisien dalam mendukung kelancaran operasional (Dewa et al.,
2025).

Pelabuhan tidak hanya berfungsi sebagai tempat bersandar kapal tetapi juga
sebagai entitas yang menyelenggarakan fungsi pemerintanan dan  kegiatan
pengusahaan untuk menjamin arus penumpang dan barang yang aman dan tertib,
sebagaimana diatur dalam Peraturan Pemerintah RI No. 61 Tahun 2009 dan
Permenhub PM 57 Tahun 2020. Peran pelabuhan mencakup penyediaan fasilitas
terminal, keamanan, dan layanan pendukung yang berdampak langsung pada kualitas
pelayanan angkutan laut (Syahrianda et al., 2025). Infrastruktur pelabuhan yang
efisien berkontribusi pada mobilitas ekonomi dan sosial masyarakat serta mendukung
perdagangan antarpulau (Elsya, 2024). Penelitian menunjukkan bahwa efisiensi
pelabuhan masih  bervariasi di Indonesia, memengaruhi preferensi masyarakat
terhadap moda transportasi laut (Dewa et al., 2025).

Dalam ekosistem pelayaran nasional, PT Pelayaran Nasional Indonesia (PELNI)
memegang peran strategis sebagai operator pelayaran nasional yang ditugaskan
menghubungkan pelabuhan-pelabuhan di selurun Indonesia berdasarkan mekanisme
Public Service Obligation (PSO) untuk menjamin akses transportasi laut di daerah
terpencil (Thoyybah et al., 2025; Hubla, 2024). PT PELNI mengoperasikan puluhan
kapal penumpang yang melayani puluhan pelabuhan pangkal dan singgah dengan
jumlah penumpang dan barang yang signifikan setiap tahunnya, menunjukkan
kontribusinya terhadap konektivitas nasional (Hubla, 2024). Namun, implementasi
layanan ini menghadapi tantangan tersendiri dalam memenuhi kebutuhan kualitas
pelayanan yang terus meningkat.

Realitas operasional menunjukkan adanya gap antara standar pelayanan terpadu
dengan implementasi praktis di lapangan. Studi tentang KM Gunung Dempo
mengidentifikasi gangguan dalam proses embarkasi dan debarkasi sebagai penyebab
utama keterlambatan jadwal keberangkatan kapal karena rendahnya koordinasi antara
petugas dan kepatuhan terhadap prosedur serta banyaknya pihak yang tidak teratur
dalam proses tersebut (Rizky et al., 2025). Temuan ini sejalan dengan penelitian lain
yang menunjukkan bahwa ketidakteraturan dan kurangnya fasilitas pendukung di
terminal berdampak negatif terhadap kualitas layanan dan kepuasan penumpang
(Haruju et al, 2025; Saransi & Erlinda, 2024). Ketidakjelasan prosedur dan
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kurangnya koordinasi multisektoral antara pihak pelayaran, pengelola pelabuhan, dan
instansi  keamanan meningkatkan risiko keselamatan dan kenyamanan penumpang
selama proses naik-turun (Rizky et al., 2025; Haruju et al., 2025).

Ketidakefisienan layanan ini tidak hanya menyebabkan keterlambatan (delay)
tetapi juga berpotensi menurunkan kepercayaan publik terhadap jasa angkutan laut
sebagai moda transportasi andalan. Penelitian tentang pelayanan transportasi laut di
berbagai pelabuhan Indonesia menunjukkan adanya perbedaan signifikan antara
harapan dan persepsi pengguna jasa, terutama pada dimensi keandalan, responsivitas,
dan jaminan layanan (Far from Fire, 2025). Kondisi pelayanan yang kurang optimal
ini dapat berdampak pada persepsi publik dan daya saing perusahaan pelayaran
nasional dalam kompetisi dengan moda transportasi lainnya.

Permasalahan operasional di KM Gunung Dempo menjadi representasi
pentingnya evaluasi prosedur operasional secara berkala. Analisis terhadap proses
pelayanan penumpang diperlukan untuk mengidentifikasi hambatan dan merumuskan
strategi  peningkatan  efisiensi  embarkasi dan  debarkasi.  Penelitian ini
dilatarbelakangi oleh urgensi tersebut, dengan tujuan untuk menganalisis prosedur
yang ada saat ini dan mengevaluasi sejaun mana implementasinya dapat
meminimalisir kendala di lapangan guna mewujudkan pelayanan prima yang aman,

nyaman, dan tepat waktu.

KAJIAN TEORITIS
2.1 Kapal

Kapal didefinisikan sebagai kendaraan air dengan bentuk dan jenis tertentu yang
digerakkan oleh tenaga mekanik, angin, atau energi lain, termasuk yang ditarik,
ditunda, berdaya dukung dinamis, berada di bawah permukaan air, serta bangunan
terapung yang tidak berpindah tempat (Undang Undang Republik Indonesia Nomor
17 Tahun 2008 tentang Pelayaran). Kapal memiliki peran vital bagi negara maritim
karena mendukung mobilitas sosial ekonomi, administrasi pemerintahan, serta
pertahanan. Pengoperasian kapal menuntut kompetensi teknis dan keselamatan,
meliputi  pengoperasian dan perawatan mesin, penanganan keadaan darurat,
komunikasi radio, P3K, olah gerak kapal, navigasi, pemahaman cuaca, dan stabilitas

kapal.
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2.2 Pelabuhan

Pelabuhan adalah kawasan darat dan atau perairan dengan batas tertentu yang
berfungsi sebagai tempat kapal bersandar, naik turun penumpang, bongkar muat
barang, serta perpindahan antarmoda transportasi, dilengkapi fasilitas keselamatan
dan keamanan pelayaran (Undang Undang Republik Indonesia Nomor 17 Tahun
2008 tentang Pelayaran). Secara fungsional, pelabuhan merupakan perairan
terlindung yang mendukung aktivitas logistik, reparasi, pengisian bahan bakar, serta
distribusi barang ke daerah belakangnya yang menjadi wilayah pengaruh ekonomi
dan strategis (Triatmodjo, 1996). Infrastruktur utama pelabuhan meliputi kolam
pelabuhan, pemecah gelombang, dan dermaga.

Pelabuhan juga berperan sebagai gateway, link, interface, dan entitas industri.
Sebagai gateway, pelabuhan menjadi pintu gerbang arus orang dan barang. Sebagai
link dan interface, pelabuhan menghubungkan moda darat dan laut dalam rantai
logistik. Sebagai entitas industri, pengelolaan pelabuhan yang baik mendorong
pertumbuhan ekonomi kawasan sekitarnya (Lasse, 2014). Efisiensi pelabuhan
berbanding lurus dengan kelancaran perdagangan karena pelayaran mengikuti pola

perdagangan global.

2.3 Pelayanan

Pelayanan merupakan aktivitas tidak berwujud yang muncul dari interaksi antara
penyedia jasa dan pelanggan untuk memenuhi kebutuhan dan memecahkan masalah
pelanggan (Gronroos, sebagaimana dikutip dalam Ratminto, 2005). Dalam konteks
pemasaran jasa, pelayanan menjadi strategi untuk menarik dan mempertahankan
pelanggan melalui pemberian kepuasan. Pelayanan dapat berupa layanan fisik
maupun administratif, dan tidak selalu terkait dengan kepemilikan produk (Kotler,
sebagaimana dikutip dalam Hasibuan, 2016).

Kualitas pelayanan awalnya diidentifikasi melalui sepuluh dimensi, kemudian
disederhanakan ~ menjadi  lima  dimensi utama yaitu tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy (Parasuraman et al, sebagaimana dikutip
dalam Tjiptono, 2017; Zeithaml & Bitner, 1996). Tangibles berkaitan dengan bukti

fisik, reliability dengan keandalan layanan, responsiveness dengan daya tanggap,
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assurance dengan jaminan kompetensi dan keamanan, serta empathy dengan

perhatian individual kepada pelanggan.

2.4 Embarkasi dan Debarkasi

Embarkasi adalah proses naiknya penumpang ke kapal, sedangkan debarkasi
adalah proses turunnya penumpang dari kapal (Bichu, 2012). Proses ini melibatkan
tanggung jawab berbagai perwira kapal yang dikoordinasikan oleh Mualim | sebagali
penanggung jawab utama di bawah Nakhoda. Tugas tersebut mencakup pengaturan
arus penumpang, pemeriksaan tiket, pengawasan keamanan, serta koordinasi
antarperwira di berbagai titik akses kapal.

Prosedur keselamatan mencakup ketersediaan gangway yang aman, penerangan
memadai, perlengkapan keselamatan seperti pelampung dan safety line, serta
pengaturan sudut kemiringan tangga. Pengamanan embarkasi dan debarkasi
memerlukan koordinasi antara pihak kapal dan pelabuhan, termasuk otoritas
keamanan pelabuhan. Terminal penumpang juga wajib menyediakan fasilitas dasar
serta perlindungan keamanan dari tindak kriminal. Ketentuan pelayanan khusus bagi
lansia, ibu hamil, anak, penyandang disabilitas, VIP, dan perokok diatur dalam
kebijakan operasional pelabuhan (Peraturan Direksi PT Pelabuhan Indonesia III,
2016).

2.5 Penumpang

Penumpang adalah orang yang melakukan perjalanan dengan kapal berdasarkan
perjanjian pengangkutan yang dibuktikan dengan tiket (Kitab Undang Undang
Hukum Dagang [KUHD], Pasal 341, 522, 530). Penumpang memiliki kedudukan
sebagai subjek perjanjian sekaligus objek angkutan. Hak penumpang mencakup
keselamatan, kenyamanan, informasi yang jelas, perlakuan adil, serta mekanisme
pengaduan dan perlindungan hukum. Kewajiban penumpang meliputi mematuhi
peraturan Nakhoda, tidak membawa barang berbahaya, serta menaati ketentuan
perusahaan pelayaran.

Penumpang penyandang disabilitas memerlukan perhatian  khusus dalam
pelayanan. Selama perjalanan, pengangkut wajib menyediakan layanan dasar seperti

konsumsi, kesehatan ringan, dan kenyamanan. Dengan demikian, konsep penumpang
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tidak hanya berkaitan dengan mobilitas, tetapi juga perlindungan hukum dan kualitas

pelayanan jasa transportasi laut.

METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini menerapkan pendekatan deskriptif dengan kombinasi analisis data
kualitatif dan kuantitatif untuk memberikan gambaran sistematis mengenai prosedur
pelayanan penumpang. Data kualitatif digunakan untuk mendeskripsikan fenomena
operasional secara naratif, sementara data kuantitatif diaplikasikan untuk menguji
efisiensi pelayanan melalui teknik perhitungan statistik. Penelitian dilaksanakan di
PT PELNI Cabang Sorong, Papua Barat, selama periode tiga bulan, terhitung mulai
April hingga Juni.

Sumber data dalam penelitian ini terbagi menjadi dua kategori: data primer yang
diperoleh secara langsung melalui observasi lapangan, wawancara formal dengan
responden terkait, dan dokumentasi; serta data sekunder yang dikumpulkan melalui
studi pustaka dan literatur yang relevan. Instrumen pengumpulan data dirancang
untuk menangkap faktor-faktor yang memengaruhi proses embarkasi dan debarkasi
KM Gunung Dempo, mulai dari pengamatan teknis hingga pengarsipan data
operasional perusahaan.

Analisis data difokuskan pada dua parameter utama, yaitu:

Analisis Efisiensi Waktu (EW): Diukur dengan membandingkan Waktu Standar
($WS$) sesuai SOP dengan Waktu Aktual (3WAS$) hasil observasi di lapangan

menggunakan rumus:

_ W
W = (H-"A) « 100%

Hasil perhitungan diklasifikasikan ke dalam kategori efisiensi mulai dari "Tidak
Efisien” (< 70\%) hingga "Sangat Efisien” (>90%).
Analisis  Produktivitas Petugas: Diukur untuk mengetahui rasio pelayanan

petugas terhadap jumlah penumpang per satuan waktu melalui rumus:

Jumlah Penumpang (JP)

Jumlah Petugas (JPT) « Waktu Pelavanan (WP)

Produktivitas
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Kombinasi kedua metode analisis ini bertujuan untuk mengidentifikasi tingkat
efektivitas prosedur yang berlaku serta memberikan rekomendasi perbaikan berbasis
data bagi optimalisasi pelayanan di PT PELNI Cabang Sorong.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1 Analisis Efesiensi Waktu

Waktu merupakan parameter Kkrusial dalam mengevaluasi efisiensi pelayanan
penumpang pada moda transportasi laut. Meskipun PT PELNI dan otoritas pelabuhan
telah menetapkan prosedur operasional standar (SOP) terkait durasi embarkasi dan
debarkasi, implementasi di lapangan menunjukkan adanya diskrepansi antara waktu
standar dengan waktu aktual. Kesenjangan ini dipicu oleh berbagai kendala teknis dan
operasional, di antaranya lonjakan wvolume penumpang, minimnya rasio jumiah
petugas, mekanisme verifikasi tiket yang belum terdigitalisasi, serta kepadatan alur
penumpang di zona pelabuhan.
Oleh karena itu, analisis waktu dalam penelitian ini dilakukan dengan membandingkan
antara waktu standar (target ideal) dengan waktu aktual (hasil observasi di lapangan).
Perbandingan ini bertujuan untuk mengukur sejauh mana pelaksanaan prosedur
pelayanan penumpang pada embarkasi dan debarkasi KM. Gunung Dempo di
Pelabuhan Sorong dapat dikategorikan efisien atau tidak efisien. Adapun
Perhitungannya Sebagai Berikut :

a. Waktu Standar (Ideal) Embarkasi dan Debarkasi = 120 Menit (2 Jam)

b. Waktu Embarkasi dan Debarkasi dilapangan = 190 Menit (3 jam 10 menit)

Rumus :
Efisiensi Waktu (EW)=Waktu Aktual / Waktu Standar x100%
=120/190 x 100%
= 63,2%
Interpretasi:

e EW >90% — Sangat Efisien

e 80%<EW <90% — Efisien

e 70% < EW <80% — Cukup Efisien

e EW <70% — Tidak Efisien

Analisis :
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Nilai efisiensi waktu (EW) sebesar 66,7% menunjukkan bahwa proses
embarkasi/debarkasi KM. Gunung Dempo di Pelabuhan Sorong belum efisien karena
masin berada di bawah standar efisiensi yang ideal (> 80%). Artinya, waktu aktual
yang dibutuhkan di lapangan lebih lama 60 menit (1 jam) dibandingkan dengan
waktu standar yang ditetapkan.

Penyebab rendahnya efisiensi ini dapat dihnubungkan dengan beberapa faktor:
1. Penumpukan penumpang di area embarkasi akibat kurangnya pengaturan
jadwal masuk.
2. Jumlah petugas terbatas sehingga antrean menjadi panjang.
3. Proses pemeriksaan tiket dan barang bawaan yang masih manual dan
membutuhkan waktu lebih lama.

Koordinasi antarlembaga pelabuhan yang belum optimal saat jam sibuk

4.2 Analisis Produktivitas Petugas

62

Produktivitas pelayanan menjadi salah satu indikator penting dalam menilai
efisiensi pelaksanaan embarkasi dan debarkasi. Produktivitas diukur berdasarkan
jumiah penumpang yang dapat dilayani oleh setiap petugas dalam rentang waktu
tertentu. Semakin tinggi tingkat produktivitas, semakin efektif pula kinerja petugas
dalam melaksanakan tugasnya. Dalam penelitian ini, analisis produktivitas dilakukan
dengan menggunakan perbandingan antara jumlah penumpang, jumlah petugas yang
bertugas, dan waktu pelayanan yang dibutuhkan. Hasil analisis ini akan memberikan
gambaran mengenai tingkat kemampuan petugas dalam menangani arus penumpang
serta menjadi dasar untuk menentukan kebutuhan sumber daya manusia yang ideal
agar pelayanan dapat berjalan lebih efisien. Adapun Perhitungannya sebagai berikut :
Diketahui :

a. Jumlah Petugas = 20 Orang
b. Waktu Pelayanan = 190 Menit
c¢. Jumlah Penumpang = 2100 Penumpang
Rumus :
PP =Jumlah Penumpang /Jumlah Petugas x Waktu Pelayanan

=2100/20 x 190 Menit

=2100 /3800

= 0,55 Penumpang / Menit
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Kriteria :
o Produktivitas petugas pelayanan rata-rata berada di kisaran 1-1,5
penumpang/menit/petugas pada jam sibuk.
e Jka nilai < 1 penumpang/menit/petugas — dianggap rendah karena antrian
mudah menumpuk.
o Jika nilai > 1 penumpang/menit/petugas — cukup efisien.
o Jika > 1,5 penumpang/menit/petugas — sangat efisien.
Analisis :

Nilai produktivitas sebesar 0,55 penumpang/menit/petugas menunjukkan bahwa
setiap petugas rata-rata hanya mampu melayani kurang dari 1 penumpang setiap
menit. Angka ini tergolong rendah, terutama bila dibandingkan dengan standar ideal
produktivitas pelayanan di pelabuhan penumpang yang seharusnya mampu melayani
lebih cepat untuk menghindari antrean panjang.

Hal ini menunjukkan adanya beban kerja yang cukup berat bagi petugas, sehingga
diperlukan:

1.Penambahan jumlah petugas pada jam sibuk.

2.Optimalisasi ~ sistem  pelayanan  (misalnya  penggunaan  boarding  pass

elektronik/barcode scanner).

3.Pengaturan arus masuk penumpang agar lebih merata dan tidak menumpuk

pada waktu tertentu.
Dengan perbaikan tersebut, tingkat produktivitas diharapkan meningkat sehingga
proses embarkasi dan debarkasi dapat berlangsung lebih cepat dan efisien
4.3 Temuan dan Permasalahan

Terminal ~ penumpang  berfungsi  sebagai  simpul  transportasi  yang
mengintegrasikan pelayanan, pengaturan, serta pengawasan pergerakan penumpang
dan barang. Secara fungsional, terminal tidak hanya menjadi titik perpindahan moda,
tetapi juga pusat kegiatan penunjang usaha. Berbeda dengan terminal barang yang
memerlukan pergudangan skala besar, terminal penumpang menitikberatkan pada
sirkulasi manusia. Oleh karena itu, penyediaan fasilitas seperti ruang tunggu dan
ruang penerima menjadi krusial untuk mencegah terjadinya kepadatan dan
kemacetan arus penumpang di dalam area terminal.

Berdasarkan hasil observasi di PT PELNI Cabang Sorong, terdapat beberapa
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hambatan utama dalam pelayanan penumpang yang memerlukan penanganan

strategis, antara lain:

1

6.

Manajemen Arus dan Sterilisasi Terminal Kondisi di pintu masuk terminal sering
mengalami stagnasi akibat kepadatan yang dipicu oleh interaksi tidak teratur
antara penumpang, buruh bagasi, dan pengantar. Untuk mengatasi hal ini,
diperlukan ketegasan dari pihak PT PELNI serta aparat keamanan pelabuhan
dalam mengatur alur masuk. Sterilisasi area terminal dari pihak non-penumpang
sangat krusial untuk mencegah kerumunan yang menghambat mobilitas menuju
kapal.

Penanganan  Keterlambatan  Operasional  (Delay)  Keterlambatan  jadwal

keberangkatan kapal sering kali disebabkan oleh tingginya volume penumpang,

aktivitas pedagang asongan, serta faktor cuaca yang tidak menentu. Strategi untuk
meminimalisir keterlambatan tersebut meliputi:

Peningkatan koordinasi antara kru kapal dan otoritas pelabuhan guna menertibkan

pedagang serta buruh liar.Pemberian batasan akses bagi pengantar untuk

mengurangi  kepadatan di dermaga.Penambahan akses (tangga/jalur) embarkasi
dan debarkasi guna mempercepat sirkulasi penumpang.

Alokasi waktu tambahan yang terukur pada jadwal operasional untuk

mengantisipasi lonjakan penumpang pada musim puncak.

Pengembangan Sarana dan Prasarana Terminal Keterbatasan fasilitas fisik

menjadi faktor fundamental yang menurunkan Kkualitas pelayanan. PT PELNI

perlu melakukan revitalisasi infrastruktur, yang mencakup:

a. Perluasan Kapasitas: Perluasan ruang tunggu dan penyediaan bangku
penumpang yang memadai di area dalam maupun luar terminal.

b. Modernisasi Pemeriksaan: Pengadaan sistem verifikasi tiket elektronik di
pintu utama serta alat pemindai keamanan (X-ray) untuk memeriksa barang
bawaan.

c. Fasilitas  Penunjang:  Peningkatan intensitas  pencahayaan di  jalur
embarkasi/debarkasi untuk operasional malam hari, penyediaan fasilitas
komunikasi umum, serta penataan area parkir yang terpisah antara kendaraan
roda dua dan roda empat guna menghindari kesemrawutan di area pelabuhan.

Apa yang diperbaiki?
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a. Struktur: Mengubah format poin-poin sederhana menjadi kategori tematik
(Manajemen Arus, Operasional, dan Infrastruktur).

b. Diksi: Menggunakan istilah teknis seperti ‘"stagnasi’, ‘revitalisasi’, dan
"diskrepansi” agar lebih berbobot secara akademis.

c. Solusi Terpadu: Menggabungkan masalah dan solusi ke dalam narasi yang
logis dan persuasif.

d. Kurangnya SDM pegawai di PT. Pelayaran Nasional Indonesia (persero)
Cabang Sorong maka perlu ditambah sehingga pelayanan bisa maksimal

5. KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis pada Bab IV, dapat disimpulkan beberapa hal berikut:

1. Prosedur Pelayanan Penumpang
Pelayanan embarkasi dan debarkasi di PT. Pelni Cabang Sorong sudah
mengikuti SOP, namun dalam praktiknya masih terdapat hambatan teknis
maupun non-teknis, seperti antrean panjang, Kketerbatasan fasilitas, serta
koordinasi antar petugas yang belum optimal.

2. Efisiensi Waktu
Hasil perhitungan menunjukkan nilai efisiensi waktu sebesar 66,7%, yang
masuk Kkategori tidak efisien. Hal ini berarti proses embarkasi dan debarkasi
membutunkan waktu lebih lama 60 menit dibanding standar. Penyebabnya
antara lain penumpukan penumpang, keterbatasan petugas, serta sistem
pemeriksaan yang masih manual.

3. Produktivitas Pelayanan
Tingkat produktivitas pelayanan sebesar 0,73  penumpang/menit/petugas.
Angka i tergolong rendah karena masih berada di bawah standar ideal (= 1
penumpang/menit/petugas). Kondisi ini  menunjukkan beban Kkerja petugas
cukup tinggi, sehingga mengakibatkan antrean panjang dan keterlambatan
proses.

4. Fasilitas dan SDM
Fasilitas terminal penumpang di Pelabuhan Sorong masih terbatas, misalnya

ruang tunggu sempit, kurangnya alat pemeriksaan barang, serta minimnya

65



e-ISSN: 2963-5454 & P-ISSN: 2963-5012, Hal. 55-68

penerangan di jalur embarkasi/debarkasi pada malam hari. Selain itu, jumlah

SDM masih kurang sehingga pelayanan belum maksimal.

5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan di atas, beberapa saran yang dapat diberikan adalah:

1. Peningkatan Efisiensi Waktu

a.
b.

Menambah akses jalur naik-turun penumpang agar arus tidak menumpuk.
Membatasi jumlah pengantar dan pedagang asongan di area terminal untuk
mengurangi kepadatan.

Mengatur jadwal kedatangan penumpang secara bertahap agar tidak terjadi

penumpukan di satu waktu.

2. Peningkatan Produktivitas Petugas

a.

Menambah jumlah petugas pada jam sibuk agar distribusi kerja lebih
merata.

Memberikan pelatinan rutin terkait pelayanan dan penggunaan teknologi
pemeriksaan tiket/barang.

Memanfaatkan sistem boarding pass elektronik atau barcode scanner

untuk mempercepat validasi tiket.

3. Perbaikan Fasilitas Terminal

a.

Memperluas ruang tunggu penumpang, menambah  Kkursi, serta
menyediakan fasilitas pendukung seperti toilet dan mushola yang
memadai.

Menambah alat pemeriksaan barang bawaan (X-ray scanner) agar proses
lebih cepat.

Memperbaiki sistem penerangan, terutama pada jalur embarkasi dan

debarkasi pada malam hari.

4. Penguatan Koordinasi

a.

Meningkatkan sinergi antara PT. Pelni, PT. Pelindo, KSOP, serta pihak
keamanan dalam mengelola arus penumpang.
Membuat standar evaluasi pelayanan secara periodik untuk menilai kinerja

petugas dan sistem operasional.
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