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Abstrak: Penelitian ini mendeskripsikan prosedur operasional pelayanan kedatangan dan keberangkatan
kapal KM. Dharma Kencana V di Pelabuhan Donggala serta mengevaluasi dampaknya terhadap kepuasan
penumpang. Pelabuhan ini penting untuk konektivitas di Sulawesi Tengah, sehingga efektivitas prosedur
operasional sangat krusial. Menggunakan pendekatan kualitatif dengan observasi, wawancara, dan
dokumentasi, hasil penelitian menunjukkan bahwa prosedur seperti sandar, embarkasi, debarkasi, dan
pemuatan kendaraan telah sesuai standar, meskipun ada kendala seperti keterlambatan jadwal dan
pelayanan untuk penumpang berkebutuhan khusus yang belum optimal. Secara umum, kepuasan
penumpang baik, namun perlu perbaikan dalam ketepatan waktu dan kenyamanan. Rekomendasi diberikan
agar operator dan otoritas pelabuhan meningkatkan koordinasi dan kualitas pelayanan untuk transportasi
laut yang lebih efektif dan ramah pengguna.

Kata Kunci: prosedur operasional pelayanan kedatangan dan keberangkatan kapal, kepuasan penumpang

Abstract: This study describes the operational procedures for the arrival and departure of the KM.
Dharma Kencana V at Donggala Port and evaluates their impact on passenger satisfaction. This port is
crucial for connectivity in Central Sulawesi, so the effectiveness of operational procedures is crucial.
Using a qualitative approach with observation, interviews, and documentation, the results show that
procedures such as berthing, embarkation, disembarkation, and vehicle loading are in accordance with
standards, although there are obstacles such as schedule delays and suboptimal services for passengers
with special needs. In general, passenger satisfaction is good, but improvements are needed in terms of
punctuality and comfort. Recommendations are provided for operators and port authorities to improve
coordination and service quality for more effective and user-friendly maritime transportation.
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PENDAHULUAN perlindungan lingkungan laut,

Indonesia, sebagai negara perusahaan ini terus meningkatkan
kepulauan terbesar di dunia dengan kualitas kapal dan sumber daya
lebih dari 17.000 pulau, menjadikan manusia sesuai regulasi International
transportasi laut sebagai sarana utama Maritime Organization (IMO)
untuk  konektivitas  antarwilayah, (Nurbakti & Sulawati, 2022). Layanan
terutama di daerah terpencil (Farhaeni tarif ekonomi yang ditawarkan melebihi
& Martini, 2023). Transportasi laut standar, dan perawatan armada
berperan penting dalam mendukung dilakukan di PT Adhiluhung Sarana
ekonomi, mobilitas, dan distribusi Segara Indonesia Shipyard sejak 2007.
barang di seluruh Nusantara (Fitriani & Pelabuhan Donggala, yang strategis
Imtiyaz, 2023). di pesisir barat Sulawesi, melayani

PT. Dharma Lautan Utama berbagai jenis kapal dan menjadi pusat
berkomitmen  untuk  mendukung aktivitas logistik. Kapal KM. Dharma
pertumbuhan ekonomi dan Kencana V beroperasi di wilayah ini,
kesejahteraan masyarakat. Dengan melayani rute penting dan mendukung
fokus pada pengabdian dan perdagangan serta transportasi.
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Prosedur operasional yang baik
sangat penting untuk keselamatan dan
efisiensi pelayaran, termasuk dalam
kegiatan sandar, bongkar muat, dan
embarkasi penumpang. Namun,
tantangan seperti keterlambatan dan
koordinasi antar instansi masih ada.
Penelitian  ini  bertujuan  untuk
mengeksplorasi bagaimana prosedur
operasional di Pelabuhan Donggala
memengaruhi  kepuasan penumpang
KM. Dharma Kencana V, serta mencari
solusi untuk meningkatkan layanan dan
efisiensi operasional.

Hasil penelitian diharapkan dapat
memberikan wawasan untuk perbaikan
layanan  pelabuhan, meningkatkan
kenyamanan dan keselamatan
penumpang, serta mendukung
pengembangan transportasi laut yang
lebih profesional dan terstruktur.
Berdasarkan latar belakang di atas,
peneliti  merumuskan permasalahan

yaitu :

1. Bagaimana prosedur operasional
pelayanan kedatangan dan
keberangkatan =~ penumpang  KM.

Dharma Kencana V di Pelabuhan
Donggala?

2. Apa saja faktor yang menghambat
pelaksanaan prosedur operasional KM.
Dharma Kencana V di Pelabuhan

Donggala?
3. Bagaimana tingkat kepuasan
penumpang terhadap pelayanan

kedatangan dan keberangkatan KM.
Dharma Kencana V di Pelabuhan
Donggala?

Untuk membatasi masalah supaya
fokus pada penelitian yang dibahas pada
Penelitian ini membatasi fokus pada
kepuasan penumpang terkait prosedur
operasional pelayanan kedatangan dan
keberangkatan kapal di Pelabuhan
Donggala, mencakup proses sandar,
debarkasi, embarkasi, dan persiapan
kapal berlayar. Data diperoleh melalui
observasi langsung, wawancara dengan
staf dan penumpang, serta dokumentasi
operasional kapal.
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Kegiatan Prosedur Operasional Kapal
Operasional kapal melibatkan
koordinasi antara kru kapal dan kru darat
untuk memastikan keselamatan dan
kelancaran proses debarkasi dan
embarkasi penumpang/kendaraan.

a. Prosedur Kapal Sandar

Prosedur ini mencakup langkah-langkah
berikut:

e Nakhoda dan kru berada di
posisi yang tepat untuk sandar.

o Kapal sandar dengan
memperhatikan karakteristik
kapal, arus, dan angin.

e Proses sandar dilakukan dengan
dua cara: melawan arus atau
mengikuti arus, dengan langkah-
langkah yang terperinci untuk
masing-masing metode.

o Setelah sandar, tali tross dan
spring diikat, dan ramp door
dibuka untuk bongkar muat.

b. Prosedur Pengoperasian Rampdoor

o Pastikan kapal sandar dengan
aman dan tali terikat.

e Hidupkan winch ramp door dan
buka secara perlahan.

c. Prosedur Debarkasi Penumpang

o Setelah kapal sandar, tangga
penumpang  dipasang  dan
penumpang diarahkan turun
dengan aman.

d. Prosedur Embarkasi Penumpang

e Penumpang menunjukkan tiket
dan boarding pass sebelum naik
ke kapal.

e. Prosedur Pemuatan Kendaraan

o Kendaraan dimuat setelah proses
administrasi dan harus
memenuhi syarat keselamatan.

f. Prosedur Persiapan Kapal Belayar

e Pastikan semua dokumen dan
persiapan teknis telah dilakukan
sebelum berlayar.

2. Pengertian Prosedur

Prosedur adalah urutan kegiatan yang
saling berhubungan untuk menjamin
penanganan yang seragam terhadap
transaksi yang terjadi berulang-ulang
(Yuliana & Mabhrizal, 2023).
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3. Operasional Kapal

Operasional mencakup aktivitas untuk
memastikan kelancaran proses produksi
dan layanan (Cuandra et al., 2023).
Tujuannya adalah mencapai efisiensi,
kualitas, dan kepuasan pelanggan.

4. Pelabuhan Donggala

Pelabuhan Donggala adalah pelabuhan
strategis di Sulawesi Tengah yang
mendukung konektivitas antar pulau.
Dikelola oleh Kementerian
Perhubungan, pelabuhan ini memiliki
fasilitas untuk bongkar muat dan
penumpang.

5. Pelayanan

Kualitas pelayanan yang baik penting
untuk kepuasan pengguna jasa. Standar
pelayanan diatur dalam peraturan
pemerintah untuk memastikan
pelayanan yang cepat, mudah, dan
terukur.

6. Kedatangan & Keberangkatan Kapal
Kedatangan kapal melibatkan
pemeriksaan  dokumen, sedangkan
keberangkatan memerlukan
kelengkapan dokumen dan komunikasi
yang baik antara agen dan awak kapal.

7. Kepuasan

Kepuasan pelanggan adalah
perbandingan antara kinerja yang
dirasakan dengan harapan (Hutasoit,
2011). Pelanggan yang puas cenderung
setia dan memberikan umpan balik
positif.

8. Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan diukur berdasarkan
dimensi seperti tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy
(Tjiptono, 2016). Kualitas yang baik
berkontribusi pada kepuasan pelanggan.
9. Kerangka Berpikir

Penelitian ini berfokus pada prosedur
operasional KM. Dharma Kencana V di
Pelabuhan Donggala, mengidentifikasi
kendala dan mengevaluasi kesesuaian

dengan  SOP.  Diharapkan  hasil
penelitian dapat memberikan
rekomendasi  untuk  meningkatkan

kualitas  pelayanan dan efisiensi

operasional di sektor maritim Sulawesi
Tengah.
METODE PENELITIAN
Jenis Penelitian
Penelitian ini menggunakan metode
kualitatif untuk memahami fenomena
terkait prosedur operasional kualitas
pelayanan kedatangan dan
keberangkatan kapal KM. Dharma
Kencana V di Pelabuhan Donggala.
Data diperoleh melalui observasi,
wawancara, dan dokumentasi.
A. Tempat dan Waktu Penelitian

1. Tempat Penelitian:

e PT. Dharma Lautan Utama
Cabang Palu, JI. Kabonga
Kecil, Kec. Banawa,
Kabupaten Donggala,
Sulawesi Tengah.

2.  Waktu Penelitian:
e Dari 9 September 2024
hingga 9 Maret 2025.
B. Sumber Data
1. Sumber Data Primer:

e Data diperoleh langsung
melalui  observasi  dan
wawancara dengan subjek
terkait.

2. Sumber Data Sekunder:

e Data dari dokumen yang
telah  dikumpulkan  dan
diolah oleh pihak lain untuk
melengkapi data primer.

C. Teknik Pengumpulan Data
1. Observasi:
e Mengamati langsung
aktivitas operasional kapal
di Pelabuhan Donggala.
2. Wawancara:
e Melakukan wawancara
dengan pihak terkait seperti
KSOP, awak kapal, dan
petugas pelabuhan untuk

mendapatkan informasi
mendalam.
3. Dokumentasi:
e Mengumpulkan data

tertulis  seperti  manual
operasional dan laporan
kegiatan.
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D. Analisis Data
Analisis data dilakukan untuk
menemukan pola dan tema dari data
yang dikumpulkan. Proses analisis
mencakup:
1. Reduksi Data:

e  Merangkum dan menyaring

data yang relevan.
2. Penyajian Data:

e Menyusun data dalam
bentuk narasi yang
terstruktur untuk
memudahkan pemahaman.

3. Verifikasi Data:

e Memvalidasi hasil analisis
untuk memastikan
keabsahan temuan.

E. Informan Data
Wawancara dilakukan kepada:
1. Staff PT. Dharma Lautan

Utama:
e Prosedur kedatangan dan
keberangkatan kapal,

sistem  pelayanan, dan
penanganan logistik.
2. Penumpang KM. Dharma

Kencana V:

e Ketepatan waktu,
kenyamanan, dan
kemudahan mendapatkan
pelayanan.

Dengan pendekatan ini,

penelitian diharapkan dapat
memberikan pemahaman yang

mendalam tentang prosedur operasional
dan kualitas pelayanan di Pelabuhan
Donggala.

PEMBAHASAN

a. Prosedur Operasional Pelayanan
Kedatangan & Keberangkatan KM.
Dharma Kencana V

Prosedur operasional pelayanan

kedatangan dan keberangkatan
penumpang KM. Dharma Kencana V di
Pelabuhan  Donggala  melibatkan

serangkaian kegiatan sistematis untuk
memastikan kelancaran dan keamanan
mobilisasi penumpang. Proses dimulai
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saat kapal mendekati dermaga,
dilanjutkan dengan sandar, penanganan
penumpang, hingga kapal berlayar
kembali. Setiap tahapan melibatkan
koordinasi antara pihak pelabuhan,
Syahbandar, dan operator kapal.

Pada kedatangan, petugas
pelabuhan menerima pemberitahuan
dari nakhoda dan mengarahkan kapal
setelah  izin  sandar  diberikan.
Penumpang yang turun diarahkan ke
area kedatangan, dengan pemeriksaan
barang untuk memastikan tidak ada
barang terlarang. Pada keberangkatan,
dokumen manifest diperiksa,
penumpang diarahkan ke ruang tunggu,
dan proses boarding dilakukan secara
tertib. Setelah semua penumpang naik,
nakhoda meminta izin keberangkatan
dari Syahbandar.

b. Faktor Kendala dalam
Pelaksanaan Prosedur

Kendala dalam pelaksanaan
prosedur operasional KM. Dharma
Kencana V di Pelabuhan Donggala
meliputi faktor teknis seperti cuaca
buruk dan gangguan mesin, serta
keterbatasan fasilitas dermaga. Sumber
daya manusia yang terbatas dan
kurangnya pelatihan juga
mempengaruhi  efisiensi  pelayanan,
terutama saat lonjakan penumpang.
Selain itu, masalah administratif seperti
ketidaksesuaian data manifest dan
kurangnya pemahaman penumpang
terhadap prosedur dapat menghambat
kelancaran operasional.

c. Tingkat Kepuasan Penumpang

Secara  umum, penumpang
merasa puas dengan pelayanan yang
diberikan, terutama  dalam  hal
kebersihan kapal dan ketepatan waktu.
Namun, terdapat beberapa kekurangan
seperti kurangnya koordinasi saat
penurunan penumpang dan kondisi
toilet yang perlu diperbaiki. Sebagian
besar penumpang merasa harga tiket
sebanding dengan pelayanan yang
diterima, meskipun ada harapan untuk
peningkatan kualitas layanan.
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KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan
a. Prosedur Operasional Pelayanan
Kedatangan & Keberangkatan KM.
Dharma Kencana V

Prosedur operasional pelayanan
kedatangan dan keberangkatan
penumpang KM. Dharma Kencana V di
Pelabuhan Donggala merupakan proses
terpadu  yang  dilakukan  secara
sistematis dan melibatkan koordinasi
antar instansi terkait untuk menjamin

kelancaran, keamanan, dan
kenyamanan penumpang.
b. Faktor Kendala dalam

Pelaksanaan Prosedur

Pelaksanaan prosedur operasional
KM. Dharma Kencana V di Pelabuhan
Donggala  menghadapi  berbagai
kendala yang bersumber dari faktor
teknis, sumber daya  manusia,
administratif, serta faktor eksternal.
Oleh karena itu, diperlukan upaya
perbaikan secara menyeluruh melalui
peningkatan infrastruktur pelabuhan,
penguatan kompetensi petugas,
optimalisasi koordinasi antar instansi,
serta pembaruan regulasi dan edukasi
kepada masyarakat.
c. Tingkat Kepuasan Penumpang

Tingkat kepuasan penumpang
terhadap pelayanan kedatangan dan
keberangkatan KM. Dharma Kencana
V di Pelabuhan Donggala secara umum
tergolong baik, berkat pelaksanaan
prosedur operasional yang profesional
dan terstruktur. Penumpang merasakan
keamanan dan kenyamanan karena
proses sandar berlangsung perlahan dan
aman, serta debarkasi dilakukan secara
tertib dengan pengawasan petugas.
Saran

Berdasarkan hasil penelitian,
penulis memberikan saran untuk PT.
Dharma Lautan Utama Cab Palu
sebagai berikut:
a. Tingkatkan fasilitas pelabuhan,
lakukan pelatihan rutin bagi petugas,
dan perkuat koordinasi antar instansi.
Sosialisasi kepada penumpang dan

pemanfaatan sistem digital juga penting
untuk meningkatkan kualitas
pelayanan.

b. Perbaiki infrastruktur pelabuhan,
tambah petugas, tingkatkan koordinasi
antar instansi, serta perbarui regulasi
dan  edukasi masyarakat  untuk
mengatasi kendala dan meningkatkan
efisiensi serta keselamatan operasional
kapal.

c. Untuk meningkatkan kepuasan
penumpang, lakukan penataan ulang
area  dermaga, kurangi antrean
kendaraan, dan tingkatkan pelayanan
melalui pelatihan kru dan petugas agar
lebih sigap, ramah, dan komunikatif.
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