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ABSTRAKSI 

Safitri, Devy , NIT. 572011117740 N, 2024, “ Optimalisasi Pelayanan Penumpang 

Saat Peak Season di KM.LabobarMengacu Pada Standar Operasional 

Prosedur PT.PELNI”. Skripsi, Program Diploma IV, Program Studi 

Nautika, Politeknik Ilmu Pelayaran Semarang, Pembimbing I: Dr. Capt. 

Akhmad Ndori, S.ST., M.M., M.Mar. Pembimbing II: Fatimah, S.Pd., 

M.Pd. 

 

Pelayanan penumpang merupakan hal penting dalam pengoperasian 

kapal penumpang. Standar pelayanan penumpang yang baik dapat dilihat 

dari situasi dan kondisi yang kondusif di atas kapal, ada tidaknya keluhan 

dari penumpang, dan rasa kepercayaan penumpang. Pelayanan prima dan 

keamanan merupakan bentuk pelayanan yang memadai sehingga akan 

menumbuhkan rasa aman dan nyaman bagi penumpang yang berada diatas 

kapal. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan menemukan adanya faktor-

faktor penyebab kurang optimalnya pelayanan utamanya pada masa peak 

season. Maka dari itu perlu untuk mengetahui upaya apa yang harus 

dilakukan agar pelayanan penumpang saat peak season dapat terlaksana 

secara optimal.   

 

  Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian adalah metode 

kualitatif dengan pola deskriptif. Sumber data penelitian diperoleh melalui 

observasi di atas kapal KM. Labobar, wawancara dengan kru, dan 

dokumentasi. Penelitian ini didukung dengan menggunakan teknik 

triangulasi sumber data.  

 

Berdasarkan penelitian yang telah dilaksanakan, peneliti menemukan 

faktor-faktor yang menyebabkan kurang optimalnya pelayanan penumpang 

saat peak season adalah dikarenakan kurangnya personil keamanan, 

lonjakan penumpang, kurangnya CCTV, dan kelelahan kru kapal. Dampak 

dari pelayanan yang kurang optimal yaitu terjadi tindak kejahatan, 

penumpang tidak sesuai antara nomor seat dan tiket, kurang alat pemantau 

dek penumpang, dan tidak optimalnya pemberian pelayanan. Mengadakan 

Safety Meeting terkait pemberian pelayanan yang sesuai SOP adalah upaya 

utama yang dapat dilakukan untuk meningkatkan optimalisasi pelayanan 

penumpang saat peak season. Selain dengan upaya  tersebut dengan cara 

lain yaitu dapat dengan menambah jumlah personil keamanan dan CCTV 

serta mengecek tiket penumpang yang akan naik ke atas kapal guna 

mengoptimalkan pelayanan penumpang.  

Kata Kunci: Pelayanan Penumpang, Peak Season, SOP
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ABSTRACT 

 

Safitri, Devy , NIT. 572011117740 N, 2024, “ Optimizing Passanger Sevice 

During Peak Season at KM. Labobar Refers to PT.PELNI Standart 

Operating Procedures”. Skripsi, Program Diploma IV, Program Studi 

Nautika, Politeknik Ilmu Pelayaran Semarang, Pembimbing I: Dr. Capt. 

Akhmad Ndori, S.ST., M.M., M.Mar. Pembimbing II: Fatimah, S.Pd., 

M.Pd. 

 

Passenger service is important in the operation of passenger ships. 

Good passenger service standards can be seen from the conducive situation 

and conditions on board, the presence or absence of complaints from 

passengers, and the passenger's sense of trust. Excellent service and safety 

are a form of adequate service so that it will foster a sense of safety and 

comfort for passengers on board. Therefore, this study aims to find out the 

factors that cause the suboptimal service during the peak season. Therefore, 

it is necessary to know what efforts must be made so that passenger services 

during the peak season can be carried out optimally. 

The research method used in the study is a qualitative method with 

a descriptive pattern. The source of research data was obtained through 

observation on board the KM ship. Labobar, interviews with crew, and 

documentation. This research is supported by using the triangulation 

technique of data sources.   

 

                 Based on the research that has been carried out, researchers found 

that the factors that cause less optimal passenger service during the peak 

season are due to the lack of security personnel, passenger surges, lack of 

CCTV, and crew fatigue.  The impact of suboptimal service is that crime 

occurs, passengers do not match between seat and ticket numbers, lack of 

passenger deck monitoring devices, and non-optimal service provision. 

Holding a Safety Meeting related to the provision of services in accordance 

with SOPs is the main effort that can be made to improve the optimization 

of passenger services during peak season. In addition to these efforts, other 

ways can be by increasing the number of security personnel and CCTV and 

checking passenger tickets that will board the ship to optimize passenger  

service.  

Kata Kunci: Passanger Service, Peak Season. SOP 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 
A. Latar Belakang Masalah 

Sejak lama transportasi laut telah menjadi salah satu sarana penghubung 

antarprovinsi di Indonesia. Untuk negara kepulauan seperti Indonesia yang 

memiliki banyak pulau dan disatukan oleh perairan yang luas, transportasi laut 

sangat penting.  Transportasi laut juga sangat penting untuk kesejahteraan dan 

stabilitas ekonomi negara kita karena banyak pulau tidak dapat dijangkau 

dengan cara lain. Kondisi pulau yang terpisah menimbulkan kebutuhan akan 

sarana transportasi laut, yang merupakan komponen penting dari pertumbuhan 

ekonomi regional, nasional dan internasional. Oleh karena itu perusahaan 

pelayaran bersaing sangat ketat untuk menjadi yang terbaik dalam menyediakan 

sarana transportasi laut.  

Pelayanan penumpang menurut Menurut Kotler dalam (Sugiyah 

2018:57)  adalah setiap kegiatan dan juga tindakan yang ditawarkan oleh pihak 

yang satu kepada pihak lain yang selalu didasarkan pada hal yang tidak 

berwujud sehingga tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Berdasarkan 

beberapa pendapat diatas, dapat disimpulkan bahwa pelayanan penumpang di 

kapal sangat penting dalam pengoperasian kapal yang baik. Ada beberapa cara 

untuk memberikan pelayanan terbaik oleh penumpang diatas kapal yaitu dari 

situasi dan kondisi yang kondusif di atas kapal, ada tidaknya keluhan dari para 

penumpang, dan yang terakhir rasa kepercayaan penumpang terhadap 

perusahaan. Dalam suatu kondisi yang kondusif diatas kapal ditunjukan dengan 
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memegang teguh kepercayaan yang telah diberikan, menugaskan seorang 

dengan kapabilitas tinggi, saling peduli dan menghargai perbedaan, serta terus 

berinovasi dan antusias dalam menggerakkan ataupun menghadapi perubahan 

dan membangun kerjasama yang sinergi. Ditunjukkan juga dengan pelayanan 

prima dan keamanan yang memadai sehingga penumpang merasa aman dan 

nyaman berada diatas kapal. Hal tersebut dapat membuat kepercayaan lebih 

kepada perusahaan pelayaran yang mana nantinya kepuasan penumpang 

semakin meningkat dan kembali menggunakan jasa transportasi laut. 

Berdasarkan fakta ketika penulis melakukan praktik laut di KM. Labobar sering 

terjadi masalah akan pelayanan dan keamanan penumpang sehingga banyaknya 

laporan yang didapat. Hal ini sangat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan 

penumpang dan kurangnya pelayanan keamanan yang behubungan dengan 

kepercayaan terhadap antusiasme penumpang dalam penggunaan jasa 

transportasi laut.  

Dalam kasus ini, kapal KM. Labobar berlayar pada saat peak season di 

wilayah timur Indonesia. Sesuai data pada ship particular KM. Labobar hanya 

bisa membawa 3.084 orang penumpang. Namun, pada kenyataannya jumlah 

penumpang di atas kapal melebihi jumlah tersebut. Sesuai aturan deviasi 

memang diperbolehkan memuat penumpang lebih dari 3.084 orang penumpang 

namun kenyataan diatas kapal KM. Labobar banyak penumpang yang tidak 

menempati seat sesuai nomor tiket sehingga banyak penumpang yang tidak 

mendapat tempat.  Kru kapal selama masa peak season ini kurang optimal 

dalam memberikan pelayanan pada penumpang. Karena jumlah penumpang dan 

kurangnya optimalisasi pelayanan pada penumpang menyebabkan adanya rasa 
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kurang aman dan nyaman dari para penumpang. Selama satu tahun terhitung 

dari tanggal 12 Agustus 2022 sampai 13 Agustus 2023, saya menjalani praktik 

laut di kapal KM. Labobar milik perusahaan PT. PELNI. Kendala yang pertama 

terjadi pada 13 Desember 2022 saat kapal berlayar dari Pelabuhan Sorong 

menuju Pelabuhan Manokwari saat itu terjadi lonjakan penumpang 

dibandingkan dengan hari biasanya. Pada saat proses embarkasi-debarkasi di 

Pelabuhan Sorong terdapat laporan mengenai tindakan kriminal pencopetan dan 

terjadi keributan disalah satu ruang akomodasi penumpang sehingga 

mengganggu kenyamanan para penumpang lainnya.  

Kejadian serupa dialami kembali saat kapal bersandar di Pelabuhan 

Manokwari dimana terjadi lonjakan penumpang, kemudian saat kapal sudah 

berlayar menuju pelabuhan tujuan selanjutnya yaitu Pelabuhan Nabire ditemui 

adanya laporan dari salah satu penumpang yang kehilangan barang serta 

mengakibatkan keributan dan pertengkaran. Selanjutnya saat kapal sandar di 

Pelabuhan  Serui terjadi kembali lonjakan penumpang yang mengakibatkan tim 

embarkasi-debarkasi cukup kewalahan untuk mengatur para penumpang yang 

semakin ramai.  Saat kapal sudah berlayar menuju pelabuhan tujuan selanjutnya 

di Pelabuhan Biak terdapat laporan mengenai barang hilang dan kecopetan yang 

dialami oleh beberapa penumpang. Chief Officer langsung memerintahkan tim 

keamanan dan tim embarkasi-debarkasi yang sedang tidak bertugas untuk 

mencari pelaku tersebut. Ditempat lain pun terdapat laporan mengenai adanya 

pertengkaran antar penumpang diruangan akomodasi.   

Berdasarkan masalah di atas terdapat perbedaan antara teori dan fakta 

yang terjadi di atas kapal, maka penulis tertarik membuat penelitian dengan 
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judul : “OPTIMALISASI PELAYANAN PENUMPANG SAAT PEAK 

SEASON DI KM. LABOBAR MENGACU PADA STANDAR 

OPERASIONAL PROSEDUR PT. PELNI” 

B. Fokus Penelitian 

Penulis menyadari bahwa dengan luasnya masalah yang ada di kapal 

pada saat penulis melakukan praktik laut diatas kapal KM. Labobar yang 

berkaitan dengan sistem pelayanan dan keamanan penumpang, maka penulis 

menyadari akan keterbatasan ilmu serta pengetahuan yang dimiliki dan dalam 

pembahasan skripsi ini hanya membahas mengenai : “ Pengaruh Pelayanan dan 

Keamanan Penumpang Saat Peak Season di KM. Labobar Mengacu Pada 

Standar Operasional Prosedur PT. PELNI “. Alternatif untuk masalah diatas 

akan penulis bahas pada bab selanjutnya.  

C. Rumusan Masalah 

Dengan mempertimbangkan uraian sebelumnya yang membahas 

tentang optimalisasi pelayanan penumpang saat peak season di KM. Labobar 

mengacu pada standar operasional prosedur PT. PELNI, maka penulis 

melakukan penelitian dan menemukan sejumlah permasalahan, antara lain : 

1. Faktor apa yang menyebabkan kurang optimalnya pelayanan penumpang 

saat peak season di KM. Labobar ?   

2. Dampak apa saja yang terjadi akibat kurang optimalnya pelayanan 

penumpang saat peak season di KM. Labobar ? 

3. Bagaimana upaya untuk meningkatkan optimalisasi pelayanan penumpang 

saat  peak season di KM. Labobar ? 
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D. Tujuan Penelitian 

Sejalan dengan rumusan masalah yang telah peneliti buat, adapun tujuan 

penelitian ini adalah untuk :  

1. Mengetahui faktor apa yang menyebabkan kurang optimalnya pelayanan 

penumpang saat peak season di KM. Labobar.  

2. Mengetahui dampak apa yang menyebabkan kurang optimalnya pelayanan 

penumpang saat peak season di KM. Labobar.  

3. Mengetahui upaya apa yang dilakukan untuk meningkatkan optimalisasi 

pelayanan penumpang saat peak season di KM. Labobar. 

E. Manfaat Hasil Penelitian  

Penelitian yang berkaitan dengan pelayanan penumpang secara tidak 

langsung akan menemukan masalah yang berkaitan dengan pelayanan dan 

keamanan kapal. Oleh karena itu, melalui penelitian ini akan menemukan solusi 

dan mengidentifikasi masalah tersebut.  

Diharapkan hasil penelitian akan bermanfaat bagi para deck officer, 

pembaca dan rekan para awak kapal yang menghadapi masalah yang serupa.  

Untuk dapat dijadikan sebagai pedoman untuk mengoptimalisasikan pelayanan 

dan keamanan guna menumbuhkan rasa kepercayaan masyarakat akan jasa 

angkutan laut. Selain itu, skripsi ini memiliki manfaat yang lebih rinci 

diantaranya : 

1. Manfaat teoritis 

Untuk meningkatkan pengetahuan, keterampilan, dan pemahaman 

tentang optimalisasi pelayanan penumpang bagi adik tingkat sebelum 
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melakukan praktik laut atau para perwira kapal sebagai referensi tentang 

pengetahuan tentang penunjang operasional kapal, terutama tentang 

optimalisasi pelayanan penumpang dan alasan serta konsekuensi dari 

masalah yang terjadi pada optimalisasi pelayanan penumpang.  

2. Manfaat praktis 

a. Bagi Crew Deck di kapal 

Diharapkan penelitian ini akan bermanfaat bagi perwira kapal dan 

seluruh anak buah kapal lainnya yang  memberikan pelayanan 

penumpang.  

b. Bagi Perusahaan 

Dari penelitian ini dapat digunakan sebagai dasar bagi perusahaan 

pelayaran untuk membuat kebijakan-kebijakan baru untuk menejemen 

perawatan dan menerapkan pola atau sistem yang sama untuk mengatasi 

masalah yang sama di kapal.  

c. Bagi Lembaga Pendidikan 

Hasil dari penelitian ini para taruna menjadi berkualitas dan 

memudahkan para taruna serta perwira siswa yang sedang menempuh 

masa Pendidikan di Politeknik Ilmu Pelayaran Semarang sebagai 

referensi dan sumber bacaan untuk belajar.  
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BAB II 

KAJIAN TEORI 

A. Deskripsi Teori 

Dalam penulisan deskripsi, penulis mengambil data dari berbagai 

buku referensi serta artikel di Jurnal Nasional. Bab ini menjelaskan 

mengenai deskripsi teori yang berkaitan dengan judul skripsi “Optimalisasi 

Pelayanan Penumpang Saat Peak Season di KM. LABOBAR Mengacu 

Pada Standar Operasional Prosedur PT. PELNI”. Pembuatan deskripsi ini 

dalam sebuah penelitian menjadi hal yang penting karena deskripsi teori 

menjadi pondasi dalam penelitian ini.  

1. Optimalisasi  

Menurut (Nurrohman, 2019), optimalisasi adalah upaya untuk 

meningkatkan kinerja unit kerja atau pribadi yang berkaitan dengan 

kepentingan umum guna memperoleh kepuasan dan keberhasilan dalam 

melakukan kegiatan tersebut.   

Optimalisasi adalah hasil yang dicapai sesuai dengan keinginan, jadi 

optimalisasi merupakan pencapaian hasil sesuai harapan secara efektif 

dan efisien. (Rahmawan, 2019). Dari uraian diatas, dapat disimpulkan 

bahwa optimalisasi adalah suatu proses, cara dan perbuatan dalam 

melaksanakan program yang telah direncanakan dengan terencana 

untuk mencapai tujuan/target sehingga dapat meningkatkan kinerja 

secara optimal. 

 



8 

 

 

2. Pelayanan  

Menurut Groonros (2019) pelayanan merupakan proses yang 

terdiri atas serangkaian aktivitas tidak kasat mata yang biasa (tidak dapat 

diraba) terjadi pada interaksi antara pelanggan dan karyawan, jasa dan 

sumber daya, fisik atau barang, dan sistem penyedia jasa, yang 

disediakan sebagai solusi atas masalah pelanggan. Karena pada 

dasarnya pelayanan ini merupakan kumpulan kegiatan maka disebutlah 

sebagai proses.  

Pelayanan juga mencakup keseluruhan kehidupan masyarakat 

yang bersifat menyeluruh dan berlangsung secara teratur dan berlanjut 

secara terus-menerus. Pelayanan dijelaskan dalam PM.No. 178 pasal 1 

tahun 2015 bahwa standar pelayanan adalah tolak ukur yang 

dipergunakan sebagai pedoman penyelenggaraan pelayanan dan acuan 

penilaian kualitas pelayanan sebagai kewajiban dan janji penyelenggara 

kepada masyarakat dalam rangka pelayanan yang berkualitas, cepat, 

mudah, terjangkau dan terukur 

Berdasarkan keputusan Dirjen Hubla (Direktur Jenderal Per 

hubungan Laut) nomor : AP.005/3/13/DPRL/94 yang mengatur tentang 

persyaratan minimal konstruksi kapal untuk pelayanan penumpang 

yaitu:  

a. Luas ruangan : lantai tempat tidur penumpang mewakili kurang lebih 

60% dari total luas ruangan.  

b. Kapasitas Penumpang 
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1) Penumpang geladak tertutup 

a) Tinggi tenda atau atap minimal 1,90 m. 

b) Luas lantai untuk kursi atau bangku individu 0,30 hingga 

0,65 m2.  

2) Penumpang kamar:  

a) Klas I A :  2 tempat tidur dengan kamar mandi di dalam 

b) Klas I B : 4 tempat tidur dengan  kamar mandi di dalam. 

c) Klas II A : 6 tempat tidur dengan kamar mandi di luar. 

d) Klas II B : 8 tempat tidur dengan kamar mandi di luar.  

3) Lorong penumpang  

a) Jarak minimal 0,80 m antara 100 penumpang 

b) Jarak minimal 1,00 m anatara 100 penumpang 

c) Sudut kemiringan tangga penumpang antar geladak tidak 

lebih dari 45°. 

3. Penumpang 

 Penumpang adalah seseorang yang menggunakan jasa 

transportasi. Namun, penumpang tidak termasuk awak yang 

mengoperasikan dan melayani transportasi tersebut. Penumpang 

dijelaskan dalam PM.No.115 pasal 1 tahun 2016 adalah semua orang 

selain Nahkoda dan awak kapal atau orang lain yang bekerja atau 

melakukan kegiatan dinas diatas kapal dalam kapasitasnya yang 

berkaitan dengan kepentingan kapal termasuk anak berumur kurang dari 

https://id.wikipedia.org/wiki/Penumpang
https://id.wikipedia.org/wiki/Penumpang


10 

 

 

satu tahun. Secara umum penumpang dapat dikategorikan menjadi tiga 

yaitu: 

a. Penumpang biasa 

Merupakan penumpang yang mendapatkan pelayanan dari 

pihak penyedia jasa sesuai dengan harga tiket yang dibeli, tidak 

mendapatkan pebedaan dalam hal pelayanan dengan penumpang 

lain dalam kelas yang sama.  

b. Special Passanger  

       Penumpang dapat dikatakan sebagai special passanger atau 

penumpang khusus karena kondisi mental, status sosial ekonomi, 

kedudukan atau jabatannya.  

c. Penumpang Bermasalah  

       Penumpang dikatakan bermasalah ialah mereka yang 

memiliki masalah dengan dokumen perjalanan. Baik itu dokumen 

pribadi maupun tiket.  

4. Peak season  

Peak season adalah suatu musim dimana permintaan berada di 

titik paling tinggi. Butler (2018) mengungkapkan bahwa seasonality 

(musiman) adalah terjadinya ketidakseimbangan secara sementara 

dalam fenomena pariwisata, yang dapat dibagi menjadi menjadi peak 

season (atau high season) dan low season. Adapun aturan deviasi 

penumpang dalam angkutan penyeberangan diatur oleh Peraturan 

Menteri Perhubungan Republik Indonesia Nomor PM 104 Tahun 2017 
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yaitu tentang penambahan jumlah maksimal penumpang diatas kapal 

selama masa peak season.  

Peak season sendiri biasanya terjadi  pada bulan Desember dan 

bulan Januari setiap tahunnya. Dimulai sekitar tanggal 20 Desember, 

saat hari libur natal dan tahun baru hingga 10 Januari. Pada musim ini 

biasanya akan terjadi lonjakan penumpang karena banyak orang yang 

memutuskan untuk berlibur yang menyebabkan kepadatan dan 

keramaian.  

5. Standard Operating Procedure (SOP) 

Menurut Rafi Razzaq Putra (2019), standar operasional prosedur 

(SOP) adalah serangkaian langkah yang harus diikuti untuk 

menyelesaikan tugas rutin dengan efisiensi, efektivitas, konsistensi, dan 

keamanan. Hal ini bertujuan untuk meningkatkan kualitas layanan 

dengan memastikan pemenuhan standar yang berlaku, serta menjaga 

konsistensi dan kepatuhan organisasi terhadap peraturan industri dan 

standar bisnis. SOP harus diikuti secara konsisten setiap saat. 

Kebijakan, proses dan standar yang diperlukan agar organisasi berhasil 

diberikan oleh SOP.   

Mereka dapat membantu bisnis dengan mengurangi kesalahan, 

menciptakan lingkungan kerja yang aman, meningkatkan produktivitas 

dan membuat pdoman untuk menyelesaikan masalah dengan mengatasi 

hambatan. Setiap organisasi bisnis memiliki cara dan mekanisme unik 

untuk menjalankan operasinya. Secara manual, pola dan mekanisme 
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itu, bersama dengan instruksi dan Standart Operating Procedure 

(SOP).  

Standar operasional prosedur (SOP) pemberian pelayanan 

penumpang di atas kapal KM. LABOBAR sudah diatur dalam Surat 

Keputusan Direksi Nomor: 07.30/01/SK/HKO.01/2020 tentang Standar 

Operasional Prosedur Pelayanan Embarkasi Debarkasi Dalam Rangka 

Penerapan New Normal Life di PT. Pelayaran Nasional Indonesia 

(PERSERO). Dalam SOP ini sudah dijelaskan mengenai tugas dan 

tanggung jawab masing-masing anggota dalam proses embarkasi 

debarkasi dan pemberian pelayanan pada penumpang. Petugas kru 

kapal yang terlibat dalam embarkasi debarkasi wajin menaati dan 

menjalankan segala aturan sesuai dengan prosedur dan protocol 

kesehatan yang berlaku dalam rangka New Normal Life dan juga 

mengawasi serta menjamin terlaksananya proses layanan embarkasi 

debarkasi di atas kapal sesuai prosedur penerapan New Normal Life.  

6. Keamanan dan Keselamatan  

Peraturan SOLAS 1974 adalah undang-undang utama yang 

mengatur keselamatan dilaut. Karena banyaknya kecelakaan kapal yang 

menelan korban di seluruh dunia yang meningkat sejak tahun 1914, 

maka usaha untuk meningkatkan keselamatan di laut dimulai. Pada 

awalnya, mereka berkonsentrasi pada peraturan kelengkapan navigasi, 

kekedapan dinding penyekat, dan peralatan komunikasi. Setelah itu, 

mereka beralih ke konstruksi kapal dan peralatan lainnya.   
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Menurut UU No. 17 Tahun 2008 tentang Pelayaran, pasal 1 butir 

32 mendefinisikan keselamatan dan keamanan pelayaran sebagai 

keadaan kapal memenuhi persyaratan keselamatan dan keamanan yang 

berkaitan dengan angkutan di laut, pelabuhan, dan maritim. Pasal 1 butir 

33 mendefinisikan kelaiklautan kapal sebagai kondisi kapal yang 

memenuhi persyaratan keselamatan kapal, pencegahan pencemaran 

perairan yang disebabkan kapal, pengawakan, garis muat, pemuatan, 

serta kesejahteraan awak kapal.  

Faktanya, sebagian besar kecelakaan laut disebabkan oleh 

kesalahan manusia. Untuk memastikan keselamatan pelayaran dan 

memudahkan lalu lintas kapal di laut, setiap kapal harus memiliki awak 

kapal yang sesuai untuk melaksanakan tugasnya di atas kapal sesuai 

dengan jabatan, besaran susunan, dan daerah pelayaran. Menurut 

Undang-Undang Pelayaran Nomor 17 Tahun 2008, Pasal 1 butir 40: 

awak kapal adalah orang yang bekerja di atas kapal atau diperlakukan 

oleh pemilik atau owner kapal untuk melaksanakan tugas di kapal sesuai 

dengan jabatannya.  
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B. KERANGKA PIKIRAN  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 2.1 Kerangka Berpikir Penelitian  

 

Kerangka pikir ini dibuat untuk mempermudah  pembahasan laporan 

penelitian. Kerangka pikir ini mencakup kurang optimalnya pelayanan 

penumpang saat peak season di KM. LABOBAR Pembahasan materi tidak 

terlepas dari perumusan masalah dan batasan masalah yang telah dijelaskan 

OPTIMALISASI PELAYANAN PENUMPANG SAAT PEAK 

SEASON DI KM.LABOBAR BERDASAR ATURAN STCW 

Faktor apa yang menyebabkan kurangnya optimalisasi 

pelayanan penumpang saat peak season di KM. Labobar ?   

 

Dampak apa saja yang terjadi akibat kurangnya optimalisasi 

pelayanan penumpang saat peak season di KM. Labobar ? 

 

Bagaimana upaya untuk meningkatkan optimalisasi pelayanan 

penumpang saat  peak season di KM. Labobar ? 

 

Pelayaran menjadi aman, nyaman dan optimal   
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dalam bab sebelumnya. Diantaranya termasuk mengenai tidak optimalnya 

pelayanan dan keamanan yang disebabkan oleh peningkatan jumlah 

penumpang saat peak season yang berdampak pada keamanan dan 

kenyamanan penumpang karena keterbatasan kuantitas kru kapal 

dibandingkan dengan kuantitas penumpang yang naik saat peak season.  

Untuk itu dalam upaya meningkatkan pelayanan dan keamanan maka 

diperlukan peningkatan kualitas dan kuantitas pada kru kapal dalam 

memberikan pelayanan yang prima dan optimal kepada para penumpang.   
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai faktor yang menyebabkan kurang 

optimalnya pelayanan penumpang saat peak season . Dampak yang diakibatkan 

serta upaya yang dapat dilakukan untuk meningkatkan optimalisasi pelayanan 

penumpang saat peak season di KM. Labobar, dengan demikian, dapat 

disimpulkan bahwa :  

1. Faktor utama penyebab kurang optimalnya pelayanan penumpang saat peak 

season di KM. Labobar adalah kurangnya personil keamanan selama 

pelayaran, lonjakan jumlah penumpang dibandingkan hari biasanya, dan 

kurangnya CCTV di dek penumpang serta kelelahan kru kapal dikarenakan 

banyaknya pelabuhan yang disinggahi selama masa peak season.  

2. Dampak yang diakibatkan oleh kurang optimalnya pelayanan penumpang 

saat peak season adalah menyebabkan terjadinya tindak kejahatan seperti 

pencurian dan pencopetan, tidak sesuainya seat dan nomor tiket penumpang, 

dan pemantauan kondisi dek penumpang tidak dapat maksimal, serta  tidak 

optimalnya pelayanan oleh kru kapal.  

3. Upaya yang dapat dilakukan untuk meningkatkan optimalisasi pelayanan 

penumpang saat peak season adalah dengan meminta tambahan anggota 

kemanan, mengecek kembali kesesuaian nomor seat dan tiket, meminta 

tambahan CCTV, dan mengadakan safety meeting terkait SOP pelayanan 

PT. PELNI.   
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B. Keterbatasan Penelitian  

Hasil penelitian ini memiliki keterbatasan-keterbatasan yang ditemukan 

oleh peneliti selama melaksanakan penelitian, yaitu :  

1. Penelitian ini didasarkan pada penelitian terdahulu dan mengumpulkan data 

melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi. Penelitian ini berfokus 

pada kurangnya optimalisasi pelayanan selama peak season di KM. 

Labobar.  

2. Penelitian dilakukan selama praktik laut selama kurang lebih dua belas 

bulan satu hari di KM. Labobar. Sumber penelitian lainnya adalah buku dan 

penelitian terdahulu.  

3. Fokus penelitian ini hanya pada faktor, dan, dan upaya tentang kurangnya 

optimalisasi pelayanan penumpang saat peak season di KM. Labobar saja.  

 

C. Saran  

Berdasarkan hasil penelitian mengenai kurang optimalnya pelayanan 

penumpang saat peak season di KM.Labobar maka  peneliti memberi saran agar 

kejadian serupa tidak lagi terjadi di masa depan, yaitu:  

1. Untuk menghindari kurangnya optimalisasi pelayanan penumpang selama 

peak season seluruh kru kapal yang bertugas wajib mematuhi dan 

menjalankan standar  operasional prosedur milik PT. PELNI.  

2. Untuk mendukung pelayanan penumpang yang optimal seharusnya pihak 

perusahaan juga memberikan perhatian lebih kepada kru kapal agar tidak 
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terjadi kelelahan dalam bertugas dan mengecek fasilitas kapal agar tidak 

adanya laporan dari penumpang.   

3. Perlu adanya praktik langsung mengenai tata cara pelayanan terhadap 

penumpang ketika diadakan Safety Meeting secara rutin selama pelayaran  

oleh Nakhoda kapal agar seluruh kru kapal selalu mengikuti SOP 

PT.PELNI.  
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LAMPIRAN – LAMPIRAN 

 

Lampiran 1  

Transkip Wawancara dengan Nakhoda KM. Labobar 

 

 

PT. PELAYARAN NASIONAL INDONESIA (PERSERO) 

KM. LABOBAR 

 

DATA HASIL WAWANCARA 

Responden I 

Jabatan  : Nakhoda 

Waktu  :  5 Mei 2023 

Tempat  : KM. Labobar  

 

1. Selamat siang Capt, Ijin bertanya Capt. Apakah yang menyebabkan kurangnya 

optimalisasi pelayanan penumpang selama peak season di KM. Labobar ini ? 

Jawab :  

Peak season ini kan waktu dimana jumlah penumpang akan mengalami lonjakan yang  

banyak, terutama di daerah timur ini banyak yang akan pulang ke desa mereka untuk 

perayaan Natal, jadi yang membuat pelayanan saat peak season ini menjadi kurang 

optimal karena faktor manusia di atas kapal.  

 

2. Ijin capt faktor manusia yang dimaksud bagaimana capt? 

Jawab: 

Kru kapal kita ini masih kurang kesadaran untuk memberi pelayanan yang sesuai 

dengan SOP jadinya tidak terbentuk pelayanan penumpang yang optimal. Faktor lain 

karena jumlah personil keamanan kapal juga kurang untuk menjaga keamanan selama 

peak season, mengingat jumlah penumpang saat peak season mengalami lonjakan yang 

cukup banyak. 

 

3. Lalu dampak apa yang terjadi jika pelayanan penumpang di atas kapal KM.Laboobar 

tidak optimal Capt? 

Jawab:  
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Sudah jelas kalua petugas keamanan kurang akan sering terjadi kejahatan,pencurian, 

pencopetan juga keributan.  

 

4. Bagaimana upaya yang bisa dilakukan untuk meningkatkan optimalisasi pelayanan 

penumpang saat peak season di KM. Labobar Capt?  

Jawab :  

Cara pertama kita mengadakan Safety Meeting secara rutin utamanya saat akan 

menghadapi situasi peak season seperti ini, disana nantinya saya akan menenkankan 

kepada seluruh kru kapal agar menyiapkan pelayanan yang terbaik bagi penumpang.  

Bukan hanya itu saya juga akan meminta bantuan personil keamanan untuk membantu 

menjaga keamanan di atas kapal selama masa peak season.  

 

5. Baik terimakasih banyak atas penjelasannya Capt, selamat siang 

Jawab: iya sama-sama det.  
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Lampiran 2  

Transkip Wawancara dengan Mualim 1 KM. Labobar 

 

 

PT. PELAYARAN NASIONAL INDONESIA (PERSERO) 

KM. LABOBAR 

 

DATA HASIL WAWANCARA 

Responden II 

Jabatan : Mualim I (Chief Officer) 

Waktu  : 2 Februari 2023 

Tempat : KM. Labobar 

Daftar pertanyaan 

1. Selamat pagi Chief, Ijin bertanya Chief. Apakah yang menyebabkan 

kurangnya optimalisasi pelayanan penumpang selama peak season di KM. 

Labobar ini ? 

Jawab :  

Di masa peak season ini terjadi lonjakan penumpang yang cukup signifikan 

yang membuat pelayanan kepada penumpang menjadi kurang optimal, 

kemudian hal lain dikarenakan kurangnya CCTV di dek akomodasi 

penumpang sehingga tidak bisa memantau seluruh pergerakan di dek 

penumpang. Karena jika hanya mengandalkan personil keamanan yang 

bertugas maka akan kurang optimal untuk memantau dalam 24 jam.  

 

2. Lalu dampak apa yang terjadi jika pelayanan penumpang di atas kapal 

KM.Laboobar tidak optimal Chief? 

Jawab:  

Jika terjadi lonjakan penumpang yang signifikan maka akan menyebabkan 

ruangan akomodasi semakin berkurang karena batas maksimum yang sudah 

sesuai di ship particular hanya mencapai 4000an penumpang. Walaupun ada 

penambahan aturan deviasi tapi banyak penumpang yang tidak duduk di 

seatnya masing-masing sehingga kita tetap kekurangan ruangan untuk 

penumpang.  

 

3. Bagaimana upaya yang bisa dilakukan untuk meningkatkan optimalisasi 

pelayanan penumpang saat peak season di KM. Labobar Chief?  
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Jawab :  

Pertama saya akan meminta tim embarkasi-debarkasi agar melakukan 

pengecekan kepada setiap penumpang yang naik ke atas akapal dan 

dipastikan semuanya memiliki tiket dan menempati seat sesuai nomor tiket, 

kemudian untuk mengatasi masalah alat pemantau kemanan atau CCTV 

maka saya akan meminta bantuan tambahin CCTV kepada pihak 

perusahaan. 

 

4. Baik terimakasih banyak atas penjelasannya Chief, selamat pagi.  

Jawab: iya sama-sama det.  
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Lampiran 3  

Transkip Wawancara dengan Mualim 2 KM. Labobar  

 

PT. PELAYARAN NASIONAL INDONESIA (PERSERO) 

KM. LABOBAR 

 

DATA HASIL WAWANCARA 

Responden III 

Jabatan : Mualim II 

Waktu  : 19 Februari 2023 

Tempat : KM. Labobar  

Daftar pertanyaan 

1. Ijin Second apakah yang menyebabkan kurangnya optimalisasi pelayanan 

penumpang selama peak season di KM. Labobar ini ? 

Jawab :  

Menurut saya faktor utamanya karena kelelahan yang dirasakan kru kapal 

maka menyebabkan tingkat kefokusan mereka menjadi berkurang. Hal ini 

terjadi selama peak season ada banyak pelabuhan yang dikunjungi 

KM.Labobar bahkan dalam waktu 1x24 jam kita bisa sandar di 2 sampai 3 

pelabuhan yang berbeda.  

 

2. Lalu dampak apa yang terjadi jika pelayanan penumpang di atas kapal 

KM.Laboobar tidak optimal Second? 

Jawab:  

Pastinya kru kapal menjadi tidak optimal dalam memberikan pelayanan 

pada pnumpang karena faktor kelelahan itu.  

 

3. Bagaimana upaya yang bisa dilakukan untuk meningkatkan optimalisasi 

pelayanan penumpang saat peak season di KM. Labobar Second?  

Jawab :  

Salah satu jalan keluarnya dengan membagi jadwal dinas jaga seluruh kru 

dan tanggung jawabnya masing-masing agar tidak terjadi kelelahan.  

 

4. Baik terimakasih banyak atas penjelasannya Second.  

Jawab: iya sama-sama dek. 
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Lampiran 4  

SOP PT.PELNI I 
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Lampiran 4  

SOP PT.PELNI II 
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Lampiran 4  

SOP PT.PELNI III 
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Lampiran 4  

SOP PT.PELNI IV 
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Lampiran 5  

Dokumentasi Wawancara 

  

Wawancara dengan Mualim II KM. Labobar 

19 Maret 2023 

 

Wawancara dengan Nakhoda KM. Labobar 

22 Mei 202 
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Lampiran 6  

Dokumentasi Kru Kapal KM. Labobar  

 

 

Dokumentasi saat kru KM. Labobar melaksanakan makan bersama 

 

 

Dokumentasi saat kru KM. Labobar berkumpul di anjungan 
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Lampiran 7 

Dokumentasi Lonjakan Penumpang 
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 Lampiran 8  

Emplooi KM. Labobar Voyage 23.2022 I 
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Lampiran 8 

Emplooi KM. Labobar Voyage 23.2022 II 
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Lampiran 9 

 Laporan Perjalanan Kapala Voyage 23.2022 
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Lampiran 10  

SPB CCTV 
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Lampiran 11  

Ship Particular KM. Labobar Tahun 2023 
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Lampiran 12 

Crew List KM. Labobar Tahun 2023 I 
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Lampiran 12  

Crew List KM. Labobar Tahun 2023 II 

 

 

 

 





89 

 

 
 

Lampiran 13  

Hasil Turnitin I 

 



90 

 

 
 

Lampiran 13  

Hasil Turnitin II 
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Lampiran 13  

Hasil Turnitin III 
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Lampiran 13 

Hasil Turnitin IV 
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Lampiran 13 

Hasil Turnitin V 
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