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ABSTRAK

Pelabuhan Benoa merupakan salah satu pintu gerbang penting bagi kunjungan kapal pesiar
di Bali. Pelayanan yang diberikan kepada pengunjung (visifor) memiliki peran krusial
dalam mempengaruhi potensi peningkatan jumlah kunjungan kapal pesiar (cruise ship) di
masa mendatang, penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi pelayanan registrasi kepada
pengunjung (visitor) dalam meningkatkan kunjungan kapal pesiar (cruise ship) di
Pelabuhan Benoa. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan
deskriptif, yang menggali secara mendalam mengenai efisiensi pelayanan registrasi. Data
dikumpulkan melalui wawancara mendalam dengan pengunjung kapal pesiar, serta
observasi dan dokumentasi. Hasil penelitian mengungkapkan bahwa kunjungan kapal
cruise mengalami peningkatan yang signifikan dari tahun 2020 hingga 2023, dan
pelayanan registrasi di Pelabuhan Benoa dinilai cukup baik dalam aspek kenyamanan
pelayanan, seperti fasilitas, keramahan petugas, dan penyediaan informasi. Namun,
beberapa aspek masih perlu ditingkatkan, antara lain kemampuan bahasa asing petugas,
jumlah petugas registrasi, manajemen antrian, serta belum adanya standar operasional
prosedur (SOP) yang jelas untuk pelayanan registrasi. Berdasarkan hasil evaluasi,
dirancang rekomendasi perbaikan berupa feedback form untuk pengunjung. Form ini
dirancang untuk memungkinkan para pengunjung memberikan masukan komprehensif
mengenai pengalaman mereka selama proses registrasi, termasuk pujian, saran perbaikan,
dan keluhan. Rekomendasi ini bertujuan untuk menciptakan saluran komunikasi yang
efektif antara pengguna jasa dan pihak pengelola pelabuhan, yang selanjutnya dapat
digunakan untuk perbaikan berkelanjutan dalam pelayanan registrasi di Pelabuhan Benoa.
Melalui upaya perbaikan ini, diharapkan dapat berkontribusi pada peningkatan jumlah
kunjungan Kapal Pesiar (Cruise Ship) di masa mendatang.

Kata Kunci: Pengunjung (visitor), Kapal Pesiar (Cruise Ship), Evaluasi Pelayanan

Registrasi



ABSTRACT

Port of Benoa is one of the important gateways for cruise ship visits in Bali. The
service provided to visitors plays a crucial role in influencing the potential
increase in the number of cruise ship visits in the future. This research conducted
to evaluate the registration service for visitors in increasing cruise ship visits at
Benoa Port. This research uses a qualitative method with a descriptive
approach, which explores in depth the efficiency of registration services. Data
was collected through in-depth interviews with cruise ship visitors, as well as
observation and documentation. The results of the study reveal that cruise ship
visits have experienced a significant increase from 2020 to 2023, and the
registration service at Benoa Port is considered quite good in terms of service
comfort, such as facilities, staff friendliness, and provision of information.
However, several aspects still need to be improved, including the foreign
language skills of staff, the number of registration officers, queue management,
and the absence of clear standard operating procedures (SOPs) for registration
services. Based on the evaluation results, improvement recommendations were
designed in the form of a feedback form for visitors. This form is designed to
allow visitors to provide comprehensive input regarding their experience during
the registration process, including praise, suggestions for improvement, and
complaints. This recommendation aims to create an effective communication
channel between service users and port management, which can then be used
for continuous improvement in registration services at Benoa Port. Through
these improvement efforts, it is expected to contribute to an increase the Cruise
Ship visits in the future.

Keywords: Visitor, Cruise Ship, Registration Service Evaluation.
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11

BAB I
PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Pulau Bali merupakan salah satu destinasi wisata populer yang
menarik banyak pengunjung. Kekayaan cagar budaya yang beragam,
termasuk desa — desa tradisional yang menjadi bagian integral dari
kehidupan masyarakat Bali, dan sekaligus menjadi magnet bagi para
wisatawan yang berkunjung ke Pulau bali (Murti, 2020). Seiring
berkembangnya industri pariwisata, Bali terus meningkatkan infrastruktur
dan layanannya untuk memenuhi kebutuhan wisatawan yang semakin
beragam, berbagai moda transportasi telah digunakan untuk membawa
wisatawan ke Pulau Dewata ini. Kapal Pesiar (Cruise Ship) merupakah
salah satu moda transportasi yang dikenal dapat mendatangan potensi
kunjungan wisatawan dari berbagai macam negara.

Kapal pesiar (cruise ship) merupakan kapal yang digunakan secara
khusus untuk rekreasi. Sebagian kapal pesiar selalu kembali ke pelabuhan
di mana asal kapal tersebut berangkat. Pelayaran kapal pesiar memerlukan
waktu yang berbeda — beda, mulai dari beberapa hari hingga sekitar tiga
bulan untuk kembali ke pelabuhan di mana mereka berangkat. Oleh karena

itu, kapal pesiar (cruise ship) selalu memulai dan mengakhiri



perjalanannya di lokasi pelabuhan yang sama.

Indonesia telah menetapkan pelayanan kapal pesiar sebagai prioritas
utama, karena sudah jelas bahwa kunjungan kapal pesiar menghasilkan
pendapatan yang cukup besar. Dengan potensi wisata yang cukup besar,
di indonesia sendiri terdapat 17.508 pulau yang tersebar diseluruh bagian
negara yang didominasi oleh perairan, hal tersebut membuat Indonesia
membutuhkan adanya sarana logistik yang dapat membantu keterbatasan
tersebut hal ini dibantu dengan adanya peran pelabuhan.

Fasilitas yang berada di tepi perairan seperti laut, sungai, atau danau
yang berfungsi untuk menerima kapal serta memfasilitasi perpindahan
barang dan manusia disebut pelabuhan. Pelabuhan berperan penting dalam
menghubungkan berbagai daerah dan negara. Sebagai salah satu terminal
transportasi utama, pelabuhan menjadi katalis pertumbuhan ekonomi suatu
wilayah dan memiliki dampak signifikan terhadap kemakmuran negara
secara global, terutama bagi Indonesia yang dikenal sebagai negara
kepulauan. Selain itu, pelabuhan juga berfungsi sebagai tempat naik
embarkasi dan turun debarkasi penumpang. ( Undang — Undang No 17
Tahun 2008 Tentang Pelayaran) Dilihat dari fungsinya, pelabuhan harus
memenuhi semua kebutuhan dan aktivitas orang yang berpergian dengan

angkutan laut.

Sebagai contoh, salah satu pelabuhan terbesar di Bali, Pelabuhan
Benoa, terletak di tanah seluas 42,26 hektar di JIn. Raya Pelabuhan Benoa,

Pedungan, Denpasar Selatan, Bali. Namun, mulai Maret 2020, cabangnya



hanya akan melayani kapal domestik dan internasional seperti cruise dan
yacht. Terminal domestik memiliki luas 752 m2 dan terminal internasional
1.014 m2. Pelabuhan ini terletak di pantai timur sebelah selatan Bali, yang
memiliki banyak potensi pariwisata, seperti kujungan kapal pesiar yang
ramai. Hal tersebut dapat dilihat dari adanya peningkatan dalam kunjungan

kapal pesiar di Pelabuhan Benoa.
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Gambar 1. 1 Data Kunjungan Kapal Cruise Per Tahun 2022
Sumber: PT Pelindo Persero Regional Bali Nusra Cabang Benoa yang telah diolah

Merujuk pada gambar 1.1, berdasarkan data yang tertera pada
lampiran 8, menunjukan bahwa kebanyakan kapal cruise yang datang
pada tahun 2022 berasal dari Marshall Island dan Norwegia yang dimana
ditunjukan pada data terjadi sebanyak 3 kunjungan dan memiliki
presentase sebanyak 21%. Beberapa negara yang juga melakukan
kunjungan seperti Perancis, Panama, Malta, dan juga Bermuda namun
kapal dari negara tersebut tidak berkunjung sesering Norwegia dan

Marshall Island.
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Gambar 1. 2 Data Kunjungan Kapal Cruise Per Bulan 2022
Sumber: PT Pelindo Persero Regional Bali Nusra Cabang Benoa yang telah diolah

Merujuk pada gambar 1.2 diatas, berdasarkan data yang tertera pada
lampiran 8, didapati bahwa kedatangan kunjungan kapal didominasi pada
akhir tahun 2022 yang dimulai pada bulan September dengan kedatangan
sebanyak 1 kapal dan terus naik hingga akhir tahun yaitu bulan desember

dengan kedatangan sebanyak 6 kapal.
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Gambar 1. 3 Data Kunjungan Kapal Cruise Per Tahun 2023
Sumber: PT Pelindo Persero Regional Bali Nusra Cabang Benoa yang telah diolah



Merujuk pada gambar 1.3 diatas, berdasarkan data yang tertera pada
lampiran 9, pada tahun 2023 terdapat cukup banyak kenaikan kunjungan
kapal yang dapat ditotal terjadi 48 kunjungan kapal yang masuk ke
Pelabuhan dan didominasi oleh kapal yang berasal dari Bahama yang
menurut table diatas melakukan sebanyak kurang lebih 16 kunjungan dan
memiliki persentase sebesar 33% dari keseluruhan kunjugan pada
pelabuhan. Dapat dilihat pada tabel diatas juga terdapat beberapa negara
baru yang masuk ke kepelabuhan dibandingkan dengan tahun sebelumnya

yang seperti Belanda, Portugal, dan United Kingdom.
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Gambar 1. 4 Data Kunjungan Kapal Cruise Per Bulan 2023
Sumber: PT Pelindo Persero Regional Bali Nusra Cabang Benoa yang telah diolah

Merujuk pada gambar 1.4 diatas, berdasarkan data yang tertera pada
lampiran 9, dapat dilihat bahwa kapal didominasi pada awal tahun yaitu
tepatnya pada bulan februari, terjadi sebanyak 13 kunjungan kapal dengan

persentase sebesar 27% kedatangan dan mengalami penurunan



dipertengahan tahun yaitu pada bulan maret hingga bulan juli kemudian
kembali naik pada bulan oktober hingga akhir tahun, pada tabel ini juga
menjelaskan bahwa terjadi cukup banyak kenaikan kunjungan kapal
dibandingkan dengan tahun lalu. Sehingga dapat disimpulkan bahwa dari
kumpulan data diatas dari tahun 2022 — 2023 telah terjadi kenaikan yang
cukup signifikan dimana jumlah kapal yang datang 2 kali - 3 kali lebih
banyak daripada tahun sebelumnya hal ini menunjukan bahwa
dibutuhkannya peningkatan pelayanan terhadap pengunjung pada
pelabuhan yang bisa diperkirakan bahwa tahun kedepannya akan

mengalami kenaikan lebih dari tahun sebelumnya.

Dengan naiknya kunjungan kapal pesiar (cruise ship) di pelabuhan
benoa, maka seharusnya pelayanan di pelabuhan pun ditingkatkan.
Pelayana atau dikenal dalam istilah (service) adalah setiap kegiatan atau
manfaat yang dapat diberikan oleh suatu pihak lainnya. Pada dasarnya,
pelayanan tidak berwujud dan tidak terkait dengan kepemilikan atau
pembuatan produk fisik (Kristianto & Usman, 2020). Pelayanan yang
maksimal dan berkualitas tentu sangat bergantung pada hubungan antara
penyedia jasa dan pelanggan. Dalam konteks ini, penyedia jasa merujuk
dalam konteks penyelenggara pelabuhan sebagai penyedia layanan publik,
ada dua aspek penting yang harus diperhatikan: fasilitas dan pelaksana
fasilitas, yang harus sesuai dengan kinerja penyedia jasa serta kepentingan

pengguna jasa. Kepuasan pengguna jasa atau penumpang pelabuhan



sangat penting. Penyedia layanan jasa harus berusaha memberikan layanan

terbaik mereka untuk mendapatkan penilaian pelayanan yang baik.

Salah satu bidang pelayanan yang ditawarkan di pelabuhan ialah
pelayanan registrasi. Pelayanan registrasi pelabuhan adalah serangkaian
proses administratif yang melibatkan pendaftaran dan pengelolaan data
pengunjung (visitor) yang melakukan kegiatan di area pelabuhan serta
penumpang yang melakukan embarkasi maupun debarkasi di pelabuhan.
Pelayanan registrasi pelabuhan yang ideal adalah pelayanan registrasi
yang bisa memastikan efisiensi, keamanan, dan Kketeraturan dalam
kegiatan registrasi di pelabuhan, serta mencakup elemen sistem informasi
yang terintegrasi, keamanan dan verifikasi identitas, kepatuhan terhadap
regulasi, koordinasi dan kolaborasi yang tepat, pelatihan dan sertifikasi

petugas.

Dapat diamati bahwa dalam penerapannya pelayanan registrasi di
lapangan terjadi cukup banyak perbedaan yang signifikan dimana pada
saat melaksanakan penelitian di Pelabuhan Benoa, penyelenggara
Pelabuhan Benoa, sebagai fasilitas publik masih belum memberikan
layanan yang memuaskan kepada penumpang dan pengunjung. Peneliti
menemukan bahwa pengguna jasa pelabuhan masih merasa kurang atas
pelayanan yang diberikan, khususnya pada pelayanan registrasi, dimana
seperti jumlah petugas sangat terbatas yang mengakibatkan beban kerja

yang belebih selain menghandle registrasi pengunjung (visitor) petugas



juga menanggung beban kerja menghandle registrasi penumpang kapal,

hal ini menyebabkan antrian yang panjang pada jam registrasi dimulai.

Pada proses registrasi juga sering terjadi miss komunikasi dengan
visitor asing, karena keterbatasan bahasa asing yang dimiliki petugas. Hal
ini mengakibatkan pertugas tidak dapat memahami dan tidak mendapatkan
tujuan yang diinginkan oleh tamu, tentunya hal ini akan memakan waktu
cukup lama, selain itu terjadi di pelayanan registrasi Pelabuhan Benoa juga
belum terdapat manajemen antrian yang tepat, sehingga antrian terkadang

masih tidak beraturan.

Berdasarkan fenomena yang telah dipaparkan, maka pentingnya
dilakukan evaluasi di pelayanan registrasi Pelabuhan Benoa untuk
mengetahui pelaksanaan pelayanan registrasi dan mengetahui hal apa saja
yang masih menjadi hambatan dalam pelayanan registrasi Pelabuhan
Benoa, sehingga didapatkan saran dan masukan agar pelayanan dapat
dioptimalisasikan dengan benar. Berdasarkan evaluasi yang dilakukan,
diharapkan terdapat rumusan suatu rekomendasi perbaikan terhadap upaya
peningkatan kualitas pelayanan registrasi di Pelabuhan Indonesia Sub
Regional Bali Nusra, Cabang Benoa. Berdasarkan latar belakang diatas
peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Evaluasi
Pelayanan Registrasi Kepada Visitor Dalam Meningkatkan
Kunjungan Kapal Cruise Pada Pelabuhan Indonesia Sub Regional

Bali Nusra Cabang Benoa.”



1.2

1.3

Rumusan Masalah :
Terdapat beberapa rumusan masalah berdasarkan latar belakang

masalah yang telah diuraikan di atas, yaitu :

1.2.1  Bagaimana pelaksanaan pelayanan registrasi yang diterapkan
kepada visitor pada Pelabuhan Indonesia Sub Regional Bali
Nusra Cabang Benoa?

1.2.2  Bagaimana peningkatan jumlah kunjungan kapal cruise dari
tahun 2020 — 2023 di Pelabuhan Indonesia Sub Regional Bali

Nusra Cabang Benoa?

Tujuan Penelitian :

Adapun tujuan yang ingin dicapai berdasarkan rumusan masalah
dalam penelitian ini yaitu :

1.3.1  Untuk mengetahui pelaksanaan pelayanan registrasi yang
diterapkan kepada visitor pada Pelabuhan Indonesia Sub
Regional Bali Nusra Cabang Benoa.

1.3.2  Untuk mengetahui peningkatan jumlah kunjungan kapal
cruise dari tahun 2020 — 2023 di Pelabuhan Indonesia Sub

Regional Bali Nusra Cabang Benoa.
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1.4 Manfaat Penelitian :

14.1

1.4.2

Manfaat Teoritis

Melalui penelitian ini bertujuan untuk memberikan
gambaran mengenai Pelayanan Registrasi  kepada
pengunjung (visitor) di Pelabuhan Indonesia Sub Regional
Bali Nusra Cabang Benoa dalam upaya meningkatkan
kunjungan kapal pesiar (cruise ship), serta memberikan
evaluasi atau rekomendasi perbaikan kepada pihak
Pelabuhan sehingga dapat memaksimalkan Pelayanan
Registrasi di Pelabuhan Benoa.

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai
perbandingan maupun acuan dalam mengevaluasi pelayanan
yang ada khususnya pada pelayanan Registrasi di Pelabuhan
Indonesia Sub Regional Bali Nusra Cabang Benoa. Dan
penelitian ini dapat dijadikan penyempurnaan maupun

referensi bagi penelitian selanjutnya.

Manfaat Praktis

a) Bagi perusahaan Penelitian ini diharapkan bisa menjadi
bahan pertimbangan dan masukan bagi perusahaan dalam
hal meningkatkan pelayanan pada Pelayanan Registrasi
kepada pengunjung (visitor) di Pelabuhan Indonesia Sub

Regional Bali Nusra Cabang Benoa.
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b) Bagi peneliti Penelitian ini merupakan satu penerapan

ilmu manajemen pelayanan yang didapatkan selama
proses pembelajaran, sehingga dengan adanya penelitian
ini dapat menambah wawasan mengenai penerapan teori
yang telah didapatkan dalam praktek yang sebenarnya.

Bagi Politeknik Negeri Bali Penelitian ini dapat menjadi
bahan referensi dan bahan perbandingan dalam proses
penyusunan tugas akhir maupun sejenis dan bisa
menambah referensi di perpustakaan Politeknik Negeri

Bali.
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1.5 Sistematika Penelitian

Sistematika penulisan penting dibuat agar laporan penelitian yang

akan dihasilkan dapat tersusun secara terstruktur dan rapi sehingga

dapat memudahkan pembaca dalam memahami keseluruhan isinya.

Adapun
berikut :

1.5.1

1.5.2

1.5.3

1.5.4

sisteematika penulisan dalam penelitian ini adalah sebagai

BAB I PENDAHULUAN
Bab ini berisi latar belakang penelitian, rumusan masalah,

tujuan, dan manfaat penelitian secara teoritis dan praktis.

BAB 11 KAJIAN PUSTAKA
Bab ini berisi penjelasan teori — teori yang digunakan dalam

penelitian dan kajian penelitian sebelumnya.

BAB III
Bab ini membahas tentang lokasi, objek, jenis data
penelitian, sumber data dan teknik pengumpulan data, serta

metode analisis data.

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
Bab ini menguraikan tentang gambaran Umum Perusahaan,
seperti: Sejarah Singkat Perusahaan, Visi serta Misi

Perusahaan. Kemudian mendeskripsikan data yang telah



1.5.5

13

diolah dengan menggunakan teknik analisis menurut Miles
and Huberman Model yang dimulai dari reduksi data,
penyajian data dan penarikan kesimpulan dan verifikasi serta
menjelaskan hasil wawancara yang sudah dilakukan dengan

2 informan.

BAB V SIMPULAN DAN SARAN

Bab ini menguraikan penjelasan berupa kesimpulan dari hasil
analisis dan pembahasan serta saran atau rekomendasi yang
dapat peneliti berikan sebagai bahan pertimbangan dalam

pengelolaan kebijakan di masa mendatang.



BAB YV
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Setelah membahas hasil dari pengumpulan data maka penelitian ini telah

sampai pada kesimpulan. Beberapa kesimpulan yang dapat ditarik dari studi

ini meliputi:

5.1.1 Gambaran Pelaksanaan Pelayanan Registrasi Kepada Visitor Pada

5.1.2

Pelabuhan Benoa

Pelayanan registrasi di Pelabuhan Benoa sudah dinilai baik dan
memiliki beberapa aspek positif. Namun, terdapat area yang perlu
ditingkatkan. Perbaikan ini diharapkan dapat meningkatkan efisiensi

dan efektivitas pelayanan registrasi secara keseluruhan.

Jumlah kunjungan kapal cruise dari tahun 2020 — 2023 di Pelabuhan

Benoa

Pelabuhan Benoa mengalami peningkatan signifikan dalam kunjungan
kapal pesiar (cruise ship) dari 2020 hingga 2023. Tahun 2023 mencatat
48 kapal, meningkat tajam dari kunjungan 14 kapal di tahun
sebelumnya. Hal ini berdampak pada peningkatan jumlah pengunjung.

Peningkatan kunjungan kapal pesiar (cruise ship) di Pelabuhan Benoa

160



5.2

161

menunjukkan peningkatan yang positif, namun juga menghadirkan

tantangan baru dalam hal efisiensi pelayanan.

Saran

Berdasarkan kesimpulan diatas, maka penulis memberikan beberapa saran
yang diharapkan dapat diterapkan oleh pihak perusahaan PT. Pelabuhan
Indonesia (Persero) Sub Regional Bali Nusra Cabang Benoa untuk
kedepannya. Pelayanan registrasi dapat dioptimalkan dengan pengesahan
standar operasional prosedur (SOP) yang jelas dan tepat guna, pihak
pelabuhan diharapkan meningkatkan pengelolaan antrian yang lebih
teratur sebagai contoh dengan menggunakan queue line yang cukup untuk
mengatur antrian registrasi, sehingga petugas dapat memberikan
pelayanan dengan lebih adil bagi pengunjung (visitor). Kemudian,
peningkatan keterampilan berbahasa melalui pelatihan tahunan adalah
kebutuhan krusial bagi tim pelayanan registrasi, maka dari itu pihak
pelabuhan diharapkan dapat melakukan pemberian pelatihan kompetensi
dan bahasa untuk pegawai/petugas untuk meningkatkan kemampuan
kemampuan berbahasa asing sehingga petugas akan lebih nyaman dalam
memberikan pelayanan terhadap pengunjung (visitor) asing, serta
penambahan jumlah petugas registrasi agar tidak terjadi double job pada
petugas, sehingga menyebabkan antrian cukup panjang. Melalui
pendekatan komprehensif ini, diharapkan akan terjadi kemajuan yang
signifikan dalam peningkatan layanan. Perbaikan ini pada gilirannya

diproyeksikan akan berkontribusi pada pencapaian tujuan utama, yaitu
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mempertahankan dan semakin meningkatkan jumlah kunjungan kapal
cruise di Pelabuhan Benoa kedepannya. Dengan adanya pelatihan yang
intensif, perusahaan berharap dapat menciptakan tenaga kerja yang lebih
kompeten dan siap menghadapi tantangan dalam melayani industri kapal
pesiar yang dinamis. Strategi ini diharapkan akan menghasilkan dampak
positif yang substansial, mendorong pertumbuhan sektor pariwisata kapal

pesiar (cruise ship).
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