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ABSTRACT 

 

In 2020-2021 Benoa Port lost 50-70% of planned cruise ship visits due to 

the COVID-19 pandemic which prohibits foreign visits in Indonesia. Now in 

2022 entering the new normal era, PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Sub 

Regional Bali Nusa Tenggara Regional 3 is optimistic about the arrival of 19 

cruise ships from abroad to Bali, of course, making preparations in terms of 

facilities and manpower to provide a welcome and excellent service for 

tourists. The problem of this research is in the field service whether it is in 

accordance with the established procedure system, both from passenger 

services, and terminal services due to the addition of health protocol rules 

set by the government and the lack of supporting facilities for passenger 

services resulting in delays in service for passengers. The purpose of this 

study is to find out the procedures for serving cruise ship passengers at PT 

Pelabuhan Indonesia (Persero) Sub Regional Bali Nusa Tenggara Regional 

3, and to find out what are the obstacles in implementing procedures on 

cruise ships. 

The research method used in this research is descriptive qualitative method, 

which describes what is obtained when conducting research systematically 

and directly. Data collection techniques using interviews, literature study, 

and documentation. While the informants used for research are the terminal 

manager, marketing and sales officer staff, and terminal staff. 

The results of this study are the procedures for serving international cruise 

ship passengers starting from the cruise ship booking service stage, 

preparing cruise ship passenger services, implementing cruise ship 

passenger services, and serving cruise ship passengers. In the 

implementation of cruise ship services, there are still several obstacles, 

these obstacles are limited mooring places, long booking times, lack of 

facilities for loading and unloading activities and no special server room for 

CCTV. 

 

Keywords: Cruise ship, passenger terminal, Port Benoa, passenger 

service, facilities 
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ABSTRAK  

 

Pada tahun 2020-2021 Pelabuhan Benoa kehilangan 50-70% rencana 
kunjungan kapal cruise karena adanya pandemic covid-19 yang melarang 
adanya kunjungan luar negeri di Indonesia. Kini di tahun 2022 memasuki 
era new normal PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Sub Regional Bali Nusa 
Tenggara Regional 3 optimis akan kedatangan 19 kapal cruise dari 
mancanegara ke Bali tentunya melakukan persiapan dari segi fasilitas dan 
tenaga kerja untuk memberikan penyambutan serta pelayanan prima untuk 
wisatawan. Permasalahan dari penelitian ini yaitu dalam pelayanan di 
lapangan apakah sudah sesuai dengan sistem prosedur yang ditetapkan 
baik dari jasa pelayanan penumpang, dan pelayanan terminal karena 
adanya penambahan aturan protocol kesehatan yang ditetapkan oleh 
pemerintah serta kurangnya fasilitas pendukung pelayanan penumpang 
yang mengakibatkan terlambatnya pelayanan bagi penumpang. Tujuan dari 
penelitian ini untuk mengetahui prosedur pelayanan penumpang kapal 
cruise di PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Sub Regional Bali Nusa 
Tenggara Regional 3, dan mengetahui apa saja hambatan-hambatan 
dalam penerapan prosedur pada kapal cruise.  

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 
deskriptif kualitatif memaparkan hal yang didapatkan pada saat 
mengadakan penelitian secara sistematis dan secara langsung. Teknik 
pengumpulan data menggunakan wawancara, studi pustaka, dan 
dokumentasi. Sedangkan informan yang dijadikan penelitian adalah 
manager terminal Pelabuhan Benoa , staff marketing and sales officer, dan 
staff terminal Pelabuhan Benoa.  

Hasil penelitian ini adalah prosedur pelayanan penumpang kapal cruise 
internasional dimulai dari tahap pelayanan booking kapal cruise, persiapan 
pelayanan penumpang kapal cruise, pelaksanaan pelayanan penumpang 
kapal cruise, dan terlayaninya penumpang kapal cruise. Dalam 
pelaksanaan pelayana kapal cruise masih terdapat beberapa hambatan, 
hambatan tersebut yaitu terbatasnya tempat tambat, waktu booking yang 
lama, kurangnya fasilitas untuk kegiatan bongkar muat dan tidak ada 
ruangan server khusus untuk CCTV. 

 

Kata kunci: Kapal cruise, terminal penumpang, Pelabuhan Benoa, 
pelayanan penumpang, fasilitas 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Indonesia merupakan negara kepulauan, memiliki keindahan alam 

yang istimewa. Pulau besar maupun kecil yang berderet di daerah 

khatulistiwa banyak menyimpan keindahan alam. Selain itu, penduduk 

yang beraneka ragam terdiri atas ratusan suku bangsa memiliki 

keunikan dan berbagai macam kebudayaan yang khas. Salah satu 

pulau yang dimiliki Indonesia sering dikunjungi wisatawan berada di 

Pulau Bali atau lebih dikenal dengan sebutan Pulau Dewata (God 

Island).  

Widiastuti (2018:24) mengatakan bahwa “Bali merupakan salah 

satu tempat wisata yang sangat unik dan menarik di Indonesia”. Bali 

memiliki objek wisata alam, wisata budaya dan wisata bahari yang 

melatarbelakangi wisatawan domestik maupun mancanegara datang ke 

Bali.  
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Kedatangan wisatawan mancanegara ke Bali selain masuk melalui 

Bandara Ngurah Rai, wisatawan mancanegara mulai menggemari 

berlibur menggunakan jalur laut untuk berkunjung ke Bali dengan 

menggunakan kapal cruise yang berlabuh di Pelabuhan Benoa.  

Menurut Dowling yang dikutip oleh Sudiarta (2021:11)  hampir 75% 

kapal cruise menyediakan fasilitas akomodasi yang dilengkapi dengan 

restaurant, bar, fasilitas olahraga, shopping center, kegiatan 

entertainment, pusat komunikasi dan lain-lain. Tidak mengherankan bila 

kapal cruise dikatakan sebagai resot terapung, karena berbagai fasilitas 

dapat disediakan layakanya sebuah destinasi. Menggunakan kapal 

cruise sendiri bagi wisatawan yang melakukan perjalan wisata dalam 

jangka waktu lama tidak menimbulkan kesan membosankan karena 

kemewahan dalam perjalanan wisata internasional.  

Pada tahun 2017 lalu-lintas pelayaran kapal cruise di Indonesia 

didorong oleh Australia dan untuk pertama kalinya di tahun 2018 pasar 

Asia menjadi pasar utama lalu lintas pelayaran untuk kedatangan 72 

kapal cruise. Pada tahun 2019 angka kunjungan kapal cruise ke Bali 

mengalami peningkatan dibuktikan dengan meningkatnya kapal yang 

melakukan turn around di Pelabuhan Benoa. Dapat dilihat pada tabel 

1.1 dibawah ini :  
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Tabel 1. 1 Data kunjungan kapal cruise internasional tahun 2019  

No Data Kapal Kedatangan Keberangkatan 

Nama Tanggal Jam Tanggal Jam 

1. Diamond Princess 01-Jan-19 07.00 01-Jan-19 17.00 

2. Star Legend  02-Jan-19 07.00 02-Jan-19 23.00 

3. Seabourn Sojourn 11-Jan-19 10.00 11-Jan-19 23.00 

4. Laperouse 14-Jan-19 07.30 14-Jan-19 18.00 

5. Europa 2 19-Jan-19 10.00 20-Jan-19 18.00 

6. Astor  19-Jan-19 07.00 20-Jan-19 18.00 

7. Seven Seasmariner 03-Feb-19 08.00 04-Feb-19 17.00 

8. Amadea 06-Feb-19 08.30 06-Feb-19 23.00 

9. Aida Vita 12-Feb-19 08.00 13-Feb-19 20.00 

10. Silver Whisper 16-Feb-19 08.00 16-Feb-19 18.00 

11. Seven Seas Navigator 25-Feb-19 10.00 26-Feb-19 17.00 

12. Norwegian Jewel 27-Feb-19 08.00 28-Feb-19 17.00 

13. Sapphire Princess 03-Mar-19 07.00 03-Mar-19 18.00 

14. Pacific Jewel 05-Mar-19 08.00 05-Mar-19 17.00 

15. Silver Muse 08-Mar-19 07.00 09-Mar-19 18.00 

16. Queen Victoria 11-Mar-19 07.00 11-Mar-19 18.00 

17. Insignia 16-Mar-19 10.00 17-Mar-19 15.00 

18. Azamara Quest 17-Mar-19 08.00 17-Mar-19 20.0 

19. Amsterdam 18-Mar-19 07.00 18-Mar-19  23.00 

20.  Silver Discoverer 20-Mar-19 09.30 20-Mar-19 23.00 

21. Costa Luminosa 21-Mar-19 12.00 22-Mar-19 18.00 

22. Pasific Eden 25-Mar-19 12.00 26-Mar-19 12.00 

23. Viking Orion 26-Mar-19 01.00 27-Mar-19 15.30 

24. Europa 2 07-Apr-19 13.00 08-Apr-19 18.00 

25. Seabourn Encore 12-Apr-19 07.00 13-Apr-19 12.00 

26. Crystal Symphony 22-Apr-19 12.00 23-Apr-19 13.00 

27. Panorama II 08-Jan-19 06.00 08-Jan-19 20.00 

28. Panorama II 30-May-19 06.00 15-Jun-19 20.00 

29. Panorama II 22-Jun-19 06.00 22-Jun-19 20.00 

30. Star Clipper  22-Jun-19 06.00 22-Jun-19 19.00 

31. Star Clipper 29-Jun-19 06.00 29-Jun-19 19.00 

32. Panorama II 08-Jun-19 06.00 08-Jun-19 20.00 

33. Star Clipper 06-Jul-19 06.00 06-Jul-18 19.00 

34. Silver Dicoverer 09-Jul-19 07.00 09-Jul-19 18.00 

35. Star Clipper 13-Jul-19 06.00 13-Jul-19 19.00 

36. Panorama II 13-Jul-19 06.00 20-Jul-19 20.00 

37. Star Clipper 20-Jul-19 06.00 20-Jul-19 19.00 

38. Panorama II 27-Jul-19 06.00 27-Jul-19 20.00 

39. Star Clipper 31-Jul-19 06.00 31-Jul-19 19.00 

40.  Panorama II 03-Aug-19 06.00 03-Aug-19 20.00 
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41. Star Clipper  10-Aug-19 06.00 10-Aug-19 19.00 

42.  Pasific Dawn 10-Aug-19 08.00 10-Aug-19 19.00 

43. Star Clipper 17-Aug-19 06.00 17-Aug-19 19.00 

44. Panorama II 17-Aug-19 06.00 17-Aug-19 20.00 

45. Star Clipper 24-Aug-19 06.00 24-Aug-19 19.00 

46. Panorama II 24-Aug-19 06.00 24-Aug-19 20.00 

47. Pasific Dawn 28-Aug-19 07.00 28-Aug-19 17.00 

48. Panorama II 31-Aug-19 06.00 31-Aug-19 18.00 

49. Star Cliper 31-Aug-19 06.00 31-Aug-19 19.00 

50. Star Cliper 07-Sep-19 06.00 07-Sep-19 19.00 

51. Panorama II 07-Sep-19 06.00 07-Sep-19 20.00 

52. Laperouse  11-Sep-19 09.00 11-Sep-19 18.00 

53. Star Clipper  14-Sep-19 06.00 14-Sep-19 19.00 

54. Panorama II 14-Sep-19 06.00 14-Sep-19 20.00 

55. Star Clipper 21-Sep-19 06.00 21-Sep-19 19.00 

56. Panorama II 02-Okt-19 06.00 02-Okt-19 18.00 

57. Sun Princess 05-Okt-19 06.00 05-Okt-19 18.00 

58. Explorer Dream 17-Okt-19 05.20 18-Okt-19 17.30 

59. Silver Muse 22-Nov-19 08.00 22-Nov-19 20.00 

60. Sun Princess 23-Nov-19 07.00 23-Nov-19 17.00 

61. Aida Vita 26-Nov-19 06.00 27-Nov-19 18.00 

62. Carnival Splendor 28-Nov-19 07.00 28-Nov-19 18.00 

63. Seabourn Encore 04-Des-19 07.00 04-Des-19 23.00 

64. Aida Vita 06-Des-19 08.00 07-Des-19 18.00 

65. Boudicca 10-Des-19 15.00 12-Des-19 23.00 
 
   Sumber : PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Subregional Bali Nusa Tenggara 

Regional 3  
 

Pada tahun 2020 sampai dengan 2021 Pelabuhan Benoa 

kehilangan 50-70% rencana kunjungan kapal cruise karena adanya 

pandemi covid-19 yang melarang adanya kunjungan luar negeri di 

Indonesia. Di tahun 2022 memasuki era new normal, PT Pelabuhan 

Indonesia (Persero) Sub Regional Bali Nusa Tenggara Regional 3 akan 

kedatangan 19 kapal cruise dari mancanegara ke Bali Tentunya 

melakukan persiapan dari segi fasilitas dan tenaga kerja untuk 

memberikan penyambutan serta pelayanan prima untuk para 
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wisatawan. Pelabuhan Benoa optimis akan kedatangan kapal cruise ke 

Bali dengan BMTH dipersiapkan sebagai gerbang wisata maritim dan 

hub terminal kapal pesiar. Pengembangan Pelabuhan Benoa sebagai 

BMTH (Bali Maritime Tourism Hub) yang akan memisahkan kegiatan 

pelayanan barang dan pelayanan pariwisata tentunya dapat 

meningkatkan kunjungan wisata mancanegara maupun wisatawan 

domestik. 

PT Pelabuhan Indonesia (Persero) merupakan salah satu Badan 

Usaha Milik Negara (BUMN). Bergerak di bidang jasa kepelabuhan yang 

menyediakan sarana dan prasarana kepelabuhan untuk menunjang 

kelancaran penyelanggaraan pelayanan kapal, pelayanan kargo, 

bongkar muat, terminal penumpang dan pelayanan jembatan 

penghubung antar pulau dan antar negara. PT Pelabuhan Indonesia 

(Persero) Sub Regional Bali Nusa Tenggara Regional 3 merupakan 

Sub-holding dari PT Pelabuhan Indonesia sebagai perusahaan jasa 

kepelabuhanan telah membentuk citra yang baik di benak pengguna 

jasa kepelabuhan dengan memberikan pelayanan yang berkualitas 

untuk memenuhi peningkatan wisatawan melalui jalur laut. Untuk 

mempertahankan citra baik perusahaan PT Pelabuhan Indonesia 

(Persero) Sub Regional Bali Nusa Tenggara Regional 3 berusaha 

memperbaiki sistem prosedur dengan memberikan jasa yang sesuai di 

era new normal saat ini.  
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Berdasarkan pada surat edaran Nomor 12 Tahun 2022 tentang 

protokol kesehatan perjalanan orang luar negeri pada masa pandemi 

covid-19 harus memenuhi beberapa persyaratan seperti perjalananan 

luar negeri diwajibkan untuk melakukan vaksin dan menunjukan 

kartu/sertifikat vaksin, menunjukan hasil tes negatif RT-PCR di negara/ 

wilayah asal yang sampelnya di ambil dalam kurun waktu 2x24 jam 

sebelum keberangkatan dan dilampirkan pada saat pemeriksaan 

kesehatan. 

Berdasarkan surat keputusan Gubernur Bali tentang penerapan 

kebijakan baru tanpa karantina dan layanan visa on arrival (VOA) bagi 

pelaku perjalanan luar negeri yang dimana Pelabuhan Benoa 

merupakan salah satu perusahaan yang diberikan dispensasi 

pengecualian tanpa karantina, tentunya akan mendorong kunjungan 

wisatawan asing datang ke Bali. Sehingga diperlukan penyesuaian 

sistem prosedur pelayanan kapal cruise dimaksudkan untuk 

pengendalian terhadap perjalanan luar negeri.  

Pertanyaan di situasi saat ini apakah dalam pelayanan di lapangan 

sesuai dengan sistem prosedur yang ditetapkan baik dari jasa 

pelayanan penumpang, dan pelayanan terminal karena adanya 

tambahan protokol kesehatan sesuai dengan standar operasional 

prosedur dan aturan pemerintah satuan tugas penanganan covid-19. 

Selain itu, terdapat banyak prosedur yang masih tidak sesuai 

dilaksanakan di lapangan seperti belum adanya standar operasional 
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prosedur yang jelas terkait aturan booking memerlukan waktu yang 

lama, fasilitas kapal boat bagi penumpang kapal cruise yang berlabuh 

menuju terminal penumpang sedikit mengalami masalah karena 

kurangnya kapal boat bagi penumpang akibatnya penumpang 

mengantri terlalu lama di dermaga menyebabkan kapal cruise 

mengalami keterlambatan dalam keberangkatan. Rendahnya kapasitas 

dermaga, selain sistem prosedur, fasilitas juga menentukan pelayanan 

kapal cruise, baik itu fasilitas dermaga dan terminal penumpang 

sehingga fasilitas yng ada di pelabuhan harus lebih ditingkatkan.  

Untuk menangani permasalahan di atas, peran penting dari 

pelaksanaan prosedur pada PT Pelabuhan Indonesia (Persero) 

Subregional Bali Nusa Tenggara Regional 3 bagi pelayanan kapal 

cruise agar semua kegiatan dapat dilaksanakan sesuai dengan 

prosedur yang ditetapkan, dan fasilitas yang diberikan dapat 

meningkatkan kepuasan baik penumpang, dan crew kapal cruise. 

Berdasarkan uraian diatas, maka penulis ingin mengangkat 

permasalahan tersebut menjadi pokok permasalahan dalam penelitian 

yang berjudul “PROSEDUR PELAYANAN PENUMPANG KAPAL 

CRUISE INTERNASIONAL PADA PT PELABUHAN INDONESIA 

(PERSERO) SUB REGIONAL BALI NUSA TENGGARA REGIONAL 

3”  
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B. Pokok Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka penulis dapat 

merumuskan masalah sebagai berikut :  

1. Bagaimana prosedur pelayanan penumpang kapal cruise pada PT 

Pelabuhaan Indonesia (Persero) Sub Regional Bali Nusa Tenggara 

Regional 3? 

2. Apa saja hambatan-hambatan yang terjadi dalam penerapan 

prosedur pada kapal cuise? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari penulisan 

ini adalah : 

1. Untuk mengtahui prosedur pelayanan kapal cruise di PT Pelabuhan 

Indonesia (Persero) Sub Regional Bali Nusa Tenggara Regional 3. 

2. Untuk mengetahui apa saja hambatan-hambatan dalam penerapan 

prosedur pada kapal cruise. 

D. Manfaat Penelitian 

Dalam penelitian ini beberapa manfaat dapat diperoleh bagi 

beberapa pihak yaitu : 

a. Bagi penulis 

1) Kegiatan penelitian ini, dapat memberikan pengetahuan serta 

wawasan tentang dunia kerja yang akan dihadapi di masa yang 

akan datang. 
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2) Melalui penelitian ini penulis memahami secara baik tentang 

proses dan prosedur dalam kegiatan penanganan kapal 

cruise yang di lakukan oleh PT Pelabuhan Indonesia 

(Persero) Sub Regional Bali Nusa Tenggara Regional. 

b. Bagi perusahaan 

1) Diharapkan dapat bermanfaat dan menjadi sumbangan 

pemikiran yang baik dalam menentukan kebijakan yang 

berhubungan dengan pelayanan kapal cruise. 

2) Memberikan informasi betapa pentingnya sistem prosedur 

dan ketersediaan fasilitas secara lengkap untuk memenuhi 

kualitas pelayanan. 

c. Bagi Politeknik Negeri Bali 

1) Memberikan tambahan refrensi bacaan dan informasi bagi 

mahasiswa Politeknik Negeri Bali.  

2) Diharapkan dapat membantu memberikan masukan-

masukan bagi penelitian-penelitian berikutnya. 

E. Metode Penelitian 

1. Lokasi penelitian  

Lokasi penelitian ini adalah di PT Pelabuhan Indonesia (Persero) 

Sub Regional Bali Nusa Tenggara Regional 3 yang beralamat di 

Jalan Raya Pelabuhan Benoa, Pedungan, Denpasar, Bali. 
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2. Objek penelitian 

Dalam penelitian ini, yang menjadi objek penelitian penulis yaitu 

prosedur pelayanan penumpang kapal cruise internasional pada PT 

Pelabuhan Indonesia (Persero) Sub Regional Bali Nusa Tenggara 

Regional 3. 

3. Data penelitian 

Adapun data penelitian yang digunakan antara lain :   

a. Jenis data penelitian 

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan data kualitatif 

yang berbentuk informasi seperti Sistem Prosedur (SISPRO) 

tentang kapal cruise dan informasi lain yang membantu untuk 

memecahkan rumusan masalah ini. 

b. Sumber data penelitian 

1) Data primer  

Menurut Sugiyono (2014:224) data primer adalah data 

yang di peroleh secara langsung dari sumber data dengan 

observasi langsung. Dalam hal ini penulis melakukan 

penelitian pada divisi komersial, dan petugas terminal yang 

melayani pelayanan barang, sekaligus pelayanan kapal 

pesiar. 

2) Data sekunder 

Menurut Sugiyono (2016:225) data sekunder adalah 

sumber data yang tidak langsung memberikan data kepada 
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pengumpul data, misalnya melalui orang lain atau lewat 

dokumen. Dalam hal ini penulis mengumpulkan  data 

sekunder berupa profil perusahaan, riwayat singkat 

perusahaan, visi dan misi, struktur organisasi serta bidang 

usaha perusahaan. 

c. Teknik pengumpulan data 

1. Wawancara  

Menurut Edi (2016:1) wawancara merupakan salah satu 

dari beberapa teknik dalam mengumpulkan informasi atau 

data. Penulis mengumpulkan data dengan cara 

menggunakan beberapa pertanyaan yang dijawab oleh staff 

di divisi komersial dan mengamati langsung pada tempat 

penelitian di lingkungan PT Pelabuhan Indonesia (Persero) 

Sub Regional Bali Nusa Tenggara Regional 3 

2. Studi pustaka 

Menurut Nazir (1998:111) studi pustaka adalah teknik 

pengumpulan data dengan mengadakan studi penelaahan 

terhadap buku-buku, literatur, catatan-catatan, dan laporan-

laporan yang ada hubungannya dengan masalah yang 

dipecahkan. Penulis melakukan penelitan dengan 

pengumpulan data yang diperoleh dari berbagai sumber-

sumber yang ada yaitu, dari jurnal, artikel, power point yang 
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diberikan oleh staff divisi komersial, dan buku yang akan 

menunjang penelitian yang akan dilakukan dari internet. 

3. Dokumentasi  

Menurut Sugiyono (2016:240) dokumen adalah catatan 

peristiwa yang sudah berlalu. Penulis melakukan 

pengumpulan data ini melalui berkunjung ke terminal untuk 

kapal cruise, penelurusan transkrip dan laporan-laporan yang 

berkaitan dengan masalah penelitian ini. 

4. Teknik analisis data  

Menurut Sugiyono (2014:224) teknik analisis data diuraikan 

sebagai berikut :  

“Teknik analisis data adalah proses mencari 
data, menyusun secara sistematis data yang 
diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan, 
dan dokumentasi, dengan cara mengorganisasikan 
data ke dalam kategori, menjabarkan ke dalam 
unit-unit, melakukan sintesis, menyusun ke dalam 
pola memilih mana yang penting dan yang akan 
dipelajari, dan membuat kesimpulan sehingga 
mudah dipahami oleh diri sendiri maupun orang 
lain”. 

 
Teknik analisis data yang digunakan dalam penyusunan 

penelitian ini merupakan analisis deskriptif kualitatif yakni analisa 

dengan memaparkan hal yang didapatkan pada saat mengadakan 

penelitian secara sistematis dan secara langsung mengenai 

prosedur pelayanan kapal cruise internasional.
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil pembahasan yang telah diuraikan dalam Bab 

IV mengenai prosedur pelayanan penumpang kapal cruise pada PT 

Pelabuhan Indonesia (Persero) Subregional Bali Nusa Tenggara 

Regional 3, dapat disimpulkan sebagai berikut :  

1. Prosedur pelayanan penumpang kapal cruise.  

Persyaratan untuk mendapatkan pelayanan pihak agen 

pelayaran harus melakukan booking 1-2 tahun sebelum 

kedatangan. Untuk persiapan pelayanan pihak Pelabuhan Benoa 

berkoordinasi dengan instansi terkait mengenai kegiatan debarkasi 

dan embarkasi penumpang dan dalam kegiatan pelayanan 

penumpang kapal cruise terdiri atas beberapa tahapan, adapun 

tahapan dibagi menjadi 2 yaitu : 
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a) Pelayanan penumpang turun (Debarkasi)  

Penumpang yang akan turun, dilakukan validasi 

administrasi kesehatan oleh petugas kesehatan pelabuhan. 

Selanjutnya  penumpang bertemu dengan petugas imigrasi 

untuk validasi passport. Bagasi dan barang bawaan 

penumpang atau crew dilakukan pemeriksaan X-ray dan 

pemeriksaan fisik oleh petugas Bea Cukai. Setelah proses 

pemeriksaan selesai, penumpang dan crew dapat menunggu 

di ruang tunggu terminal atau langsung menuju bus wisata 

atau minibus.  

b) Pelayanan penumpang naik (Embarkasi).  

Calon penumpang atau crew melakukan validasi 

administrasi kesehatan oleh petugas kesehatan pelabuhan. 

Setelah itu, calon penumpang atau crew menunjukan tiket, ID 

Card, sertifikat vaksin untuk diverifikasi dan pemeriksaan X-ray 

barang bawaan serta bagasi oleh petugas terminal. 

Selanjutnya, Penumpang atau crew menuju ke kantor imigrasi 

untuk melakukan validasi keimigrasian. Penumpang atau crew 

yang telah melaksankaan pemeriksaan dapat melakukan 

registrasi pelayanan untuk proses boarding dan dijinkan naik ke 

atas kapal oleh petugas.  

2. Kendala-kendala yang dialami saat pelayanan penumpang kapal 

cruise antara lain, terbatasnya tempat tambat, waktu booking yang 



81 
 

 
 

lama, tidak ada ruangan khusus untuk memantau CCTV, dan 

Kurangnya fasilitas untuk kegiatan bongkar muat bagasi.  

B. Saran  

Adapun saran-saran yang dapat penulis berikan kepada PT 

Pelabuhan Indonesia (Persero) Subregional Bali Nusa Tenggara 

Regional 3 adalah sebagai berikut :  

1. PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Subregional Bali Nusa 

Tenggara Regional 3 diharapkan untuk membuat dermaga khusus 

dengan kedalaman disesuaikan dengan ukuran kapal cruise yang 

semakin besar setiap tahunnya agar kapal dapat sandar di 

dermaga. Dengan dibuatnya dermaga khusus, kegiatan pelayanan 

kapal cruise sendiri dapat dilaksanakan lebih cepat  2-3 bulan 

dibandingkan dengan saat ini yang harus menunggu 1-2 tahun 

untuk kegiatan pelayanan kapal cruise dan tidak terjadi benturan 

jadwal kapal.  

2. Ditambahnya satu ruangan server khusus untuk kegiatan 

pemantauan CCTV yang dilakukan secara terus-menerus dan 

menugaskan petugas untuk memantau CCTV tersebut.  

3. Ditambahnya fasilitas forklift untuk kegiatan penanganan barang 

sehingga tidak dilakukan secara manual.    
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