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ABSTRAK 

 

Pelabuhan merupakan tempat dimana dilaksanakan berbagai macam 

pelayanan jasa guna untuk melancarkan seluruh kegiatan transportasi laut.  

Pelabuhan Benoa Bali adalah pelabuhan utama yang menunjuang dan 

memperlancar kegiatan arus lalu lintas transportasi angkutan laut serta 

meningkatkan pertumbuhan ekonomi di Provinsi Bali. Kinerja operasional 

pelabuhan menggambarkan tingkat pelayanan yang meliputi pelayanan 

pemanduan kapal (pandu, tunda, labuh, dan tambat) dan pelayanan barang 

(jasa dermaga dan penumpukan). PT Pelabuhan Indonesia (Persero) 

Cabang Benoa Bali adalah salah satu perusahaan penyedia jasa 

kepelabuhanan dimana melayani jasa pelayanan pemanduan kapal 

penumpang. Ketepatan waktu untuk saat kapal melakukan permohonan 

tambat  hingga  kapal dapat bersandar di dermaga merupakan penilaian 

kinerja   pelayanan pemanduan kapal,  karena  mepengaruhi indikator 

waktu tunggu (waiting time) dan waktu pelayanan pemanduan (approach 

time). Penelitian ini untuk mengukur kinerja pelayanan pemanduan kapal 

penumpang pada PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Cabang Benoa Bali. 

Hasil analisa kinerja pelayanan pemanduan pada PT Pelabuhan Indonesia 

(Persero) Cabang Benoa Bali berasarkan Standar yang telah ditetapkan 

dalam Surat Keputusan Direktur Jendral Perhubungan Laut Nomor 

UM.002/38/18.DJPL.11. Dinilai indikator yang diuji, memenuhi standar. 

Hasil nilai Waiting Time dan Approach Time pada kapal penumpang dari 

bulan Januari – Desember Tahun 2021 telah memenuhi standar yang baik. 

Namun sayangnya, terdapat sebanyak 5 buah kapal penumpang dari 

jumlah kunjungan kapal penumpang pada Tahun 2021, memiliki Waiting 

Time dan Approach Time yang melebihi dari standar yang ditetapkan 

sehingga dinyatakan kurang baik 

Kata Kunci : Kinerja Pelayanan Pemanduan, Waiting Time, Approach 

Time 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Negara Indonesia merupakan negara kepulauan, maka fungsi 

angkutan laut sangat berperan penting dalam sektor pembangunan. 

Sebagai negara kepulauan yang mempunyai luas sekitar 1,5 juta 

km2 dengan wilayah laut empat kali luas daratan, maka sudah 

sewajarnya bila negara maritim ini menempatkan perhubungan laut 

dalam kedudukan yang amat penting karena dalam wilayah seluas 

itu tersebar 17.508 pulau baik besar maupun kecil dan hampir 

setengahnya dihuni oleh manusia yang mutlak saling berhubungan. 

Negara Indonesia memiliki kekayaan alam, darat maupun laut yang 

sangat melimpah yang dapat digunakan bagi kesejahteraan 
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masyarakat bangsa dan negara. Dengan kondisi geografis demikian, 

jaringan transportasi melalui laut dengan sendirinya harus mampu 

menjangkau seluas mungkin wilayah nusantara, sampai ke daerah-

daerah kecil sekalipun. Bukan sekadar untuk menyediakan fasilitas 

bagi penduduk yang ingin bepergian dari satu tempat ke tempat lain 

atau menyalurkan barang-barang kebutuhan pokok, namun juga 

merupakan tali pengikat yang menyatukan seluruh wilayah 

nusantara dari berbagai aspek (Jusna dan Nempung, 2016). 

Dalam merencanakan transportasi laut tentunya memerlukan 

sarana pelabuhan, pelabuhan yang dimaksud yaitu pelabuhan 

berdasarkan Peraturan Pemerintah Nomor 61 Tahun 2009 tentang 

Kepelabuhanan adalah tempat yang terdiri atas daratan dan perairan 

dengan batas-batas tertentu sebagai tempat kegiatan pemerintahan 

dan kegiatan pengusahaan yang dipergunakan sebagai tempat 

kapal bersandar, naik turun penumpang, dan bongkar muat barang 

yang dilengkapi dengan fasilitas keselamatan dan keamanan 

pelayaran serta kegiatan penunjang pelabuhan serta sebagai tempat 

perpindahan intra dan antarmoda transportasi. Sedangkan 

berdasarkan Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia 

Nomor PM 57 Tahun 2020 menjelaskan kepelabuhanan meliputi 

segala sesuatu yang berkaitan dengan kegiatan pelaksanaan fungsi 

pelabuhan untuk menunjang kelancaran, keamanan, dan ketertiban 

arus lalu lintas kapal, penumpang dan atau barang, keselamatan dan 
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keamanan berlayar, tempat perpindahan intra dan atau antarmoda 

serta mendorong perekonomian nasional dan daerah dengan tetap 

memperhatikan tata ruang wilayah.  

Peran penting dan strategis suatu pelabuhan dalam 

aktivitasnya sangat besar disumbangkan bagi pertumbuhan industri, 

ekonomi, dan perdagangan serta merupakan bidang usaha yang 

memberikan kontribusi bagi pembangunan ekonomi nasional 

(Gultom, 2017). Hal tersebut tentunya membawa dampak terhadap 

pengelolaan pelabuhan agar dapat meningkatkan sistem 

operasional serta pelayanan yang lebih efektif, efisien, dan 

profesional. Untuk mendukung hal tersebut selain fasilitas, tentunya 

kinerja operasional pelabuhan sangat perlu diperhatikan. Dalam hal 

ini, yang dimaksud kinerja operasional merupakan gambaran dari 

prestasi atau hasil kerja suatu pelabuhan pada periode tertentu, 

sehingga akan menggambarkan tingkat pelayanan yang diberikan 

kepada pengguna jasa yang meliputi pelayanan kapal (labuh, 

tambat, pandu tunda, dan air) dan pelayanan barang (jasa dermaga 

dan penumpukan) (Andrianto dkk., 2017). 

PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 3 Sub Regional 

Bali Nusa Tenggara sebagai Badan Usaha Milik Negara (BUMN) 

yang menyediakan jasa kepelabuhanan, memiliki peran kunci untuk 

menjamin kelangsungan dan kelancaran angkutan laut. Saat ini PT 

Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 3 Sub Regional Bali Nusa 
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Tenggara merupakan perusahaan yang berperan dalam mengelola 

dan membawahi 43 (empat puluh tiga) pelabuhan umum di 7 (tujuh) 

wilayah Provinsi Indonesia. Beberapa kantor cabang yang tergabung 

di bawah PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional III Sub 

Regional Bali Nusa Tenggara yaitu PT Pelabuhan Indonesia 

(Persero) Cabang Benoa, Cabang Celukan Bawang, Cabang 

Maumere, Cabang Tenau Kupang, Cabang Lembar, Cabang 

Tanjung Wangi, Cabang Badas, Cabang Waingapu, Cabang 

Kalabahi, dan Cabang Ende. Khusus di Pelabuhan Benoa yang 

dikelola oleh PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 3 Sub 

Regional Bali Nusa Tenggara merupakan salah satu pelabuhan laut 

yang terletak di Provinsi Bali dengan cakupan wilayah yang cukup 

luas. PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Cabang Benoa Bali 

bergerak dalam berbagai sektor terkait jasa kepelabuhanan salah 

satunya yaitu jasa pelayanan pemanduan. 

Jasa Pelayanan Pemanduan sebagai salah satu sektor jasa 

kepelabuhanan dalam pelayanannya berhubungan dalam 

membantu kegiatan operasional kapal mulai dari masuk hingga 

keluar pelabuhan. Jasa Pelayanan Pemanduan dikelompokkan 

menjadi tiga diantaranya jasa pandu, jasa tunda, dan jasa tambat. 

Berdasarkan Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia 

Nomor PM 57 Tahun 2015 tentang pemanduan dan penundaan 

kapal bahwa pelayanan jasa pemanduan merupakan kegiatan 
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pandu dalam membantu, memberikan saran dan informasi kepada 

nahkoda tentang keadaan perairan setempat yang penting agar 

navigasi pelayaran dapat dilaksanakan dengan selamat, tertib, dan 

lancar demi keselamatan kapal dan lingkungan. Penundaan kapal 

adalah bagian dari pemanduan yang meliputi kegiatan mendorong, 

menarik, menggandeng, mengawal (escort), dan membantu (assit) 

kapal yang berolah gerak di alur pelayaran, daerah labuh jangkar 

maupun kolam pelabuhan, baik untuk bertambat ke atau untuk 

melepas dari dermaga, jetty, trestle, pier, pelampung, dolphin, kapal, 

dan fasilitas tambat lainnya dengan mempergunakan kapal tunda 

sesuai dengan ketentuan yang dipersyaratkan. Untuk jasa tambat 

menurut Novianto (2017) merupakan “jasa yang diberikan untuk 

kapal bertambat pada tambatan dan secara teknis dalam kondisi 

yang aman, untuk dapat melakukan bongkar muat dengan lancar 

dan aman. Untuk menghindari inefidiensi karena penggunaan 

tambatan tidak optimal”. 

Salah satu jenis kapal yang mendapatkan pelayanan 

pemanduan kapal di PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Cabang 

Benoa Bali yaitu kapal penumpang. Berdasarkan Peraturan Menteri 

Perhubungan Republik Indonesia Nomor PM 115 Tahun 2016 

mengenai Tata Cara Pengangkutan Kendaraan Diatas Kapal dimana 

kapal penumpang merupakan kapal yang dibangun dan 

dikonstruksikan serta mempunyai fasilitas akomodasi untuk 
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mengangkut penumpang lebih dari 12 (dua belas) orang. Pada masa 

kini masyarakat masih banyak yang menggunakan kapal sebagai 

alat transportasi karena transportasi laut memiliki keunggulan 

komparatif dibandingkan moda transportasi yang lain, yaitu biaya per 

unit yang rendah, yang memungkinkan efisiensi tinggi pada 

angkutan jarak jauh bervolume besar. Hal serupa juga disampaikan 

menurut Andriansyah (2015) bahwa “Angkatan laut mempunyai 

keunggulan biaya rendah walaupun dengan waktu yang relatif lama”. 

Berdasarkan data yang diperoleh dari laporan jumlah kapal 

penumpang domestik yang bersandar di Pelabuhan Benoa Bali 

sejak tahun 2018 – 2021, terdapat kenaikan dan penurunan yang 

cukup signifikan setiap tahunnya. Pada laporan kapal penumpang 

domestik di tahun 2018 jumlah kapal yang bersandar cukup banyak 

yaitu mencapai 509 buah kapal. Di tahun 2019 jumlah kapal yang 

bersandar di Pelabuhan Benoa Bali sebanyak 122 buah kapal yang 

dimana mengalami penurunan dari tahun sebelumnya. Pada tahun 

2020 jumlah kapal penumpang domestik yang bersandar di 

Pelabuhan Benoa Bali kembali mengalami penurunan yang cukup 

drastis yaitu sebanyak 96 buah kapal yang disebabkan pandemi 

covid-19 yang melanda Indonesia selama kurang lebih 1 tahun. 

Namun, dengan kondisi pandemi covid-19 yang sudah mulai 

membaik di tahun 2021 jumlah kapal penumpang domestik mulai 

meningkat sebanyak 131 buah kapal yang bersandar di Pelabuhan 
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Benoa Bali. Hingga pada tahun 2022 bulan April sudah tercatat 41 

buah kapal yang bersandar di Pelabuhan Benoa yang dalam hal ini, 

PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Cabang Benoa Bali harus tetap 

mempertahankan kinerja pelayanan pemanduan kapal dalam situasi 

dan kondisi apapun. 

 
Gambar 1.1 Data Laporan Kapal Penumpang Pelabuhan Benoa 

2018-2021 
Sumber : PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Cabang Benoa Bali 

 

Namun, dalam kegiatan pelayanan pemanduan kapal masih 

terkendala oleh beberapa permasalahan yang ada. Masalah 

pelayanan pemanduan kapal adalah hal-hal yang menyangkut 

antara kapal dengan pelayanan jasa kepelabuhanan. Salah satu 

masalah pelayanan pemanduan kapal pernah terjadi pada kapal 

penumpang. Kapal penumpang memerlukan tempat untuk 

bersandar di dermaga dan memerlukan pelayanan yang sigap agar 
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arus pelayaran saat hendak menuju dermaga dalam kondisi tertib 

dan aman. Akan tetapi, ketika penulis melakukan penelitian di PT 

Pelabuhan Indonesia (Persero) Cabang Benoa Bali, penulis 

menemukan permasalahan terkait keterlambatan dalam beberapa 

pelayanan pemanduan kapal penumpang. Keterlambatan terjadi 

ketika proses saat kapal penumpang melakukan permohonan 

tambat sampai petugas pandu datang dan naik ke kapal (waiting 

time) serta saat kapal mulai bergerak dari lokasi labuh sampai kapal 

bertambat di dermaga (approach time) dimana hal tersebut sangat 

mempengaruhi kinerja pada PT Pelabuhan Indonesia (Persero) 

Cabang Benoa Bali, sehingga harus dilakukan pengukuran tingkat 

kinerjanya. Dikarenakan kondisi yang sudah mulai membaik 

sehingga PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Cabang Benoa Bali 

harus mengetahui hambatan yang mempengaruhi kinerja pelayanan 

pemanduan, agar pada bulan-bulan berikutnya mampu 

meminimalisir kesalahan yang dilakukan. Maka dari itu, penulis akan 

menganalisis tingkat kinerja dalam pelayanan pemanduan kapal 

penumpang di Pelabuhan Benoa dengan menggunakan sampel di 

Tahun 2021 karena situasi dan kondisi di tahun tersebut tidak jauh 

berbeda dengan situasi dan kondisi di tahun 2022. 

Mengingat begitu pentingnya sebuah pelayanan pemanduan 

kapal terkhususnya kapal penumpang untuk mengukur dan menilai 

tingkat kinerja pelayanan pemanduan dalam waiting time (waktu 
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tunggu kapal) dan approach time (waktu pelayanan) sudah 

memenuhi standar atau tidak, maka berdasarkan uraian diatas 

penulis terdorong untuk mengadakan penelitian yang berjudul 

“Analisis Kinerja Pelayanan Pemanduan Kapal Penumpang 

Berdasarkan Waiting Time dan Approach Time di PT Pelabuhan 

Indonesia (Persero) Cabang Benoa Bali Periode 2021”. 

B. Pokok Masalah  

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka dapat 

dirumuskan pokok permasalahan dalam Tugas Akhir ini yakni : 

1. Bagaimanakah tingkat kinerja pelayanan pemanduan kapal 

penumpang berdasarkan waiting time dan approach time di PT 

Pelabuhan Indonesia (Persero) Cabang Benoa Bali Periode 

2021? 

2. Faktor-faktor apa saja yang menghambat kinerja pelayanan 

pemanduan kapal penumpang di PT Pelabuhan Indonesia 

(Persero) Cabang Benoa Bali? 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan Tugas Akhir yang diharapkan dapat dicapai dalam 

penulisan ini adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui tingkat kinerja pelayanan pemanduan kapal 

penumpang berdasarkan waiting time dan approach time di PT 
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Pelabuhan Indonesia (Persero) Cabang Benoa Bali Periode 

2021. 

2. Untuk mengetahui faktor-faktor yang menghambat kinerja 

pelayanan pemanduan kapal penumpang di PT Pelabuhan 

Indonesia (Persero) Cabang Benoa Bali.  

D. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan dari Tugas Akhir ini, maka manfaat yang 

diperoleh antara lain : 

1. Bagi Mahasiswa 

a. Memberikan wawasan yang lebih luas serta pengalaman baru 

kepada mahasiswa agar membandingkan dan 

mempraktikkan ilmu dan teori yang diperoleh di bangku kuliah 

dengan kenyataan yang ada di perusahaan terutama 

mengenai Analisis Kinerja Pelayanan Pemanduan Kapal 

Penumpang Berdasarkan Waiting Time dan Approach Time 

di PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Cabang Benoa Bali. 

b. Tugas Akhir ini diharapkan dapat menjadi sebuah proses 

pembelajaran bagi penulis untuk belajar dalam kemampuan 

menulis dan melakukan sebuah penelitian, sehingga 

bermanfaat di masa depan yakni ketika penulis telah terjun di 

dunia kerja yang harus bekerja secara profesional dan 

berintegritas tinggi. Selain itu, menempatkan penulis menjadi 

seorang pendidik yang dapat berkontribusi dan memberikan 
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masukan atau inovasi mengenai Pelayanan Pemanduan 

Kapal Penumpang di Pelabuhan Benoa Bali. 

2. Bagi Politeknik Negeri Bali 

a. Diharapkan hasil Tugas Akhir ini dapat digunakan sebagai 

bahan tambahan kepustakaan serta referensi bagi 

mahasiswa yang akan meneliti lebih lanjut terhadap masalah 

yang sama terkait Analisis Kinerja Pelayanan Pemanduan 

Kapal Penumpang Berdasarkan Waiting Time dan Approach 

Time di PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Cabang Benoa 

Bali yang akan datang lebih dapat disempurnakan. 

b. Sebagai salah satu sumbangsih Politeknik terhadap 

masyarakat luas yang memberikan dampak positif dari 

penerapan keilmuan di semua sendi kehidupan masyarakat. 

c. Sebagai bahan bacaan dan perbandingan antara teori dan 

praktik khususnya di Jurusan Administrasi Niaga Politeknik 

Negeri Bali. 

3. Bagi Perusahaan 

Tugas Akhir ini diharapkan dapat dijadikan bahan 

pertimbangan dan masukan dalam pengambilan keputusan 

untuk peningkatan kinerja pelayanan pemanduan kapal 

penumpang menjadi lebih sigap dan baik untuk 

mengoptimalisasikan Kinerja Produktivitas Karyawan pada PT 
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Pelabuhan Indonesia (Persero) Cabang Benoa Bali agar berjalan 

secara efektif. 

4. Bagi Pembaca 

Tugas Akhir ini diharapkan mampu memberikan informasi dan 

pengetahuan mengenai sejauh mana kinerja pelayanan 

pemanduan kapal khususnya pada kapal penumpang di 

Pelabuhan Benoa Bali. 

E. Metode Penelitian 

1. Lokasi Penelitian  

Penelitian dilakukan pada PT Pelabuhan Indonesia (Persero) 

Cabang Benoa Bali yang beralamat di Jalan Dermaga Pelabuhan 

Benoa, Pedungan, Denpasar, Bali.  

2. Objek Penelitian 

Dalam penelitian ini, yang menjadi objek penelitian adalah 

Kinerja Personel Pandu, Tunda, dan Kepil dalam Pelayanan 

Pemanduan Kapal Penumpang di PT Pelabuhan Indonesia 

(Persero) Cabang Benoa Bali. 

3. Data Penelitian  

Penelitian memerlukan metode penelitian untuk menentukan 

cara yang sesuai sebagai langkah-langkah yang ditempuh untuk 

memecahkan suatu permasalahan demi mencapai tujuan yang 

diinginkan. Metode penelitian pada dasarnya merupakan cara 

ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan 
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tertentu. Untuk mencapai tujuan yang diperlukan, dibutuhkan 

metode yang relevan untuk mencapai tujuan yang diinginkan 

(Sugiyono, 2013). Dalam penelitian ini, tentunya memerlukan 

data penelitian yang sesuai agar tahapan-tahapan dalam metode 

penelitian dalam dilakukan dengan benar. 

a. Jenis Data  

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data 

kualitatif dan data kuantitatif. Data kualitatif yaitu data yang 

berupa uraian-uraian atau keterangan-keterangan dan 

informasi yang berhubungan dengan masalah yang diteliti. 

Data kualitatif menurut Sugiyono (2016) yang dikutip oleh 

Sulistyaningsih dan Rakhmawati (2017) adalah: 

 
Data yang digunakan untuk meneliti kondisi objek 
yang alamiah, dimana penulis sebagai instrumen 
kunci, teknik pengumpulan data dilakukan secara 
triangulasi, analisis data bersifat induktif dan hasil 
lebih menekankan makna daripada generalisasi. 
 

Dalam Tugas Akhir ini, data kualitatif dapat diperoleh dari 

dokumen sistem prosedur pelayanan pemanduan kapal 

penumpang, dokumen jumlah kapal penumpang yang 

bersandar di Pelabuhan Benoa Bali dari tahun 2018-2021, 

dokumen pelayanan pemanduan kapal penumpang 

berdasarkan waiting time dan approach time di Pelabuhan 

Benoa Bali periode 2021, hasil wawancara dari masing-
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masing personel pelayanan pemanduan kapal penumpang 

(personel pandu, personel tunda, dan personel tambat), 

sejarah perusahaan, dan struktur organisasi perusahaan. 

  Data kuantitatif adalah data yang berbentuk angka 

atau data kualitatif yang diangkakan. Dalam Tugas Akhir ini 

data kuantitatif dapat diperoleh dari perhitungan sederhana 

kinerja pelayanan pemanduan kapal penumpang berdasarkan 

waiting time dan approach time. 

b. Sumber Data Penelitian 

1) Data Primer 

 Data primer yaitu data yang diperoleh dari responden 

melalui kuesioner, kelompok fokus, panel, atau juga data 

hasil wawancara peneliti dengan narasumber. Data yang 

diperoleh dari data primer ini harus diolah lagi. Menurut 

Sugiyono (2018) yang dikutip oleh Trianingsih (2021) data 

primer yaitu sumber data yang langsung memberikan data 

kepada pengumpul data. Dalam hal ini yang menjadi 

sumber data adalah divisi POCC (Port Operation 

Command Center) dan data yang didapat juga diperoleh 

secara langsung dari survei yang dilakukan. Survei ini 

dilakukan dengan melakukan wawancara untuk 

mengetahui tanggapan responden yaitu personel pandu, 
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personel tunda, dan personel kepil di PT Pelabuhan 

Indonesia (Persero) Cabang Benoa Bali. 

2) Data Sekunder 

 Data sekunder merupakan sumber data penelitian 

yang secara tidak langsung melalui media perantara 

(diperoleh atau dicatat pihak lain) dan sifatnya saling 

melengkapi, seperti struktur organisasi, sejarah 

perusahaan, data waiting time dan approach time 

pelayanan pemanduan kapal penumpang di PT 

Pelabuhan Indonesia (Persero) Cabang Benoa Bali, serta 

jurnal yang berhubungan dengan analisis kinerja 

pelayanan pemanduan kapal.  

 

c. Teknik Pengumpulan Data 

1) Observasi (Observation) 

 Menurut Sugiyono (2013) observasi merupakan teknik 

pengumpulan data yang mempunyai ciri yang spesifik bila 

dibandingkan dengan teknik yang lain. Observasi juga 

dapat dikatakan sebagai teknik pengumpulan data 

dengan cara datang secara langsung mengamati situasi 

kondisi gejala atau fenomena yang terjadi di lokasi 

penelitian. Alasan penulis melakukan observasi yaitu 

untuk menyajikan gambaran secara realistik terkait 
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kegiatan pelayanan pemanduan kapal penumpang yang 

dilakukan oleh personel pandu, tunda, dan kepil di 

terminal Pelabuhan Benoa Bali. 

 Observasi pada penelitian ini penulis lakukan selama 3 

bulan yaitu dimulai pada bulan Februari 2022 sampai April 

2022 di PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Cabang 

Benoa Bali. Selama melakukan observasi, penulis 

mengamati proses atau kegiatan pelayanan pemanduan 

kapal penumpang mulai dari kegiatan jasa pandu, jasa 

tunda, dan jasa tambat. Fokus dalam penelitian ini yaitu 

mengenai kinerja pelayanan pemanduan kapal 

penumpang berdasarkan waiting time dan approach time 

dengan indikator atau aspek-aspek yang diobservasi 

seperti kondisi sarana dan prasarana serta aktivitas kerja 

pelayanan pemanduan kapal penumpang pada masing-

masing personel pelayanan pemanduan (jasa 

pemanduan, jasa penundaan, dan jasa penambatan). 

 

2) Wawancara (Interview) 

Menurut Yusuf (2014) yang dikutip oleh Trianingsih 

(2021) wawancara adalah suatu kejadian atau proses 

interaksi antara pewawancara dan sumber informasi atau 

orang yang diwawancarai melalui komunikasi secara 
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langsung atau bertanya secara langsung mengenai suatu 

objek yang diteliti. Alasan penulis melakukan wawancara 

adalah untuk mendapatkan informasi yang mendalam dari 

pihak yang terlibat dalam pelaksanaan kegiatan 

pelayanan jasa pemanduan kapal penumpang dan 

mengetahui kendala-kendala yang dialami selama 

memberikan pelayanan jasa pemanduan kapal 

penumpang.  

Teknik wawancara yang dilakukan dalam penelitian ini 

adalah wawancara bebas terpimpin. Menurut Arikunto 

(2016) yang dikutip oleh Rosmala (2022) wawancara 

bebas terpimpin adalah wawancara yang dilakukan 

dengan mengajukan pertanyaan secara bebas namun 

masih tetap berada pada pedoman wawancara yang 

sudah dibuat.  

Penentuan informan dalam penelitian ini menggunakan 

teknik purposive sampling. Menurut Sugiyono (2015) yang 

dikutip oleh Maharani dan Bernad (2018) mengatakan 

bahwa teknik Purposive Sampling merupakan suatu 

penentuan dan pengambilan sampel yang ditentukan oleh 

peneliti dengan pertimbangan tertentu.  Teknik purposive 

sampling ini adalah teknik mengambil informan atau 

narasumber dengan tujuan tertentu sesuai dengan judul 
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penelitian karena informan tersebut dianggap memiliki 

informasi yang diperlukan bagi penelitian. Dalam hal ini 

peneliti memilih informan yang dianggap mengetahui 

permasalahan yang akan dikaji serta mampu memberikan 

informasi yang dapat dikembangkan untuk memperoleh 

data. Subjek dalam penelitian ini adalah personel pandu, 

tunda, dan kepil yang terlibat dalam kegiatan pelayanan 

pemanduan kapal penumpang. Adapun ciri-ciri informan 

yang dipilih dalam kegiatan penelitian ini sebagai berikut : 

a) Sebagai petugas atau personel pandu, personel 

tunda, dan personel kepil di PT Pelabuhan 

Indonesia (Persero) Cabang Benoa Bali; 

b) Terlibat langsung dalam, pelayanan pemanduan 

kapal penumpang di Pelabuhan Benoa Bali; 

c) Memenuhi syarat sesuai dengan Peraturan Menteri 

Perhubungan Republik Indonesia Nomor PM 57 

Tahun 2015 tentang Pemanduan dan Penundaan 

Kapal Pasal 11 mengenai pandu. 

 Wawancara dalam penelitian ini dilakukan di PT 

Pelabuhan Indonesia (Persero) Cabang Benoa Bali yang 

dimana kegiatan wawancara dilakukan bersama 1 orang 

informan di masing-masing bagian pelayanan jasa 

pemanduan kapal penumpang (jasa pemanduan, jasa 
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penundaan, dan jasa penambatan) yang terlibat dalam 

kegiatan pelayanan jasa pemanduan kapal penumpang di 

Pelabuhan Benoa Bali sesuai dengan ciri-ciri informan 

dalam penelitian. Wawancara dilakukan sebanyak satu 

kali pertemuan pada masing-masing informan terkait 

permasalahan yang dibahas.  

 
Tabel 1.1 Jadwal Kegiatan Wawancara Pada Masing-

Masing Informan 

Informan Jadwal Wawancara  

1 Personel Pandu 14 Juni 2022 

1 Personel Tunda 14 Juni 2022 

1 Personel Kepil 14 Juni 2022 

Sumber : Penulis 2022 

 

 Dimana fokus dalam penelitian ini yaitu kinerja 

pelayanan pemanduan kapal penumpang berdasarkan 

waiting time dan approach time dengan aspek penelitian 

merujuk kepada personel jasa pemanduan, jasa 

penundaan, dan jasa penambatan.   

 

3) Dokumentasi (Documentation) 

Menurut Sugiyono (2018) dalam Trianingsih (2021) 

dokumentasi adalah suatu cara yang digunakan untuk 

memperoleh data dan informasi dalam bentuk buku, arsip, 



20 
 

 

dokumen, tulisan angka, dan gambar yang berupa 

laporan serta keterangan yang dapat mendukung 

penelitian. Alasan penulis menggunakan dokumentasi 

adalah untuk melengkapi sekaligus menambah 

keakuratan, kebenaran data atau informasi yang 

diperoleh melalui observasi dan wawancara. 

Dokumentasi yang penulis maksud seperti dokumentasi 

sarana prasarana pelayanan kegiatan pemanduan kapal, 

dokumen kinerja pelayanan pemanduan kapal 

penumpang berdasarkan waiting time dan approach time 

serta dokumen sistem prosedur pelayanan pemanduan 

kapal penumpang di PT Pelabuhan Indonesia (Persero) 

Cabang Benoa Bali. 

4. Teknik Analisis Data 

Menurut Sugiyono (2013) metode penelitian pada dasarnya 

merupakan cara ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuan 

dan kegunaan tertentu. Berdasarkan hal tersebut terdapat empat 

kata kunci yang perlu diperhatikan yaitu cara ilmiah, data, tujuan, 

dan kegunaan. Menurut Darmadi (2013) yang dikutip oleh 

Damayanti (2019) metode penelitian merupakan suatu cara 

ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuan kegunaan 

tertentu. Cara ilmiah berarti kegiatan penelitian itu didasarkan 

pada ciri-ciri keilmuan yaitu rasional, empiris, dan sistematis. 
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Berdasarkan pemaparan dari beberapa ahli dapat dirangkum 

bahwa metode penelitian adalah suatu cara ilmiah untuk 

memperoleh data dengan tujuan dan kegunaan tertentu. 

Penulis menggunakan dua buah metode untuk mendapatkan 

hasil dari permasalahan yang dibahas. Dalam melakukan 

penilaian terkait kinerja waiting time dan approach time pada PT 

Pelabuhan Indonesia (Persero) Cabang Benoa Bali dinilai 

berdasarkan standar yang sudah ditetapkan dalam Surat 

Keputusan Direktur Jenderal Perhubungan Laut Nomor 

UM.002/38/18.DJPL-11 dengan beberapa indikator sesuai Tabel 

1.2. 

Tabel 1.2 Indikator Standar Kinerja Waiting Time dan Approach 
Time 

Indikator Standar Kinerja 

WT 
(Waiting Time) 

1  Jam 

AT 
(Approach Time) 

1 Jam 

Sumber : Keputusan Dirjen Perhubungan Laut Nomor 
UM.002/38/18.DJPL-11 
 

Dalam mengukur kinerja indikator tersebut maka, telah 

diberikan standar untuk mengukur pencapaian kinerja dari 

pelayanan oprasional dari indikator Waiting Time (WT) dan 

Approach Time (AT) yaitu : 
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a. Dinilai baik jika nilai yang dicapai berada dibawah nilai dari 

standar yang ditetapkan. 

b. Dinilai cukup baik jika nilai yang dicapai berada diatas 0% 

- 10% dari standar yang ditetapkan. 

c. Dinilai kurang baik jika nilai yang dicapai berada diatas 

10% dari standar yang ditetapkan. 

Berdasarkan standar kinerja yang ditetapkan, telah ditetapkan 

batas waktu yang harus digunakan untuk mengukur kinerja 

pelayanan kapal. Pada Waiting Time (WT) telah ditetapkan untuk 

batasan waktu pelayanannya yaitu selama 1 jam. Sedangkan, 

untuk Approach Time (AT) batasan yang ditetapkan adalah 

selama 1 jam. Apabila nilai pencapaian dalam hal ini waktu yang 

digunakan selama pelayanan kapal dibawah nilai standar kinerja 

pelayanan operasional yang ditetapkan, maka pelayanan yang 

diberikan dinyatakan baik. Namun sebaliknya, jika waktu yang 

digunakan selama pelayanan pemanduan kapal di atas standar 

yang ditetapkan, maka dapat dinyatakan atau dinilai kurang baik. 

Jika hasil penilaian kinerja waiting time dan approach time 

pada Pelabuhan Benoa tergolong kurang baik maka, perlu 

dilakukan penelitian untuk mengetahui faktor-faktor yang 

menyebabkan kinerja menjadi kurang baik. Begitu juga 

sebaliknya, jika penilaian kinerja pada Pelabuhan Benoa sudah 

tergolong baik, penulis tetap melakukan penelitian untuk 
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mengetahui faktor-faktor yang mungkin bisa menghambat kinerja 

pelayanan agar kedepannya pihak personel pandu memiliki 

kesiapan untuk mengatasi kendala-kendala yang terjadi.  

Dalam hal ini, penulis selanjutnya menggunakan metode 

analisis data kualitatif yaitu teknis analisis data yang digunakan 

sudah jelas, yang dimana analisis data diarahkan untuk 

menjawab rumusan masalah terkait faktor-faktor penghambat 

kinerja pelayanan pemanduan kapal penumpang dengan cara 

bercerita. Menurut Wiratama (2015) yang dikutip oleh Afif (2020) 

analisis data berlangsung secara bersama-sama dengan proses 

pengumpulan data dengan alur sebagai berikut : 

a. Reduksi Data 

Data yang diperoleh dalam bentuk hasil wawancara yang 

disusun berdasarkan data yang diperoleh dirangkum, 

dipilih hal-hal pokok, dan difokuskan pada hal-hal yang 

penting. 

b. Penyajian Data  

Data yang diperoleh dikategorikan menurut pokok 

permasalahan dan dibuat dalam bentuk matriks sehingga 

memudahkan penulis untuk melihat pola-pola hubungan 

satu dengan yang lain. 
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c. Penyimpulan dan Verifikasi 

Penyimpulan merupakan langkah lebih lanjut dari kegiatan 

reduksi dan penyajian data. Data yang sudah direduksi 

dan disajikan secara sistematis akan disimpulkan 

sementara. Kesimpulan yang diperoleh pada tahap awal 

biasanya kurang jelas, tetapi tahap selanjutnya akan 

semakin tegas dan memiliki dasar yang kuat. 

d. Kesimpulan Akhir 

Kesimpulan akhir diperoleh berdasarkan kesimpulan 

sementara yang akan diverifikasi. Kesimpulan final ini 

diharapkan dapat diperoleh setelah pengumpulan data 

selesai. 

 Denkin (2019) yang dikutip oleh Afif (2020) mendefinisikan 

triangulasi digunakan sebagai gabungan atau kombinasi 

berbagai metode yang dipakai untuk mengkaji fenomena yang 

saling terkait dari sudut pandang dan perspektif yang berbeda. 

Triangulasi pada hakikatnya merupakan pendekatan multi 

metode yang dilakukan penulis pada saat mengumpulkan dan 

menganalisis data. Ide dasarnya adalah bahwa fenomena yang 

diteliti dapat dipahami dengan baik sehingga diperoleh 

kebenaran tingkat tinggi jika didekati dari berbagai sudut 

pandang. Memotret fenomena tunggal dari sudut pandang yang 

berbeda-beda akan memungkinkan diperoleh kebenaran data 
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atau informasi yang diperoleh penulis dari berbagai sudut 

pandang yang berbeda dengan cara mengurangi sebanyak 

mungkin perbedaan yang terjadi pada saat pengumpulan data 

analisis. Penelitian ini menggunakan dua jenis triangulasi yaitu 

triangulasi sumber dan triangulasi teknik atau metode. 

 Triangulasi sumber menurut Sugiyono (2017) yang dikutip 

oleh Andarusni Alfansyur dan Mariyani (2020) berarti menguji 

data dari berbagai sumber informan yang akan diambil datanya. 

Triangulasi sumber dapat mempertajam daya, dapat dipercaya 

data jika dilakukan dengan cara mengecek data yang diperoleh 

selama penelitian melalui beberapa sumber atau informan. 

Berdasarkan teknik yang sama, penulis dapat mengumpulkan 

data terhadap masing-masing informan yaitu personel pandu, 

personel tunda, dan personel kepil melalui wawancara bebas 

terpimpin yang dilakukan oleh penulis. Penulis menggunakan 

subjek informan masing-masing 1 informan dikarenakan untuk 

menghindari adanya berbagai macam bias atau subjektivitas. 

Sehingga, penulis dapat memperoleh sebuah kebenaran atau 

kesimpulan yang utuh. Setelah data telah didapatkan oleh 

penulis dari berbagai informan, selanjutnya melalui teknik 

triangulasi sumber, penulis berusaha membandingkan data hasil 

wawancara yang diperoleh dari setiap informan sebagai bentuk 

perbandingan untuk mencari dan menggali kebenaran informasi 
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yang didapatkan. Berdasarkan pemaparan diatas, triangulasi 

sumber dapat digambarkan seperti bagan berikut.  

 
Gambar 1.2 Teknik Pengumpulan Data Triangulasi Sumber 

Sumber : Penulis 2022 
 

 Berbeda dengan triangulasi sumber, triangulasi teknik 

digunakan untuk menguji daya, dapat dipercaya sebuah data 

yang dilakukan dengan cara mencari tahu dan mencari 

kebenaran data terhadap sumber yang sama melalui teknik 

pengumpulan data yang berbeda. Dalam hal ini, apabila hasil 

kesimpulan wawancara dari teknik triangulasi sumber sudah 

penulis temukan, langkah selanjutnya melalui hasil kesimpulan 

wawancara tersebut penulis menyilangkan dengan teknik 

observasi dan dokumentasi sebagai pendukung dari hasil 

wawancara yang dilakukan. Berdasarkan penjelasan tersebut, 

triangulasi teknik dapat digambarkan seperti gambar 1.3  berikut. 

Pandu 

Tunda Kepil 
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Gambar 1.3 Teknik Pengumpulan Data Triangulasi Teknik 
Sumber : Penulis 2022 

 

Berdasarkan hasil reduksi data yang penulis lakukan dengan 

menggunakan triangulasi teknik, maka dengan itu penulis akan 

mendapatkan kesimpulan atau hasil yang sah terkait rumusan 

masalah yang diteliti.  
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BAB V 

 SIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Simpulan  

Merujuk hasil pembahasan yang telah penulis sajikan, dapat 

disimpulkan bahwa Tingkat Kinerja Pelayanan Pemanduan Kapal 

Penumpang Berdasarkan Waiting Time dan Approach Time di PT 

Pelabuhan Indonesia (Persero) Cabang Benoa Bali Periode 2021 yang 

diuji sesuai dengan Standar Indikator Kinerja dalam Surat Keputusan 

Dirjen Perhubungan Laut Nomor : UM.002/38/18.DJPL-11  yaitu 

sebagai berikut : 

1. Kinerja Pelayanan Pemanduan Kapal Penumpang 

Berdasarkan Waiting Time di PT Pelabuhan Indonesia 

(Persero) Cabang Benoa Bali Periode 2021 dikategorikan BAIK 

dengan hasil persentase sebesar 89%. 
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2. Kinerja Pelayanan Pemanduan Kapal Penumpang 

Berdasarkan Approach Time di PT Pelabuhan Indonesia 

(Persero) Cabang Benoa Bali Periode 2021 dikategorikan BAIK 

dengan hasil persentase sebesar 98%. 

Adanya keterlambatan yang dialami oleh beberapa kapal 

penumpang, diidentifikasikan bahwa faktor-faktor yang menghambat 

kinerja pelayanan pemanduan kapal penumpang di PT Pelabuhan 

Indonesia (Persero) Cabang Benoa Bali yaitu terbagi atas beberapa 

faktor diantaranya : 

1. Faktor Lingkungan; 

2. Faktor Sarana dan Prasarana; 

3. Faktor Manusia; 

4. Faktor Mesin. 

 

B. Saran 

Bersumber dari temuan dalam penelitian yang telah penulis lakukan 

serta faktor-faktor penghambat yang dihadapi oleh personel 

pelayanan pemanduan kapal penumpang (pandu, tunda, dan kepil) di 

Pelabuhan Cabang Benoa Bali. Maka, penulis dapat menyarankan 

diantaranya : 

1. Sebagai perusahaan yang menyediakan jasa pelayanan 

pemanduan kapal, PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Cabang 
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Benoa Bali sebaiknya secara perlahan melengkapi sarana dan 

prasarana yang sampai saat ini sangat diperlukan bagi personel 

pandu, personel tunda, dan personel kepil dalam menjalankan 

tugasnya sebagai penyedia jasa pelayanan pemanduan kapal.  

2. Lakukan pembaharuan terhadap perlengkapan atau mesin-

mesin yang dipergunakan sebagai alat penunjang dalam 

memberikan pelayanan pemanduan kapal. Hal ini sangat perlu 

diperhatikan bagi perusahaan karena, sangat berpotensi 

terhadap keselamatan baik bagi kapal penumpang dan juga 

tenaga kerja atau personel pelayanan pemanduan. 

3. Sebaiknya perusahaan memberikan wadah pelatihan secara 

rutin bagi para personel pandu, tunda, dan kepil agar lebih 

memiliki kesiapan dalam menghadapi hambatan-hambatan 

kerja kedepannya. Selain itu, penulis memberikan saran dengan 

membuat Handbook yang dikemas menjadi Barcode dimana 

terdapat lebih detail terkait prosedur pelayanan pemanduan 

kapal sesuai dengan SOP Perusahaan beserta ide dan gagasan 

penulis. Barcode tersebut dapat di scan melalui handphone 

yang kemudian akan muncul Handbook didalamnya sehingga 

perusahaan tidak memerlukan biaya jika akan melihat 

Handbook tersebut, untuk kemudian dapat menjadi sumbangsih 

penulis kepada perusahaan agar Kinerja Pelayanan 
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Pemanduan Kapal Penumpang di PT Pelabuhan Indonesia 

(Persero) Cabang Benoa Bali menjadi lebih baik. 
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